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1

JOHDANTO

Maisemalla on suuri merkitys ihmisen hyvinvoinnille. Luonto ja luontoym-
paristot koetaan usein keskeisiksi virkistyksen, levon ja latautumisen pai-
koiksi. Nykyajan isot ilmi6t kuten ilmastonmuutos ja energiakriisit aiheut-
tavat maaseutuun ja sen tarjoamiin palveluihin kohdistuvaa globaalin ky-
synnan kasvua. Kansainvalistymisen ja kaupungistumisen vastapainoksi ih-
miset haluavat maaseudun rauhaa ja hiljaisuutta. Ihmiset etsivat maaseu-
dun rauhasta uudenlaisia elamantyyleja ja luonnon paikoista uusia merki-
tyksia.

Maisema on myds matkailun vahva vetovoimatekija. Maiseman avulla ja
sitd tuotteistamalla voidaan tuottaa lisdarvoa jo olemassa oleville palve-
luille tai luoda kokonaan uusia palveluita. Luontoymparistdjen hyodynta-
miselld voidaan saada uusia ulottuvuuksia ja nakdkulmia palveluiden ja lii-
ketoiminnan kehittamiseen.

Opinnadytetydssani pyrin kadyttajalahtdiseen matkailupalveluiden kehitta-
miseen palvelumuotoilun menetelmaa kayttaen. Maiseman tuotteistami-
nen on apuna tassa palvelumuotoiluprosessissa. Tutkimusmenetelmana
tyossani kaytan haastattelua seka kyselya. Toimeksiantajanani tydssani on
Asunnonvuokraus Salmilehto, joka on asuntojen vuokraukseen erikoistu-
nut pienyritys, jonka tarkoituksena on laajentaa palvelutarjontaansa myds
matkailupalveluihin. Salmilehto on vanha tila Ranuan keskustan l[aheisyy-
dessa. Tilalla on useita rakennuksia, joista osa on vuokrakaytossa.

Tyoni tavoitteena on kehittda Asunnonvuokraus Salmilehdolle muutama
valmiiksi suunniteltu palvelutuotekortti sekda vuosisuunnitelma, joiden
avulla yritysta on helpompi lahtea kehittamaan. Tyoni teoriapohja koostuu
palvelumuotoilun ja maiseman tuotteistamisen teorioista. Palvelumuotoi-
lun keinoin pyrin asiakaslahtoiseen palvelujen kehittamiseen. Maiseman
tuotteistamisen teorian kautta pyrin suunnittelemaan keinoja tuoda pai-
kan maisemallisia ominaispiirteita ja henkea mukaan yrityksen palveluissa
ja markkinoinnissa. Ty6honi liittyen teen asiakaskyselyn, jonka tavoitteena
on potentiaalisten asiakkaiden ndakokulman, toiveiden ja ideoiden saami-
nen yrityksen kehittamistyohon.

Tutkimuskysymyksend tydssani on: Milla tavoin Asunnonvuokraus Salmi-
lehtoa voisi kehittdd asiakaslahtoisesti maisemalliset arvot huomioon ot-
taen?



2 KEHITTAMISKOHTEEN ESITTELY

2.1

Asunnonvuokraus Salmilehto

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii Asunnonvuokraus Salmilehto.
Asunnonvuokraus Salmilehto on pienyritys, joka vuokraa asuntoja Ranu-
alla, Etela-Lapissa Salmilehdon tilalla. Salmilehdon tarkoituksena on laa-
jentaa liiketoimintaansa myos matkailupalveluiden pariin.

Salmilehto on entinen Metsahallituksen aluemetsanhoitajan virkatalo Ra-
nuan keskustassa. Virkatalo ja siihen liittyvat rakennukset ovat valmistu-
neet vuosina 1911-1912 ja ne on osoitettu rakennussuojelukohteeksi (SR
3124). Rakennukset on osoitettu Ranuan kirkonkyldan asemakaavassa mer-
kinnalla sr-2 Suojeltava rakennus, historiallisesti arvokas ja taajamakuvan
kannalta tarkea rakennus. Salmilehto on harvoja sailyneita kokonaisuuk-
sista, jotka ovat olleet tarkeimpien valtion paikallisvirkamiesten kaytossa
vastaten heidan asemansa edellytyksia 1900-luvun alussa. Tilan rakennuk-
siin kuuluu suuri paarakennus (kuva 1), talli (kuva 5) ja aitta (kuva 2), jotka
kaikki rajaavat etupihaa. Etupihan nurmikkoalueella on kaivo ja pysdkdin-
tialueen vieressa on vanha lato (kuva 3), jota on aina kutsuttu kdpyaitaksi.
Rannassa rantatien varressa on rantasauna (kuva 4). Paarakennuksen ta-
kana on ollut puutarha- ja kasvimaa-alue, joka on ulottunut rantaan asti.
Tasta puutarha-alueesta on jaljella vain vanhoja pengerryksia ja alue vaa-
tisikin kunnostamista. (Riipi & Lonnstrém 2015).

Vanhojen museoviraston suojeluksessa olevien rakennusten lisaksi Salmi-
lehdossa on uudempia, noin 1960-luvulla rakennettuja rakennuksia. Naita
uudempia rakennuksia alueella ovat paritalo, toimistorakennus, autotalli
seka varastorakennus. Uudemmat rakennukset sijaitsevat vanhan pihapii-
rin ulkopuolella tontin laidalla.

Maisemaltaan Salmilehto sijaitsee erittain kauniilla paikalla. Vanha lehti-
kuusikuja johtaa alueelle ja Ranuanjarvi rajaa tontin toista pitkaa sivua.
Rannassa kulkee vanha rantatie. Pihapiiri on sailyttanyt vanhan, historialli-
sen tunnelmansa ja vanhat rakennukset ovat hyvakuntoisia. Virkatalon
piha on nurmialuetta ja nurmella kasvaa joitakin todella suurikokoisia sem-
bramantyja. Kaikki Ranuan kunnan palvelut ovat todella hyvin saatavilla,
lahes kaikki sijaitsevat alle kilometrin sateelld Salmilehdosta.

Salmilehdon vanhojen rakennusten ja piha-alueen korjaus- ja muutostoi-
den on oltava sellaisia, ettd taajamakuvan kannalta merkittava ja historial-
lisesti arvokas luonne sailyy. Suuremmista muutoksista alueella on neuvo-
teltava museoviranomaisten kanssa.






2.2

ool AR

Kuva 5. Talli (Forsius 2015).

Ranuan kunta

Ranua on pieni, reilu 4000 ihmisen kunta Eteld-Lapissa. Matkailu on tarkea
osa Ranuan kunnan palvelurakennetta ja alueen kehitys perustuukin nyky-
dan pitkalti juuri matkailuun ja palveluelinkeinoihin. Matkailun veto-
naulana kunnassa toimii Ranuan eldinpuisto, joka vetaa turisteja ulko-
mailta asti. Myos Simojoen ja Simojarven alueet ovat tarkeita luontokoh-
teita, joihin ihmiset tulevat retkeilemaan ja rentoutumaan. Kesaisin eten-
kin hilla- eli lakkaturismi tuo matkailijoita Ranualle. Myds muiden marjojen
poiminta-aikaan Ranuan katukuvassa nakyy paljon kotimaisia ja ulkomailta
tulleita matkailijoita. (Ranuan kunta, n.d.).



2.2.1 Matkailunakymat Suomessa ja Ranualla

Kiinnostus Suomea kohtaan matkailumaana on kasvanut. Arvostettu mat-
kailusivusto Lonely Planet valitsi Suomen Best In Travel 2017 -suosituslis-
tansa kolmanneksi kiinnostavimmaksi kohteeksi ja Suomi-osion avausosa
Lapland’s gold: foraging for cloudberries in Finland kasitteli juuri Ranuaa ja
”Lapin kultaa” eli hillaa (Christiani, 2016). Lonely Planetin lisdksi myds Na-
tional Geographic on nostanut Suomen vuoden 2017 kiinnostavimpien
matkailukohteiden listalle (Siekkinen 2017). Discover the World -matkatoi-
miston edustajan mukaan Suomeen varattujen matkojen maara on tana
vuonna 27 % edellisvuoden maaraa suurempi (Numminen 2016).

