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Hyvinvoinnista on muodostunut 2000-luvulla vahva trendi. [Imié nékyy hyvinvointimatkailun
maailmanlaajuisena kasvuna, jossa painotetaan trendin mukaisesti fyysisten elementtien
liséksi henkisia elementteja. Visit Finlandin lanseerama FinRelax-kasvuohjelma tahtaa
Suomen hyvinvointimatkailun kehittamiseen keskittyen Suomen luonnosta ja kulttuurista
ammennettaviin hyvinvoinnin lahteisiin.

FinRelaxin kautta l6ydetty toimeksiantaja, Hotelli Nuuksio, sijaitsee Nuuksion kansallispuis-
ton kupeessa Siikajarven rannalla. Tehtavanantona on ideoida liiketoiminnassaan kokous-
matkailua painottavalle hotellille hyvinvointilomapaketti perheille. Suunnittelun taustalla
huomioidaan FinRelaxin arvomaailma, johon liitetdan elamystalouden teoriaa valitun koh-
deryhman kiinnostuksen lisaamiseksi. Tyoprosessissa seurataan palvelumuotoilun vaiheita
ja metodeja.

Tyossa keskitytdan ensin laajalti ymmarryksen kehittamiseen, mistéd edetédén ideointivai-
heen kautta mallinnusvaiheeseen. Teoreettisessa viitekehyksessa aihetta pohjustetaan hy-
vinvointimatkailun maaritelmien avaamisella, historialla ja nykytilanteella seka FinRelax-
ohjelman esittelylla. Teoriaosuuksina kasitellaan elamyksellisyys seka palvelumuotoilu ja
sen alateemat: palveluprosessi ja -polku, asiakasymmarrys ja arvonmuodostus. Osiossa
selvitetaan myos Nuuksion alueen palvelut seka Hotelli Nuuksion ja Espoon matkailijapro-
fiilit.

Havainnointi, asiakkaiden ja henkilokunnan kanssa kaydyt keskustelut seké asiakasnako-
kulman selvittdminen lisaavat ymmarrysta kohderyhman tarpeista ja toiveista. Tuloksena
kehitetdaan hotellin toimintaa ja ymparistda sekd lomapakettia lapsia huomioivampaan
suuntaan. Aikuisten tarpeet ymmartaen pakettiin yhdistetaan tiivista ja kiireetdntéa yhdessa-
oloa. Benchmarking toteutettiin internetsivujen valityksella kohdistuen hyvinvointipalveluita
tarjoaviin majoitusyrityksiin. Benchmarking-menetelman tarkoituksena on hakea idearik-
kautta suunnitteluvaiheeseen.

Suunnittelun tuloksena syntyi salaperdinen lasten hahmo, jonka kanssa voi kommunikoida,
metsaan kehitettava leikkipaikka sek& suunnitelma aktiivisuutta ja passiivista hemmottelua
siséltavalle lomapaketille. Loman harmonia koostuu kaikissa kolmessa ideassa toteutetta-

vasta tarinallisuuden teemasta.

Lopuksi analysoidaan tietoperustaa, tutkimustyon luotettavuutta ja tuotosten hyddynnetta-
vyytta. Tuotosta verrataan tavoitteeseen ja Nuuksiosta saatuihin palautteisiin sekd pohdi-
taan jatkokehitysta. Myds oma oppiminen ja tydprosessi ovat tarkastelun alla.

Asiasanat
Hyvinvointimatkailu, luontosuhde, palvelumuotoilu, elamyksellisyys, asiakaskokemus, lap-
siperheet
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1 Johdanto

Hyvinvoinnin tavoitteleminen on ollut matkustusmotiivi kautta aikojen, mik& on véhitellen
johtanut hyvinvointia edistavien lahteiden tuotteistamiseen matkailun liiketoiminnassa.
2000-luvulla hyvinvoinnista on muodostunut ihmisten paivittdisessa elamassa nakyva
trendi, jossa seka henkinen etté fyysinen hyvinvointi ovat tavoiteltavia asioita ja kynnys it-
sensa hemmotteluun on alhainen. Hetkellisen rentoutumisen sijasta hyvinvointilomat kes-
kittyvat nyt aktiivisempaan ja pitkdkestoisempaan hyvinvoinnin valittdmiseen sisaltaen
seka henkisia etta fyysisia elementteja.

Hyvinvointimatkailu on maailmanlaajuisesti yli 10% vuosivauhtia kasvava matkailun muoto
(Hakkinen 2016, 24). Myds Suomessa on ymmarretty hyvinvoinnin laaja kasite ja sen
mahdollisuudet matkailun parissa. Vuonna 2015 Visit Finland lanseerasi FinRelax-kas-
vuohjelman, jonka tavoite on kehittdd Suomesta hyvinvointimatkailun karkimaa painottaen
Suomen luonnon ja kulttuurin tarjoamia mahdollisuuksia. Puhdas luonto, vesi ja ruoka

ovat saunan seka suomalaisten hoitojen ohella ohjelman ydinelementteja.

FinRelaxin kautta 16ysin tydlleni toimeksiantajan, Hotelli Nuuksion. Tehtavanantonani on
ideoida Hotelli Nuuksiolle FinRelaxin pohjalta hyvinvointilomapaketti perheille. Hotelli ma-
joittaa usein heikosti liiketoimintaa kannattavia tuettuja lomaryhmia. Monimuotoisten ko-
koustilojen takia hotellin padasiakassegmentti on kuitenkin kokousvieraat. Kokouspalvelu-
jen liséksi hotellin yrityskuvassa painotetaan luonnonlaheisyytté ja -rauhaa, jota kansallis-
puiston kupeessa Siikajarven rannalla on tarjolla riittdmiin. Kohde tarjoaa ihanteelliset olo-
suhteet hyvinvointilomalle, mutta kaipaa lisdd vetovoimatekijoita yksityisia asiakkaita aja-

tellen.

Produktityyppisessa opinnaytetydssa seurataan palvelumuotoilun vaiheita ja metodeja.
Palvelumuotoilulle ominaiseen tyyliin aluksi keskitytd&n laaja-alaiseen ymmarryksen kehit-
tamiseen, minka kautta tyo etenee ideointivaiheeseen ja mallinnusvaiheeseen. Mallinnus-
vaiheessa tyon tulokset esitetdan hotellille toimitusjohtajalle, jolta saadut palautteet ja jat-
koehdotukset kirjataan osaksi opinnaytety6ta. Tavoitteena on tarjota hotellille tutkimustyon
pohjalta perheille sopiva hyvinvointilomapaketti-idea, joka perustuu FinRelaxin arvomaail-
maan. Abstraktimpi tavoitteeni on kehittdd lomapaketti, jossa valitetd&n hyvinvointia, vah-

vistetaan perhesiteité ja syvennetaan luontosuhdetta.

1 JarjestOn tai organisaation taloudellisin, terveydellisin tai sosiaalisin perustein myéntama tuettu
lomatoiminta (MTLH).



Opinnaytety® koostuu teoreettisesta viitekehyksesta, tutkimusmenetelmista, tyon tulok-
sista seké palautteista ja sen perusteella tehdyista kehitysehdotuksista. Teoreettisessa vii-
tekehyksessa pohjustetaan aihetta hyvinvointimatkailun maaritelmilla ja historialla seka
FinRelax-kasvuohjelman esittelylla. Lisatietoutta kerataan paneutumalla palvelumuotoi-
luun ja sen tyokaluihin: palveluprosessiin ja -polkuun, asiakasymmarrykseen ja arvonmuo-
dostukseen. Paketeissa vahvasti huomioitua elamyksellisyyden teoriaa selvitetdan
omassa luvussa. Taman lisdksi osiossa selvitetdan Espoon ja Hotelli Nuuksion matkailija-

profiilit seka hotellin ja lahialueen palveluntarjonta.

Opinnaytety6 toteutettiin osallistuvan havainnoinnin menetelmalla, jota toteutettiin yhden
paivan ajan tuetulla lomalla olevaa ryhmaa seuraten. Paivaan liitettiin keskustelua asiak-
kaiden ja henkilokunnan kanssa. Havainnointi ja keskustelut avarsivat asiakasnakokul-
maa, jonka perusteella méariteltiin kohderyhman arvonmuodostusta, tarpeita ja toiveita.
Henkilokunta selvitti hotellin asiakasprofiilia ja palveluprosessia. Luovassa vaiheessa

Benchmarking-menetelma toi suunnitteluun idearikkautta ja nakokulmia.

Havaintoni mukaan perheet kaipaavat arjen hektisyyden keskella yhteisia hetkia ja koke-
muksia seka rentoutumista. Lisaksi hotellin palvelut kaipaavat kehittamista lapsiperheita
ajatellen. Suunnitteluvaiheessa ideointi rajattiin Nuuksion alueen palveluihin seka FinRela-
xia mukaillen luonnossa tapahtuviin aktiviteetteihin, hemmottelevaan saunahetkeen ja ter-
veelliseen, puhtaaseen ruokaan. Kohderyhmaksi rajattiin perheet, joissa on lapsia eri ika-
luokista. Pakettia ideoidessa huomioitiin elamystalouden teoriaa kohderyhmén kiinnosta-
vuuden lisdamiseksi. Ideoinnin ohella syntyi seka ymparistda etta toimintaa koskevia kehi-

tysehdotuksia, jotka liitettiin osaksi pakettia vetovoimatekijoiden kasvattamiseksi.

Opinnaytetydsta sovittiin hotellin kanssa helmikuussa 2016. Ty6 kaynnistyi huhtikuussa
teoriaosuuden kirjoittamisella, joka oli valmis elokuussa. Taman jalkeen keskityttiin tyon
jasentamiseen, palvelumuotoilun tydkalujen valitsemiseen ja havainnointipdivan suunnitte-
lemiseen. Havainnointi toteutettiin lokakuussa, jonka jalkeen keskityttiin paketin suunnitte-
lemiseen saatujen tulosten pohjalta. Ideat esitettiin hotellille 13.3.2017. Siita saadut pa-

lautteet kirjattiin viimeiseksi osioksi opinnaytetyota.



2 Hyvinvointimatkan ja -matkailijan maaritelmat

Luonnon tarjoamiin mahdollisuuksiin hyvinvointimatkailussa on Suomessa vasta heréatty.
Aikakausista ja maanosista riippuen hyvinvointimatkailulla on erilaisia nimityksia ja merki-
tyksia. Monia niista kaytetaan ristiin ja niiden todellisista merkityksista saadaan vaaria
mielikuvia. Maaritelmien selventaminen on tarpeellista hyvinvointimatkailun eri aihealuei-

den ymmartamiseksi.

Sanalla "wellness” on erilaisia merkityksia riippuen kielesta ja kulttuurista (Smith & Puczko
2014, 6). Lantisessa kulttuurissa "wellness” sisaltaé ajatuksen aktiivisesta teosta, kuten
elaméantavan muutoksesta ja terveellisen elaman edistamisesta. Siihen liittyy kokonaisval-
taisuus ja moniulotteisuus, ympariston vaikutus, mutta myoés yksildllisyys ja vastuullisuus.
Sen motiivit, tarpeet ja tyylit voivat muuttua ajan kuluessa. (Smith & Puczké6 2014, 5.)
Myds hyvinvoinnin palveluissa on kulttuurillisia nakemyseroja. Riippuen maantieteellisesta
sijainnista hyvinvointipalvelujen erona ndhddan muun muassa passiivinen palvelujen vas-
taanottaminen ja aktiivinen, itsendinen hyvinvoinnin edistaminen palvelujen avulla (Smith
& Puczko 2014, 8). Keski- ja Ita-Euroopassa seka Baltiassa matkailija odottaa hyvinvointi-
palveluiltaan yleensa jotain fyysista ja ladketieteellistd apua, etelaeurooppalainen kiireet-
tomia meriperaisia hyvinvointihoitoja ja skandinaavi aktiivisia virkistyspalveluja luonnon
aarella (Smith & Puczko 2014, 6-7). Toiselta kannalta voidaan maaritelld, etta kokemuk-
sen tulee olla psyykkinen, henkinen tai tunneperdinen yhdistettyna fyysiseen kehon kun-
toukseen tai lepuuttamiseen (Smith & Puczké 2014, 8).

Suomessa Matkailun osaamiskeskuksen hyvinvointimatkailun maaritelmassa korostuu vi-

reyden ja hyvanolon tuottaminen terveyttd edistavien tekijoiden kautta.
"Hyvinvointimatkailu on matkailua, joka tuottaa matkailijoille hyvaa oloa viela matkan
paatyttyakin. Hyvinvointimatkailu ei ole sairautta parantavaa eiké kuntoa korjaavaa
vaan kulloistakin matkailijan terveydentilaa yllapitavaa ja edistavaa seka vireytta ela-
maan antavaa. Hyvinvointimatkailu tuottaa asiakkaalle yksildllista ja kokonaisval-
taista hyvaa oloa, joka voi olla seka fyysista ettd psyykkista vireyttd antavaa.” (Visit
Finland, 2014.)

Ihmisten motivaatiot seka tavoitteet oman hyvinvoinnin edistimisessa vaihtelevat (Smith
& Puczko 2014, 10). Hyvinvointimatkailua syntyy, kun ihmiset lahtevat kotia kauemmaksi
hakemaan hyvinvointia ja elaménlaatua parantavia palveluita (Smith & Puczké 2015, 8).
Riippuen heidan motivaatioista ja tavoitteistaan, saa hyvinvointimatka tietyn teeman mu-

kaisen leiman (Smith & Puczké 2014, 10). Smith ja Puczké jakavat hyvinvointia edistavan



matkailun viiteen eri teemaan: spa, ladketieteellinen, henkinen, vaihtoehtoinen ja koko-
naisvaltainen seké wellness (Smith & Puczké 2014, 10-25). Suurempia kokonaisuuksia
naista ovat wellness- ja ladketieteelliseen teemaan pohjautuvat matkat. Ladketieteellisen
matkailun lahtokohtana katsotaan olevan sairauden tai vamman hoitaminen, kun taas
wellness-matkailu ensisijainen tarkoitus on sairauksien ja vammojen ennaltaehkaisy, ela-
mantapamuutokset ja kokonaisvaltainen nautinto. (Smith & Puczké 2014, 5.) Kaikkien tee-

mojen ylamaaritelméana on terveysmatkailu (health tourism) (Smith & Puczkd 2014, 9).

Wellness-matkailu maaritelladan omaksi teemakseen, vaikka se sekoittuukin hoitomuodois-
saan muihin teemoihin sisaltamalla kylpyloita, retriitteja, wellness-hotelleja ja fyysisen kun-
non yllapitoa (Smith & Puczko6 2014, 27). Wellness-palveluiden kuluttajat kiinnittavat huo-
miota elaméntapoihinsa ja omaan vastuuseensa niista. Yksi peruste omalle teemalle on
tarve yllapitad, ja sen lisaksi korjata kaikki tai jokin seuraavista hyvinvoinnin lahteista tasa-
painoon: fyysinen, henkinen, psykologinen ja/tai sosiaalinen. The Global Spa Summit
2011 painottaa ainutlaatuisia, autenttisia ja tapahtumapaikkaa painottavia kokemuksia,
joita ei ole mahdollista saada kotona. (Smith & Puczké 2014, 25.) Niiden ohella rentoutu-
minen ja stressin vahentaminen ovat wellness-palveluiden tavoitteita (Smith & Puczké
2014, 27).

Laéketieteellinen matkailun englanninkieliset maaritelmat herattavat erilaisia mielipiteita
asiantuntijoissa. Haasteena on matkan lopullinen tarkoitus ja teema. Laaketieteellinen
matkailu voidaan jakaa kahteen luokkaan. Ladketieteelliseksi hyvinvointimatkailuksi (me-
dical tourism) maaritelladn matkailu, jossa matkailija hakee ladketieteellisia palveluja koti-
paikkansa ulkopuolelta sisallyttden matkaansa kohteen matkailupalveluita. Ladketieteelli-
nen matkan (medical travel) paatarkoituksena on sen sijaan ainoastaan laaketieteellinen
hoito ja vain valttdmattdmimpia matkailupalveluja saatetaan kayttaa. Potilaiden liikkuvuu-
della (patient mobility) tarkoitetaan kulkua maidensa rajojen ylitse hoitojen hinnan tai saa-
tavuuden vuoksi. (Smith & Puczkd, 2014, 15.) Potilaan ei kuitenkaan tarvitse olla sairas
hakeakseen hoitoa, silla esimerkiksi kauneuskirurgian jalkeen tarvittava hoito on mahdol-
lista hakea muualta (Smith & Pucko 2014, 16).

Kaksi teemoista, henkinen seké kokonaisvaltaisia ja vaihtoehtoisia hoitoja tarjoava Uuden
aikakauden -teema, sivuavat toisiaan. Molemmat painottavat kehon, mielen ja sielun yh-
teytta hyvinvoinnin ldhteena ja tarjoavat saman tyyppisia hoitokeinoja hyvinvoinnin edista-
miseen (Smith & Puzcko6 2014, 19, 21). Henkisen hyvinvoinnin teema painottaa oman
hengellisyyden |I6ytamisté joko uskonnosta tai sen ulkopuolelta. Sen hoitomuotoja ovat
muun muassa retriitit, meditaatiot, yhteys luontoon seka vierailemiset vaikuttavissa pai-

koissa, maisemissa ja vaelluskohteissa. (Smith & Puzcké 2014, 19-20.) Kokonaisvaltaisia



ja vaihtoehtoisia Uuden aikakauden hoitomuotoja savyttdd hieman jopa salaperéisyys ja
pyhyys osana kehon, mielen ja sielun yhteytta (Smith & Puzckd 2014, 22). Toiset tAmén
teeman hoitovaihtoehdoista ovat tavallisia hoitoja my6s suomalaisissa hyvinvointikeskuk-
sissa, kuten akupunktio, jooga ja reiki. Tutkijat Johnston ja Pernecky ovat listanneet Uu-
den aikakauden matkailun eri teemojen mukaisia hoitoja seuraavalla tavalla: pyhat paikat
(kivet, temppelit), kokonaisvaltainen hyvinvointi (aromaterapia, kukkaisterapia), ennusta-
minen (tarot-kortit), ekohenkisyys (Aiti Maa), tydpajat/seminaarit/festivaalit (pyhat tanssit,

gurut) sek& muut aktiviteetit (spat ja keskukset retriiteille) (Smith & Puzckd 2014, 22).

Kylpyla- eli spapalveluihin voidaan sisallyttda wellness-matkailua, mutta se on mahdollista
myds tuoda esille omana teemanaan. Spa-sanan maaritelmat vaihtelevat alueittain. Eu-
roopassa spa-sanaan liitetaan parantavat vedet, luonnolliset hoitomuodot, luonto ja il-
masto, kun Pohjois-Amerikassa sana merkitsee enemman kauneudenhoitoa ja wellness-
palveluita. Alun perin spat rakennettiin luonnollisten vesivirtausten laheisyyteen, josta syn-
tyi kylpylakulttuuri. (Smith & Puczkd 2014, 13.) Nykypaivan spat rakennetaan usein ilman
luonnonvesid. Useimmat Euroopan spat sekoittavat eri teemojen hoitoja ja lisaksi palvelui-
hin sisaltyy liikkunta- ja ravinto-ohjausta. (Smith & Puczké 2014, 14.) International SPA As-
sociation (ISPA) jakaa spat kuuteen eri kategoriaan: club spa, day spa, kohdespa (desti-
nation spa), laéketieteellinen spa (medical spa), mineraalivesikylpylat (mineral spring spa)
ja hotelli- ja lomakohdekylpylat tai spa-alueet. Club ja Day spat tarjoavat yhden paivan
rentoutusta eronaan se, etta club spassa harjoitetaan liikuntalajeja. Kun spa on matka-
kohde (destination spa), sen tarkoituksena on kehittdd elamantyylia kokonaisvaltaisesti
terveellisempaa suuntaan suunnitelluilla lomaohjelmilla. Laéketieteellisessa spassa toimii
ainoastaan ladketieteen koulutuksen saaneita tyontekijdita. Hotellien ja lomakohteiden yh-
teydessa sijaitsevat spat sen sijaan yhdistavat spa-, liikunta- ja wellness-palveluita. (ISPA
2015; Smith & Puczk6 2014, 12.)

Spamatkailijoiden tilastointi on haasteellista, silla harvoin spapalvelut ovat matkailijan en-
sisijainen matkan tarkoitus. Kuitenkin esimerkiksi hotellien yhteydessa olevat spat usein

houkuttelevat kokeilemaan niiden palveluita osana matkaa. (Smith & Puczké 2014, 10.)

2.1 Mitéa on hyvinvointi?

Hyvinvointia ja onnellisuutta tutkivaa psykologista ja filosofista kenttda kattaa monet teo-
riat, jotka tutkivat hyvinvointia eri ndkoékulmista. Tutkijat ovat ndkodkulmista erimielisia ja jo-
kainen niista kohtaa kritiikkid. Mattilan tekstissa tuodaan esille muun muassa Haybronin
viisi lahestymistapaa, jotka puolestaan perustuvat Parfitin 80-luvulla tekemiin kolmeen filo-

sofiseen néakdokulmaan. Ensimmaisessa hedonistisessa lahestymistavassa hyvinvointi pe-



rustuu nautintoa lisdaviin positiivisiin kokemuksiin, joilla on enemman merkitysta kuin ne-
gatiivisilla kokemuksilla. Toisessa lahestymistavassa yksilon halujen tyydytys on hyvin-
voinnin perusta. Tama taloustieteessa hyvaksytty teoria joustavuudellaan ottaa huomioon
kaiken hyvaan elamaan johtavat lahteet, joita elamassa etsitdan. Teoria perustelee nyky-
ajan ajatusmallin, jonka mukaan se mista ihminen valittdd, on hyvaksi hénelle. Kolmas na-
kokanta korostaa subjektiivisuutta ja autenttista onnellisuutta, jossa korostuu tyytyvaisyys
omaa elamaa kohtaan. Eudaimonismisissa teorioissa hyvinvointi perustuu itsensa toteut-
tamiseen. Amartya Senin ja Martha Nussbaumin Ominaiset kyvyt -teoriassa (2000) ela-
man fyysisen hyvinvoinnin lisdksi huomioidaan oikeus aistimuksiin, mielikuviin ja ajatte-
luun luovasti seka vapauteen kehittaa tunnekokemuksia ilman pelkoa tai ahdistusta. Leikki
on sallittua ja yhteyden rakentaminen ihmisiin seka luontoon on tarkeaa. Oman elamén
suunnittelu ja mahdollisuus ilmaista mielipide ovat hyvinvoinnin laht6kohtina. Viimeisesséa
listateoriassa hyvinvointi rakennetaan listalla, jossa kasitelladn hyvinvoinnin takaamiseen
tarvittavia kohtia. Tassa teoriassa kyetdén ottamaan huomioon kattavimmin seka tiedoste-
tut etta tiedostamattomat osatekijat hyvinvoinnissa. Dienerin ja Biswas-Dienerin mukaan
hyvinvoinnissa on kyse elaméan palkitsevuudesta, kiinnostavuudesta, kokemuksellisuu-
desta ja nautittavuudesta. (Mattila & Aarninsalo 2009, 29-33.)

Puzcké ja Smith katsovat matkailun vaikuttavan terveyteen, tydhon ja tuotteliaisuuteen,
henkiseen hyvinvointiin ja perhe- ja ystavyyssuhteisiin. Matkalla ihmiset voivat tuntea ole-
vansa osa laajempaa yhteis6a maailmalla, mika saa heidat kiinnittdmaan huomiota ympa-
ristbasioihin. Edella mainittujen kohtien ohella Smith ja Puzckd mainitsevat hyvinvoinnin

tekijoiksi yhteiskunnan ja kulttuurin hyvinvoinnin. (Smith & Puczk6 2014, 4)



3 Hyvinvointipalveluiden ja -matkailun historia Suomessa

Suomessa hyvinvointimatkailu on painottunut kautta aikojen kylpyldihin, saunomiseen ja
luontoon. Ruotsin vallan aikana herasi terveysvesi-innostus ja Suomessa perustettiin en-
simmainen juomiseen soveltuva paikka terveysvesilahteelle 1600-luvun lopulla Kupit-
taalle. Tunnetuimpien lahteiden yhteyteen perustettiin kaivo- ja hoitohuoneita, jotka olivat
perusta ensimmaisille kylpyldille Suomessa. Mineraalipitoinen vesi kaupallistettiin valmis-
tusmenetelmien myota. Suomessa ensimmaisen mineraalivesitehtaan perusti Ullanlinnan

kylpylan perustaja Victor Hartwall. (Suvikumpu 2014, 16-18.)

Suomessa tarjotut hoitomenetelmat seurasivat vahvasti Euroopan linjaa vesi-, aurinko-,
ilma-, meri-, ruokavalio-, liikunta- ja lepohoitoineen ja naiden ohessa voitiin nauttia huo-
letta huvittelusta seka hieronnoista. Ylakasitteena hoidoissa kaytettiin padasiassa balneo-
ja hydroterapiaa. (Suvikumpu 2014, 26, 28.) Koska ladketiede ei ollut kovin kehittynytta,
oli kylpyldiden hoitotarjontaan helppo turvautua ja se otettiin varsin vakavasti. Hoitomuo-
dot sisalsivat vaihtelevan lampdisid paineistettuja suihkuja ja kylpyvesid, mineraalivesien
nauttimista, hdyrykaapissa istumista ja viilentymista rentoutuen. (Suvikumpu 2014, 22-23.)
Kaikki nama ovat hoitomuotoja, joita 16ytyy viela nykyajan kylpylasta. Kylpyvesiin saatettiin
lisata suoloja ja 6ljyja seka aromaattisia vaikutuksia antavia luonnollisia ainesosia, kuten
kukkais- tai lehtiuutetta. (Suvikumpu 2014, 28.) Lisaksi Ranskassa keksityn radiumin us-
kottiin parantavan kaikki yleisimmat vaivat ja sita kaytettiin usein kylpylahoidoissa 1800-
luvun lopussa. My0s oikeanlaista mutaa saatettiin tuoda Euroopasta mutahoitoihin 1800-
luvulla. (Suvikumpu 2014, 25-26.) Muita mahdollisia hoitomuotoja olivat sahkoé-, tarpatti-
hoyry- ja muurahaishappokylvyt seké sairasvoimistelu, hieronnat, kuivalampo6- ja hoyry-
kaapit, ladkehdyryt, rakon ja vatsan huuhtelu ja ohennetun ilman hengittdminen. Hoitojen
antaman avun uskaottiin toimivan viiveelld, eikd kylpyldista haettu valitonta apua sairauk-
siin. (Suvikumpu 2014, 28-29.)

Ensimmaiset saunat kehittyivat Suomessa n. 1000 jaa. (Smith & Puczkd 2014, 30). Ylei-
set korttelisaunat kuuluivat Suomen kulttuuriin 1950-luvulle asti, jonka jalkeen niiden
maaré kasvoi yksityisasunnoissa. Terveydenhoito yhdisti saunan ja kylpylan hoitomuo-
tona. (Suvikumpu 2014, 26.) Yrjonkadun uimahalli avattiin 1928 Suomen ensimmaisena

uimahallina (Helsingin kaupunki, 2016).

Kylpylalla oli iso merkitys paikkakunnalle, silla se piti palvelut elinvoimaisina, kulkuyhtey-
det kunnossa ja tyéllisti paikallisia tehokkaasti. 1800-luvulla kulkuyhteyksia seka -valineita

parannettiin, jolloin vakeéa paasi kylpyldihin kauempaakin. (Suvikumpu 2014, 48.) Isojen



vesien varsilla olleet kylpylat hyotyivat laivamatkustuksesta. Hangon kylpylan sijainti oli
kansainvélisten laivareittien varrella. Kaupunkeihin rakennettiin uusia satamia ja lyhyista
laivareiteista tehtiin yksi matkan aktiviteeteista ja palveluista. Hevoset paasivat tarjoa-
maan kuljetuspalveluitansa rautatieasemilta ja satamista kylpyloihin. Paikalliset vuokrasi-

vat huoneitansa kesan matkailijoille. (Suvikumpu 2014, 50-51.)

Matkailijat jattivat kylpylakohteisiinsa reilusti lisatuloja satojen tuhansien markkojen
edestd. Naista kylpylat saivat arviolta 6—10% ja loput siirtyivat paikalliselle vaestdlle muun
kulutuksen kautta. Visioita kansainvalisten matkailijoiden houkuttelemiseksi kehitettiin ai-
nakin Lappeenrannassa Max Buchin toimesta, jonka ideana oli kehittda matkailijayhdistys-
ten avulla mahdollisimman hyvét olot ulkomaalaisille. Kotimaisia kylpyléita verrattiin ulko-
maisiin, joiden lisdpalveluita pyrittin tuomaan Suomeen. Suomalaiset kylpylat olivat kui-
tenkin huomattavasti edullisempia kuin muut eurooppalaiset kylpylat. (Suvikumpu 2014,
51))

Venaldiset matkustivat suomalaisiin kylpyl6ihin ahkerasti 1800-luvulla ja 1900-luvun
alussa kotimaanmatkailun ollessa heille ainoa hyvéksytty vaihtoehto tuohon aikaan. (Suvi-
kumpu 2014, 92.) Muita kansainvalisia vieraita tuli monen muun maan ohella eniten Ruot-
sista ja Saksasta. Kuten nykyaan, suomalainen koskematon maisema ja sen rauhallisuus
saivat osakseen huomiota. Suomen Matkailuyhdistys ja Ulkoministeri® markkinoivat Suo-
mea Finland-elokuvalla, jossa kylpyl6illa oli oma osansa. Kylpylat markkinoivat itse ulko-
mailla lehti-ilmoituksin ja esittein. Ensimmainen maailmansota vahensi kylpylamatkus-
tusta, jonka myota kylpyldita alettiin kehittéd matkailijoiden houkuttelemiseksi. Kylpyl6ihin
myo6s matkustettiin itse kohteen ja sen oheispalveluiden vuoksi, ei pelkastaan kylpemisen
tai hoitojen vuoksi. Retkeilevét yhdistykset olivat iso asiakaskunta kylpyl6ille 1900-luvun
alussa, eika retkeilijat tarvinneet suurta budjettia reissulleen. Suomen Matkailijayhdistys
julkaisi seka ruotsin ettd suomen kielistd opasta "Suomen kylpylat, parantolat ja lepokodit
— Bad -och kurorter i Finland”, jossa Suomen kylpylakohteita oli listattuna. (Suvikumpu
2014, 96-97.)

Suomen kylpylékausi kesti vain kesaajan ja talviaikaan suomalaiset matkustivat Manner-
Euroopan suosittuihin kylpylakohteisiin Baltiaan, Saksaan, Alankomaihin ja Etela-Euroop-
paan. Eroja suomalaisiin kylpyldihin 16ytyi: muun muassa kylpyl6illa ei ollut omia laaka-
reitd, vaan paikalliset ladkarit pitivat vastaanottojaan kylpyloissa. Saksassa kylpyldissa
saattoi olla tieteellisia tutkimuslaitoksia hoitojen tulosten tutkimiseksi. Kylpylat saattoivat

erikoistua tietyn sairauden tai vamman hoitoon. (Suvikumpu 2014, 97-98.)



3.1 Hyvinvointimatkailun tama paiva

Monen kylpylan uudeksi kohderyhméksi muotoutui maailmansotien jalkeen sotaveteraanit,
joiden kuntoutusta alettiin kustantaa valtion varoin 1977 ja joiden kuntoutuksesta tuli laki-
saateista 1983. Aikaisempia kylpyl6ita kunnostettiin ja laajennettiin sek& uusia avattiin
1960- ja 1970-luvuilla kuntoutushoitoja varten. (Suvikumpu 2014, 106.)

Nykyajan hoitomuodot keskittyvat paljon henkisyyteen, jonka vaalimiseen tarvitaan vapaa-
aikaa. Tama taas tarkoittaa hieman erilaista lahestymistapaa kylpyl6ista haettaviin hyvin-
voinninvaalimisen ratkaisuihin. Nykyajan kylpyloissa keskitytdan vain itseensa, kun aikai-
semmin seurustelu kuului sdatyjen arkeen, eika ajanviettoa kylpyldissa koettu loma-ajaksi.
1980-luvulla rakennettiin suuria kylpyldita, joiden paaasialliseksi teemaksi on ajan kulu-
essa muodostunut viihde ja elamykset. 2000-luvulla sairaudenhoito ei enaa ole osa kylpy-
lakulttuuria ja hyvinvointia hoidetaan padasiassa hemmottelevilla 1-2 paivan pituisilla kyl-
pylavierailuilla. Kylpyl6ista 16ytyy allasosaston ohella useita muita palveluita muun muassa
anti ageing -hoitoloista kokoustiloihin ja hyvinvointiosastoista hohtokeilaukseen. Pienia
spamaailmoja altaineen ldytyy niin hotellien kuin oppilaitosten tiloista. Kylpyldiden maara
kasvaa jatkuvasti ja niitd perustetaan paljon erityisesti luonnonléheisyyteen sen vaikutta-
vuuden takia. (Suvikumpu 2014, 108.)

Talla hetkella hyvinvointimatkailu on maailmassa voimakkaasti kasvava matkailun muoto.
Hyvinvointimatkojen maéara on kasvanut yli 10 %:n vuosivauhtia maailmanlaajuisesti (Hak-
kinen 2016, 24). Kotimaisella tasolla hyvinvointimatkailussa kéyd&&n I&pi muutosta, silla
asiakkaina aikaisemmin olleet sotaveteraanit ovat kuntoutuskeskusten ja kylpyldiden asi-
akkaita yha harvemmin, mika on johtanut tarpeeseen loytaa uusia asiakassegmentteja
markkinointia varten. Uuden markkinoinnin lisaksi palveluita on taytynyt kehittdd uusia
asiakastyyppeja ajatellen. (Konu&Pesonen 2008, 58; Suvikumpu 2014, 106.) Kankaan ja
Tuohinon mukaan suomalaisten matiivit painottuvat oletettavasti aktiviteetteihin seké ren-
toutumiseen ja tama nakyy palvelujen tarjonnassa. Tarjonnassa nahdaan fyysisen hyvin-
voinnin ja arjen kadottamisen elementtejd. On huomattavissa, etta useimmat suomalaiset
ovat kiinnostuneita viikonlopunyli kestavista hyvinvointilomista, jolloin hyvinvointipaketit
ovat palveluntarjoajilta hyva ratkaisu asiakkaiden toiveisiin. (Konu & Pesonen 2008, 58-
59, 74.)

Vuonna 2014 tehdyssa hyvinvointimatkailustrategiassa painotetaan sairauksia ehkaisevaa
seka mielen, sielun ettd ruumiin hyvinvointiin keskittyvaa matkailua, jolloin terveydenhoi-
dolla ei ole keskeista asemaa strategiassa. On kuitenkin oletettavaa, etta hyvinvointimat-

kailussa kaytetaan terveyspalveluista tuttuja elementteja. Suomen matkailussa paadytaan



kayttamaan wellbeing-termid wellness-termin sijaan sen sisaltidessa laajemmin eri hyvin-
vointimatkailun elementteja. Wellness-termin katsotaan sisaltéavan lahinna ylellisia palvelu-
kokonaisuuksia aikuisille. (Visit Finland 2014, 6.) Suomen hyvinvointimatkailu painottuu
luontoon: veteen, metsiin, erdmaihin ja niissa tehtaviin elamyspalveluihin ja aktiviteettei-
hin. Elamykset saunasta, luonnon hiljaisuudesta ja sen aktiivisuudesta ovat Suomen vah-
vuuksia hyvinvointimatkailumaana. Vuonna 2008 tehdyn tuotetarjontakartoituksen perus-
teella hyvinvointimatkailun tuotteet I6ytyvat pddosin Lapista, Kuusamosta, Ahvenan-
maalta, Pohjois-Savosta ja Pohjanmaalta. (Visit Finland 2014, 3.) Hyvinvointimatkailustra-
tegia jakaa Suomen hyvinvointiklusterin kolmeen eri teemaan: terveys- ja kuntoliikuntaan,
hemmotteluun ja FinRelaxiin eli perustarjontaan. Perustarjontaan luetaan muun muassa
rauha, sauna, puhdas luonto ja ruoka seka mokkilomat. Hemmotteluosiossa korostuu pas-
siivinen hyvinvoinninedistaminen ja likunnassa luonnollisesti aktiivinen hyvinvoinninedis-

tdminen on paatekija. (Visit Finland 2014, 4.)

Terveysmatkailua Suomessa edistaa tyo- ja elinkeinoministerion FinlandCare-hanke,
jossa panostetaan matkailun ohella hoito- ja hoivapalveluiden kehittdmiseen seka teknolo-
giaan, koulutukseen ja konsultointiin (Visit Finland 2014, 7). Toiminta suunnataan Vena-
jalle, Aasiaan ja Gulfin alueelle ja toiminnasta vastaa FinPro (FinlandCare, 2015). Suo-
messa toimii myds Green Care Finland ry:n ohjelma, jonka tavoitteena on edistdd maa-
seudun, luonnon, maatilojen ja eldinten osaa hyvinvointi- ja terveyspalveluissa ja parantaa
toimintakyvyltdan rajoittuneiden suhdetta luontoon muun muassa erilaisin terapiamenetel-
min. GreenCare-ohjelman kohderyhména ovat kotimaiset asiakkaat. (GreenCare; Visit
Finland 2014, 7.)
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4 Hyvinvointimatkailustrategia ja FinRelax

Hyvinvointimatkailun strategiassa 2014—2018 maaéritellaédn matkailulle toiminnalliset, laa-
dulliset ja maaralliset tavoitteet. Niitd ovat muun muassa pyrkimys hyvinvointimatkailun
ympaérivuotisuuteen kehittamalla jokaiselle vuodenajalle sopivia palveluita. Uusia innovaa-
tioita halutaan kehitté4 ja tassa yrityksia kannustetaan verkostoitumaan markkinoinnin ja
muun yhteistyon kehittdmiseksi. Yhteistyd on mahdollista laajentaa yli alojen koskien
muun muassa laitevalmistajia ja kosmetiikka-alaa. Yhteistydomahdollisuudet terveysmat-
kailun ja hyvinvointimatkailun valilla kaytetd&n hyvaksi. Suomen matkailun ydintuotteet tu-
lee tunnistaa ja tuotteistaa, jotta niitd voidaan markkinoida kansainvélisella tasolla. Kan-
sainvalisen matkailun tehostamiseksi laatu- ja palvelutasoon tulee kiinnittdd huomiota. Li-
saksi esteettdmyys ja matkailun kestavyys ovat esille hyvinvointimatkailun strategiassa.
(Visit Finland 2014, 9.)

Hyvinvointimatkailustrategian tavoitteena on nostaa Suomi Pohjoismaiden tarkeimmaksi
hyvinvointimatkailumaaksi, jolloin imagon yhtendinen kehittdminen maassa on tarkeaa.
FinRelax-ohjelman tuoteperheelle halutaan tunnettavuutta ja merkitysta seka kestavan
matkailun mielikuva. (Visit Finland 2014, 9.) Yhtena strategian painopisteené on vahvasti
sauna ja sen merkitysta matkailutuotteena halutaan korostaa. Saunaelamys halutaan
tuoda helposti kaikkien matkailijoiden saavutettaville, eikd vain osaksi esimerkiksi kokous-
matkailua. (Visit Finland 2014, 11.) Kuten Team Finlandin maakuvatydn, myés Visit Fin-
landin strategiassa painopisteena on Suomen puhtaus. Team Finlandin strategia huomioi
laajemmin kaiken elamisen laadusta ja toimivasta yhteiskunnasta luontoon ja arktisuu-
teen. Visit Finlandin hyvinvointimatkailustrategiassa visioidaan kansainvalisten matkailijoi-
den mahdollisuuksia paastéa kokemaan luonnon ja veden puhtaus sek& metsan merkitys
henkisen ja fyysisen hyvinvoinnin tekijana. (Team Finland, 2015; Visit Finland 2014, 11.)
Puhtaus koskee ruokaamme, jonka puhtauden vahvistaa Euroopan elintarvikevirasto,
EFSA (Niittymaa, 2013; Visit Finland 2014, 12). Strategiassa painopistetta perustellaan
kohdemaiden intresseilla puhdasta ja terveellista luomu- ja lahiruokaa kohtaan, sekéa Suo-
men luonnon tarjoamista mahdollisuuksista kayttaa sen antimia ruoanlaitossa. Kestavyys
huomioidaan tassé Suomen alueille ominaisia ruokalajeja esiintuomalla. (Visit Finland
2014, 12.)

Hemmottelu- ja hyvinvointipalvelut kuuluvat strategiaan Suomelle ominaisella tyylilla. Kult-
tuuria ja historiaa huomioimalla on mahdollista tuoda esille jo hieman unohdettuja hoito-
muotoja, kuten turvehoitoja tai kalanruotoakupunktuuria. Liséksi saunajooga on yksi uusi

innovaatio, jonka tunnettavuutta halutaan lisata. (Visit Finland 2014, 11.)
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4.1 Visit Finlandin FinRelax -kasvuhanke

Visit Finlandin FinRelax-kasvuhanke kaynnistyi elokuussa 2015 (Visit Finland, 2015a).
Hankkeen tavoitteena on kehittda hyvinvointimatkailua Suomessa tuomalla esille taalla
luontaisesti olevia hyvinvointia edistavia lahteita. Tallaiseksi lahteiksi luetellaan sauna, ke-
samokit, puhdas vesi, metsa, luontoaktiviteetit, hiljaisuus, tila, valo ja puhtaasti tuotettu
ruoka. Monet naista elementeista tukevat toisiaan, kuten sauna ja vesiaktiviteetit mokkilo-
malla. Hiljaisuus, valo ja tila yhdistyvat mindfullness-lomassa, jollaista on hyva tavoitella
luonnon &arella. Kaamosaika virittdé hiljentymiseen ja parantaa unenlaatua. Puhtaus yh-
distetddn muun muassa metsasta kerattyyn ruokaan ja terveellinen ruoka on oleellinen
osa hyvinvointilomaa. (Visit Finland, 2015b.) Hankkeen pohjalle rakennetaan jo olemassa
olevista seka uusista tuoteaihioista FinRelax-tuoteperhe, jonka avulla hyvinvointimatkailua
markkinoidaan paremmin ulkomailla (Visit Finland 2014,13). Hanke pohjautuu temaattisiin
painopisteisiin (saunaelamys, puhdas luonto, ruoka ja suomalaiset hoidot) ja teeman ydin-
viestiin: "Luonnollista luksusta ja harmoniaa”. Taman paalle rakennetaan hyvinvointimat-
kailun imagoa ja tuotteita. (Visit Finland 2014, 11.) Hankkeessa keskitytdan matkailupal-
veluihin, joiden saavutettavuus on helppo seka yrityksiin, joiden palveluita on helppo
suunnata ja kehittaa kansainvalisille markkinoille. Myds ymparivuotisuus ja raataléintimah-
dollisuus eri kansalaisuuksille ovat osallistumiskriteereja yrityksille. (Visit Finland 2015c;
Visit Finland, 2015d.) Hankkeen tavoitteena on kehittaa, sparrata ja tukea alueellisia
hankkeita ja lisata kaynnissa olevien alueellisten hankkeiden valista yhteisty6ta. Itse oh-
jelma keskittyy tyopajoihin ja koulutuksiin, joiden avulla edistetddn tuotekehitysta. Niiden
ohella yritysten myyntid pyritaan edistamaan jakeluteihin ja kohdemarkkinoihin vaikutta-
malla. Padkohdemarkkinat ovat Vengja, Saksa ja Japani seka seurattavat markkina ovat
Ruotsi, Ranska, UK ja Kiina. (Visit Finland, 2015d.)

4.2 Tavoitteet ja miten ne saavutetaan

Méaarallisiin tavoitteisiin kuuluu muun muassa suomalaisten hyvinvointituotteiden valitta-
jien kasvu 50%:lla kansainvalisella tasolla seka palveluiden kayttajien maaran kasvu
6%:lla Suomeen tulleista matkailijoista. FinRelax tuoteperheeseen tavoitellaan ohjelman

kriteerien saavuttaneita tuotteita 50 kpl. (Visit Finland, 2014.)