Pohjois-Suomen matkailulla menee hyvin. On odotettavissa, etta matkai-
lumaarat seka Ranualla ettd Suomessa yleisestikin tulee kasvamaan. Jos
matkailijoiden maara Ranualla lisdantyy, on majoitus- ja matkailupalve-
luille varmasti tulevaisuudessa kysyntda. Tama on erittdin hyva asetelma
Asunnonvuokraus Salmilehdon matkailupalveluliiketoiminnan kehittami-
sen kannalta.

3 PALVELUMUOTOILU

3.1 Palvelu, palveluistuminen ja ekologisuus

Palvelut ovat aikasidonnaisia, monimutkaisia systeemeja ja ratkaisuja,
jotka helpottavat elamaa. Palveluissa tapahtuu vuorovaikutusta ihmisten
valilla. Palveluissa usein keskeisena tekijana on kokemus asiasta. (Tuula-
niemi 2011, 16, 17, 28).

Nykymaailmassa omistamisen merkitys ihmisille on pienentynyt. Palvelui-
den kautta ihmisten on mahdollista saada elamaansa helpottavia ratkai-
suja ilman, ettd heidan tarvitsee itse omistaa fyysisia tuotteita. (Tuulaniemi
2011, 16). Ihmiset voivat tyydyttdd useimmat tarpeensa kayttamalla eri
palveluita fyysisten tuotteiden ostamisen sijaan. Rauhallisesta mdkkilo-
masta nauttiva voi esimerkiksi vuokrata mokin loma-ajakseen palveluntar-
joajalta, ilman omistamiseen liittyvia haasteita tai autoa satunnaisesti tar-
vitseva voi vuokrata auton autovuokraamosta.

Tuulaniemen (2011, 18, 19) mukaan palveluistumisella tarkoitetaan yhteis-
kunnassa tapahtuvaa palveluiden merkityksen kasvua. Yksittdisten fyysis-
ten tavaroiden ja jopa yksittaisten palveluiden merkitys tulee tulevaisuu-
dessa pienenemaddn ja ihmiset maksavat mieluummin kokonaisratkai-
suista, jotka vastaavat heidan tarpeitaan. Kokonaistarpeet muodostuvat
ihmisten tarpeiden mukaan sisaltdaen seka palveluita etta tavaroita. Palve-



luntarjoajat voivatkin tuottaa palvelulleen lisdamerkityksia yhdistamalla ta-
varoita palveluihinsa. Tavarat voivat olla mukana palvelussa tukemassa
prosessia.

Palvelujen osuus bruttokansantuotteesta nousee kotimaassamme vuosi
vuodelta. Taloudestamme suurin osa koostuu jo palveluista ja ne ovatkin
maailmanlaajuisesti suurin innovaatioalusta lahitulevaisuudessa. Yritysten
ja organisaatioiden on hyodynnettava palveluiden tuomia mahdollisuuksia
yritystoiminnassaan, jotta ne pysyvat mukana kehityksessa. (Tuulaniemi
2011, 19, 22).

Verrattaessa palveluiden hyotyja fyysisiin tuotteisiin nousee positiivisena
asiana esiin ekologisuus. Palveluiden tuottamiseen tuhlaantuu paljon va-
hemman luonnonvaroja kuin tavaroiden tuottamiseen. Palvelut ovat hyva-
katteista liiketoimintaa sen tuottajalle ja myo6s kuluttajalle erittain hyodyl-
lisid. (Tuulaniemi 2011, 20). Tavaroihin kuluu energiaa usein myoés niiden
kayttoaikana seka niiden havittamiseen silloin, kun ne ovat tulleet tiensa
paahan. Palvelut sen sijaan ovat yleensa vahan energiaa kuluttavia systee-
meja.

3.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on palvelujen kehittamista, jossa kayttajat osallistuvat
palvelun kehitystyohon. Asiakkaat voidaan ottaa osaksi luovaa kehitys-
tyota tai heilta voidaan kerata esimerkiksi kehitysehdotuksia. Tarkeinta
palvelumuotoilussa on saada selville ja ymmartaa asiakkaiden tarpeet ja
hyodyntaa tata tietoa tuotteen tai palvelun kehittamisessa. (Miettinen
2011, 21,22).

Tuulaniemen (2011, 58) mukaan palvelumuotoilussa on kyse yhteisesti jae-
tusta ajattelu- ja toimintatavasta. Palvelumuotoilu on yhteinen tydkalu eri
osaamisalojen yhteistyohon kehitettdessa palvelua. Palvelumuotoilu on
yhteinen prosessi. Palvelumuotoilun avulla padstaan palveluiden kehitta-
miseen kasiksi, sen avulla palvelun kehittdja voi vahvistaa ja syventaa
omaa osaamistaan ja rakentaa tydmenetelmia ja -valineitd, jotka sopivat
paremmin hanen omaan toimintaymparistéonsa.

Organisaatioille palvelumuotoilusta on apua siten, ettad se auttaa liiketoi-
minnan palveluiden strategisien mahdollisuuksien havaitsemisessa, uusien
palveluiden innovoimisessa ja jo olemassa olevien palveluiden kehittami-
sessa. Palvelumuotoilu elda jatkuvassa kehittamisen tilassa. Palvelumuo-
toilussa yhdistetadn vanhoja asioita uudella tavalla. (Tuulaniemi 2011, 24).

Palvelumuotoilussa tarkeda on asiakkaan muodostama palvelukokemus.
Palvelutapahtumassa on aina osallisena asiakas ja han muodostaa henki-
I6kohtaisen kokemuksen palvelutapahtumasta jokaisen palvelun yhtey-



dessd. Tavoitteena palvelumuotoilussa on tehda asiakkaan palvelukoke-
muksesta mahdollisimman hyva. Koska kokemus on aina henkilokohtai-
nen, ihmisen paan sisalla tapahtuva asia, on sita vaikea suunnitella. Palve-
lukokemukseen voidaan kuitenkin vaikuttaa keskittymalla sen kriittisiin
pisteisiin ja poistamalla asioita, jotka vaikeuttavat tai hairitsevat palvelua.
Vuorovaikutusta, prosessia tai tyotapoja muokkaamalla voidaan myds pa-
rantaa asiakkaan palvelukokemusta. (Tuulaniemi 2011, 26).

"Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeiden, unelmien ja toivei-
den ymmartamisestda” (Miettinen 2011, 18). Kun opitaan ymmartamaan
asiakasta ja hanen tarpeitaan, saadaan palvelutapahtuma suunnattua vas-
taamaan naihin tarpeisiin. Ndin palveluntarjoaja voi I0ytaa uusia keinoja
palvelujensa kaupallistamiseen.

Tuulaniemen (2011, 28) mukaan palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena
on, etta kaikki palveluprosessin osapuolet saataisiin osallistettua tdahan
prosessiin jo aikaisessa vaiheessa palvelun rakentamista, mielelldan jo pal-
velun suunnitteluvaiheessa. Naita palveluprosessin osapuolia ovat henki-
|6t, jotka osallistuvat palvelun tuottamiseen, seka eri asiakasryhmat.

Tama oli keskeinen tavoite myos Asunnonvuokraus Salmilehdon matkailu-
palveluliiketoiminnan kehittamisessa. Asiakkaat pyrittiin saamaan jo aikai-
sessa suunnitteluvaiheessa mukaan prosessiin, jotta palvelut voitaisiin to-
teuttaa asiakkaiden toiveet huomioon ottaen siten, ettad tulevaisuudessa
yrityksen tarjoama asiakkaan palvelukokemus olisi mahdollisimman posi-
tiivinen. Nain toimiessa epaonnistumisen riski on pieni, koska asiakkaiden
tarpeet on huomioitu mahdollisimman monipuolisesti. Tavoitteena on,
ettd Salmilehto voisi tuottaa asiakkaille niin hyvia palvelukokemuksia, etta
he tulevat kayttamaan yrityksen palveluita uudemmankin kerran ja paran-
tavat nain sen kannattavuutta.