Tavoitteiden saavuttamiseksi on perustettu FinRelax Akatemia, jonka koulutuksen avulla
kehitetdan matkailualueiden ja matkailualan yritysten tuotteita kansainvalisille markki-
noille. Koulutus sisaltéda tuotekehitysta seka tarjoaa myyntiin ja markkinointiin uusia tytka-
luja. Koulutukseen kuuluu 4-6 alueellista ja raatalditya tuotekehitysriihta ja 4—-6 hyvinvoin-

tituotteisiin liittyv&& teemaseminaaria vuosina 2016—2017. Raatal6inti tapahtuu yritysten,
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organisaatioiden, kehitys- ja yhteistydkumppaneiden tarpeiden mukaan. (Visit Finland,
2016.)

Ready-, Steady- ja Go-tuoteriihien kautta Akatemia liittda FinRelaxin brandin ohjelman lin-
jan mukaisiin tuotteisiin ja yrityksiin. Tuotteita markkinoidaan seka Visit Finlandin kana-
vien, ettd kansainvalisten yhteistybkumppanien kanavien kautta. Ready-tason tuoterii-
hessa kdydaan lapi kansainvalista myyntia tavoittelevien hyvinvointimatkailua aloitettavien
yritysten toimintaa. Heidan tuotekehitystyttaén tuetaan kohdemarkkinoiden, potentiaalis-
ten asiakkaiden tietopaketeilla sek& antamalla informaatiota tuotekehitystydn tulevaisuu-
den suuntauksista. Steady-tason riihessa keskitytaan yrityksiin, joiden valmiiden hyvin-
vointimatkailutuotteiden suunnitelmat tarvitsevat viimeistelya, hinnoittelua ja myyntika-
navasuunnittelua. TAman tason yritykset tekevat jo kv-markkinointia. Go-riihen yritykset
ovat jo yltaneet kansainvalisiin matkailutuotteisiin, mutta kaipaavat uusia tuotekonsepteja
ja ovat kiinnostuneet Visit Finlandin tarjoamista myynti- ja markkinointikanavista. (Visit
Finland, 2016.)

Visit Finlandin kansainvalistymiskriteerit koskevat FinRelaxiin osallistuvia yrityksia. Kritee-
reind ovat ymmarrys maaritetystd kohderyhmasta, englannin kielen tai kohderyhman kieli-
nen palvelu seka sen mukaiset markkinointimateriaalit myyntikanavineen. Yritys on veto-
voimainen ja alueen ominaisuuksia hyddyntava, kestavan kehityksen huomioiva seké sen
toimintaymparisto on helposti saavutettavissa. Yritys huomioi alan turvallisuusohjeet ja
silla on kaytdssa laadunseurantajarjestelma. Tuote on kansainvalisilla markkinoilla testattu
ja yrityksella on takana verkostomainen toimintamalli, jolla varmistetaan palvelujen toimi-
vuus. (Visit Finland 2015c.) Visit Finlandin kansainvalistymiskriteerien ohella FinRelaxissa
on yrityksille omat kriteerit. Henkilokunnan tulee olla ammattitaitoista ja palveluasenteen
erinomaista. Palvelussa tulee nékya kaikkien asiakasryhmien huomioiminen ja palvelussa
korostuu henkilokohtaisuus. Paikallisen tydnvoiman kautta korostuu kestava kehitys,
mutta taman lisaksi aiheeseen liittyvat materiaalien energia- ja ymparistoystavallisyys ja
oikea jatelajittelu. Hyvinvointiteeman tulee nakya markkinointikanavissa, tuotekuvauksissa
ja kuvissa. Teema nakyy ruossa, jolloin siina toistuu paikallisuus, luonnollisuus ja terveelli-
syys. Hyvinvointituotteiden toimivuus tulee olla todistettavissa ja mitattavissa. Yrityksen
sisétilojen seka ulkoympariston tulee olla hoidettu ja siisti ja opasteiden selkeasti naky-
villa. Esteettomyydessa otetaan huomioon liikuntarajoitteiset asiakasryhmat. Yrityksen
verkoston tulee yltaa seka muihin matkailuyrityksiin ettd muiden toimialojen yrityksiin

muun muassa maahantuojiin. (Visit Finland, 2016b.)
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Markkinoinnissa hyddynnetaan kaynnissa olevia Stopover- ja Archipelago-ohjelmia, joista
my0s Visit Finland vastaa. Japanin ja Saksan suhteen ohjelmassa keskitytaan tuotekehi-
tykseen. Saksan markkinoinnissa tehdaan yhteistyéta Archipelago-ohjelman kanssa ja Ja-
panin markkinoinnissa yhteistyd keskittyy Suomen imagon markkinointiin Stopover-ohjel-
man kautta. Venéajalle kohdennettu markkinointi on 100% digimarkkinointia ja tuotefokuk-

sessa keskitytdan yhteistydhon alueellisen matkailun kanssa. (Visit Finland, 2016b.)

4.3 Tuoteteemakokonaisuudet

Hyvinvointimatkailu jakaantuu kahteen tuoteteemakokonaisuuteen: hemmotteluun seka
terveys- ja kuntoliikuntaan. Hemmotteluhoidoissa korostuu asiakkaan passiivisuus ja mah-
dollisuus olla hemmottelua vastaanottava osapuoli. FinRelax-konseptissa painotetaan
hemmottelukokonaisuuksien tuotekehitystd, jotta tuotteet saataisiin vastaamaan kansain-
vélisen asiakkaan vaatimuksia. Teemassa korostuvat henkildkohtainen, korkeatasoinen

palvelu ja tasokas ymparisto. (Visit Finland, 2015b.)

Terveys- ja kuntoliikuntakokonaisuudessa asiakas hakee oman toimintansa kautta hyvaa
oloa esimerkiksi opastetuilla vaellusretkilld. Huomioitavaa tassa teemakokonaisuudessa
on, ettd asiakas eroaa méaaritellysta aktiviteettilomailijasta olemalla aktiivisuudellaan omaa
hyvaa oloa ja kuntoa edistava, ei uusia aktiviteettikokemuksia hakeva matkailija. Loma voi
koostua kevyista aktiviteeteista luonnon &éarella tai treenista kuntovalmentajan johdolla
kuntosalilla. (Visit Finland, 2015b.)
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5 Palvelumuotoilu ja asiakasymmarrys

Satu Miettisen mukaan hyva palvelu vastaa asiakkaan tarpeisiin, on helppokayttéinen,
johdonmukainen, haluttava ja se toimii tehokkaasti resurssien maaraan nahden. Liséksi

hyva palvelu on erottuva ja tuloksellinen. (Miettinen 2009, 11; Tuulaniemi 2011, 101-102.)

Palvelumuotoilussa resurssit keskittyvat olennaisten aiheiden kehittdmiseen. Se ei koske
pelkastaan uusien palvelujen innovointia tai jo olemassa olevien muotoilua, vaan sita on
mahdollista kayttaa yritysten strategioissa, liketoimintamalleissa, prosesseissa, seka fyy-
sisissa etta virtuaalisissa ymparistdissa ja asiakaskontakteissa (Ojasalo, Moilanen & Rita-
lahti 2014, 38, 71; Tuulaniemi 2011, 24). Tata kautta yritys saa kilpailuetua ja asiakasus-
kollisuutta syventamalla asiakassuhteita, sitouttamalla asiakkaita yritykseen ja erilaistu-
malla kilpailevista yrityksista (Moritz 2015, 40; Tuulaniemi 2011, 29; VTT, 2013). Nain
omasta liiketoiminnasta kehittyy vakaampaa kustannusperusteisen kilpailun merkityksen
vahentyessa (VTT, 2013). Nopeiden muutosten edessa liiketoiminnalliset ratkaisut |6yty-

vat helpommin palvelumuotoilun omaksuneissa yrityskulttuureissa (Ojasalo ym. 2014, 73).

Prosessissa muotoilun toimintatavat sulautetaan palvelukehittdmiselle ominaisiin toiminta-
tapoihin (Ojasalo ym. 2014, 38; Tuulaniemi 2011, 24). Palvelumuotoilussa tdhdataan ku-
luttajien tarpeiden ja odotusten seké palveluntuottajan tavoitteiden saavuttamisen maksi-
moimiseen palvelun toimivuuden avulla, mika tekee toiminnasta konkreettista, kaytannon-
l[Aheista ja kuluttajakeskeista (Moritz 2005, 35; Ojasalo ym. 2014, 38; Tuulaniemi 2011,
25). Palvelumuotoilussa tahdataan taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestaviin
tuotteisiin, joiden suunnittelussa yhdistyy monien alojen asiantuntemus (Moritz 2005, 45;
Ojasalo ym. 2014, 71-72; Tuulaniemi 2011, 25).

Palvelumuotoilumenetelméa perustuu vuorovaikutteisuuteen. Tavoite on osallistaa proses-
siin kaikki osapuolet seka yrityksen etta asiakkaiden osalta, ja kehittdd ymmarrysta jokai-
sen nakokulmasta (Moritz 2005, 47; Ojasalo ym. 2014, 72; Tuulaniemi 2011, 28, 71). Vuo-
rovaikutuksen ohella palvelumuotoilulle on tyypillistéa suunnitelmien konkretisoiminen visu-
alisoinnin ja prototypoinnin kautta. Nain vaikeasti hahmotettavia tilanteita tai tuotteita nah-
daan selkedmmin ja niissa olevien eri tekijoiden vaikutussuhteita on helpompi ymmartaa.
(Ojasalo ym. 2014, 72.)

Palvelumuotoilu tarjoaa ajattelu- ja toimintatavan, jonka avulla palveluntarjoaja voi valita

suuntauksen tydkaluvalikoimasta ja menetelmista tydymparistéonsa toimivimmat vaihto-

ehdot (Tuulaniemi 2011, 58). Teoriasta on kehitetty monia erilaisia prosesseja. Tassa
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tydssa kaytetaan yksinkertaistettua rakennetta, joka esitelladn muun muassa Kehittdmis-
tydn menetelmat -kirjassa. Rakenne sisaltda nelja kohtaa, jotka useimmiten toistuvat pro-
sessin edetessa. Ensimmainen Kartoita ja ymmarra -vaihe sisaltda ajatuksen oppia tunte-
maan yrityksen toimintaymparisto ja asiakkaat seka ndkemaan niiden kehitys tulevaisuu-
dessa. Menetelmid, joiden avulla halutaan ymmartaa ihmisten kayttaytymista, arvoja, tar-
peita ja tilanteita, kuvataan empaattisiksi menetelmiksi. Naméa menetelmat vaativat mah-
dollisimman aidon tilanteen toteuttamisvaiheessa. 2. vaihe, "Ennakoi ja ideoi” on 1. vai-
hetta luovampi vaihe ja voi sisaltda peleja ja leikkeja sidosryhmien kesken. Menetelmien
kautta haetaan avoimuutta ja idearikkautta sek& mahdollisimman optimaalisia ratkaisuja
muun muassa palvelutilanteisiin seka yrityksen etta asiakkaan nakdkulmasta. 3. Mallinna
ja arvioi -vaiheessa aineettomista tilanteista pyritddn tekemaan konkreettisempia kehitta-
mall& niista alustavia malleja tai koetilanteita. Vaiheen merkitys korostuu, mikali palve-
lussa huomataan vield kehitettdvaa. Talloin palataan toistamaan aikaisempia vaiheita,
kunnes palvelu voi edetéa viimeiseen Konseptoi ja vaikuta -vaiheeseen, jossa tehdaan

viela viimeinen analyysi palvelun toimivuudesta kdytannéssa. (Ojasalo ym. 2014, 74-76.)

Kartoita ja ymmarra Mallinna ja arvioi

Kuvio 1. Palvelumuotoilu prosessi (Ojasalo ym. 2014, 74-76)

5.1 Asiakaskokemus ja arvonmuodostus

Loytana ja Korkiakoski syventavat asiakaskokemuksen teoriaa sivuten palvelumuotoilun
menetelmaa. Onnistuneiden asiakaskokemuksien takaamiseksi yrityksen tulee huomioida
asiakaslahtdisyys strategiassa, johtamisessa, kohtaamisissa, mittaamisissa ja yrityskult-
tuurissa (Loytana & Korkiakoski 2014). Asiakkaan kokemukset ja arvon muodostuminen
palveluita kohtaan syntyvat subjektiivisten ndkemysten ja asiakkaan oman toiminnan
kautta. Yritykset voivat antaa naihin toiminnallaan ja tuotteillaan vain edellytyksia. (LOy-
tana & Korkiakoski 2014.) Asiakaskokemus muodostuu asiakaskohtaamisista, tunteista ja
mielikuvista (Loytana & Korkiakoski 2014). Palvelumuotoilussa asiakkaan subjektiivisista
kokemuksista pyritadn muotoilemaan positiivia keskittymalla palveluprosessiin, tydtapoi-

hin, yrityksen tilaan ja tilanteessa tapahtuvaan vuorovaikutukseen huomioiden samalla

16



alan vaatimukset ja tavoitteet (Moritz 2005, 35; Tuulaniemi 2011, 26). Kun asiakas asete-

taan muotoilun lahtékohdaksi, minimoidaan epéonnistumisen riski (Tuulaniemi 2011, 72).

Palvelumuotoilussa vuorovaikutteisuus perustuu asiakaskokemukseen, palveluprosessiin
ja asiakaspolkuun. Asiakaskokemus jakaantuu kolmeen: toiminnan, tunteiden ja merkityk-
sien tasoon. Toiminnan tasolla tutkitaan teknisia elementteja: sujuvuutta, hahmotetta-
vuutta, saavutettavuutta, asiakkaan tarpeeseen vastaamista ja tehokkuutta. Tunnetasolla
tutkitaan asiakkaan kokemuksia, kuten helppoutta, tunnelmaa ja kiinnostavuutta. Ylim-
malla merkitystasolla seurataan merkityksia ja mielikuvia, muun muassa tarinoita, lupauk-
sia, kulttuurin merkitysta ja henkilékohtaisia oivalluksia. (Tuulaniemi 2011, 74.) Palvelu-
prosessin ydinasia on palvelukehikon muodostaminen, jonka sisélla asiakaspalvelija kyke-
nee toimimaan vapaamuotoisesti unohtamatta yrityksen antamia suuntaviivoja. Asiakas-
polulla pyritddn kuvaamaan asiakkaan palveluun tarvittava matka palvelutuokioin ja niiden
siséltamien kontaktipisteiden avulla. Kontaktipisteilla asiakas kokee perusteellista palve-
lua. Kokemukseen liittyvat inmiset, seka fyysiset etta virtuaaliset ymparistot kaikkine esi-
neineen ja toimintatapoineen. Palvelupolun suunnittelussa helpottaa tyon jakaminen joko
palvelutuokioihin tai asiakkaan arvon perusteella esi-, ydin- ja arvopalveluvaiheisiin. Esi-
palveluvaiheessa asiakkaan arvonmuodostusta valmistellaan esimerkiksi varausjarjestel-
man avulla, ydinpalveluvaiheessa on kyse itse palvelun toteutumisesta ja jalkipalveluvai-
heessa on kyse yhteydenpidosta asiakkaaseen palvelun jalkeen esimerkiksi palautelo-

makkeen muodossa. (Tuulaniemi 2011, 77-82.)

Loytanan ja Korkiakosken mukaan yritysten on priorisoitava kosketuspisteista tarkeimmat
ja tuottavimmat, silla jokaista mahdollista kosketuspistetta on vaikea saada ylittamaan asi-
akkaan odotukset. Kosketuspisteet vaihtelevat toimialoittain ja oman palvelun kosketus-
pisteet on tarkea tunnistaa. (Loytana & Korkiakoski 2014.) Loytanan mukaan asiakaskoh-
taamisten sisaltaessa systemaattisesti samat elementit, sovittaen ne asiakkaiden ja tilan-
teiden mukaisesti, johtaa menestyksellisiin asiakastilanteisiin. Systemaattisessa odotusten
ylittamisessé asetetaan tavoitteet ja rajataan selkeat kohderyhmét, joiden odotukset halu-
taan ylittaa ja joiden odotetaan toimivan yrityksen suosittelijoina. Nain toiminta on mahdol-

lisimman tehokasta seka laadullisesti etta taloudellisesti. (Loytana & Korkiakoski 2014.)

Tarke&d ndkokulma on asiakkaan arvon muodostamiseen vaikuttavat kohdat. Arvonmuo-
dostukseen vaikuttavat asiakkaan tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot, muiden
mielipiteet, hinta, palvelun ominaisuudet ja vastaavien palveluiden hinta. Ymmarryksen
kautta yritys kykenee muodostamaan asiakkaalle arvolupauksen, joka on mahdollista to-
teuttaa. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)
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Tuotteissa ja palveluissa asiakkaalle muodostuvassa arvossa on erotettavissa nelja eri
tyyppia: taloudellinen, toiminnallinen, symbolinen ja emotionaalinen arvo. Useimmissa ta-
pauksissa tuotteista ja palveluista |6ytyy elementteja naista kaikista. Taloudellinen arvo
muodostuu edullisuuden kautta, jolloin hinta on tuotteen kilpailuvaltti. Toiminnallinen arvo
muodostuu tuotteen tai palvelun toimivuuden ja varmuuden kautta. Kuvaavina kasitteina
tasta ovat laatu, luotettavuus, helppous ja vaivattomuus. Symbolisen arvon muodostumi-
nen perustuu mielikuviin, brandeihin ja asiakkaan persoonaan. Samojen tuotteiden ja pal-
veluiden kayttajat huomioivat toisiaan kokien yhteenkuuluvuuden tunnetta ja yhtalaisyyk-
sid identiteetissa. Tuotteet ja palvelut voivat valittaa asiakkaille tunnekokemuksia, jolloin
tuotteen arvo muodostuu emotionaalisen arvonmuodostuksen kautta. Tuotteiden raata-
I6inti asiakkaiden mukaan on yksi keino muodostaa emotionaalista arvoa. Arvot ovat osa
yrityksen kilpailuedun muodostumista. Loytana kuitenkin argumentoi brandin ja mieliku-
vien merkitysten vdhenemisesta nykymaailmassa mainiten niiden olevan vaikeasti differoi-
tavissa, kalliita yllapitaa ja jattavan asiakkaalle annetun lupauksen usein vajaaksi. Lisaksi
han mainitsee toiminnallisen arvon yllapidon vaikeudesta ja taloudellisen arvon merkityk-

sen vahenemisesta nykymaailmassa. (Loytana & Korkiakoski 2014.)

Hotelli Nuuksio palvelupaketin muodostamisessa otetaan huomioon kayttajakokemus, pal-
veluprosessi ja asiakaspolku, jotta saadaan maariteltya paketin kannalta toimivimmat ja
miellyttdvimmat ratkaisut. Toiminnallisen arvonmuodostuksen lisksi paketissa pyritdan
emotionaalisen arvon muodostamiseen. Havainnointi paamenetelméana pyritdan samaan
vastauksia kaikkiin kolmeen kayttdjakokemuksen tasoon korostaen toiminnallisen tason
havainnointia. Havainnoijalle suunnattuja apukysymyksia toiminnallisen tason havainnoin-
tiin ovat muun muassa miten asiakas 16ytaa hotellin tai sen vastaanoton, ohjataanko asia-
kasta alueella, esitelladnkd rakennus- ja toiminta-alue, kerrotaanko asiakkaalle ohjelma
jaltai aikataulu, onko ohjelman rakenne helposti hahmotettavissa, vastuuhenkilén vaihtu-
essa tapahtuuko vaihto sujuvasti, pitdéako aikataulu, onko kaikki mahdolliset jarjestelyt etu-
kateen mietitty, toimivatko tekniset jarjestelyt, kuinka asiakas vastaanotetaan eri palvelu-
pisteissa, saako asiakas tarpeeksi informaatiota eri palvelupisteissd, huomioidaanko asi-
akkaan toiveet/kommentit, ollaanko tarvittaessa asiakkaan saatavilla tai kuinka ongelmati-
lanteissa toimitaan. Asiakkaille ja tyontekijoille suunnatut kysymykset tarkentavat havain-

nointimateriaalia erityisesti tunne- ja merkitystason kohdalla.

Tunnetasoa tutkittaessa havainnoitaessa keskitytdan asiakkaan tunnetiloihin ja pyritaan
nakemaan merkkeja muun muassa positiivisesta ja negatiivisesta ilmapiirista, rentoutumi-
sesta, keskittymisestd, innostuksesta, uteliasuudesta, hammennyksesta, ahdistuksesta tai
pettymyksesta. Avoimilla kysymyksilla tunnetasoon pureudutaan lisda: vastasiko ohjelma

odotuksia, millaisia tunteita tai olotiloja palvelun aikana herasi ja miksi, oliko péiva tai loma
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kiinnostava, huomioitiinko asiakas hyvin hotellissa, saiko asiakas tarvittavan informaation
negatiivisten tunteiden valttdmiseksi. Lisaksi asiakkailta voi tiedustella milla adjektiiveilla
he kuvaisivat paivaansa ja millaisia elementteja he haluaisivat ohjelmassa olevan. Tyonte-
kijoille on mahdollista esittaa kysymyksia aikataulusta, ohjelmasta, palvelutilanteista ja nii-

den sujuvuudesta.

Asiakaskokemuksen korkeimmalla tasolla pureudutaan palvelun syvempaan tarkoituk-
seen: onko palvelulla pidempiaikaisia vaikutuksia asiakkaaseen, saiko se aikaan suurem-
pia muutoksia, paraniko asiakkaan elamanlaatu merkityksellisesti, millaisia elamyksia tai
oivalluksia asiakas koki, kuinka paljon palvelulla oli asiakkaalle merkitysta, koskettiko pal-
velu tunnetasolla (positiivisesti tai negatiivisesti). Tunnetason kokemusten syiden ja seu-

rausten hahmottaminen ovat osa aihealueen tulkitsemista.

Asiakaskokemuksen toiminnallisen tason tutkiminen sivuaa asiakaspolun ja sen palvelu-
tuokioiden toimivuuden havainnointia. Tuulaniemen ehdotusten mukaan asiakaspolku on
hyva jakaa osiin sen ymmartamisen helpottamiseksi. Havainnoinnin ohessa pyritddn ym-
martadmaan asiakaspolun laatu silla hetkelld ja kehittamaan sen avulla uuteen pakettiin
ehdotuksia. Esi-, ydin- ja jalkipalveluvaiheista tassa tydssa painotetaan erityisesti ydinpal-
veluvaiheen eli palvelun kulutusvaiheen kehittamista. Asiakaspolun kontaktipisteissa kes-
kitytaén asiakaspalvelijan ja asiakkaan kanssakaymiseen, asiakaspalvelijan toimintamal-
leihin, eleisiin, palvelualttiuteen ja asiakkaalle kerrotun informaation maaraan. Lisaksi pal-
veluympariston valittdma tunnelma ja asiakkaan ohjaaminen ovat huomioitavia asioita.
Ydinvaiheen kontaktipisteita ovat hotellissa ilmoittautuminen ja asiakkaan vastaanottami-
nen, ohjelman vastuuhenkildiden kohtaaminen ja palveluiden kuluttaminen seka uloskir-
jautuminen ja asiakkaan hyvasteleminen. Palvelupaketeissa kontaktipisteet vaihtelevat
riippuen palvelusta. Kaikki palvelut, kuten esimerkiksi sauna, eivat sisalla paljoa suoraa
asiakaspalvelua, jolloin palveluprosessin havainnointi kohdistuu ymparistoon. Hemmotte-
levat hieronta- tai kauneushoidot sen sijaan siséltavat paljon asiakaspalvelijan lasnédoloa,

jolloin ymparistdn ohella hoitajan toiminta on tarkea osa kontaktipistetta.
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6 Elamyksellisyys

Pinen ja Gilmoren mukaan elamyksellisyydella muodostetaan tuotteelle lisdarvoa, joka
mahdollistaa kilpailun markkinoilla paremmalla hinnalla ja jonka avulla asiakkaat saadaan
sitoutumaan yrityksen palveluihin. Elamyksellisyys on yksi elementti tuotteiden erilaistami-
sessa. Elamystuotanto on luonut useita ndktkantoja elamyksellisyyden luomiseen. Naita
ovat muun muassa tuotteelle tai palvelulle saatu huomio, tunteisiin vetoaminen ja tuntei-
den tuottaminen. (Boswijk, Thijssen & Peelen, 2012, 4-5.) Kuluttajien kayttdmisen havain-
noiminen ja vuorovaikutus heidan kanssaan ovat siis elamystuotannossa palvelumuotoi-

lun lailla avainasemassa.

Elamykset syntyvat tunteiden kautta ja tunteet syntyvat aistimusten kautta. Perusaisteiksi
luetaan néko-, kuulo-, haju- ja makuaisti. ElAmyksisséa voidaan huomioida my6s asento-
aisti, tasapainoaisti ja muut somaattiset aistit. Tilanteiden seké tiedostettua etta tiedosta-
matonta tulkintaa tapahtuu koko ajan, joten on mahdotonta pyrkid vaikuttamaan kaikkiin
aisteihin jatkuvasti. Aikaisemmat kokemukset, odotukset ja aikomukset muuttavat tulkinto-
jamme subjektiivisemmiksi. Aistien kautta saaduista tulkinnoista ja muistijaljistd muodos-
tuu tunteita, joita emme voi itse saadella ja jotka lopulta muuttuvat fyysisiksi reaktioiksi
vaikuttaen kayttkseen. (Boswijk ym. 2012, 59-60.)

Kokemus taas koostuu tunteiden yhdistelmastd, joita koetaan joko samanaikaisesti tai
vuoron perddn osana yksittaista tapahtumaa herattden kokijassaan vaikutusta. Merkityk-
sellinen kokemus on kuin oivallus. Se on useiden yksittdisten kokemusten summa, joka
saa kokijan ymmartamaan, miten ne heijastuvat hanen elaméaéansa ja vaikuttavat hanen
persoonaansa. Kokemukset koostuvat seka primaarisista ettd sekundaarisista reaktioista.
Primaariset reaktiot syntyva tapahtumahetkelld, kun sekundaariset reaktiot kehittyvat
mydhemmin tapahtumaa kasiteltdessa. (Boswijk ym. 2012, 61-62.) Kokemus voidaan aja-
tella osaksi kayttaytymista ja sitd, kuinka ihminen reagoi ja vastaa ymparilla tapahtuviin
asioihin tunteidensa valityksella (Boswijk ym. 2012, 68). Hyvinvointimatkailu perustuu po-
sitiivisiin tunteisiin ja niiden kautta muodostettuihin merkityksellisiin kokemuksiin, elamyk-
siin, jotka vaikuttavat matkailijan kayttaytymiseen ja persoonaan seka tapahtumahetkelld

etta toivotusti sen jalkeen.

Palveluiden tavoin kokemukset ovat aineettomia tuotteita. Boswijk, Peelen ja Olthof maa-
rittelevat onnistuneen merkityksellisen kokemuksen elementeiksi yksilon nakokulmasta
seuraavat kohdat: syventynyt keskittyminen, innostuneisuus, moniaistillisuus, ajantajun

menettaminen, tunnetason koskettaminen, ainutlaatuisuus, merkityksellisyys, aitous ja lei-
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killisyys. Pinen teorian mukaan elamysten tulisi siséltaa jotain esteettista ja kutsuvaa (ym-
paristo ja ilmapiiri), osallistavaa (tekeminen, elamyksen kokeminen, toiseen "maailmaan’
vaihtaminen), opetuksellista (mielenkiinto, sitoutuminen, omien kykyjen harjoittaminen) ja
viihdyttavaa (passiivinen kokeminen) (Pine & Gilmore 2011, 59-60). Merkityksellinen ko-
kemus sisaltaa tekemisen ja lapikdymisen prosessin, jossa haasteet ja yksilon kyvyt ovat
tasapainossa. (Boswijk ym. 2012, 168-169.) Viimeisena tavoitteena merkityksellisen ela-
myksen rakentamisessa mainitaan oma hyvinvointi, sen saavuttamisen ymmartaminen ja
valittyminen. Boswijkin mukaan hyvinvoinnin saavuttaminen on tavoite, joka koostuu koke-

muksen lapikaymisesta. (Boswijk ym. 2012, 172.)

Asiakkaalle muodostuva arvo koostuu annetusta kontrollin ja vaikuttamismahdollisuuksien
maarasta kokemusten suunnittelussa ja toimeenpanossa. Tarvittaessa yrityksen ajatus-
malleja tulee voida muuttaa yksildllisen kokemuksen muodostamiseksi. Houkutteleva ym-
paristd saadaan muodostettua yrityksen ja asiakkaan valilla hyvin toimivalla vuorovaiku-
tuksella. (Boswijk ym. 2012, 169.) Moritzin maéritelm&n mukaan palvelut ovat muun mu-
assa monitahoisia kokemuksia, joita asiakkaat havainnoivat kosketuspisteiden valityk-
sella. Kosketuspisteistd muodostuu asiakkaalle kokonainen nakemys ja mielipide palve-
lusta ja sen laadusta. (Moritz 2005, 31.) Kosketuspisteiden muotoilu on myds osa palvelu-
muotoilun tehtavaa (Moritz 2005, 41).

Boswijk, Peelen ja Olthof ovat muotoilleet Pinen suuntaviivojen pohjalta seuraavat periaat-
teet, joiden avulla voidaan suunnitella toimiva elamys. Teema, kertomus, draamankaatri tai
helposti samaistuttava filosofia ovat tunnusmerkkeja, joista muodostuu asiakkaalle selkea
mielikuva kokemuksesta. Edella mainitut asiat ovat parhaimmillaan yksinkertaisina, mutta

mielenkiintoisina. (Boswijk ym. 2012, 169.)

Elamyssuunnittelussa otetaan huomioon ympariston kautta valitetyt vaikutelmat. Teema ja
vaikutelmat tukevat toisiaan ja edesauttavat yhdenmukaisina halutun elamyksen luomista.
Vaikutelmat syntyvéat pienista arsykkeista, joita havaitaan muun muassa ymparistdssa
(Pine & Gilmore 2011, 78-79). Hairitseviin pieniin yksityiskohtiin tulee kiinnittd& huomiota,
silla niille sokeutuminen on tavallista jokapaivaisessa tyossa. Tama koskee ympariston li-
saksi henkilokunnan kayttaytymista ja palvelua tukevia tehtéavia, joilla on merkitysta koko
palvelun toimivuuden kannalta. (Boswijk ym. 2012, 170; Pine & Gilmore 2011, 82.) Hairit-
sevan arsykkeen syntyessa tapanamme on joko poistaa se tai olla huomamaatta sita, silla
ihminen kykenee vastaanottamaan vain tietyn maaran arsykkeitd ymparistostaan. Alita-
junta kuitenkin huomioi asioita, joista emme ole tietoisia ja jotka aiheuttavat negatiivisia

tunteita. Téllaisia ovat muun muassa asiakkaan huomioimattomuus tai ylimaéarainen vaiva
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oikean tilan Ioytamisesta. (Boswijk ym. 2012, 171-172.) Ymparistoon voidaan asettaa &r-
sykkeitd, joiden avulla saadaan asiakkaat toimimaan toivotulla tavalla, esimerkiksi laitta-
malla tuolit odotustilaan (Boswijk ym. 2012, 172-173). Tunnelmasta pyritddn muodosta-
maan positiivista energiaa luova ja siihen voidaan vaikuttaa pienilla elementeilla, kuten
musiikilla, valolla ja tuoksuilla. Tata kautta lisataan moniaistillisuutta. Hyva ilmapiiri vaikut-
taa myonteisesti myds asiakkaiden innostuneisuuteen ja anteeksiantohalukkuuteen. Ai-
tous vaikuttaa elamyksessa positiivisesti ja liilan tehty ymparistd pilaa tunnelman. (Boswijk
2012, 170-171.) Ihanteellinen ymparisto tarjoaa harmonisesti kokonaisen, ymmarrettavan,
aistillisesti monitahoisen ja mielenkiintoa herattavan hieman salaperaisen kokonaisuuden
(Boswijk ym. 2012, 173-174). Pine taas argumentoi epaaitouden puolesta, kun asiakasta
ei ole tarkoitus huijata. Tasta esimerkkina Rainforest Cafe, jossa on tuotu sademetsan
elementteja kahvilan tiloihin tarkoituksena luoda sademetsdinen ymparisto, ei sademet-
séaé, sisatiloihin. (Pine & Gilmore, 2011, 54-55.)

Koska elamys on aineeton, voidaan elamykseen liittda jokin konkreettinen esine annetta-
vaksi tai myytavaksi, jolloin elamyksen voi ajatuksissa liittda fyysiseen tuotteeseen (Bos-
wijk ym. 2012, 170; Pine & Gilmore 2011, 86). Tuote voidaan liittd& elamykseen elamyk-
sellisella tavalla, vaikka itse tehtyna tai I6ydettyna (Pine & Gilmore 2011, 87). Hyvésta esi-
neestd on hyoétya ja sitd voi kayttaa pidemman aikaa (Boswijk ym. 2012, 170).

Elamysta suunniteltaessa voidaan piirtdd draamankaari, joka perustuu asiakkaan reaktioi-
hin elamyksen eri vaiheissa. Sen avulla tiedostetaan asiakkaan elamyksen laadun ratkai-
sevan kohdat. Gustav Freitagin suunnittelema draamankaari alkaa tilanteesta, jossa esi-
tellaén tuleva palvelu tai elamys. Taméan jalkeen aloitetaan toiminta seka heratetaan in-
nostusta ja kiinnostusta. Tilanne etenee tehokkaamman toiminnan ja usean mahdollisen
loppuratkaisun edessa kdannekohtaan ja lopulta yhteen huipentumaan. Taman jalkeen
toiminnan seurauksien ja rauhoittumisen kautta tilanne etenee loppuratkaisuun, yhteenve-
toon ja tilanteen normalisoitumiseen. (Boswijk ym. 2012, 171; Pine & Gilmore 2011, 161.)
Pine painottaa palveluissa vield aktiviteettien loogista jarjestysta, tilanteiden edistymista,
edistamisen keinoja ja kestoa seka tapahtumien rytmia ja ajanjaksojen tempoa korosta-

malla tapahtumien tunnelmia ja intensiivisyytta (Pine & Gilmore 2011, 158-159).

Tassa tydssa huomioidaan elamyssuunnittelun perusperiaatteet palvelumuotoilumetodin
ohessa. Tuloksissa pyritddn hyvinvointia elamyksellisyyden ohella edistaviin aktiviteettei-
hin. Palvelumuotoilun periaatteiden lisdksi elamystaloudesta huomioidaan onnistuneen
elamyksen elementit. Kuten palvelumuotoilussa, elamyksellisyyden suunnittelussa pyri-
tdén asiakkaiden kanssa vuorovaikutukseen heidén tunteidensa, kayttaytymisensa ja aja-

tustensa selvittdmiseksi ja ymmartamiseksi.
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Boswijk ym. ehdottavat havainnoinnin, keskustelun ja asiakkaan itse tekemien kirjallisten
huomioiden olevan vaihtoehtoja saada selville merkitykselliset tilanteet, niiden sijainti ja
merkityksen voimakkuus. Taman jalkeen voimme havainnoida kyseisia tilanneymparistoja,
niissa olleita henkildita ja yrityksia seka heidan merkitysta elamyksien rakentamisessa.
Asiakkaiden asenteisiin ja mielialoihin voidaan vaikuttaa pitempiaikaisesti, kun palvelun
alku on sujuvaa ja asiakkaille annetaan palvelun alussa tarpeeksi vapauksia vaikuttaa
omaan toimintaansa. Asiakkaan arvioidessa palvelua jalkeenpain sen loppu saa vahvem-

man merkityksen, alun hamartyessa kokemuksen edetessa. (Boswijk ym. 2012, 174-175.)

Suuntaviivoina palvelupakettien elamyksellisyyden kehittamisessa kaytetdan Economy of
Experieces -kirjan viiden kohdan suunnitelmaa. Ensimmainen kohta keskittyy luovaan
ajatteluun ja ideointiin sek&a teeman, merkityksen ja harmonian suunnitteluun tavoitteena
kasvattaa keskittymistd, jannitysta ja innostusta. Prosessin toisessa kohdassa keskitytaan
yksityiskohtiin, arvonluomiseen, negatiivisten arsykkeiden poistamiseen ja mahdollisten
muistoesineiden kehittdmiseen. Tassa kohtaa tavoitellaan keinoja asiakkaan ajantajun
unohtamiseen ja kaikkien aistien sitomiseen. Kolmannen kohdan painopiste on toiminnalli-
sen sujuvuuden varmistamisessa seka tunteiden liittdmisessé kokemukseen. Tata kautta
asiakas muodostaa arvoa palvelua kohtaan. Neljannessa kohdassa painotetaan elamyk-
sen periaatteiden ymmartamista yrityskulttuurissa ja huomioidaan asiakkaan kohdalla
haasteiden ja kykyjen suhde. Draamankaari auttaa ymmartamaan elamyksen rakennetta
seka tunnetta kokemuksen ja tekemisen prosessista. (Boswijk ym. 2012, 175.) Draaman-
kaari visualisoi palvelupakettia palvelumuotoilun kaytantéa sivuten. Viides kohta keskittyy

aisteihin ja aitouteen tavoitteena kehittaa leikkisyytta (Boswijk ym. 2012, 175).
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7 Kartoita ja ymmarra: Padkaupunkiseudun matkailijaprofiilit

Espoon matkailutilastoja tutkiessa voi huomata, etté tyd on Espooseen suuntautuneiden
matkojen suurin motiivi sen ollessa kasvava matkantarkoitus jokaisena kuukautena
vuonna 2015. Kuitenkin tutkittaessa kokonaisuutena vuotta 2015 vapaa-ajan ja tydajan
matkailun maara tasapainottuivat vuoden loppuun mennessa: vapaa-ajan matkailu 47,2%,
tydmatkailu 52,7% ja muu tarkoitus 0,2%. Seka kotimainen ettd ulkomainen tyémotiiveihin
perustuva matkailu kasvoi vuonna 2015, mutta vapaa-ajan matkailusta vain kotimainen
matkailu kasvoi. Vuoden 2016 ensimmaisten kuukausien aikana tydmatkailun maara ylitti
voimakkaasti vapaa-ajan matkailun. Kokonaisuudessaan Espoon matkailu oli vuonna
2015 7,3% korkeampi kuin edellisend vuonna. Ulkomaalaisista matkailijoista suurin osa
saapui Venajalta, Kiinasta, Saksasta, Ruotsista, Virosta, Britanniasta ja Intiasta (yli 8000).
(Visit Espoo 2016.)

TAK:in vuonna 2015 tekeméssa paakaupunkiseutuun rajatussa rajatutkimuksessa tode-
taan, etta 4,9 milj. matkailijaa tuli ulkomailta Suomeen paaasiallisena kohteenaan paakau-
punkiseutu (TAK 2015, 5). Tama on yli puolet (55%) Suomeen saapuneista matkailijoista
(Visit Finland 2015e, 41). Matkailijoista 34% y6pyi hotelleissa ja 48% muussa virallisessa
majoituspaikassa. Eniten yopyneitd matkailijoita saapui Venajalta, Virosta, Kiinasta, Sak-
sasta, Japanista, Iso-Britanniasta ja Yhdysvalloista. Myds muualta Aasiasta saapui suuri
maara yopyvia matkailijoita. (TAK 2015, 5-8.) Kiinalaisista melkein kolmannes oli opiskeli-
joita, kun taas Virosta, Ruotsista ja Saksasta suurin osa matkailijoista oli tydssakayvia ja
Vendjalta toimihenkiliksi luokiteltavia henkilgité. Eniten johtajia Suomeen saapui Vena-
jalta ja Saksasta. Suurin osa vierailijoista (37%) saapui perheen tai sukulaisten kanssa ja
(35%) matkusti yksin. (TAK 2015, 14-15.) Eniten rahaa kaytettiin ravintola- ja kahvilapal-
veluihin seka ostoksiin. Huvipalveluihin (muun muassa kylpyl6ihin) kaytti rahaa n. 10%
matkailijoista. Huomattavan paljon enemman rahaa kayttivat kiinalaiset (592€/matkustaja)
ja japanilaiset (404€/matkustaja) verrattuna muun muassa kolmanneksi eniten rahaa kayt-
taviin saksalaisiin (258€/matkustaja). (TAK 2015, 17-20.) Paakaupunkiseudulla vierailleita
matkustajia Suomessa kiinnostivat eniten kulttuurikohteet, sauna ja seka maalla etta ve-
dessa tapahtuvat aktiviteetit. Kulttuurikohteet kiinnostivat eniten kiinalaisia, venéalaisia ja
japanilaisia. Sauna kiinnosti eniten ruotsalaisia, saksalaisia, japanilaisia ja virolaisia. Ke-
saaktiviteetit maalla kiinnostivat eniten virolaisia ja saksalaisia, kun taas kesaaktiviteetit
vedessa kiinnostivat eniten virolaisia, ruotsalaisia, saksalaisia ja vendalaisid. Suomalaiset
makuelamykset kiinnostivat eniten saksalaisia ja saaristo ruotsalaisia ja virolaisia. Selke-
asti vAhemman kaikkia kiinnostivat hyvinvointipalvelut, joista eniten paakaupunkiseudulla

ovat kiinnostuneet venaldiset matkailijat. (TAK 2015, 22-23.)
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8 Kartoita ja ymmarra: Hotelli Nuuksio

Kokoushotelli Siikaranta muutti omistajanvaihdoksen myota nimensa Hotelli Nuuksioksi
syksylla 2015 (Lansivayla 2015). Hotellin vahvuudet painottuvat ymparilla olevaan Nuuk-
sion kansallispuistoon seka kiinteiston tarjoamiin sauna-, uinti-, ravintola- ja kokouspalve-
luihin. Lisaksi hotellin sivuilta 16ytyy kattava maara Nuuksion alueen palveluntarjoajien
tuotteita, jotka elavoittavat hotellin toimintaa. Tarjolla on hyvinvointipalveluita, kuten hie-
ronta-, kauneudenhoito- ja likuntapalveluja seka erilaisia ryhmille jarjestettavia tapah-
tuma- ja toimintapalveluita (Hotelli Nuuksio a). Hotelli Nuuksio tarjoaa uudistetut majoitus-
tilat ja laajat kokoustilat seka kotimaisille etta ulkomaisille, erityisesti luontopainotteista
loma- ja kokousymparistoa hakeville asiakkaille (Hotelli Nuuksio y; Hotelli Nuuksio a).

Hotelli on lanseerannut Nuuksperience-konseptin, jonka alle on keratty usean Nuuksiossa
toimivan palveluntarjoajan tuotteita (Hotelli Nuuksio a). Hotellin sivuilta paasee varaamaan
eri yritysten palveluita ja maksamaan kaikki varaukset yhdella maksusuorituksella (Hotelli
Nuuksio b). Palveluita I16ytyy seuraavista kategorioista: tapahtumat ja kurssit, Nuuksio
Wellness, seikkailut, metsakokemukset, vesilla, majoittuminen, juhlat, kulttuuri ja nahta-
vyydet seka lapsille ja nuorille (Hotelli Nuuksio a). Hotellin omien palveluiden lisaksi si-
vuilta l16ytyy Hymyilevan Punaketun Forest Escape -pakopeli (380e/10hl64a/3h), patikointia
tai kanoottiretkid, Honkalintu Oy:n luonto-mobiiliseikkailu (400e/10hl6&/2h), melontaretkia
ja elamysyo teltassa (alkaen 150e/yd) sekd Elamystorpan soutuveneajeluita (20e/hl6/1h)
(Hotelli Nuuksio c¢; Hotelli Nuuksio d; Hotelli Nuuksio e; Hotelli Nuuksio f; Hotelli Nuuksio
g; Hotelli Nuuksio h; Hotelli Nuuksio i). Patikointiretkien hinnat vaihtelevat 290 eurosta 440
euroon retken pituuden mukaan sisaltden kymmenen henkeé (Hotelli Nuuksio d). Retkien
teemat vaihtelevat, saattavat sisaltdd yopymisen ja/tai retkievaita. Tarjolla on ollut yhden
paivan patikointireissu ryhmassa hintaan 20 euroa/hlé (Hotelli Nuuksio k). 2—3 tunnin me-
lontaretkien hinnat vaihtelevat 390 eurosta 440 euroon 8-10 hengelle. Lisaksi tarjolla on
10 tunnin melontakurssi 145 euroa/hlo ja kahden tunnin melontaretki kahveineen 39 eu-
roa/hld. (Hotelli Nuuksio I.)