3.3 Arvolupaus palvelumuotoilussa

Tuulaniemen (2011, 33) mukaan yksi liiketoiminnan keskeisista asioista on
arvolupaus eli yrityksen asiakkaalleen antama lupaus tuotteen tai palvelun
arvosta. Koiviston (2007) mukaan palvelumuotoilun arvopohjan muodos-
taa tarve suunnitella tavallisille ihmisille suunnattuja palveluita, jotka ovat
aiempaa parempia ja kayttajaystavallisempid. Myos ymparistoystavallinen
ajattelu ja kestava kehitys kuuluvat hanen mukaansa palvelumuotoilun ar-
vopohjaan. Palvelumuotoilun tavoitteena on kasvattaa kayttamista omis-
tamisen sijaan, eli kasvattaa palvelujen kaytt63, silla se on ymparistoysta-
vallisempada kuin materiaalin omistaminen. Tahan palvelumuotoilun ta-
voitteeseen paastaan Koiviston mukaan siten, ettd palvelujen kaytosta
saadaan luotua materiaalin omistamista haluttavampaa.



Nykyddn tavaroiden omistaminen onkin usein statussymboli. Tiettyjen
brandien tai arvokkaiden tavaroiden avulla kerromme itsestamme ja ase-
mastamme. Koiviston (2007) mukaan palvelumuotoilun haasteena onkin
tehda palvelujen kaytosta niin haluttua, ettd ihmiset kayttaisivat niitd mie-
luummin kuin omistaisivat tarvittavia resursseja.

Arvolupaus kertoo, millainen tuote tai palvelu on, kenelle se ensisijaisesti
on tuotettu ja miten se erottuu positiivisesti muista vastaavista tuotteista
tai palveluista. Arvolupaus kertoo, miten asiakas hyotyy tuotteesta tai pal-
velusta. Arvolupaus kertoo myds, miten yritys tai organisaatio eroaa kilpai-
lijoistaan. Tarkeintad on saada asiakas ymmartamaan tarjotun palvelun tai
tuotteen laatu sekd saada hanet kiinnostumaan siitd. (Tuulaniemi 2011,
33).

Tuulaniemen (2011, 33) mukaan palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen
vuorovaikutus on perusta sille, miten asiakas kokee saamansa arvon. Asi-
akkaan kasitys arvosta muodostuu ennakko-odotusten ja saadun henkil6-
kohtaisen kokemuksen perusteella. Asiakkaalle on helpompi tuottaa ar-
voa, kun otetaan ensin selville, miten han tuotetta kayttaa. Yksittdinen
asiakas tuo yritykselle arvoa sen mukaan, kuinka paljon han tuo kuluttami-
sellaan rahaa yritykselle, kuinka usein han kuluttaa yrityksen palveluita tai
tuotteita ja kuinka tuottoisa asiakas kokonaisuudessaan yritykselle toimin-
tansa kautta on.

3.4 Arvon muodostamisen elementit

Osterwalderin ja Pigneurin (2009, 23-25) mukaan arvon muodostamisen
elementit ovat asioita, joiden avulla voidaan suunnitella yksityiskohtaisem-
min prosessi, joilla arvoa tuotetaan. Arvon muodostamisen elementit ovat
uutuusarvo, suorituskyvyn parantaminen, tuoteraataldinti, tekemisen hel-
pottaminen, muotoilu, brandi ja status, hinta, kustannusten alentaminen
tai sdasto, riskien pienentdaminen, saavutettavuus seka helppokayttoisyys.

Uutuusarvo: Joillekin ihmisille tuotteen tai palvelun uutuus markkinoilla on
arvo. Uutuusarvo liittyy yleensd teknologiateollisuuteen. Markkinoiden
nopeasta kehityksesta johtuen uutuus ei ole kovin kestava arvo, koska esi-
merkiksi asiakkaan hankkiessa uusimman alypuhelimen, on uusia malleja
jo kehitteilla eikd tuote nain saily kauan uutena tai markkinoiden par-
haana.

Suorituskyvyn parantaminen: Palvelun tai tuotteen suorituskykya tai omi-
naisuuksia parantamalla voidaan tuottaa lisdarvoa asiakkaalle.

Tuoteraataldinti: Asiakkaalle tarjotaan yksilllisesti raataloityja tuotteita
tai palveluita, jotka perustuvat yhteiseen alustaan. Perustuotteen tai -pal-
velun paalle asiakas voi valita itselleen sopivat ominaisuudet.



Tekemisen helpottaminen: Osto lisdantyy, jos tuote tai palvelu helpottaa
ihmisen elamaa.

Muotoilu: Muotoilu merkitsee toisille kayttdjille enemman ja toisille va-
hemman. Asiakas itse arvottaa muotoilun itselleen joko tarkeaksi tai va-
hemman tarkeaksi.

Brandi ja status: Tuttu ja hyvaksi koettu brandi on helpompi valita kuin tun-
tematon.

Hinta: Hyvan tai kalliin tuotteen saaminen edullisemmin luo asiakkaalle ar-
voa.

Kustannusten alentaminen/ saasto: Palvelu auttaa sadstamaan aikaa ja ra-
haa. Esimerkiksi itsepalvelut.

Riskien pienentaminen: Palveluissa riski on yleensa pieni, koska tuote ei
vaihda omistajaa. Tuotteissa riskid voidaan pienentaa takuuajan lisaami-
selld tuotteeseen.

Saavutettavuus: Tuomalla tuote tai palvelu ldhelle asiakasta, helpotetaan
asiakkaan tarttumista siihen.

Helppokayttoisyys: Tuotteen tai palvelun kdytté on mukavampaa, jos se on
tehty riittavan helppokayttoiseksi. Liian vaikeaksi tehty kdyttd voi laskea
tuotteen tai palvelun kysyntaa paljonkin.

(Osterwalder & Pigneur 2009, 23-25).

Naiden edelld mainittujen elementtien avulla voi lahtea lahestymaan pal-
velumuotoilun arvon muodostamista. Naita asioita muokkaamalla voidaan
tuottaa palvelulle lisdarvoa ja vaikuttaa positiivisesti palveluun kohdistu-
vaan kysyntaan, kun palvelu saadaan vastaamaan asiakkaan odotuksiin ja
arvoon. Asunnonvuokraus Salmilehdon matkailupalveluliiketoimintaa ke-
hitettdessa tavoitteena on tehda palveluista helppokayttoisid, helposti
saatavia ja hinnaltaan palvelun arvoa vastaavia. Myds tuoteraataldintia on
helppo toteuttaa, kun asiakkaat ja heidan tarpeensa otetaan yksilollisesti
huomioon. Salmilehdossa palveluita, erityisesti jarjestettavia retkia (esi-
merkiksi kuva 9. Palvelukortti 2) voitaisiin hyvin raataloéida tarvittaessa asi-
akkaiden mieltymysten mukaan.

3.5 Palvelumuotoilun osat

Palvelumuotoilussa keskeistd on muodostaa asiakkaan palvelukokemus.
Palvelupolku, palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet ovat palvelukoke-
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muksen osia, joiden avulla kokemus rakennetaan. (Koivisto, 2007). Palve-
lupolku jakautuu palvelutuokioiksi ja palvelutuokio taas rakentuu lukemat-
tomista palvelun kontaktipisteista (Tuulaniemi 2011, 79).

3.5.1 Palvelupolku

Palvelupolku on useista palvelutuokioista rakentuva prosessi, jonka lapi
asiakkaat kulkevat kayttdessdan palvelua. Palvelupolku kuvaa sitd, miten
asiakas kokee ja kulkee palvelun aikajanalla. Jokainen asiakas kokee palve-
lupolun ja sen palvelutuokiot kontaktipisteineen henkilokohtaisesti, ja ta-
han kokemukseen vaikuttaa niin palvelun suunnittelu kuin asiakkaan omat
valinnat palvelupolun aikana. (Koivisto, 2007). Asiakkaan palvelupolku jae-
taan palvelumuotoilussa eri vaiheisiin, jotta sita voidaan tarkastella ja ka-
sitelld suunnittelun avulla (Tuulaniemi 2011, 78).