Syksyn ohjelmiin kuuluu Mindfulness ja metsaviikonloppu -paketti, jossa keskitytdan eri-
laisten meditointitekniikoiden ymmartadmiseen ja harjoittelemiseen seka sisalla etté luon-
nossa. Kurssin hinta on 145 euroa sisaltden kurssimateriaalin. (Hotelli Nuuksio m.) Kalen-
terista I6ytyy Hyvinvointiviilkonloppu, jossa on tarjolla erilaisia hyvinvointihoitoja, kuntoval-
mentajan tapaaminen, liikuntavalineisiin tutustumista ja kotitreenin suunnittelua seka luen-
toja likunnan, tyon ja terveellisen ravinnon yhteensovittamisesta, unesta, ilosta ja itsensa
hyvaksymisesta seka tunteista ja vareista. Hyvinvointihoitoina tarjolla on jasenkorjausta,

akupunktiota, hierontaa, Marma Point Massagea, kosmetologin hoitoja ja auratulkintoja.
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Lapset on huomioitu kynsienlakkauksella ja Piece of Forestin retkeilytaitojen tunnilla. Tilai-
suudessa on myynnissé kosmetiikkaa, aloe vera -tuotteita ja sisustustuotteita. (Hotelli
Nuuksio n.) Kalenterissa on paiva myds farkkujen tuunauspajalle, karaokeillalle, useam-

malle pikkujoululle ja joululounaalle (Hotelli Nuuksio o).

Palvelutarjonnassa esilla ovat allasosasto, allasosaston kaksi saunaa, hirsisen rantasau-
nan kaksi saunaa, aulabaari ja kuntosali (Hotelli Nuuksio p; Hotelli Nuuksio q; Hotelli
Nuuksio r). Naiden liséksi wellness-osiossa mainitaan kosmetologi- ja hierontapalvelut
useammalta eri palveluntarjoajalta (Hotelli Nuuksio s). Kosmetologin hoitovalikoimaan
kuuluu perinteiset kauneudenhoitopalvelut, kuten kasi-, jalka- ja kasvohoidot, karvanpois-
tot seka erilaisia hierontoja, kuten intialainen paahieronta, laavakivihieronta ja yrttinyytti-
hieronta (Hotelli Nuuksio t). Perinteista hierontaa hotellissa tekee urheiluhieroja ja liséksi
saatavilla on akupunktiota yhdistettyna klassiseen hierontaan (Hotelli Nuuksio s). Valikoi-
masta loytyy myds aromahierontaa, raindrop-hoitoa ja reikihoitoa (Hotelli Nuuksio u).

Allasosasto koostuu 16m pitkasta uima-altaasta ja porealtaasta luonnonvalon tayttaméassa
tilassa (Hotelli Nuuksio p). Syksylla altaalla jarjestetaan vesijumppaa, johon on mahdol-
lista ostaa viiden kerran kayntikortti (Hotelli Nuuksio v). Kuntosalille voi ostaa kausijase-
nyyden tai kymmenen kerran kortin, josta jalkimmaista voi kayttdd sauna- tai tenniskentté-
maksuihin (Hotelli Nuuksio r). Hotellin l&aheisyydesta l6ytyy rantasauna, josta paasee ui-
maan seka kesaisin ettéd talvisin. Rantasaunan yhteydessa on lasitettu rantakabinetti,

jossa voi nauttia ravintolan tarjoamia menuvaihtoehtoja. (Hotelli Nuuksio X.)

Hotelli Nuuksion sivuilla esitellaan hotellin kattavat kokous- ja juhlatilat. Juhlatilojen yhtey-
teen on mahdollista saada ravintola-, sauna- ja majoituspalveluja. Vuokrattavia tiloja on
useita ja kapasiteetti riittaa yli 200 hengen kokouksiin ja tilaisuuksiin. Liséksi laheisyydesta
l6ytyvat kota, laavu ja grillikatos. (Hotelli Nuuksio y.) Lapsille on suunniteltu synttaripaket-
teja, jotka sisaltavat jaateldbaarin, pizza ja hodaribuffetin ja lettukestit kodalla. Lisdmak-

susta tarjolla on lisdherkkuja, uima-altaan kayttd ja 100m2 kokoussali. (Hotelli Nuuksio z.)

8.1 Asiakasprofiili

Hotelli Nuuksion asiakaskunta koostuu paaasiassa kokousryhmista, tuettujen lomien asi-
akkaista ja yksittaisasiakkaista. Tuettujen lomien jarjestavia ovat Maaseudun terveys- ja
lomahuolto ry (MTLH) ja Solaris-lomat. Jarjestét tarjoavat tuettuja lomia eri puolilla Suo-
mea. Lomiin ovat oikeutettuja kaikenikdiset Suomessa asuvat henkil6t, joille loma ei muu-
ten olisi mahdollista taloudellisista, terveydellisista tai sosiaalisista syista. (MTLH; Solaris-

lomat.) Kustannukset ovat osallistujille pienemmat. MTLH:n kustannus aikuiselta on 20
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euroa vuorokaudessa (MTLH). Yksityisasiakkaita ovat erityisesti ne, jotka saavat etuja Ho-
telli Nuuksiosta, esimerkiksi Rakennusliiton jasenet. Varausvaylin& ovat usein Boo-
king.com ja Expedia. Naiden lisaksi aikaisemmin tarjoussivusto Groupon ja nykyaan Offe-
rilla tuovat yksityisasiakkaita. Yhdeksi asiakasryhmaksi luetaan erilaisille kursseille osallis-
tuvat asiakkaat. Kurssiasiakkaitten méaéra on kuitenkin viime aikoina ollut aikaisempaa
pienempi. Liikemiehet ja -naiset I6ytavat Nuuksioon vain harvoin ja talléin heille motivaa-

tiona on luonto ja rauha. (Vastaanoton tydntekija, 27.10.2016, Nuuksio.)

8.2 Lahialueen palvelut

Hotelli Nuuksion laheisyydesta 16ytyy Luontokeskus Haltia, jossa paasee kokemaan Suo-
men luonnon kaikki olosuhteet ja vuodenajat. Haltiassa paéasee ihailemaan nayttelyita,
syomaan lounasta, kokoustamaan tai jarjestamaan muita yksityistilaisuuksia. Haltialta l&h-
tee useita luontopolkuja kansallispuistoon. Lisaksi Haltia jarjestaa kouluryhmille opastuk-
sia ja luontokoulutusta. (Haltia 2016a; Haltia 2017b.)

Haltian liséksi Nuuksion alueella on kymmenia ryhmaaktiviteetteja jarjestavia ohjelmapal-
veluyrityksia (Luontoon.fi 2016). Useimmilla niista on samankaltaisia aktiviteetteja, kuten
patikointia ja luontoretkia eri teemojen mukaisesti, kisailuja, GPS-suunnistuksia, melontaa,
lumikenkéretki&, potkukelkkaretkia, jousiammuntaa, kalliolaskeutumista, erdkokkikoulua,
kalastamista ja pilkkimisté. Joillakin ohjelmapalveluyrityksilla on kulinaristisempia ja passii-
visen hyvinvoinnin palveluita, kuten Elamyksen Taialla on viinitasting ja yrttijalkakylpy
(Elamyksen Taika a). Ohjelmapalveluissa erottuivat muun muassa Arctic Expeditionin ja
Eventuren huskyajelut, Elamystorpan kirkkovenesoutu ja Elamyksen Taian erékokkisota
(Arctic Expedition; Elamyksen Taika b; Elamystorppa; Era-Atlas; Eventure 2016). Monilla
oli luontoretkia sieni-, kasvi- ja lintuteemoilla, mutta Flowerpeckerilta 16ytyy hieman erilai-
set Otokkasafari, lepakko- ja yoperhosretki seka lasten luontoretki (Flowerpecker 2015).
Feel The Naturella on pari saunaretkea telttasaunoineen tai erakdmppineen ja Greenwin-
dow:lla teatteria metsassa seka kellumista kelluntapuvuissa avannossa kuuman kaakaon
kera (Feel The Nature; Green window 2014a). Opetuksellista sisaltta tarjoaa Nuuksio
Hostel & Camping esimerkiksi kalanperkaamiskurssilla ja lumimyrskyisan yon selviytymis-
taitokurssilla. (Nuuksio Hostel & Camping 2016 a). Nuuksion Taika taas tuo hevoskyydit ja
ratsastusterapian huskykyytien vaihtoehdoiksi (Nuuksion Taika 2008 a). My6s Vihdin Rat-
sutalli jarjestad maastoratsastusta Nuuksion maastossa (Vihdin Ratsutalli Oy). Sea &
Mountain:illa on Inipi Spaksi kutsuttava kotakylpyla, joka sisaltdd saunan ja useamman
[Amminvesipaljun. Inipi Spassa on mahdollisuus uida myds lammessa tai avannossa. Yri-
tys yllapitaa porotilaa, jossa on mahdollista kdydéa ruokkimassa poroja ja tehda poron
kanssa kavelyretki metsdssa. Muu aktiviteettitarjonta on hyvin kattava (Sea & Mountain

Adventures a.; Sea & Mountain Adventures b.) Solvallan Urheiluopistossa voi opiskella
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hierojan ammattitutkinnon, liikunnan perustutkinnon tai personal traineriksi (Folkhélsan Ut-
bildning Ab 2012 a). Eri pituisia kursseja on tarjolla muun muassa elamanhallinnasta
(Folkhalsan Utbildning Ab 2012b; Folkhalsan Utbildning Ab 2012c). Paikka tarjoaa tilat ja
aktiviteetit likunnallisille leireille ja paiville sekd kokouksille, ruokailuille ja saunomisille.
Solvallassa saa ohjattua liikuntaa viikoittain sekd melonta-, kuntotestaus-, harjoittelun teo-
ria-, metsaretki-, pallopeli-, voimistelu ja tanssiohjausta pyydettdessa. (Folkhalsan Utbild-
ning Ab 2012d.) Majoitusta Solvallan liséksi tarjoavat Green Window metsamajatalossa ja
huvilassa, Hawkhill Nature kuudessa erilaisessa mokki- tai huvilamajoituksessa, Nuuksio
Hostel & Camping yhden ja kahden hengen huoneissa seka telttapaikoilla, Nuuksion
Taika mokkimajoituksessa seka Sea & Mountain hirsihuvilassa ja retkeilymokeissa. Nuuk-
sio Hostel & Campingia lukuun ottamatta muut yritykset tarjoavat kokouspalveluita.
(Green Window Oy b; Hawkhill Nature; Nuuksio Hostel & Camping 2016 b; Nuuksion
Taika 2008 b; Sea & Mountain Adventures c; Folkhalsan Utbildning Ab 2012e.) Solvalla
tarjoaa ruokailuja muun muassa kokouspakettien yhteydessa (Folkhalsan Utbildning Ab
2012f). Useimmat yritykset tarjoavat ruokapalveluita joko pienimuotoisesti retkien yhtey-
dessa tai runsaammin kokousten ja juhlien yhteydessa. Muun muassa Sea & Mountain
Adventures omistaa kotaravintolan muiden palvelujen yhteydessa (Sea & Mountain Ad-

ventures d).

Nuuksio Kivilammen lahelld sijaitsee Hotelli Lepolampi, joka haastaa tarjoaa majoitusta 1—
5 hengen huoneissa seka lyhyt- etta pitkaaikaiseen majoitukseen. Hotellissa on keittié yh-
teiskayttoon seka pyykinpesumahdollisuus. Lisaksi majoitukseen kuuluu muun muassa
jaékaappi, televisio, rantasauna maanantaista torstaihin, minigolfrata, soutuveneen kaytto-
mahdollisuus seka pysakointimahdollisuus isoille autoille. (Hotelli Lepolampi a.) Hotellissa
on 120-130 paikkainen ravintola- ja drinkkibaarialue, jossa jarjestetaan tapahtumia ja ko-
kouksia (Hotelli Lepolampi b; Hotelli Lepolampi c¢). Lepolammesta I6ytyy pienemman 6—-10
hengen rantasaunan lisaksi isompi 40—45 hengen rantasauna ja 15 hengen kota (Hotelli
Lepolampi d). Seka Hotelli Nuuksion etta Lepolammen huoneiden hinnat ovat samaa
luokkaa. Esimerkiksi Hotelli Nuuksion 1 hh huone on alk. 76e/vrk ja Hotelli Lepolammen

78elvrk (Hotelli Nuuksio &; Hotelli Lepolampi e).

Nuuksioon alueelle sijoittuvien yritysten liséksi alueella jarjestavat ohjelmia monet muutkin
yritykset, kuten Kiertava luontokoulu Naakka, joka jarjestdd metsaretkia perheille, koululai-
sille, erityisryhmille ja aikuisille (Kiertava luontokoulu Naakka, 2014). Mindfulness-painot-
teisia kursseja muun muassa Nuuksion alueella jarjestaa yritys Taivastalo (Taivastalo,
2016). Tybnohjaus- ja tydyhteisdvalmennuskursseihin keskittyvalla Koulutusyhti6 Kirsikka-

puistolla on toimisto ja koulutuspiste Nuuksiossa (Koulutusyhtio Kirsikkapuisto 2011).
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9 Kartoita ja ymmarra: Taustalla monipuolinen tutkimustyo

Opinnaytetyon rakennetta ja etenemissuunnitelmaa hahmotellessa huomioitiin teoriaosuu-
dessa kasitellyt aihealueet ja kysymykset. Koko suunnitteluprosessissa havainnoinnista
alkaen kaytettiin Jyvaskylan ammattikorkeakoulun luomaa Palvelumuotoilun tyokalupak-
kia, jossa Juha Tuulaniemi on toiminut projektipaallikkona. Tydkalupakin tavoitteena on
I0ytaa kehityskohteet, ymmartaa asiakasnakokulmat ja ideoida ratkaisuja. Neljas kohta
"Testaaminen ja kaytannon toteutus” jaa opinnaytetydn ulkopuolelle. (Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulu 2010-2012.) Havainnointipaivan tutkimuskysymykset kirkastuivat Tydkalupa-
kin kohtia lapikayden. Havainnoinnin tarkoituksena ei ollut 16ytaé vastausta jokaiseen ky-
symykseen, vaan osata huomioida tilanteissa ja keskusteluissa kysymyksiin vastaavia
kommentteja. Tutkimuskysymykset [oytyvat liitteina (liite 3; liite 4; liite 5). Havainnoinnista

oli apua myos asiakasnakdkulman ja asiakasarvostuksen loytamisessa.

Tybssa kaytetaan useaa menetelmaa hyvan lopputuloksen takaamiseksi. Benchmarking-
menetelmalla haetaan idearikkautta suunnitteluun ja mallia paketille. Keskustelut asiakkai-
den kanssa vahvistavat asiakasnakokulmaa ja -ymmarrysta sekd arvonmuodostumiseen
vaikuttavia elementteja. Keskusteluista nousee esille hotellissa kehitysta vaativat kohteet
ja arvot, joille paketin rakentaminen perustuu. Palveluprosessia kasitellaan tydntekijan

kanssa. Asiakaspalautteet tarjoavat lisatietoa asiakastyytyvaisyydesta.

9.1 Benchmarking

Benchmarking-menetelmassa kehitettavaa kohdetta verrataan muihin menestyviin alan
palveluihin tarkoituksena oppia muilta ja kehittda omaa palvelua sen mukaisesti. Tassa
tydssa benchmarking tapahtuu vertaamalla yritysten palveluita internetsivuilla. Yrityksiksi
valikoitui erilaisia vaihtoehtoja, joille yhteisena tekijan& on sek& majoituksen etté hyvin-
vointipalveluiden tarjoaminen samassa kompleksissa. Yritykset tulevat seka paékaupunki-
seudulta ettd muualta Suomesta. Benchmarkingissa keskitytdan erityisesti hyvinvointilo-
mapaketteihin ja irrallisiin, lomailuun tai kokouksiin liitettaviin palveluihin, jotka perustuvat
fyysisen ja henkisen hyvinvoinnin edistamiseen. Taulukkoon 1 on kerétty yhteen tiedot
selventdm&én kokonaisuutta. Kohteet olivat Kirkkonummen Congress Wellness Hotel
Langvik, Anttolan Anttolanhovi, Naantalin kylpyla, Hotel Kampin ja Hotel Glo Kluuvin yh-
teydessa oleva Kamp Spa seka Vierumaella sijaitsevat Country Club ja Suomen Urhei-
luopisto. Kohteista Naantali kylpylan ja Anttolanhovin tuotteet ovat sijoittuneet FinRelaxin

vuoden 2015 parhaimpien tuotteiden joukkoon (Visit Finland 2016c).
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FinRelaxin tuoteteemakokonaisuudet ovat hemmottelu seka kunto- ja terveysliikunta. Kui-
tenkin kunto- ja terveysliikunta rajaa pois raskaat aktiviteetit ja uusien aktiviteettikokemuk-
sien tavoittelemisen, jolloin raja tuttujen ja uusien tai rauhallisten ja nopeatempoisten luon-
toaktiviteettien valilla on hailyva. (Visit Finland 2015b.) Vertailua tehdesséani paatin ottaa
mukaan fyysisemmatkin elamyshakuiset lajit, joissa luonto on lahella. Muun muassa pur-
jelautailu, suppailu ja kalliolta laskeutuminen on huomioitu osaksi sopivia lajeja. Lisaksi
kohteista ainoastaan Naantalilla on perisuomalaisiksi luettavia hoitoja, joten esimerkiksi
aromahieronnat on huomioitu osaksi sopivia palveluja. Viihdetta sisaltavat paketit, kuten

esimerkiksi teatteri- tai konserttipaketit eivat kuulu benchmarking-osioon.

Vertailunkohteista kattavimmat paketit ovat Vierumaelld, Anttolanhovissa ja Naantalissa.
Paketit ja hotellien palvelut sisaltavat likunnallisia, kulinarismisia ja passiivisen hemmotte-
lun elementtejd. Kyseisilla kohteilla on laaja tarjonta pakettien suhteen ja hyvéat mahdolli-
suudet luonnon tarjoamiin aktiviteetteihin. Langvikissa luonto on lahella ja aktiviteettitar-
jonta monipuolinen, mutta hotelli ei tarjoa kuin yhta pakettia asiakkaille. Kdmp Spa erottuu
urbaanilla sijainnillaan ja antaa toisenlaista ndkdkulmaa rauhoittavaan ympéaristéon kor-

kean palvelutason ja oheispalvelujen myota.

Naantalin paketit perustuvat hyvin paljon kylpylan palveluihin ja sisltavat paljon passii-
vista hyvinvoinninedistamista. Day Span paketteihin sisaltyy ravintoloiden palveluita, ku-
ten lounaita ja illallisia (Naantali Spa 2017a). Yhden wellness-paketin hoitovaihtoehto ko-
rostaa suomalaisuutta paikallisen mineraalipitoisen saven ollessa paahoitotuote. Toinen
vaihtoehto, turvehoito, on ollut sauna- ja kylpylahoitomuotona jo pitkdan Suomessa.
(Naantali Spa 2017b.) Ryhmille jarjestettava kauneussauna tarjoaa kauneudenhoitotuot-
teet kylpijéiden omaan kayttéon, jolloin saunomisesta muodostuu viela enemman yhteisol-
lisempi kokemus. (Naantali Spa 2017c.) Kokouspaketeista wellness-paketti sisdltaa idean
hyvinvoinninedistamisesta luonto- ja tuolijoogan avulla, yhden kokouksen jumppapallojen
paalla ja terveellisia aterioita (Naantali Spa 2017d). Yritysjuhlapaketeissa on hauskoja tee-
moja, jotka eivat kuitenkaan myo6taile hyvinvointia tai FinRelaxin maailmaa. Polttaripaket-
tiin ja Baby Shower -pakettiin on yhdistetty hyvinvointia liilkunta- tai spa- ja kylpylapalve-
luilla (Naantali Spa 2017e). My6s golflomat ovat Naantalissa mahdollisia (Naantali Spa
2017f). Naantali tarjoaa yhden Oma Trainer -paketin, joka tahtéd& suunnitelmalliseen kun-
non kohottamiseen (Naantali Spa 2017g). Luonnollisesti Vierumaen Urheiluopiston tar-
jonta on tamankaltaista. Yksilo- ja ryhmaliikuntatarjonta on kattava ja sisaltdd muun mu-
assa kahvakuulaa, vesijuoksua, lavista, hydrotrainingia ja joogaa (Naantali Spa 2017h).
Kuntosalin kayttd maksaa hotellin asukkaille 6 euroa (Naantali Spa 2017i). Hotelli tarjoaa
vuokralle luistimia ja py0ria seké lainaksi pulkkia ja liukureita. Ulkoilu- ja liikuntaosiossa

mainitaan kylpylan lahistolta 10ytyvista tennis- ja beach volley -kentist&d, minigolfradasta,
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uimarannasta ja suplautailumahdollisuudesta. Suplautojen vuokraus onnistuu laheisesta
yrityksestd. Ymparistossa onnistuvat myos kalastus, veneily ja pyo6raily ja |ahimaastossa

on lisda uimarantoja seka lenkki- ja luontopolkuja. (Naantali Spa 2017f.)