3.5.2 Palvelutuokiot

Palvelutuokiot ovat palvelun osia tai tuokioita, jotka yhdessa muodostavat
palvelukokonaisuuden. Palvelutuokiot ovat palvelupolun eri vaiheita. (Koi-
visto, 2007). Jokainen yksittdinen palvelutuokio sisaltda lukuisan maaran
palvelun kontaktipisteitd (Tuulaniemi 2011,79).

3.5.3 Palvelun kontaktipisteet

Palvelun kontaktipisteilla tarkoitetaan asioita, joiden kautta asiakas on
kosketuksissa palveluun aistiensa kautta. Kontaktipisteet jaetaan ihmisiin,
ymparistoihin, esineisiin ja toimintatapoihin. Ihmisilla kontaktipisteena
tarkoitetaan kaikkia niita ihmisid, jotka tuottavat tai kuluttavat palvelua eli
palveluhenkilosto ja asiakkaat. Ymparistokontaktipisteita taas ovat tilat,
joissa palvelu toteutuu. Nama ymparistot voivat olla joko fyysisia tai virtu-
aalisia. Esinekontaktipisteet ovat palvelun tuotantoon ja kuluttamiseen
tarvittavia fyysisia tavaroita, jotka mahdollistavat palvelun kdyttamisen.
Toimintatavat ovat kayttaytymismalleja, joita palvelun henkil6kunta sovi-
tusti kayttaa. (Tuulaniemi 2011, 81-82; ks. myos Koivisto 2007).

3.6 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelun kehittdminen on ainutlaatuinen prosessi, eikd palvelumuotoilu-
prosessia siksi voi kuvata siten, etta se suoraan soveltuisi kaikenlaisten pal-
veluiden kehittdmiseen. Yleinen palvelumuotoilun prosessi antaa kuiten-
kin rungon sille, miten palvelua voi ldhtead kokonaisuutena kehittamaan.
Palvelumuotoiluprosessin vaiheet ovat maarittely, tutkimus, suunnittelu,
tuotanto ja arviointi. (Tuulaniemi 2011, 126-127).
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Maarittelyvaiheessa kdydaan lapi, mihin ongelmaan halutaan ratkaisu seka
mitka ovat prosessin tavoitteet tilaajan kannalta. Tutkimusvaiheessa pyri-
tdan rakentamaan prosessiin osallistuville yhteinen ymmarrys kehitetta-
vasta kohteesta, ymparistosta, jossa toimitaan seka resursseista ja kaytta-
jien tarpeista. Yhteinen ymmarrys saadaan rakennettua keskusteluiden,
haastatteluiden ja asiakastutkimusten avulla. Suunnitteluvaiheessa ideoi-
daan ja punnitaan erilaisia ratkaisuja ja testataan niitd. Tuotantovaiheessa
suunniteltu palvelukonsepti vieddaan markkinoille, ja asiakkaat paasevat
kokeilemaan sita ja tarvittaessa myods kehittdmaan sita entista parem-
maksi. Arviointivaiheessa lapikaytya prosessia arvioidaan ja viela tarvitta-
essa parannellaan asiakkailta saatujen kokemusten mukaan. (Tuulaniemi
2011, 127-128).

Edelld esitetty kuvaus palvelumuotoiluprosessista on tarkoitettu uuden
palvelun suunnitteluun. Kun suunnitellaan palvelun osaa tai kehitetdan jo
olemassa olevaa palvelua, voidaan prosessikuvauksesta soveltaa omaan
prosessiin parhaiten soveltuvaa osaa tai osia. Toteutettavan prosessin laa-
juus vaihtelee suunniteltavan kohteen seka taloudellisten ja ajallisten re-
surssien mukaan. (Tuulaniemi 2011, 127-129).

4 MAISEMAN TUOTTEISTAMINEN

4.1 Mita maisemaon?

Maisema on ihmisen aistien kautta havaitsema kokemus ymparistékoko-
naisuudesta. Maisemat voidaan jakaa kulttuurimaisemiin ja luonnonmai-
semiin. Kulttuurimaisemalla tarkoitetaan maisemia, joissa ihmisen toimin-
nan jalki nakyy, esimerkiksi pellot, rakennukset ja tiet. Kulttuurimaisemia
ovat esimerkiksi maatalousmaisemat, perinnemaisemat ja taajamissa si-
jaitsevat maisemat. Luonnonmaisemia taas ovat maisemat, joissa ihmisten
kdadenjalki ei ndy yhtd selvasti kuin kulttuurimaisemassa, ja luonto on
enemman esilla. Luonnonmaisemia ovat esimerkiksi metsamaisemat, suo-
maisemat ja tunturimaisemat. Taysin luonnontilaisia maisemia on Suo-
messa vain vahan. Luonnontilaisiksi maisemiksi lasketaan sellaiset maise-
mat, joissa ihmisen toiminnan jalki ei juuri ndy. (Metsaverkko, n.d.).

Maisemat ovat tarkedssa osassa ihmisten alueellista identiteettia, hyvin-
vointia ja arkiymparistda tarkasteltaessa. Maisemat ovat ihmisen ja luon-
non pitkdan vuorovaikutuksen tulosta ja siten ne valittavatkin historiallisia
ja kulttuurisia arvojamme. Suomessa maisemia suojellaan luonnonsuoje-
lulain sekd maankaytto- ja rakennuslain avulla. Suomessa on 156 valtakun-
nallisesti arvokkaaksi luokiteltua maisema-aluetta, joita ovat maaseudun
edustavimmat kulttuurimaisemat. Niiden arvo pohjautuu monimuotoi-
seen luontoon, johon kulttuuri on vaikuttanut, hoidettuun viljelymaise-
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maan seka perinteiseen suomalaiseen rakennuskantaan. Nama valtakun-
nallisesti arvokkaat maisema-alueet on valittu vuonna 1995 valtioneuvos-
ton periaatepaatokselld. (Ymparistoministerio, 2013)

Suomessa luonnonsuojelulain nojalla voidaan perustaa myds erityisid mai-
semanhoitoalueita, joiden avulla pidetdan ylld muun muassa luonnon- tai
kulttuurimaisemaa seka alueiden historiallisesti arvokkaita ominaispiir-
teita. Maisemanhoitoalueet perustetaan yhteistydssa paikallisten toimijoi-
den, esimerkiksi kuntien kanssa. (Ymparistoministerio, 2013).

4.2 Maisemapalvelu

Maisemapalvelulla tarkoitetaan maisemalahtdisia palveluita, jotka liittyvat
luontoon, hyvinvointiin ja oppimiseen. Tarkedssa roolissa tuotteiden ja
palveluiden kehittamista ovat kuluttajien arjen kaytantdjen tunnistaminen
ja niiden hyddyntdaminen palveluiden kehittamisessa. Maisemapalvelut
voidaan jakaa kulttuurimaisemaa ja -perint6a hyoédyntaviin, seka luonnon-
maisemaa hyoédyntaviin palveluihin. (Komulainen, 2013, 11).

Komulaisen (2013,11) mukaan ihmista motivoivat maisemapalveluissa eri-
laiset asiat. Kulttuurimaisemassa ihmiset haluavat esisijaisesti palveluita,
jotka liittyvat oppimiseen ja kauneuteen. Usein kulttuurimaisemapalve-
luissa ihmiset haluavat tutustua paikan tai maiseman historiaan, kulttuuri-
historiaan ja tarinoihin. Luonnonmaisemaan liittyvissa palveluissa ihmisia
motivoivat tarpeet, jotka liittyvat hyvinvointiin, esteettisyyteen ja eheyty-
miseen.

Maisema tarjoaa palvelulle kunkin paikan viitekehyksen. Maiseman lisaksi
tarkeitda maisemapalveluihin liittyvid asioita ovat asiakkaat, alueen muut
toimijat ja yhteistydkumppanit seka alueen brandi. Maisemapalvelun ke-
hittdminen tuotteeksi tapahtuu palvelumuotoilun ja tarinallistamisen
avulla. Tasta syntyy liiketoimintamalli. Tuotteeseen liittyy mielikuva paikan
arvosta, joka luodaan markkinoinnin ja viestinnan keinoin. Erilaisten luon-
toa ja maisemaa hyddyntavien palveluiden kautta syntyy liiketoimintaa,
joka on peraisin maisemasta. (Komulainen, 2013).

4.3 Maiseman tuotteistaminen

Komulaisen (2013, 11) mukaan maisemapalveluiden rakentamisessa mai-
semalle luodaan merkitys. Ihminen kokee haluavansa liittyda maisemaan,
kun on I6ytanyt maisemasta merkityksen itsellensa. Tallaisen kokemuksen
voi tuotteistaa palveluksi ja syntyy maisematuote.

Maiseman tuotteistamisesta on kyse silloin, kun yrityksen myytavat palve-
lut kehitetaan maisemaan liittyvista ominaisuuksista. Paikan erityispiirteet
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ovat keskiossa, kun ldhdetdan suunnittelemaan tuotetta. Tarkeda on sel-
vittda alueen tarinat ja historia sekd maiseman ominaispiirteet ja kohokoh-
dat. Asiakkaiden tarpeet seka luonnon ja maiseman hyvinvointivaikutukset
ovat tarkedssa osassa suunniteltaessa maiseman tuotteistamista. Maise-
man tuotteistamisen suunnitelmassa voidaan kasitellda myds esimerkiksi
maiseman kokemista moniaistisesti tai paikan erilaisten toimintojen alu-
eita. Maisema voidaan myos yhdistaa yrityksen jo olemassa oleviin palve-
luihin. (Maa- ja kotitalousnaiset, 2014).

Salmilehdon tilalla on hienoja maisemallisia elementteja, joita voitaisiin
hyodyntaa palvelujen kehittamisessa. Jarven laheisyys, rantatie ja vanha
pihapiiri lehtikuusikujineen antavat runsaasti mahdollisuuksia hyédyntaa
maisemaa palvelujen kehittamisessa ja markkinoinnissa. Visualisoinnin
(esimerkiksi kuvaamisen) avulla Salmilehdon maisemalliset arvot olisi
helppo tehda nakyvaksi osaksi yrityksen statusta ja kayttaa niita markki-
noinnin valineena.

5 TUTKIMUSMENETELMA JA TULOKSET

5.1 Laadullinen tutkimusmenetelma

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on tieteellinen menetelma, jossa
pyritddan ymmartamaan tutkimuskohteen ominaisuuksia, merkityksia ja
laatua kokonaisvaltaisesti. Tarkedssa osassa ovat tutkittava ilmio ja ihmis-
ten kokemukset ja ndakokulmat kyseisestd asiasta. Laadullisen tutkimuksen
menetelmissd korostuvat kohteen esiintymisymparistoon, taustaan ja
merkitykseen liittyvat nakdkulmat. (Hirsjarvi & Huttunen 1995, 174).

Usein laadullisessa tutkimuksessa otantamenetelmana kaytetaan harkin-
nanvaraista otantaa. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston laatu on ensisi-
jainen asia, ei niinkddn sen maara. Aineiston maara valitaan sopivaksi sen
suhteen, kuinka laajoja tulkintoja siitd on tarkoituksena tehda. (Eskola &
Suoranta 1998, 18,60,61).

Taman tutkimuksen aineisto kerattiin yrittajapariskunnan haastattelun
seka asiakaskyselyn avulla. Asiakaskysely oli suunnattu potentiaalisille asi-
akkaille, jotka tunsivat Salmilehdon tilan vahintaan ulkonadllisesti jo en-
nalta. Tavoitteena oli saada 5-10 vastausta, joiden pohjalta voisi lahtea
suunnittelemaan asiakasyritykselle kehitettavia palveluita.
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5.2 Haastattelu

Palvelumuotoiluprosessiin liittyen haastattelin Asunnonvuokraus Salmi-
lehdon yrittajapariskuntaa Unto ja Leila Karttusta 27.11.2016 palvelumuo-
toiluprosessin tavoitteista ja sen herattamista ajatuksista (Liite 2). Opin-
naytetyostani keskustelimme useaan otteeseen mutta varsinaisen haas-
tattelun toteutin yhden kerran. Haastattelutilanne oli vapaamuotoinen
keskustelutilanne, jossa mina esitin kysymyksia haastattelurungon mu-
kaan ja Unto ja Leila vastasivat kysymyksiin vapaasti, joihinkin kysymyksiin
vain toinen vastasi ja joihinkin molemmat vuorotellen. Tilaisuuden vapaa-
muotoisuudesta johtuen kommentoin valilla kysymyksia tai heidan vas-
tauksiaan ja tarvittaessa tarkensin kysymyksia. Kirjasin vastaukset pape-
rille ja jokaisen kysymyksen lopuksi kerroin mita kirjoitin, jotta vastaus oli
sitd, mita he olivat tarkoittaneet. En ldhettanyt kysymyksia etukateen tu-
tustuttaviksi, mutta haastattelun aihepiireista olin kertonut aiemmin haas-
tattelua sovittaessa. Haastatteluun kului aikaa reilu puoli tuntia. Haastat-
telun vastausten avulla suunnittelin tyoni etenemista ja kartoitin vield
aiempia keskusteluja tarkemmin, mitka ovat tyoni tilaajan toiveet opinnay-
tetyoni suhteen. Kaytin haastattelun vastauksia apuna my6s muotoilles-
sani kyselyn tavoitteita seka suunnitellessani kyselylomaketta.

5.3 Haastattelun tulokset

Unto ja Leila mainitsivat tdman palvelumuotoiluprosessin tavoitteikseen
saada yritykselle suunnitelma uusista palveluista, joita yritys voisi lahtea
kehittamaan. Tyoltda he odottavat teoriapohjaa palveluiden kehittamisen
tueksi seka ajatuksia selkiyttavaa suunnitelmaa uusista palveluista.

Kysymykseen siitd, mihin asiakastarpeeseen palvelumuotoiluprosessin
avulla ollaan vastaamassa, he vastasivat, etta asiakastarvetutkimuksia ei
ole tehty, mutta sellainen tuntuma heilld on, etta varsinkin kesaisin tallai-
selle rauhalliselle majapaikalle voisi olla kysyntda. He uskoivat myos, etta
kunnan isojen tapahtumien yhteydessa majoituspaikalle keskustan valitto-
massa laheisyydessa voisi olla kysyntda. Jos matkailu ja turismi Ranualla
lisddntyy, niin idyllinen vanhaa henkiva Salmilehdon tila voisi olla matkus-
tajille mieleinen. Kehitettavien majoitus- ja matkailupalveluiden kohderyh-
maksi he mainitsivat lapsiperheet ja turistit. He kertoivat miettineensa ait-
tamajoituksen jarjestamista, josta etenkin aasialaisturistit voisivat heidan
mukaansa kiinnostua.

Karttusten suunnitelmia siitd, mita he ovat alustavasti miettineet, ovat ait-
tojen kunnostus majoitustiloiksi, kaikille majoittujille yhteisen keittiora-
kennuksen rakentaminen seka ekokdaymala. Heidan mielestdan olisi myos
tarkeda erottaa matkailualue vuokra-asuntoalueesta esimerkiksi alueen
arkkitehtuuriin sopivan aidan avulla. Ravitsemuspalveluita ei heiddn mu-
kaansa ole valttamatta tarpeellista tarjota, koska kylan kaupat ja ravitse-
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musliikkeet sijaitsevat kaikki alle kilometrin sateelld. Lahimmat ravitse-
muspalvelut sijaitsevat vain muutaman sadan metrin paassa Salmileh-
dosta. Heidan mukaansa kattava omatoimikeittioé voisi olla hyva ratkaisu
Salmilehtoon majoittujille. Keittidssa olisi hyvat tilat ja tarvittavat valineet
ruuan valmistamiseen. Haastattelussa sekd jo aiemmissa keskusteluissa
nousi esiin myds mahdollisuus opastettujen retkien jarjestamiseen asiak-
kaille. Asiakaskyselysta he toivoivat kuitenkin saavansa vastauksia asiak-
kaiden odotuksista kaikkiin kehitettaviin palveluihin liittyen. Asiakasky-
selyn he toivoivat antavan uusia ideoita kehittamistyohon. He uskoivat
myo0s, ettd asiakaskysely helpottaa kehityssuunnan I6ytamista yrityksen
kehittamiseen.