Anttolanhovissa korostuu lahiruoan merkitys, silla ruokaa tulee yli 30 lahituottajalta (Antto-
lanhovi 2017a). Lomapaketit on otsikoitu kulttuuri-, teema- tai hemmottelulomapaketeiksi.
Liséksi listalta 16ytyy kausilomat ja tuetut lomat. Kausilomien talvilomaosio sisaltéaa vinkin
Ski Tornimaki -talviurheilukeskuksen laheisyydesta, muutoin teema-, kausi- tai tuettujen
lomien ohjelmissa ei ole FinRelaxin aihealueeseen kuuluvia palveluita. (Anttolanhovi
2017b.) Teemalomapaketissa on teemana joogaviikonloppu, joka tarjoaa 60—120 minuutin
pituisia jooga-, meditaatio- ja luontoterapiaharjoituksia, luennon ja ruokailut (Anttolanhovi
2017c; Anttolanhovi 2017d). Hemmottelulomat siséltéavat span hoitoja, illallisia ja aamiai-
sia. Teemoina ovat kauneushoitolan palvelut, syntymé&paivat, pariskunnat ja kokonaisval-
taisempi hemmottelu ystaville tai pariskunnille. Syntymépéaivasankarin paketti ei sisalla yo-
pymista hotellissa, vaan lamminkivihieronnan, kasvohoidon, kolmen ruokalajin aterian ja
kahvin tai teen leivoksen kera. (Anttolanhovi 2017e.) Kahden vuorokauden Day Spa -lo-
maseen kuuluu superior-huone kahdelle, aamiaiset, paivélliset, iltapaivakahvi tai -tee yh-
tend paivana seka paa- ja syvahieronta (Anttolanhovi 2017f). Romanttinen yo siséltaa svii-
tin tai superior-huoneen kahdelle, aamiaisen shampanjan kera ja my6haisen uloskirjautu-
misen (Anttolanhovi 2017g). Kahden vuorokauden ylellinen Seitsemas taivas -viikonloppu
siséltaa superior-huoneen, huonetervehdyksen, MikkeliMenu-illallisen seka lahiruokatuot-
teista tehdyn Makuja maalta -lounaan. Spa tarjoaa pakettiin vartalonkuorinnan, lamminki-
vihieronnan ja kasvo- tai jalkahoidon. (Anttolanhovi 2017h.) Lisaksi Anttolanhovissa tarjo-
taan aktiivisia viikonloppupaketteja, joihin kuuluu 4-5 tuntia opastettua hiihtoa, melontaa
tai lumikenkaretkeilya seka retkievaat, aamiaiset ja paivalliset. Hotelli sisallyttaa jokaiseen
varaukseen liikuntasalivuoron, kuntosalin, allasosaston sen ollessa auki ja erilaisia liikun-
tavalineita. (Anttolanhovi 2017i.) Ulkoaktiviteeteiksi on listattu frisbeegolf, tennis, rantalen-
topallo, pihapelit, geokatkét, ulkoilureitit ja luontopolut seka erilaiset vesiaktiviteetit. Vuok-
raksi tai lainaksi saa peleja varten tarvittavia tarvikkeita, kavelysauvoja, suksia, lumiken-
kid, maastopydria, kalastusvalineitd, soutuveneen, kanootin, sup-laudan ja luistimia. Tar-

jolla on my6s opastettu kalastusretki ja tilausristeilyt. (Anttolanhovi 2017j.)

Anttolanhovissa on kattavia virkistyspaiviin ja tydkyvyn yllapitoon suunniteltuja paketteja.
Tyokyvyn yllapitopaivaan on mahdollista saada jatko-osa, jolloin toisessa osassa tehtyja
suunnitelmia ja testeja verrataan ensimmaiseen osaan saavutettujen tulosten selvitta-
miseksi. Paivat sisaltavat lihaskunto- ja kehonkoostumusmittauksen ja niiden analysoin-
nin, luentoja, liikuntaa, saunomista ja herkkuja. (Anttolanhovi 2017Kk.) Niin yritysryhmien

virkistyspaivien aktiviteeteissa kuin oheisohjelmissa on raikkaita, FinRelaxia myotailevia
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ideoita. Lahes kaikki vaihtoehdot sisaltavat terveellisen aterian lisdksi yhden fyysisen ja
yhden rentouttavan aktiviteetin. Mukana on luovan liikkkeen tyGpaja, karjalanpiirakkapaja ja
risupaja. Ulkoilma-aktiviteetteja ovat eri teemojenmukaiset metsaretket, lumikenkaretket,
luontovoimaatreenit, sauvakavely, frisbeegolf, metsdjooga seka laavuretket visailun ja
evaiden kera. Nokipannukahvit ja tikkupullanpaisto seka ravintolan menut ovat osa virkis-
tyspaivaelamysta. Tavallisen saunan tai savusaunan l8ylyt kruunaavat paivan fyysisen toi-
minnan jalkeen. Day Spa on mukana yhdesséa vaihtoehdossa joogatunnin ohella. Melonta-
retki tai kirkkovenesoutu tuo osallistujat lahelle vetta vaatien keskittymista koko tiimilta.
(Anttolanhovi 20171.) Oheisohjelmissa on vaihtoehtoina viela kuivapukukellunta, savolai-
set olympialaiset, vesi- ja ryhmaliikuntatunnit (Anttolanhovi 2017m). Saimaan risteilypake-
teissa on mukana luontokokemusharjoitteita, evaiden nauttimista nuotiopaikalla ja kallio-
maalausten ihailemista (Anttolanhovi 2017n; Anttolanhovi 20170). Molemmissa risteilyret-
kissa saavutettava kohde ja siihen liittyvét tarinat lisaavat retkien kiinnostavuutta.

Vierumaen paketit sisaltavat kaikki liikuntaa ja tahtdavat paaasiassa kunnon parantami-
seen tai tekniikan kehittdmiseen. Tunnit kestavat 30—90 minuuttia kerrallaan ja vuorokau-
dessa ohjelmaa kestaa tyopaivan verran vuorotellen lounaan ja vélipalojen kanssa. lllalli-
nen kuuluu p&ddosin paketteihin ja usein iltaisin allasalue on kaytettavissa. Muutamissa pa-
keteissa on yhdistetty esimerkiksi hierontaa. Paketit kestavét yhdesta yosta viikkoon ja
kohderyhminé& ovat perheet, lapset, kaverukset, naiset, pariskunnat, tiettyjen lajien harras-
tajat ja yritykset. Pariskunnille suunnattu paketti sisdltéd muun muassa crosstraining-tun-
nin ja Day Spa -hetken (Vierumaki a). Useimmat muut yritykset jattavat likunnan pois pa-
riskuntien paketeista. Luonto on Vieruméaen paketeissa tarkea elementti. Tolttia ja sporttia
-viilkonlopussa on yhdistetty maastoratsastusta islanninhevosilla sekd muun muassa kah-
vakuulaa ja saunajoogaa (Vierumaki b). Perhe on paras -paketti siséltaa erilaisia treeneja
seka aikuisille etta lapsille yhteisesti ja erikseen. Niista maastopyoraily, perhesuppailu,
polkujuoksu, luontojooga ja luontoasahi kayttavat hyvaksi Vierumaen ymparistoa. (Vieru-
maki c.) Myds hyvinvointilomat sisaltavat seka reippaita ettd rauhallisia likuntamuotoja.
Body & Mind -hyvinvointiviikonloppu sisaltéda saunajoogaa, chiballia, vesiliikuntaa, vieru-
joogaa, metsavaellusta, metsgjoogaa, rentoutusta, dancemixia, kehonhuoltoa ja joogast-
rechingia (Vierumaki d). Monessa paketissa on Active Hour -lipuke tai Sporttipassi, joilla
paasee ryhmaliikuntatunneille tai saa kayttdoikeuden liikuntapaikoille ja vélineille (Vieru-
maki e). Seké aikuisten etta lasten Active Hour -tuntien tarjonta on kattava siséltdéen seka

aktiivisia ja rauhallisia liikuntavaihtoehtoja (Vierumaki f; Vieruméaki g).
Tyohyvinvointipaketteihin saavat yritykset itse paattaa sitoutumisaikansa yhdesta paivasta
pitempiin jaksoihin (Vierumaki h). Hyvinvointia ja likuntaa voi liittda kokouspaketteihin

(Vierumaki i). Vierumaella erityisesti sisalajien tarjonta ylittdd muiden yritysten tarjonnan ja
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ottaa hienosti huomioon niin lapset kuin aikuisetkin. Ulkoilmalajien maara on hyvin verrat-
tavissa muun muassa Hotelli Nuuksion mahdollisuuksiin lukuun ottamatta Vieruméaen golf-
mahdollisuutta. Span hoitopaketeissa otetaan huomioon terveellisyys tarjoamalla asiak-

kaille hoidon jalkeen ennemmin smoothie kuin kuohuviini (Vierumaki j).

Langvikilla on useita yhteistyokumppaneita, jotka tarjoavat oheisohjelmaa kokouksiin ja
ryhmapaiviin. Niista 16ytyy seka hyvinvointi- etta elamysvaihtoehtoja ja esimerkiksi retki-
palvelut, sup-lautailu, kalastus seka purjelautailu ovat lahella FinRelax-maailman aktivi-
teetteja. Ohjelmat on suunnattu vain ryhmille, eiké hotelli- ja ohjelmapalveluista ole koottu
valmiita vaihtoehtoja. (Langvik a.) Liikuntaan yksityisasiakkaille tarjotaan vuokralle polku-
pyorid, tennismailoja, kévelysauvoja, sup-lautoja ja lumikenkia. Lisaksi sivuilla mainitaan
tenniskentasta, beach volley -kentasta, kuntopolusta ja hiekkarannasta. (Langvik b; Lang-
vik c.) Lahella on Hirsala Golfin kentta, jonka kanssa hotellilla on ollut golflomapaketti, ja
Peuramaa Ski, josta ei ole tehty lomapakettia (Hirsala Golf 2015; Langvik d). Hotellin jase-
nille ja muille halukkaille Langvikissa on tarjolla aamupilatestunteja seka ryhmille ohjattuja
sauvakavely- ja lumikenkaretkia, vesijuoksua, vesijumppaa, pilates- tai core- ja joogatun-
teja (Langvik e; Langvik f). Hotellihuoneeseen kuuluu kylpyla, kuntosali, elokuvateatteri ja
buffetaamiainen (Langvik g). Kylpylan erikoisuutena on kylpylan suihkujen elamykselli-
syys. Poreallasosaston yhteydessa on rentoutumisalue Jacuzzi Bar. Kylpylaalueella on
varattavissa Vip-tilaussauna ja rannalta rantasauna, jotka molemmat ovat anniskelualu-
eita. (Langvik h; Langvik i.) Hoitola tarjoaa ryhmille nopeita 30 min hoitoja ja kahta eri pa-
kettia kuudelle ja kahdelletoista henkilolle. Mahdollisuutena on saada mukaan mydés valo-
kuvaus ehostamisen jalkeen. (Langvik j.) Span elamyshoidot sisaltavat suolahuoneen,
rauhoittavan kylvyn aaniaaltojen kulkiessa vedessa, vartalon kuorinnan ja kylvyn seka
kide-huippukylmahoidon (Langvik k). Ravintolassa on tarjolla maistelumenu, joka sisaltaa
nelja ruokalajia keittion tervehdyksen kanssa (Langvik I). Lisaksi ravintolasta 16ytyy Kirkko-
nummi menu, brunssi, All Day lounas ja A la carte -lista. (Langvik m; Langvik n.) Thank
God It's Langweekend -hotellipaketti siséltéa kylpylan K18 ajan seké sekasaunan, kunto-
salin, game centerin, elokuvat ja Bistron loungeillan. Viikonloppupaketissa on huomioitu
mydhainen aamupala ja sunnuntaina myohainen checkout. (Langvik 0.) Erityisen hyvana
palveluna Langvikin sijainnin takia pidan kuljetuspalveluiden jarjestamista muun muassa
lentokentalta (Langvik p). Langvikilla ei tarjolla muita paketteja Langweekendia lukuun ot-

tamatta, vaan toiminta perustuu lomien raataldintiin myyntipalvelun avulla.
Viidentena vaihtoehtona tutkin Kémp Span ja sen yhteydessa olevien hotellien, Kampin ja

Glo Kluuvin, palveluita. Hotellit ja spa ovat vertailtavista kohteista erilaisia kohteiden sijai-

tessa hyvin urbaanissa ymparistossa, mika ei taysin vastaa FinRelaxin maailmaa. Spa
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kuitenkin tarjoaa hyvan vertailupohjan koskien FinRelaxin hemmotteluun pohjautuvaa tuo-
teteemakokonaisuutta. Kamp Spa tarjoaa mahdollisuuden hiljentymiseen ja lepaamiseen,
saunomiseen, kauneus- ja hyvinvointihoitoihin ja luonnonvaloon sauna-alueen lounge-ti-
lassa. Lisaksi Span yhteydessa oleva kuntosali antaa mahdollisuuden liikunnallisempaan
aktiviteettiin. Ylellisyys ei ole FinRelaxin arvo, mutta hyvin suunnitellut palvelut ja palvelu-

alttiuden taso takaavat asiakkaille saumattomasti sujuvan kokonaisuuden.

Span omina paketteina ryhmille ja yrityksille on arvoltaan edullisempi hemmottelupaketti ja
toinen hieman arvokkaampi herkuttelupaketti. Hemmottelupakettiin voi valita 25 tai 50 min
hoidon kuohuviinin kera ja herkuttelupakettiin 25 tai 50 min hoidon tapaslautasen ja kuo-
huviinin kera. (Kamp Spa 2016a.) Herkut ja kuohuviinin voi nauttia span saunaosastolla,
josta loytyy kolme erilaista saunaa (K&mp Spa 2016a; Kamp Spa 2016b). My6s Brasserie-
ravintolan palveluita on yhdistetty span hoitoihin Kamp Spa & Brasserie lounaspaketissa.
Lounaspakettiin siséltyy 50 min hoito ja kuohuviini spassa seka kahden ruokalajin lounas
Brasseriessa. (Kamp Spa 2016a). Kamp Spalla on myds ollut brunssipaketti, joka sisaltaa
Brasserien sunnuntaibrunssin lounaan sijaan sekd Winter Break -paketti, joka sisaltda
50min hoidon kahdelle, saunaosaston, kuohuviinin, Yume-ravintolan Street Style menun.
Paketit I0ytyvat Span kevaan 2017 uudistusremontin aikana vanhoilta internetsivuilta.
(Kamp Spa a; Kamp Spa b.) K&mp Spa tarjoaa hotellin asiakkaille ja salijasenille Power &
Balance — sek&d Body & Mind ryhmaliikuntatunteja, mutta likkunnallisia aktiviteetteja ei ole
yhdistetty paketteihin (Kdmp Spa 2016b).

Glosta loytyy hotellipaketti, joka yhdistaa span ja hotellin palveluja, mutta eivat erityisem-
min sisalld FinRelaxin mukaista siséaltda. EnjoyGlo tarjoaa majoituksen, buffetaamiaisen,
50% alennuksen & la carte -listan tuotteista ja piccolo kuohuviinin spa hoitojen yhteydessa
(Glo Hotels). Hotel Kampillakaan ei talla hetkella ole FinRelaxia mukailevia paketteja. Kui-
tenkin saunaosasto on sisallytetty moneen pakettiin, ja span kuntosali kuuluu jokaiseen

huonetyyppiin (Hotel Kamp).
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Taulukko 1. Lomakohteet ja -pakettien elementit

Naantali Spa Hotel

Vierumaki Anttolanhovi

Langvik

Paketti

Day Spa -paketit,
Wellness-kokous-
paketti, Polttarit,
Baby Shower,

Golf, Oma Trainer

Syntymapaivat,
pariskunnat, ko-
konaisvaltainen
hemmottelu, Day
Spa -lomanen,
Seitsemas Tai-
vas, Aktiivinen vii-
konloppu, Ristei-
lypaketit

Paketteja per-
heille, lapsille,
naisille, pariskun-
nille, lajeille ja yri-
tyksille, Tolttia ja
sporttia,
Body&Mind, Ty6-
hyvinvointipaketit,
kokouspaketit,
Day Spalla omat
paketit

Kokouspaketit, ry-
hmapaivat, Day
Spa -paketit,
Thank God It's
Langweekend

Ohjattu liikunta,

luonto

Luonto- ja tuolijooga, ko-
kous+jumppapallot, golf,
oma trainer, kahvakuula,
lavis, hydrotraining,

jooga, kuntosali

(Mets&)Jooga, meditaa-
tio, luontoterapia, opas-
tettu vaellus/hiihto/me-
lonta/lumikenkaretket, lii-
kuntasalivuoro, kuntosali,
likuntavalineité lihas-
kunto- ja kehonkoostu-
musmittaukset, luovan
liikkeen paja, kirkkovene-
soutu, kuivapukukellunta,
olympialaiset, vesi- ja
ryhmaliikuntatunnit, risu-

paja

Crosstraining, ratsastus,
kahvakuula, joogavaihto-
ehdot, maastopyoraily,
suppailu, polkujuoksu
luontoasabhi, chiball, vesi-
likunta, metsavaellus,
rentoutus, dancemix, ke-
honhuolto, ryhmaliikunta-

tunnit, golf

Retkipalvelut, suppailu,
kalastus, purjelautailu,
aamupilates, vaellus/lu-
mikenkaéretket, vesi-
juoksu, vesijumppa, core-

ja joogatunnit, kuntosali

Passiivinen

hemmottelu

Savi- ja turve-
hoidot, kauneus-
sauna, kylpyla,
perinteisen kau-

neushoidot

Luentoja, perin-
teiset kauneus-
hoidot, hieron-
nat, vartalonkuo-
rinta, allas-
osasto, tavalli-
nen sauna, sa-

vusauna

Day Spa

Kylpyla (myds
K18 aika), Day
Spa (mm. ehos-
tus, suolahuone,
aaniaaltokylpy,
vartalon kuo-
rinta+kylpy, ki-
dehuippukylmé-
hoito), elokuva-
teatteri, ranta- ja

tilaussauna
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Ruoka

Paivan aterioita,
terveellisyys tee-
mana kokouspa-
ketissa, useita

ravintoloita

Lé&hiruoka, kol-
men ruokalajin
ateria, kahvi/tee
ja leivos, sham-
panja-aamiai-
nen, Mikkeli-
Menu, Makuja
Maaltalounas,
retkievaat, noki-
pannukahvit+tik-
kupulla, karja-

lanpiirakkapaja

Paivan ateriat,
Smoothie (Day
Spa)

Buffetaamiai-
nen, Jacuzzi
Bar, maiste-
mumenu (nelja
ruokalajia), Kirk-
konummimenu,
brunssi, All Day
lounas, A la
Carte -lista,
Game center,
Bistron loun-

geilta

Lahiymparisto,

valinevuokraus

Tennis- ja beach
volley -kentat, mini-
golfrata, uimaranta,
suppailu, kalastus,
veneily, pyoraily,
lenkki- ja luontopo-
lut, luistelu, pulkalla

laskeminen

Ski Tornimaki, fris-
beegolf, tennis,
beach volley, pipha-
pelit, geokétkot, ul-
koilureitit, luontopo-
lut, pyoraily, kalas-
tus, souteleminen,
melonta, suppailu,

luisteleminen

Liikuntapaikat+vali-

neet

Pydraileminen, ten-
nis- ja beach volley-
kenttd, kuntopolku,
suppailu, lumikenké-
vaellus, hiekkaranta,
Hirsala golf, Peura-

maa Ski



Hemmottelupa- Kuntosali, Power & Bal-

ketti, Herkuttelu- ance-tunnit, Body & Mind

Sauna, kau-

neus- ja hyvin-

Kuohuviini, ta-

paslautanen,

paketti, Brasserie = -tunnit vointihoidot, Brasserie-lou-
lounaspaketti, loungetila nas, brunssi,
Sunnuntai- Yume Street &
brunssi&Spa, Stylemenu, aa-

Winter Break miainen

Kamp Spa

9.2 Havainnointipaiva 27.10.2016

Havainnointipaiva suoritettiin Nuuksiossa 27.10.2016. Havainnointipdiva on esitetty va-
paamuotoisesti ja lineaarisesti havainnoijan kokemusten esiintymisjarjestyksen perus-
teella. Havainnointi dokumentoitiin kuvin ja muistiinpanoin. Paivan aikana keskusteltiin

asiakkaiden ja tydntekijoiden kanssa lisainformaation saamiseksi.

Havainnoinnista ja keskusteluista nousi esiin tiettyja teemoja ja elementteja. Yhdessa te-
kemisen ilo korostui, mutta myds aikuisten oman ajan ja rentoutumisen tarve erottuivat.
Tunnelma péaivan aikana oli lasten osalta hyvin innostunut. Tunnetason merkitykset ja yk-
sittdiset merkityksellisemmat kokemukset tulivat esille keskustellessa muutaman asiak-
kaan kanssa. Hotellin ymparisto heratti kuitenkin passiivisuutta mahdollisen aktiivisuuden
sijaan, mika johtui osittain kylmasta sdasta. Ryhmatoiminta oli pdéaosin sujuvaa ja vei osin
tutustumaan ulkoaktiviteetteihin. Luonto ympaéristona oli hyvin aito elamyksellisyyden ele-
mentti. Ohjelmisto oli monipuolinen ja -aistillinen, mutta moitteita sai uintiaikojen ja ruokai-
lujen paallekkaisyys. Hotelliin oltiin padasiassa tyytyvaisia ja palveluprosessit sujuivat
paaosin hyvin. Hotellin toiminnasta ja yhteistydsta palveluntarjoajan kanssa sekéa palvelu-
prosessista ryhmén saapuessa ja lahtiessa selvitettiin lisda keskustelemalla tyontekijoiden

kanssa.

Saapuessani Hotelli Nuuksioon aamuyhdeksélta oli suurin osa vieraista jo nauttinut aa-
miaisensa. Vastaanotossa oli lammin tunnelma. Aamutelevisiosta tuli paivan uutisia, aa-
miainen oli tarjolla viereisessa salissa ja vastaanotto oli hyva. Tyontekijat eivét tosin olleet
tietoisia havainnointipaivastani, mika vaati lisselvittelyd. Tarkoituksenani oli havainnoida
kokousryhmdaa, mutta kolmea paivaéd aikaisemmin saapunut RAY:n tukeman lomaryhman

aktiivinen paiva kuulosti paremmalta vaihtoehdolta ajatellen hyvinvointilomapakettia.

Vastaanoton ottaessa selvaa vierailustani nautin aamiaista. Aamiaisella oli vield yksi
perhe, jota oli kuulemani mukaan nukuttanut hyvin. Aamiainen oli selkeé&sti katettu tee-
moittain omille pdydille, joiden valissa oli runsaasti tilaa liikkua. Aamiaistarjoilu oli perintei-
nen hotellibuffet ilman erityislisia ja sisalsi marjoja, leikkeleitd, vihanneksia, puuroa, mys-

lia, muroja, nakkeja, munakasta, teetd, kahvia, mehua ja Helsingin Sanomat. Huoneen
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nurkasta l6ytyi poyta likaisille astioille ja ruoantdhteille, mutta ruokailupdydilta 16ytyi paljon

asiakkaiden jattamia likaisia astioita. Ruokaa oli riittéavasti tarjolla.

Aamiaisen jalkeen tutkin hotellin tiloja ja l6ysin ryhman aikataulun flappitaululta. Ennen
aamiaista tarjolla oli aamusauna klo 7-9. Aamiaiselle oli varattu aikaa klo 8-9, jolloin se
oli osittain samaan aikaan aamusaunan kanssa. Klo 9.30 vastaanoton ty6harijoittelija ol
juuri aloittanut perheryhman parin tunnin lastenhetken. Ennen sita kavin katsomassa, mi-
ten aikuisilla meni Kotitreenit + terveellinen ruokavalio -luennolla. Aikuisia osanottajia oli
paljon ja heidén kanssaan salille mahtui pari lasta, jotka eivat halunneet osallistua lasten
yhteiseen aktiviteettiin. Aikuiset olivat kiinnostuneita ja kyselivat ohjaajalta kysymyksia.