Kysymykseen siita, miten tehda palveluista muista majoitus- ja matkailu-
palveluista erottuva, he vastasivat vanhanaikaisen tunnelman ja idyllisyy-
den olevan tarkeimmat erottautumistekijat. Ranualla ei mydskaan ole vas-
taavanlaisia, vanhaa henkivia majoituspalveluita. Lisdksi Salmilehto on hei-
dan mukaansa ainoita ndin ehyina sailyneita vanhoja kokonaisuuksia lahi-
alueilla.

Prosessin liiketoiminnallisiksi tavoitteikseen yrittajapariskunta mainitsi yri-
tystoiminnan kannattavuuden parantamisen. Kannattavuus voisi parantua
tdman palvelumuotoiluprosessin kautta sitten, kun yrityksen uudet palve-
lut olisi lanseerattu kayttoon.

5.4  Asiakaskysely

Laadullisen tutkimukseni aineiston saamiseksi tein sdhkdisen kyselyn po-
tentiaalisille asiakkaille. Toteutin kyselyn anonyymisti Google Forms -kyse-
lytyokalun avulla joulukuussa 2016. Kyselyn avulla pyrin selvittdméaan po-
tentiaalisten asiakkaiden ajatuksia ja toiveita uutta palvelua kehitettdessa.
Vastausten avulla oli tarkoitus kehittaa Salmilehdon majoitus- ja matkailu-
palveluita palvelumuotoilun ja maiseman tuotteistamisen nakokulmista
katsottuna. Kaytin kyselyssa havainnoinnin apuna kahta valokuvaa Salmi-
lehdon alueesta. Kyselyn kohdejoukoksi valitsin henkil6ita, joiden tiesin
tietdvan tai tuntevan Salmilehdon tilan vahintdaan ulkonadllisesti, jotta
heilla olisi realistisia nakemyksiad, minkalaisia palveluita sinne olisi mahdol-
lista kehittda ja vastauksista olisi mahdollisimman suuri hyoty kehitys-
tyodssa. Lahetin kyselyn kymmenelle henkildlle ja siihen vastasi seitseman
henkil6a. Lahetin kyselyn yhden kerran ja myéhemmin vielda muistutusvies-
tin, jotta kaikki halukkaat vastaisivat kyselyyn. Viestissa oli liitteessa 1 na-
kyvien saatesanojen lisdksi ohjeena, etta kyselyyn vastaajat vastaisivat ky-
symyksiin potentiaalisen asiakkaan nakékulmasta.

Asiakaskyselyssa oli kuusi kysymysta, joista nelja oli avoimia kysymyksia ja
kaksi monivalintakysymyksia. Monivalintakysymyksista toinen oli suljettu
ja toisessa oli monivalintojen lisdaksi Muu-vaihtoehto, johon vastaajalla oli
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mahdollisuus kirjoittaa tekstida. Ensimmaisen kysymyksen avulla pyrin sel-
vittdmaan asiakkaiden mielesta merkittavia maisemallisia arvoja Salmileh-
dossa. Neljan kysymyksen avulla kartoitin asiakkaiden toiveita kehitetta-
vien palveluiden laadusta ja ominaisuuksista. Yksi kysymys koski alueen
historian kiinnostavuutta, jotta saisimme selville, kannattaako historian
tuominen osaksi palvelukokonaisuutta vai ei.

5.5 Asiakaskyselyn tulokset

5.5.1 Salmilehdon tarkeimmat maisemalliset seikat ja maiseman vetovoimatekijat

Avoin kysymys. Kyselyn vastausten perusteella Salmilehdon tarkeimmiksi
maisemallisiksi seikoiksi nousi vanha pihapiiri ja siihen kuuluvat rakennuk-
set seka jarvimaisema. Vastauksista neljassa vanha pihapiiri ja sen vanhat
rakennukset oli nostettu esille. Samoin myds jarvimaiseman nakymisen oli
nostanut tarkedksi maisemalliseksi seikaksi nelja vastaajaa. Muita vastaa-
jien esille nostamia asioita olivat alueen vanhat, isot puut, rantatie, luon-
nonmukaisuus seka alueen rauhallinen ja luonnonmukainen milj66. Kaksi
vastaajaa oli nostanut myos keskustan ldheisyyden tarkeaksi vetovoimate-
kijaksi.

5.5.2 Majoitukseen liittyvat toiveet Salmilehdossa

Avoin kysymys. Kyselyyn vastanneilla oli monenlaisia toiveita majoituk-
seen liittyen. Kolme seitsemdsta vastaajasta oli nostanut esille toiveen idyl-
lisen aittamajoituksen jarjestamisestd Salmilehdossa. Kaksi vastaajaa toi-
voi myOds muutaman matkailuvaunu-/autopaikan jarjestamista alueelle.
Yksi vastaaja oli mydskin toivonut asuntovaunupaikkaa Salmilehtoon,
mutta han oli esittdnyt toiveen lisdpalveluita koskevassa kysymyksessa,
jota kasitellaan luvussa 5.5.5. Kaksi vastaajaa ehdotti paarakennuksen huo-
neita majoitustiloiksi. Yksi vastaaja oli toivonut Salmilehtoon my0s perhe-
huoneita vuokrattaviksi. Muita majoitukseen liittyvid toiveita vastausten
perusteella olivat hyvat sangyt, talvella lampiméat huoneet ja huoneiden
siisteys seka suihkut, WC:t ja keittionurkkaus.

5.5.3 Ravitsemuspalveluihin liittyvat toiveet Salmilehdossa

Avoin kysymys. Kukaan kyselyyn vastanneista henkildista ei toivonut Sal-
milehtoon kovin laajoja ravitsemuspalveluita. Viisi seitsemdsta toivoi kui-
tenkin saavansa aamupalan majoittuessaan Salmilehdossa. Myos toive ke-
sakeittiosta tai majoittujien yhteisesta keittonurkkauksesta tai -katoksesta
nousi esiin kahdessa vastauksessa. Yksi vastaajista toivoi myos pienta kios-
kia, jossa myytdisiin elintarvikkeita, karttoja ja Lapin muiden matkailukes-
kusten mainoksia.
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5.5.4 Paikan historian tarkeys

Neljas kysymys koski sitd, kuinka tarkedana vastaajat pitivat mahdollisuutta
tutustua paikan historiaan. Vastausvaihtoehdot ylhdalta alas ovat: erittdin
tarkedna, tarkedna, ei kovin tarkedna, ei yhtaan tarkeana. Kolmen vastaa-
jan mielesta historia ei ole kovin tarkea osa palvelukokemusta. Kolme vas-
taajaa puolestaan oli sitd mieltd, ettd on tarkeda voida tutustua paikan his-
toriaan palvelukokemuksen yhteydessa. Yksi vastaaja piti tata mahdolli-
suutta erittdin tarkeana.

Erittain tarke . 1143 %)
Tarkeani 3 (42,9 %)
Ei kowvin tark. .. 3 (42,9 %)

Eiyht&dn tar...

0 1 2 3

Kuva 6. Historian tarkeys palvelukokemuksessa

5.5.5 Toiveet lisdapalveluista

Taman kysymyksen vastausvaihtoehdot olivat rantasaunan kayttémahdol-
lisuus, melontaretki, opastettu marjastusretki, opastettu vaellus-/eraretki
sekda Muu-vaihtoehto, johon vastaaja sai kirjoittaa vastauksen. Eniten toi-
vottu lisdpalvelu Salmilehtoon oli rantasauna, jota toivoivat kaikki seitse-
man vastaajaa. Myos melontaretki oli toivottu, samoin kuin kaksi muuta
vastausvaihtoehtoa eli opastettu marjastusretki seka opastettu vaellus-
/eraretki. Muita vastaajien itse esille nostamia lisdpalveluita olivat metsas-
tysmahdollisuus, neuvontaa omatoimiretkille ja tietoa tapahtumista, tal-
vella moottorikelkkaretki, paivaretki |lahipaikkakunnille Rovaniemelle tai
Posiolle ja polkupydran kayttomahdollisuus. Yksi vastaajista nosti myds toi-
veen asuntovaunupaikasta esille vastauksessaan. Tima voidaan laskea ma-
joituksellisiin toiveisiin, joita kasitellaan luvussa 5.5.2.