Sali hotellissa on kompaktin kokoinen, mutta vastaa tdman hotellin tarpeeseen.

Lastenhuoneessa oli riemu ylimmillaan polttopallon merkeissd. Ryhméassa leikki seitse-
man lasta yhden ohjaajan kanssa. Yksi perhe oli paattanyt viettda paivan itsenaisesti.
Lastenhetki aloitettiin esittédytymiselld, josta edettiin leikkien kautta varityskirjojen ja askar-
telun pariin. Tarkoituksena oli kuluttaa ylimaéaraiset energiat ensin fyysisten aktiviteettien
parissa ja sitten keskittya rauhallisempaan ohjelmaan. Ennen leikkihetked vastaanoton
tyontekijat sopivat viimeisista jarjestelyista ja mahdollisista tilanteista tarvita toista tyonte-
kijad apuna. Leikkihetken paattyessa vastaanoton tyontekija oletti vanhempien hakevan
lapset, mutta lapset tuli kuitenkin vieda salille. Kerroin aikuisten olevan salilla, kun vas-
taanoton tydntekija oletti heidan olevan toisaalla. Lapset tuntuivat olevan tyytyvaisia ja in-

nostuneita koko leikkihetken ajan ja tilanne oli vastaanoton tyéntekijalla hyvin hallussa.

Paivan ensimmaisté aktiviteettia seurasi lounas. Lounas tarjoiltiin aamiaisen tapaan buf-
fettina. Lounaalle muodostui hetkeksi jono, joka purkaantui suhteellisen kivuttomasti. Sa-
laatti ja kala loppuivat poydasta, mutta niita tuotiin pyydettaessa lisaa. Jokaisen poytatar-
joilun paassa oli printattuna tarjolla olevat ruokalajit, sek& kehotus pyytaa erikoisruokavali-
oiden vaihtoehtoja erikseen keittidstd. Ruoat ja ruokien tiedot olivat selkeésti esilla. Vas-

taanotosta kuulin, etta keittidssa olisi ollut silla hetkelld liian vahan tyontekijoita.

Ryhman aktiviteetteja ohjasi jarjeston oma ohjaaja. Lounaan jélkeen siirryttiin ulos pelaa-
maan frisbeegolfia. Ryhma palasi hitaasti ruokatauoltaan, ja frisbeegolfin tapahtuma-aikaa
ja kokoontumispaikkaa haettiin alkuun. Tunnelma oli leppoisa. Frisbeegolfrata sisalsi ela-
myksellisyyden teoriasta lapikdymisen elementin, se oli sopivan haasteellista ja vaati kes-
kittymista. Listalla seuraavana oli uintiaikaa klo 15—18, jolloin aktiviteetti- ja vapaa-aikaan
oli varattu vajaa kolme tuntia. S&an takia moni jatti aktiviteetin kokeiluksi tai kokonaan va-
liin. Perheiden pelatessa vietin itse aikaa tutkien hotellin lahimaastossa olevia kohteita.

Saapuessani hotellille, oli ryhmalle katettu ruokailutilaan iltapaivakahuvit.
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Uinti meni hieman p&allekkain klo 17 alkavan péaivallisen kanssa. Edellisena péaivana ran-
tasauna ja allasosasto olivat olleet kaytettavisséa klo 18—-21, mika oli aiheuttanut mielipa-
haa uima-ajan ollessa paallekkain iltapalan kanssa. lltapala nautittiin molempina paivina
klo 19.30-20. Uintiajan ollessa nyt paallekkain paivallisen kanssa, saapuivat perheet syo-
maan eri aikoihin, eika taméa aiheuttanut suuria ruuhkia ruokailutilassa. Paivallisen hinta
ulkopuoliselle oli 15,50€. Muutettuun uintiaikaan ei edelleenkaan oltu taysin tyytyvaisia,
mutta pyynt66n oli kuitenkin reagoitu hotellin puolesta. Edellisena péaivana vastaanottovir-
kailija oli joutunut ajamaan uintiajan paattyessa uimaan jadneen perheen pois ennen vesi-
jumppatunnin alkamista. Vastaanotossa on nakémahdollisuus allasosastolle kameran

kautta.

Aulatilassa on anniskeluluvat. lllalla aulassa oli muiden ryhmien edustajia nauttimassa
juotavia paivallisen paatteeksi. Tv oli edelleen paalla, mika vei paljon huomiota osassa au-
latilaa. Osa lapsista leikki kesken&an hotellin kaytavilla ja leikkitiloissa ilman valvontaa.

Tiistain aktiviteetteina ryhmalla oli ollut ruokailujen lisaksi aamusauna klo 7-9, frisbeegolf-
startti, Vireytta arkeen ravinnosta -luento, "kuntotestit” lapset vs. aikuiset, rantasauna ja
allasosasto. Perjantaina saunomisen, uimisen ja ruokailujen liséksi aktiviteetteina oli
Smootheja ja uusia makuja -niminen aktiviteetti, metsaretki ja askartelua metsan aarteista.

Suunnitellut aktiviteetit aktivoivat monipuolisesti eri aisteja.

Hotellin ymparistosta Ioytyivat suuntamerkinnat kuntopolulle, laavulle ja kansallispuiston
reiteille. Kokoushuvila Makitupa sijaitsee melkein pihapiirissa ja on helposti I6ydettavissa.
Hotellin pihapiirista 16ytyy myds rantasauna rantakabinetilla, avoin grillikatos, leikkipuisto,
pururata, ohjelmapalvelutoimisto Hymyileva Punaketun toimisto ja Tydvalinemuseo, johon
saa avaimen hotellin vastaanotosta. Pururadalla on mahdollisuus pohtia leikkimielisia,

luontoaiheisia kysymyksia.

Hotellissa ryhmalle oli varattu iso Kelo-kokoontumistila. Lisaksi lapsille I10ytyi oma leikkitila
ja pingishuone. Pingiksen liséksi huoneessa oli kirjoja, pehmoleluja ja palloja, ilmoitus-

taulu kynineen seka radio. Tama huone tuntui suositulta lasten keskuudessa. Pingistarvik-
keet sai hotellin vastaanotosta viiden euron panttia vastaan. Leikkitilaan sai lainata peleja
ja varikynia tietotuvasta. Tietotuvan sijainti jai epaselvaksi, mutta oletettavasti kyseessa ol

pingishuone, joka oli nimeltd&dn my6s Joutsen.
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Lisapalveluista l16ytyi informaatiota poydilta A4:n kokoisina tiedotteina, jotka saattoivat
jaéada helposti huomaamatta. Tarjolla oli akupunktiohoitoja ja hierontaa. Kosmetologia ho-
tellissa ei talla hetkella ollut kysynnan ollessa vahaista. Hotellissa oli esilla taidetta, jota oli
mahdollisuus ostaa. Tekijoista loytyi tietoa pdydilta ja seinilta. Seinalta [6ytyi myds piirretty
ja varein selvennetty kartta hotellin ymparistosta. Kuntosalilla oli ilmoitus viikoittaisesta

jumppakerrasta, johon osallistumisen hinta oli viisi euroa henkil6lta.

9.2.1 Asiakaskeskustelut

Keskustelin kahden perheen kanssa heidan lomastaan Hotelli Nuuksiossa. Hotelli sai
seka positiivia etta negatiivisia huomioita. Ensimmaisen perheen vanhemmat olivat arvi-
olta noin kolmenkymmenenviiden vuoden ikaisia ja lapset alle kouluikaisia. He kertoivat
loman olevan tervetullutta vaihtelua arkeen ja erityisesti tauko ruoanlaitossa merkitsi pal-
jon. He mainitsivat muutamasta ongelmasta, vaikka sanoivat loman olevan paallisin puolin
tervetullut ja positiivinen kokemus. Lapsille he toivoivat lisdéa aktiviteetteja ja uintiaikaa. He
mainitsivat, etta aikataulua ei oltu tehty hyvin, silla paivéllinen ja uintiaika menivat hieman
paallekkain. Aluksi viisi henkiléa oli majoitettu kahden hengen huoneeseen, jolloin yksi
lapsista oli joutunut nukkumaan yon lattialla. TAma oli korjattu seuraavaksi yoksi. Ranta-
sauna, kylma jarvivesi ja pimeys olivat erityisesti lapsille jannittavia elamyksia. Hotelli
Nuuksio ei ollut heille ennestaan tuttu. He suosittelisivat paikkaa enemman vanhemmille
pariskunnille kuin lapsiperheille, silla erityisesti tdhan vuoden aikaan hotellissa ei ollut tar-
peeksi tekemista.

Toinen pariskunta totesi loman olevan mya@s tervetullutta. Aika Nuuksiossa merkitsi ruoan-
laitto- ja silvoamistaukoa, arjen rutiinien vaihtelua sekéd yhdesséoloa perheen kanssa.
Tama lomailumahdollisuus oli heiddn mielestaén tarpeellinen. Perheen mielesta uiminen
oli ollut kivaa. He mainitsivat aikataulun olevan huonosti suunniteltu uintiajan ja paivallisen
mennessa paallekkain. Kuitenkin he olivat tyytyvaisia, etta tilannetta korjattiin aikaista-
malla uintiaikaa tunnilla, jolloin aktiviteetit eivat olleet niin pitkalti paallekkain. Ryhman oh-
jaaja oli tarpeeksi joustava ja viisi perhetta oli sopiva maara. Aiti mainitsi I6ytaneensa po-
lya usealta pinnalta hotellihuoneessa. Hotelli Nuuksio ei ollut heille ennestaan tuttu, mutta
he voisivat taman perusteella suositella paikkaa muille. Perheen vanhemmat olivat noin

kolmenkymmenenviiden- ja lapset alle kouluikaisia.

Lapset olivat innoissaan, koska alueelta I6ytyi paljon pokemoneja. He kertoivat, etté olivat
nukkuneet hyvin ja huoneiden olevan kivoja. Vastauksina kysymykseen siita, mika on ki-
vointa, sain askartelun, pokemonien metsastamisen, pingiksen pelaamisen, ulkona pime-

alla kavelemisen ja liukuméen jaisen pinnan. Eraan lapsen mukaan mikaan ei ollut tylsaa.
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9.2.2 Keskustelu vastaanoton kanssa

Hotellissa on talla hetkellda kahdeksan tyontekijaa ja yksi tyéharjoittelija. Vuodepaikkoja
hotellissa on 146. Hotellissa on nhormaalisti kaksi tai kolme ryhmé&a, jotka ovat kokousta-
massa, kurssilla tai tuetulla lomalla. Ryhmilla on paasaéantoisesti oma vetaja mukana. Ison
ryhman tullessa vastaanottovirkailija kdy ensin vetdjan kanssa aikataulut lapi, jonka jal-
keen ryhmat jasenet kirjoittautuvat sisalle omatoimisesti. Toisinaan ryhman vetéjat halua-
vat itse ojentaa jasenille huoneiden avaimet. Yksittaisasiakkaille kerrotaan huone, aa-
miaisajat, sauna-ajat ja palvelut. Koska hotellissa ei ole yopaivystysta, kerrotaan myos tur-
vallisuusasiat, esimerkiksi kulkeminen ydaikaan. Mikali yksityisasiakkaat ovat ostaneet oh-
jelmapalveluja hotellin nettisivuilta, tulee tieto siita hotellille suoraan ohjelmapalveluyritta-
jalta. Yrittajat sopivat usein tapaavansa asiakkaat hotellin ymparistdssa. (Vastaanoton
tyontekija, 27.10.2016, Nuuksio.)

9.3 Arviot Hotelli Nuuksiosta TripAdvisorissa ja Facebookissa

TripAdvisorista |6ytyy kymmenen arviota Hotelli Nuuksiosta. Sivuston yhteenveto anne-
tuista arvioista kertoo hotellin olevan hieman keskitasoista parempi arvioiden painottuessa
erittain hyvaan ja keskitasoiseen. Asteikon erinomainen, huono ja todella huono jaavéat
kymmenesta arvostelijasta 1-2 daneen. Siisteys ja nukkuminen koettiin onnistuneiksi 4-5
pisteen keskiarvoilla. Huoneet, palvelu ja hinta-laatusuhde arvioitiin 3,5 pisteen arvoisiksi.
(TripAdvisor 2017.)

Facebookissa tahtiluokitus nousi 4,1 tahteen viidesta. Arviointeja oli yhteenséa 82 kappa-
letta. Tyytyméattomyys palautteissa koski pddasiassa ruokaa ja ravintolaa. Positiivinen pa-
laute koski muita palveluita, kuten huoneita ja saunoja. Asiakaspalvelu seka hotellin tar-

joama sijainti ja rauha lisasivat tyytyvaisyytta. (Facebook 27.3.2017.)

9.4 Asiakasnakokulma

Asiakasnakokulman loytdmisessa tavoitteena on astua asiakkaan saappaisiin ja yrittéda
tulkita asiakkaan elaméantilannetta. Tata kautta ymmarretédéan asiakkaan tarpeita ja oivalle-
taan palveluun liitettavia lisdarvoa tuottavia yksityiskohtia. Erityisesti asiakkaan tiedosta-
mattomat toiveet ovat useimmin Idydettavissa asiakasnakokulman ymmarryksen avulla.
Asiakasnékokulman loytdmisessa sovellettiin Juha Tuulaniemen ja Jyvaskylan ammatti-
korkeakoulun Palvelumuotoilun tytkalupakki -julkaisun ty6kaluja. Nakdkulma muodostet-

tiin pohtimalla vastausta kysymykseen ” Mita asiakas tuntee, ajattelee, kuulee, nakee, sa-
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noo, tekee?” Liséksi pohdittiin ahdistusta aiheuttavia asioita, ennakkoluuloja, esteita, ar-
vostuksen kohteita, odotuksia ja rutiineja. (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2010-2012.)

Alla oleva teksti on muodostettu vastauksissa korostuneista huomioista.

Yhteenkuuluvuuden tunne korostuu perheenjasenten yhteisten kokemusten kautta, lasten
ja vanhempien ilon kautta ja ajasta keskittyd enemman myds puolisoon. Oletuksena on,
ettd aika rentoon yhdesséaoloon seka vanhempien ja lasten yhteisiin leikkeihin on monissa
perheissa vahaista. Yhteisen laatuajan lisaaminen arjessa on toive seka lapsille etta aikui-
sille, mutta usein haasteellista. Velvollisuudet, talous ja kodinhoito ovat tyypillisimpia arjen
huolia. Lasten hyvinvointi, koulunkaynti ja tyd voivat olla huolien lisaksi myos ilonaiheita.
Ammatinvalinta ja tydpaikka vaikuttavat aikuisten vapaa-aikaan ja taloudelliseen tilantee-
seen. Aikuisilla on usein myds tavoitteita omien tyouriensa suhteen. Lapsille on tarke&aa
aikuisen tuki muun muassa harrastusten suhteen, jolloin esimerkiksi kyyditseminen ja ai-
kataulut vaikuttavat voimakkaasti myds aikuisen elamaan. Tama saattaa olla aikuiselle
taakka ja menoerd, mutta lapsille tirked osa elamaa. Pidemmalla tahtaimella aikuiset toi-
vovat rakentavansa lapsilleen mahdollisimman vakaata tulevaisuutta, jolloin vahvat perhe-

siteet ovat hyva pohja tulevaisuudelle.

Lapset saattavat olla vahvasti kiinni koulu- ja harrastusmaailmassa tai olla sita vastoin
passiivia ja toimettomia. Osa ylaasteikaisista nuorista toivoo omaa aikaa, itsendisyytta ja
mahdollisuutta jattaytya pois lomasta vanhempien kanssa. Aika omien kavereiden kanssa
muodostuu tarkedmmaksi kuin aika perheen kanssa. Silti vanhemman lasndolon merki-
tysté nuoren elaméassa ei voi vahatella. Muiden mielipiteet ovat tarkeitd nuorelle, mutta ai-
kuisen tai lapsen elamassa niilla ei ole kovin paljon merkitysta. Vanhemman mielipitee-
seen vaikuttaa eniten puolison mielipide. Julkisen ja kotiarjen kéyttaytymisen erot saatta-
vat vaihtelevat. Lapsen ja nuoren kayttaytyminen heijastaa usein suorasti omaa hyvinvoin-

tia.

Tasapainoisessa perhe-elamassa seké lapset kokevat saavansa aikuisilta tarpeeksi huo-
miota ja aikuisilla on aikaa my®6s toisilleen. Perhe-elaman ohella aikuisten tyytyvaisyys
omaan tydelamaan vaikuttaa kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin, sita kautta myés muuhun
arkeen. Tama patee myos toisinpain. Arkielaman rutiinit, kuten yhteiset paivalliset tai sau-
nahetket lujittavat perhesiteita. Konfliktitilanteet ratkaistaan yhdessa ja niissa ollaan rei-
luja. Perhe-elamaan kuuluu leikkid, huumoria, naurua ja yhteisia projekteja seka niiden li-
saksi yhteisia hyvin toimivia sdantéja ja velvollisuuksia. Vastuuta jaetaan lapsille sopivasti

esimerkiksi kodinhoidosta.
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10 Ennakoi jaideoi: Asiakasymmarrystyon tulokset

Keskusteluista selvisi, etta aikuiset arvostivat lomassaan erityisesti arkeen tullutta vaihte-
lua, taukoa kodinhoidon velvoitteisiin ja yhdesséoloa. Lapset arvostivat elamyksia ja leik-
keja muiden lasten kanssa, kuten pokemonien metsastysté, pimeytta ulkona sekéa ranta-
saunaa ja kylmaa jarvivettd. Vanhemmat toivoivat kuitenkin lapsilleen enemman aktiviteet-
teja ja uintiaikaa. Kylmalla saalla rima lahte& ulos ilman ohjattua aktiviteettia oli monille
korkea, ja hotellin ymparistdsta seka palveluista puuttui yllyke saada asiakkaita ulos. En-
simmaiset havaittavat ulkoaktiviteetit ovat hieman hoitamaton leikkikentta, ranta, ulkoilu-
reitit visailukysymyksineen ja frisbeegolfrata seka sisalla kuntosali, leikkihuone ja luku-
huone pingiksen peluumahdollisuudella. Valinevuokrauksesta frisbeerataa varten ei mai-
nita hotellissa eika nettisivuilta (3.11.2016). Internetsivuilla on sen sijaan maksullisia akti-
viteetteja tarjolla. Ymparisto jaa helposti virikkeettomaksi, jos asiakas ei halua tai voi mak-
saa lisapalveluista. Vieras ymparisto jattaa passiiviseksi myos, mikali aluetta ja sen aktivi-
teettivaihtoehtoja ei esitella selkeasti. Toivottavaa on, etta asiakkaat pysyvat Nuuksion
alueella, eivatkd hakeudu muihin palvelukeskittymiin. Hotellista [ahimpaéan palvelukeskitty-

maan, Espoon keskukseen, on noin 15 kilometrin matka.

Havainnointipdivana kiinnitin huomiota siihen, etta lapset leikkivat valilla keskendan hotel-
lissa. Uskon, etta aikuiset nauttivat hetken omasta rauhasta ja kokivat hotellin olevan tar-
peeksi turvallinen levahtamiseen ilman lasten valvomista. Turvalliseksi koettu hotelliympa-
ristd on ilahduttava asia, mutta lasten vapaa oleminen voi olla hairidksi muille vieraille ja
henkildkunnalle. Turvallisuutta ei voi mydskaan unohtaa piha-alueella ja aktiviteeteissa.
Hotellin allasalue on hyvin vetovoimainen ja sen valvomisen takia rajoitettu kaytto koettiin
harmilliseksi. Nuuksion vahvuus sijaitsee luonnossa, jolloin panostamalla enemmaén piha-
alueen palveluihin saadaan allasalueeseen kohdistunutta kiinnostusta siirrettyd muualle.
Tarinallisuuden liittaminen piha-alueen kohteisiin ja paketin sisaltoon vie mielenkiintoa si-
satiloista ulos seka lisda hotellin vetovoimaisuutta perhekohteena. Luonnonvalon tayttdma
allasalue on silti upea palvelu Hotelli Nuuksiossa ja jatkossakin hyva aktiviteetti muiden

ohella. My6s rantasaunan arvo on tarkea suomalaisena elamyksena ja aktiviteettina.

10.1 Hotellin kehittdminen perhelomakohteena

Asiakaskokemuksen kehityskohteiksi valikoitui perhepaketin arvon lisddminen ulkona ta-
pahtuvia aktiviteetteja kehittamalla, maksuttomia aktiviteetteja lisdamalla ja elamykselli-
syytta ja mielikuvituksellisuutta luomalla. Ymparistdssa on potentiaalia monille leikeille ja
pienellakin vaivalla tehtyihin maksuttomiin leikki- ja pelipisteisiin. Napakelkka on hyvin pe-

rinteinen talven aktiviteetti, jonka voi rakentaa jaalle tai maalle. Hotellin tyyliin sopii valttaa
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lian keinotekoisesti rakennettuja pisteitd ja keskittdé ideat puihin, juuristoon, kiviin, pen-
saisiin ja lehvastoon. Tasta esimerkkiné pienelle alueelle sijoittuva peikonkoti, josta I6ytyy
nimetyt keittid, olohuone ja eteinen. Kodin sisutuselementit muodostuvat luonnonmateri-
aaleista ja niille on kodissa omat paikat. Leikkiminen vaatii luovuutta ja mielikuvituksen
kayttoa seka mahdollisesti esittelyn hotellin puolesta, jotta ymparistosta syntyisi lapsen
mieleen “uusi maailma”. Jo sisdankirjautumisen yhteydessa lapsille voidaan kertoa tarinaa
peikon kodista, jonka asukki on esimerkiksi sukuloimassa, joten sisélla voi hyvin kayda.

Tarkeaa olisi, ettda vanhemmat voisivat halutessaan osallistua tai seurata leikkeja.

Tarinallisuus lisda hotellin ja sen ympariston kiehtovuutta seka inspiroi myos aikuista.
Maskotti, kuten hotellitonttu, metsapeikko tai -neito, jonka kanssa voi kommunikoida loma-
tapahtumista postitse kirjein tai piirustuksin ilman, etta hahmoa fyysisesti nékee, kehittaa
lapsen mielikuvitusta. Kirjeenvaihtoa helpottavat valmiit, helposti muokattavat pohjat.
Hahmo on liitettavissa leikkipaikkoihin ja aktiviteettien tarinoihin muodostaen eheén tee-
man. Maskotti on myés hyva unilelu. Kun unilelu odottaa lapsen séngyssa, ehtii siihen lo-
man aikana kiinty&. Lopuksi unilelun voi antaa tai ostaa matkamuistoksi, jolloin Nuuksion

loma nousisi keskustelunaiheeksi viela jalkeenpain.