Rantasauna... 7 (100 %)

Melontaretki
Opastettu m._..
Opastettu va__

Muu

] 1 2 3 - 5 G 7

Kuva 7. Lisdpalvelutoiveet
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5.5.6 YOpymisen hinta

Viimeinen kysymys koski hintaa, minkd vastaajat olisivat valmiit maksa-
maan yhden yon majoituksesta Salmilehdossa. Vastaukset vaihtelivat pal-
jon, 15-125 euron valilla ja sen takia niistd on vaikeaa saada selvaa kuvaa
hinnasta, jonka asiakkaat olisivat valmiita maksamaan. Vastausten perus-
teella viitteelliseksi keskiarvohinnaksi yhden yon majoitukselle ilman lisa-
palveluita muodostui 65 euroa. Suihkumahdollisuus ja aamupala voisi si-
saltya tahan hintaan. Yksi vastaaja toivoi perhehuonetta noin kuudelle
hengelle, josta han olisi valmis maksamaan 80 €/y6. Vastauksessa toivot-
tiin myos tarjouksia pidempiaikaiseen majoitukseen, esimerkiksi 300 €/
viikko.

5.6 Asiakaskyselyn johtopaatokset

Opinndytetyon tilaajana toiminut Asunnonvuokraus Salmilehto toivoi saa-
vansa asiakaskyselyn kautta uusia ideoita matkailupalveluiden kehittami-
seen. Asiakaskyselysta olikin paljon hyotya asiakasyrityksen palvelupaket-
tien ja vuosisuunnitelman suunnittelussa. Asiakaskyselyn tuloksien hyo-
dynnettavyysaste on tadssa tyossa mielestani hyva. Se on keskeinen tekija
Salmilehdon palvelumuotoiluprosessissa ja siita saadut tulokset auttavat
huomattavasti vastaamaan tilaajan tarpeeseen.

Asiakaskysely lahetettiin kymmenelle henkildlle ja siihen vastasi seitseman
Asunnonvuokraus Salmilehdon potentiaalista asiakasta. Laadullisessa tut-
kimuksessa aineiston laadulla on suurempi merkitys kuin maaralla, joten
mielestani kyselysta saatu aineisto oli odotuksia vastaava. Suuremmalla
otoskoolla olisi varmasti saatu vield lisaa ideoita kehitettaviin palveluihin
liittyen. Vastausten maara oli kuitenkin mielestani riittava uusien palvelu-
jen kehittamista varten pienessa yrityksessd. Myos tilaajan mielesta vas-
tausmaara oli tassa vaiheessa riittavan suuri ideoiden ja asiakasnakokul-
man saamiseksi.

Kyselyn avulla selvitettiin asiakkaiden mieltymyksida majoituspalveluista,
joita he Salmilehdon tilalla yopyessdan toivoisivat. Vastaukset, joita kysely
tuotti, ovat suurelta osin linjassa myds yrittdjapariskunnan suunnitelmien
kanssa. Useimmat vastauksissa toivotut palvelutuotteet ovat sellaisia, joita
on realistista toteuttaa Salmilehdossa, joista on helppo innostua ja joiden
luonne sopii erinomaisesti Salmilehdon ymparistéon. Kyselyn vastausten
ja niiden yhtenevaisyyksien perusteella on helppo nahda, minka tyyppisia
palveluita vastaajat Salmilehtoon toivoisivat. Hieman yli puolet vastaajista
piti tarkedana paikan historian tuomista osaksi palvelukokemusta. Paikan
historiasta on jonkin verran kirjoitettua tietoa saatavilla, mutta yritysta ja
palveluita kehitettaessa voisi olla jarkevaa tutkia Salmilehdon historiaa tar-
kemmin ja ottaa historia ja paikan tarinat mukaan palveluiden kehittami-
seen.
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6 PALVELUKORTIT JA VUOSISUUNNITELMA

Taman opinndytetyon tilaaja toivoi tyon selkeyttavan heidan ajatuksiaan
yrityksen kehittamisen suhteen seka antavan uusia ideoita kehitettavista
palveluista. Tilaaja toivoi myds jonkinlaista suunnitelmaa, jota noudatta-
malla kehittamistyo olisi suunnitelmallisempaa ja helpompaa. Tahan tar-
koitukseen tydn paatuotteena syntyi Asunnonvuokraus Salmilehdolle yri-
tyksen kehittamisen tueksi palvelukortit ja vuosisuunnitelman, jotka toteu-
tin kyselysta ja yrittajapariskunnan haastattelusta saamieni tulosten seka
teoriapohjan avulla.

6.1 Palvelukortit

Palvelukortit on tehty Maiseman tarina - opas maisemapalveluiden luomi-
seen -oppaan mukaan siten, ettd ne vastaavat kysymyksiin, mita palvelu
sisaltaa, kenelle se on suunnattu ja miten asiakas voi palvelun saavuttaa.
Palvelukortissa tulisi ndkya myos palvelun hinta (Komulainen 2013, 52).
Palvelukortteja voi jatkossa muokata asiakasyrityksen tarpeiden mukaan
ja niitd voi myos kehittaa lisda uusia tarjottavia palveluita keksittaessa.

Palvelukorteissa on esitetty kolme palvelua, joille ajattelisin asiakaskyselyn
ja yleisten trendien perusteella olevan tulevaisuudessa kysyntaa. Palvelu-
korteissa on pyritty ottamaan kyselyyn vastanneiden esille tuomat toiveet
hyvin huomioon. Palvelukorteissa on esitetty palvelun oleelliset tiedot, joi-
den avulla asiakas voi kiinnostuessaan tilata palvelun. Tarvittaessa asiakas
voi myOs ottaa yhteytta ja kysya lisatietoja korteissa esitettyjen yhteystie-
tojen avulla. Palvelukortteja voidaan kdyttdaa yrityksen markkinoinnin
apuna mainostettaessa palveluita yrityksen verkkosivuilla tai esimerkiksi
Facebookissa.
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Sisalto:

Tunnelmallinen kesdyd aittamajoituksessa idyllisella
Salmilehdon tilalla.

Minimi ja maksimi henkilomaara:

Saatavilla kahden ja neljan hengen huoneita.
Voimassaolo:

Aittamajoitusta tarjotaan kesakaudella (kesa-elokuu).

Hinta:

30€/hl6/yd

Sisaltda majoituksen seka wc:n, suihkutilojen ja kesakeittion
kayttooikeuden.

Lisapalveluna mahdollisuus rantasaunan vuokraan, hinta 10€/h.

Yhteystiedot:
Asunnonvuokraus Salmilehto
Metsatie 1

97700 Ranua

0400287737

Kuva 8. Palvelukortti 1



Kuva 9. Palvelukortti 2
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Sisalté:

Seitseman yon majoitus perheelle tilavassa huoneistossa
rauhallisessa ympéristossa Salmilehdon tilalla.

Minimi ja maksimi henkilomaara:

3-6 henkilda.

Voimassaolo:

Ympdri vucden.

Hinta:

400€/huoneisto/viikko

Sisaltda majoituksen seka wc:n, suihkutilojen ja kesakeittion
kayttooikeuden.

Lisépalveluna mahdollisuus rantasaunan vuokraan, hinta 10€/h.

Yhteystiedot:
Asunnonvuokraus Salmilehto
Metsatie 1

97700 Ranua

0400287737

Kuva 10. Palvelukortti 3

6.2 Vuosisuunnitelma

Vuosisuunnitelmassa on kuvattu toimenpiteitd Asunnonvuokraus Salmi-
lehdon palvelujen ja yritystoiminnan kehittdmiseen eri kuukausille vuo-
delle 2017. Vuosisuunnitelma suunniteltiin niin, ettd se vastaa asiakasyri-
tyksen tavoitteita ja resursseja. Tavoitteena on saada matkailupalveluliike-
toiminta pyorimaan pienimuotoisesti jo kesalld 2017 ja tdysipainoisesti ke-
saan 2018 mennessa. Vuosisuunnitelma on tehty vuodelle 2017 mutta sita
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voidaan jatkossa myds muokata ja kayttaa tuleville vuosille. Vuosisuunni-
telmaan on merkitty tehtavia, jotka nousivat esiin tutkimustuloksista. Esi-
merkiksi matkailupalveluihin sekd majoitusjarjestelyjen tekemiseen liitty-
vat suunnitelmat nousivat esiin haastattelusta ja kyselystd. Teoriaosuu-
desta esiin nousseita suunnittelukohtia ovat markkinointiin ja yhteistyo-
kumppaneihin liittyvat tehtavat. Vuosisuunnitelmassa on esitetty myods
omia kehitysideoitani, esimerkiksi Facebook-sivujen perustaminen, joiden
avulla yritys voisi saada nakyvyytta ja kehittda toimintaansa tulevaisuu-
dessa.

Kuva 11. Asunnonvuokraus Salmilehdon vuosisuunnitelma
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7 POHDINTA

Tyoni tavoitteena oli auttaa Asunnonvuokraus Salmilehtoa laajentamaan
yritystoimintaansa asuntojen vuokrauksen lisaksi myds matkailupalvelui-
den pariin. Tavoitteena oli tuottaa tyon tilaajalle uusia ideoita seka saada
my0s asiakaspuolen mielipiteita mukaan palveluiden kehitystyohon. Tutki-
muskysymyksena oli, milla tavoin Asunnonvuokraus Salmilehtoa voisi ke-
hittaa asiakaslahtoisesti maisemalliset arvot huomioon ottaen. Kehittamis-
tehtdvana tein Asunnonvuokraus Salmilehdolle kolme palvelukorttia seka
vuosisuunnitelman, jotka auttavat heita kehittamaan palveluitaan ja ete-
nemadan aikataulussa. Tutkimuskysymykseen vastaus muodostuu teke-
mani asiakaskyselyn seka palvelukorttien ja vuosisuunnitelman avulla. Jos-
kin maisemalliset arvot olisi voitu nostaa viela isompaan rooliin esimerkiksi
kysymalla kyselyssa useampia maisemaan liittyvia kysymyksia. Maisemal-
lisia arvoja pyrittiin kartoittamaan kyselyn avulla, mutta vain yksi kysymys
koski maiseman kokemista. Maiseman tuotteistaminen ja sen esiin nosta-
minen palveluita markkinoidessa olisi kuitenkin varmasti Asunnonvuok-
raus Salmilehdon imagon kannalta hyva asia.

Asiakaslahtoisyys toteutui palveluiden kehittdmisprosessissa melko hyvin
asiakaskyselyn ansiosta. Kysely olisi kuitenkin voinut olla laajempi ja otos-
joukkoa kasvattamalla olisivat kyselysta saatavat tulokset olleet varmasti
monipuolisempia. Tallin niista olisi myds voinut paremmin vetaa yleispa-
tevia johtopaatoksia asiakkaita ja heidan toiveitaan koskien. Kysely antoi
kuitenkin, suppeudestaan huolimatta, tarkeita viitteita asiakastarpeista
palveluja kehitettdessa Salmilehdon tilalla. Tulokset olivat melko yhte-
nevaisid, joten vastaajat nakivat tilan resurssit ja mahdollisuudet melko sa-
mankaltaisina. Tdman perusteella voitaisiin ajatella, ettd muutkin asiak-
kaat pitdisivat samankaltaisia asioita tarkedana kuin kyselyyn vastanneet
henkil6t.

Opinndytetyon tilaajalta saamani palautteen mukaan opinnadytety6stani
tulee varmasti olemaan heille apua. Palvelukorttien ja vuosisuunnitelman
avulla on helppo ldhtea liikkeelle palveluliiketoiminnan kehittamisessa ja
tyon teoriapohjasta on apua tulevaisuudessa mahdollisessa toiminnan laa-
jentamisessa ja palveluiden jatkokehittelemisessa. Tyoni tuloksia yrityksen
kehityksen suhteen ei voi kuitenkaan tdssa vaiheessa arvioida, koska ky-
seessa on uusien palveluiden kehittaminen ja tulokset nakyvat vasta tule-
vaisuudessa. Uskon kuitenkin, etta tyoni avulla asiakasyrityksellani on
enemman tyokaluja palvelujen ja yrityksen kehittamiseen myds tulevai-
suudessa. Yleisella tasolla tydstani voi olla hyotya esimerkin kautta niin,
ettd muutkin yritykset voisivat kehittaa palveluitaan asiakaslahtoisesti. Pal-
velumuotoilu on hyva tyokalu lahted ideoimaan ja innovoimaan uusia pal-
veluja tai kehittdmaan jo olemassa olevia palveluita. Taman opinnaytetyon
teoriapohja antaa siihen evaita.
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Uskon, ettd Asunnonvuokraus Salmilehtoa kehittamalla on siitd mahdol-
lista saada aikaan idyllinen majoitus- ja virkistyspalveluita seka luontoret-
kia tuottava omaleimainen yritys, joka palvelisi niin kotimaan matkailijoita
kuin turistejakin. Palvelutarjontaan olisi helppo lisdta jatkossa myds oheis-
tuotteita, esimerkiksi lappilaisia luonnon raaka-aineista tuotettuja elintar-
vikkeita, joille etenkin ulkomaalaisten keskuudessa voisi olla kysyntaa. Yh-
teistyokumppaneita Ranualta I6ytyisi monenlaisiin tarpeisiin ja niiden hyo-
dyntaminen liiketoiminnan kehittamisessa toisi varmasti lisaa ulottuvuuk-
sia Asunnonvuokraus Salmilehdon toimintaan.
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Liite 1/1
KYSELYLOMAKE

Kysely Asunnonvuokraus Salmilehdon
kehittamiseksi majoitus- ja
matkailupalveluiden pariin

Tam3 kysely on osa opinndytetydtani, jonka tarkeituksena on kehittdd Asunnonvuokaus Salmilehtoa ja laajentaa sen
palveluntarjontaa maiseman tuotteistamisen ja palvelumuotoilun I3htékehdista. Kysely toteutetaan anonyymisti.

Salmilehdon paarakennus Ranuanjarvelta kuvattuna.

*

Mihin maisemallisiin seikkoihin kiinnitat huomion ensimmaisend, kun saavut
Salmilehtoon? Mitka koet maiseman tarkeimmiksi vetovoimatekijoiksi?

*

Millaisia majoitukseen liittyvia toiveita sinulla olisi, jos saapuisit Salmilehtoon
majoitustarkoituksessa?
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Liite 1/2

Millaisia ravitsemuspalveluita toivoisit majoittuessasi Salmilehtoon? *

*

Kuinka tarkeana koet sen, etté sinulla olisi mahdollisuus tutustua paikan
historiaan vieraillessasi Salmilehdossa?

Erittdin tarkednd
Tarkedna
Ei kovin tarkedna

Ei yhtd&n tarkedns

Mita lisapalveluita toivoisit saavasi majoittuessasi Salmilehdossa? *

Rantasaunan kayttomahdollisuus
Melontaretki
Opastettu marjastusretki

Opastettu vaellus-/erdretki

Paljonko olisit valmis maksamaan yhden yon majoituksesta Salmilehdossa? *
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Liite 2
HAASTATTELUKYSYMYKSET

Haastattelukysymykset

1. Mitkd ovat timan prosessin tdrkeimmdt tavoitteet?

2. Mits odotat opinndytetysn tekijalts?

3. Mihin asiakastarpeeseen ty6ll3 halutaan vastauksia?

4. Kenelle palvelua l3hdetdsn suunnittelemaan, miki on kohderyhm&?

5. Mitkd ovat asiakasyrityksen liikketoiminnalliset tavoitteet?

6. Mitd palveluja haluaisitte Asunnonvuokraus Salmilehdon palvelevan tulevaisuudessa?
7. Mihin kysymyksiin haluaisitte vastauksia kyselyn ja opinndytetyon avulla?

8. Mitks ovat Asunnonvuokraus Salmilehdon erottautumistekijat alueen muihin yrityksiin
I3hdettiessd kehittdm&in uutta matkailupalveluliiketoimintaa?