Kuva 1. Yhten&inen teema ja harmonia (Clipartfest 2016; Fine Dictionary 2017; Word ku-

vake)

Perheessa saattaa olla lapsia useammilta ikakausilta. Teini-ikdiset eivat valttamatta tahdo
osallistua perheen aktiviteetteihin, vaan toivovat omaa rauhaa tai ystavien lasnaoloa. Mi-
kali perheloman ydinajatuksesta joustetaan, perheen teini-ikaisille tarjotaan pakettiin huo-
netta kaverin kanssa hieman alennetulla hinnalla. Vanhemmille lapsille osa paivan aktivi-

teeteista olisi haastavampia, kuten laskettelua, joogaamista tai kalliolaskeutumista.

Hotellin aulatilan tunnelman virittdminen illalla hieman rennompaan ja rauhallisempaan
onnistuu esimerkiksi musiikin avulla. Televisio on tilassa paljon huomiota vieva arsyke ja
vahentaa helposti sosiaalisuutta tai hairitsee esimerkiksi lukuhetkea aulatilassa. Himmen-

netylla valaistuksella saadaan iltaisin tilaan viela rahoittavampi tunnelma.

43



11 Ennakoi jaideoi: Paketin suunnittelu ja kehittaminen

Havainnointipdivana lomapaketin kohderyhmaksi sovittiin perheet. Hotellin tavoitteissa on
tuettujen lomien vahentaminen ja perinteisten perhelomien myynnin lisddminen. Taméan
opinnaytetyon konkreettisena mittarina voidaan pitda suunnitellun perheiden hyvinvointilo-
mapaketin lanseeraaminen joko sellaisenaan tai sen kaltaisena. Toinen abstraktimpi ta-

voite on valittda ja kehittdd hyvinvointia asiakkaiden kesken.

Aktiviteetteja ideoidessani otin huomioon Nuuksion palvelujen tarjonnan, benchmarking-
osiossa esiintyvat palvelut, pohdin asiakasprofiileja ja -nakokulmia, muistelin havainnointi-
paivaa ja sen aikana kaytyja keskusteluja, kirjoitin ylds ulkona tapahtuneita lapsuudenajan
leikkeja sekéa kuuntelin muiden muistoja. Arvon lisdamisessa kaytettiin apuna Palvelumuo-
toilun ty6kalupakin apukysymyksid: miten tuottaa arvoa ymmartamalla asiakkaan rutiineja
ja toimintatapoja, miten lomaan varaudutaan, miten tuottaa arvoa vahentamalla ennakko-
luuloja ja hankaluuksia sek&a miten tuottaa arvoa selvittamalla asiakkaan tiedostetusti ja
tiedostamattomasti tavoitellut asiat (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu 2010-2012). Naiden
lisaksi kertasin elamyksellisyyden ja palvelumuotoilun teoriaa. Palvelumuotoilun tydkalu-
pakin vaiheita ja tehtavia mukaillen ideoita ja valaistumisia syntyi hiljalleen ilman suurem-
paa suodatusta. Moni ideoista ei ollut konkreettinen, mutta sellaiseksi kehitettavissa oleva

vaihtoehto.

11.1 Aktiviteetit

Aktiviteettivaihtoehdoissa huomioin iat ja mahdollisuuden kokea aktiviteetti yhdessa. Kri-
teereina ovat FinRelaxin arvot, luonnon laheisyys, ulkoilma ja elamyksellisyys. Vuodenajat
asettavat rajoitteensa tekemisille, mutta esimerkiksi sateinen séa ei valttamatta ole este
ulkoilma-aktiviteeteille, kun asiakkaat ovat osanneet varautua oikein ulkovarustein. Hotelli
VOi antaa varausvahvistuksessa vinkin ottaa mukaan saahan ja ulkoleikkeihin sopivat
vaatteet. Pakkaamiseen liittyvét vinkit ovat vahvistuksessa pieni yksityiskohta, joka helpot-

taa lomaan valmistautumista ja virittdd ajatusmaailmaan ulkona olemisesta.

Aktiviteetit tapahtuvat joko Hotelli Nuuksion ymparistéssa tai jossakin lahiseudulla, jolloin
kohteeseen tarvitaan kuljetus mieluiten hotellin tai palvelunjarjestajan puolesta. Asiakkaan
itse siirtyessa aktiviteettipaikalle on asiakasta ohjeistettava hyvin reitin kanssa. Vaihtoeh-

doista useampi palveluntarjoaja 16ytyy Nuuksion lahipalvelut -kappaleesta.
Elainteemaiset aktiviteetin ovat mahdollisia ympéri vuoden, tuovat luonnon lahelle ja anta-

vat mahdollisuuden viettdd aikaa elainten kanssa. Kevyt ratsastuskoulu, maastoretki tai

karryajelu kesdisin ja rekiajelu talvisin ovat elamyksia lapselle kuin aikuisellekin, samoin
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koiravaljakkoajelu tai koiran kanssa vaeltaminen kansallispuistossa. Naissa palveluntarjo-
ajina voivat olla Nuuksion Taika, Vihdin ratsastustalli tai Nuuksio Arctic Expedition. Toden-
nakoisesti helpointa on vieda asiakkaat tai neuvoa tie palveluntarjoajille kuin kuljettaa elai-

mia hotellille.

Jarvi on elementtind yhdelle kategorialle. Kesdisin sup-lautailu olisi ihanteellinen aktivi-
teettivaihtoehto hotellin rannasta. Lautoja tulee saada hotellilta tai palveluntarjoajalta.
Sup-lautailu ei valttdmatta tarvitse ohjaajaa, mutta sellainen on hyva olla ensimmaisella
lautailukerralla mukana. Ohjatulla kierroksella voi jarven ymparistdsta tarinoida ja esitella
jannittavia paikkoja. Aikataulun toiselle aktiviteetille varatussa tilassa sup-lautailu on nope-
asti ja helposti toteutettava aktiviteetti. Soutelu on toinen samankaltainen vaihtoehto. Sou-
telusta on muunnettavissa retkeksi tekemaélla veneeseen evaskorin, joka sisaltaa helposti
veneessa nautittavia evaita. Sup-lautailu ja soutelu onnistuvat kevaalla jaiden sulettua

mydhaiseen syksyyn asti.

Kesdisin onginta on luonnollisesti yksi vaihtoehdoista. Kalastamisesta kiinnostuneille pilk-
kiminen evaiden kera on vaihtoehto jarven jaalla tapahtuville aktiviteeteille. Oikealla luon-
nonjaalla luisteleminen ei ole itsestaan selva kokemus kaikille, mika tekee siité elamyksel-
lisen aktiviteetin monelle. Luistelukokemusta parantaa musiikki ja evaat kuuman juotavan
kera. Edella mainittujen talviaktiviteettien lisdksi Greenwindow tarjoaa kelluntapuvuissa
avannossa kellumista kaakaoiden kera. Napakelkan rakentaminen onnistuu seka jaalle

ettd maalle.

Vaellus, erityisesti teemalla, sopii lapsiperheille. Vaellukselle on helppo liittda lounastauko,
jossa kokkaamiseen voi itse osallistua. Lasten kanssa vaelluksella voi kertoa tarinaa,
vaellus voi kohdistua taianomaiselle paikalle, kuten esimerkiksi lahteelle, jossa asuu prin-
sessoja tai menninkaisid. Greenwindow lupaa jopa teatteria metsassa (Greenwindow
2014a). Teemat on mahdollista liittaa viela esimerkiksi kevaan merkkien havainnoimiseen,
sieniin ja marjoihin seka hyonteisiin ja muihin eléaimiin, kuten Flowerpecker lupaa (Flower-
pecker 2015). Evasretkelle omien voileipien tekeminen on jo aktiviteetti. Vaellukset ovat
toteutettavissa ympari vuoden, talvisin lumikengilla tai suksilla, ja ne ovat helposti raataloi-
tavissa lasten ian ja teeman mukaan. Geokatkoily vie myds vaellukselle metsaan. Talldin
vaelluksen motiivina toimii katkon Idytdminen ja sen sisaltdon on helposti liitettavissa tari-

nallisuutta.
Kesaisin metsassa ja hotellin pihalla onnistuu metsdjooga ja -meditointi seka akrobatia,
slacklining-tasapainotaiteilu, sirkustelu ja parkour (metsdesteiden ylittAminen sulavasti).

Metséjoogaa tarjoaa lahialueen palvelu Taivastalo. Akrobatia-, slacklining-, sirkustelu- ja
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parkourohjauksesta on neuvoteltava jonkin Espoossa sijaitsevan sirkustelukoulun kanssa.
Kalliolaskeutuminen on haastavampaa ja sopii paremmin vanhemmille perheenjasenille.

Kalliolaskeutumista jarjestaa muun muassa Eré-Atlas (Era-Atlas b).

Ympaéri vuoden onnistuu myds perheen yhteisena projektina majan rakennus. Avustami-
nen esimerkiksi tarjoamalla rakennustarvikkeita, etsimalla jonkin verran majan rakennuk-
seen sopivia rakennustarvikkeita maastosta ja osoittamalla majalle hyva paikka helpottaa
alkuun paasemista. Rakennusprojektissa tulee kerrata hyvin kansallispuiston luontoa kos-
kevat saannot ja rajoitukset. Lisdksi majojen on tarvittaessa oltava helposti purettavissa.
Majan onnistuessa hyvin siita voi tulla koko loma-ajan tarkein leikkipaikka. Talvisaikaan
saan ollessa suotuisa majanrakennusprojekti on vaihdettavissa lumilinnan rakennuspro-
jektiksi. Talvella méaenlasku pulkalla, laudalla tai suksilla onnistuu Solvallan Swinghillissa
tai Kirkkonummen puolella Peuramaan laskettelukeskuksessa.

Paivan toinen aktiviteetti on kestoltaan lyhyempi kuin ensimmainen. Sita edeltda joko pa-
rin tunnin oman ajan hetki tai paivallinen riippuen valitusta aikataulusta. Toisessa aktivi-
teetissa suositaan lajeja, jotka eivat tarvitse ohjaajaa ja tapahtuvat hotellin lahiymparis-
tossa. Vaihtoehtona on aikuisille ja vanhemmille lapsille hieronta- ja kauneushoidot. Mah-
dollisuutta antaa lapset hotellin vastuulle hetkeksi on pohdittu, mutta mikali hotellin resurs-
sit eivat tahan riité, kahden tunnin aika voidaan jakaa vanhemmille kahdeksi vuoroksi.
Tama sotii vastaan ajatusta yhdessa tekemisestd, mutta antaisi aikuisille mahdollisuuden
levahtaa hetken aktiivisen paivan jalkeen. Lisaksi kasvo-, kéasi- tai jalkahoito olisi nuorelle
yksi mieluisa aktiviteettivaihtoehto. lllan ollessa pimea vain hotellin valaistu alue sopisi toi-
minta-alueeksi, mika kannattaa ottaa huomioon myds majan rakennuspaikkaa suunnitel-
lessa. Sisdliikuntatilat, kuten kuntosali ja iso kokoushuone sopivat tilanteen vaatiessa

muun muassa slackliningille, akrobatialle, sirkustelulle ja joogalle.

11.2 Mallinna ja arvioi: Paketin runko ja draamankaari

Asiakasnéakdkulma selvensi kohderyhman arvonmuodostusta, jonka perusteella pake-
teissa painotetaan emotionaalista ja toiminnallista arvoa. Aktiviteeteissa suositaan yhteis-
tyota vaativia vaihtoehtoja ja pakettiin suunnitellaan hetki, jossa perhe voi rentoutua

omassa rauhassa. Kiireetdn aikataulu tuo vastapainoa arjen hektisyydelle.

Ensiksi suunniteltiin runko aloittaen paketista, jonka kesto olisi perjantaista sunnuntaihin,
mutta joka ei ole sidottu kyseisiin paiviin. Paketti on kahden yon pituinen, mutta helposti
raataloitavissa yhden yon pituiseksi. Haastetta runkojen suunnitteluun toi lasten ikdja-
kauman suuri mahdollinen vaihtelu, myds sisaisesti perheissa. Aktiviteeteille jatetty aika ei

saa olla liilan pitka perheen pienimmille, mutta tarvittaessa pitempi aika sopii vanhemmille
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lapsille. Liséksi pienten lasten perheissa paivéa alkaa usein aikaisemmin kuin vanhempien
lasten perheisséa. L&hinna ikdjakauman, mutta myo6s haluttujen aktiviteettien takia suunnit-
telin kaksi eri runkoa aikatauluille, jotka joustavat kyseisten kohtien mukaan. Molemmissa
suunnitelmissa runko on hieman erilainen vain toisena paivana, "lauantaina”, paivan paa-
aktiviteetin ollessa yhdessa kolme tuntia ja toisessa viisi tuntia pitka. Palveluntarjoajan eh-
dotuksen perusteella voidaan valita jompikumpi aikatauluista. Rungot [6ytyvat liitteena

opinnaytetyon lopusta (liite 1).

Joustavuus paketin aikataulussa ja aktiviteeteissa lisda asiakkaan vaikutusmahdollisuuk-
sia lisdarvoa luoden. Aktiviteettivalinta tehdaan varauksen yhteydessa asiakkaan kontak-
toidessa hotellia, jolloin hotelli aloittaa sahkdpostikeskustelun aktiviteettitoiveista asiak-
kaan kanssa. Asiakkaiden saapuessa tarpeelliset varaukset ohjelmapalvelutoimistoon,
keittioon, saunalle ja hotelliin on tehtyna hotellin toimesta. Ihanteellisinta olisi siséallyttaa
kaikki aktiviteettivaihtoehdot pakettiin niin, ettei pakettihinta muuttuisi valintojen mukaan.
Todenndakoisesti paketit vaativat hinnoittelun esimerkiksi aktiviteettikategorioiden perus-
teella.

Paketin draamankaari alkaa asiakkaiden sisaankirjautuessa hotelliin, jolloin esitellaan tu-
levan paivan tai paivien ymparisto, hotelli, toimipisteet ja ohjelma. Vieraiden saapuessa
huoneeseen l6ytyy sielta unilelu ja kirje lomapakettia varten kehitetyltd hahmolta, jossa in-
formoidaan postilaatikosta. Iltaan kuuluu hotellipdivallinen, mahdollisuus saunomiseen ja
uimiseen seka iltapala. Nama ensimmaisen lomapéaivan kohdat rauhoittavat ja edistavat
heittaytymista rentoon lomatunnelmaan, mutta myods herattavat innostusta, mielikuvitusta

ja kiinnostusta draamankaaren ensimmaisen vaiheen mukaisesti.

Seuraavana paivana hyvan ja runsaan aamiaisen jalkeen tehokas toiminta alkaa ohjelma-
palvelutoimiston aktiviteetin alkaessa klo 10. Aamusta ei toivota liian aikaista ja hektista,

mutta aikaa on hyva jattaa riittdvasti paivan ohjelmalle. Ensimmaiselle aktiviteetille on va-
rattu aikaa kolme tai viisi tuntia riippuen valitusta aikataulupohjasta ja aktiviteetista. Tassa
osiossa on mahdollista my0s jarjestaa kahta eri aktiviteettia palveluntarjoajan arvioidessa
ajan useammalle aktiviteetille riittavaksi. Lounas nautitaan retkilounaan muodossa ensim-

maisen aktiviteetin aikana. Retkievaat tulevat hotellista.

Ensimmaisen aktiviteetin jalkeen on aikaa palautua ja levata hotellissa. lhanteellisessa ti-
lanteessa ensimmainen aktiviteetti jatkuisi innostuksen myo6td myos sen jélkeisessa va-
paa-ajan osiossa. Esimerkiksi rakennettu maja voi yllyttda leikkeihin valmistumisen jal-

keen. Ruokailuajoista halutaan lapsiperheessa pitaa kiinni, jolloin paivallisen aika hotellin
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tiloissa on vapaa-ajan jalkeen klo 17. Nuuksion keittiossa on vaalittu l&hiruokaa ruoanlai-
tossa ja puhdas ruoka on yksi FinRelaxin painopiste (Visit Finland 2015d). Paivéllisen jal-
keen on viela aikaa jollekin hotellin lahimaastossa suoritettavalle aktiviteetille, kuten esi-
merkiksi metsavaellukselle, sup-lautailemiselle tai kalastukselle. Toiselle aktiviteetille on
varattu aikaa 1-1,5 tuntia riippuen valitusta aikataulusta. Aikataulussa, jossa ensimmai-
selle aktiviteetille on varattu kolme tuntia, oman ajan jalkeen on aika toiselle, hotellin lahi-
maastossa tapahtuvalle aktiviteetille ennen paivallistd. Nain ollen aikatauluissa on erona
toisen aktiviteetin paikka joko ennen tai jalkeen paivallisen. Onnistumiset, uudet kokemuk-
set ja hyva tunnelma kehittavat elamysta nousujohteisesti. Suunnitellut lepotauko ja toinen
aktiviteetti ovat kdannekohtia draamankaarella osaltaan neutralisoiden ja nostattaen tun-
nelmaa ennen huipentumaa. Retkilounas ulkona lisda moniaistillisuutta ja kehittda luonto-
yhteytta.

Aktiviteetit voivat sisaltdd draamankaaressa huipentumia, mutta loman paahuipen-
nukseksi on suunniteltu rantasauna, ranta tai avanto, jotka aktiivisen ja runsaan ulkoilun
jalkeen kruunaa paivan rentouttavuudellaan. Paiva saattaa olla hyvinkin hektinen lasten
kanssa, jolloin levolliseksi suunniteltu ymparisto ja tunnelma saunomisen jalkeen auttavat
rauhoittumaan ja valmistavat kaikkia tulevaa yota varten. Pimeana vuodenaikana, pihava-
laistuksesta huolimatta, vastaanotosta mukaan annetut lyhdyt tuovat tunnelmaa jo sau-
nalle siirryttdessa. Kori tdynna kauneus- ja hyvinvointituotteita saunassa ilahduttaa kavi-
joita. Ennen hotelille siirtymista iltapalan nauttiminen omassa rauhassa saunalla syventaa
kokemusta. Kiuasmakkara osallistaisi kavijoita iltapalan tekemiseen. lltapalan ajaksi lai-
tettu rentouttava musiikki ja valaistus rauhoittavat nukkumaanmenoa kohti. Valaistuksessa
voidaan kayttdd esimerkiksi ledkynttilita. Mikali rantasauna ei ole saatavilla, voi saunomi-
sen siirtéda hotellin tiloihin. Sauna- ja iltapala-ajalle on varattu aikaa 2—2,5 tuntia valitusta

aikataulusta riippuen. Siirtyminen hotellin tiloihin tapahtuu viimeistaan klo 21 tai 21.30.

Seuraavana paivana ryhma heraa hyvin nukkuneena ja nauttii hyvan aamiaisen ja mah-
dollisesti viettda hetken hotellin ymparistdn aktiviteeteista ennen kuin loma paattyy yh-
teenvetoon lomahetkista uloskirjautumisen yhteydessa. Jo sisdankirjautumisen yhtey-
dessa on hyva mainita omakustanteisen lounaan nauttimisesta ennen kotimatkalle 1&aht64a,
silla moni saattaa kayttdd taman mahdollisuuden hyvéksi. Sunnuntaiaamun toivotaan ole-
van myos rauhallinen, jotta saavutettu hyva olo sailyisi kotiin asti. Viikon sisalla lahetetta-
vassa jalkimarkkinointikirjeessé, esimerkiksi palautekyselyssa, voidaan lahettaa terveiset

lomalla mukana olleelta lasten omalta hahmolta.

Aikataulusta suunniteltiin valja, jolloin osioiden valilla on helppo joustaa. Aktiviteetteihin

vaadittavat ajat ovat joustavia ja vapaa-aikaa jaa myos levahtamiseen. Paivan tempolla
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on merkitystéd loman levolliseen vaikutukseen. Tapahtumajatkumo ja sen edistaminen he-
rattéavat hiljalleen innostusta, onnellisuutta ja hyvaé oloa vieden lopulta esteettiseen ja

tyynnyttavaan saunahetkeen. Loogista on jattdd saunominen aktiivisen paivan viimeiseksi
vaiheeksi. Mikali saunomista on vaikea jarjestaa tai lomaa halutaan lyhentaa voi osioiden

paikkoja helposti vaihdella. Saunomisen voi hyvin jarjestaa esimerkiksi sunnuntaiaamuna.
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Mielikuvituksen herdaminen. =

Kuvio 2. Lomapaketin draamankaari

11.3 Elamyksellisyys

Hyvinvointiloma on parhaimmillaan, kun se on merkityksellinen, koskettava, ainutlaatuinen
ja moniaistillinen. Naiden liséksi loman tulee herattda innostusta ja keskittymista, aiheut-
taa ajantajun kadottamista, leikillisyytta ja olla sopivasti haasteellinen ja opettava. (Boswijk
ym. 2012, 168-169.) Kaikki suunnitellut aktiviteetit voivat synnyttaa ylla olevia tunnetiloja,
varsinkin, kun aktiviteetti on uusi kokemus ja tapahtuu luonnon laheisyydessa. Moniaistilli-
suus ja ainutlaatuisuus syntyvat ymparoivasta luonnosta, sille herkistymisesta ja antautu-
misesta aistien vietavaksi. Nama tunne- ja olotilat syntyvat siella vietetyn ajan seka siella
syntyneiden tarinoiden ja kokemusten kautta. Lapsiperheen loma ei usein anna mahdolli-
suutta rauhoittua kokonaisvaltaisesti tai sen mahdollisuus riippuu paljon lasten ikaja-
kaumasta. Saunahetkeen pyritd&dn luomaan rauhoittava tunnelma arsykkein, jotka kehitta-
vat rauhallisen ja rennon olotilan. Vaikutelma viritetd&n musiikin, valaistuksen ja ledkyntti-
I6iden avulla. Sauna itsessaan toimii fyysisen rentoutumisen muotona. Illtapala omassa
rauhallisessa tilassa tyydyttaa illan viimeisen tarpeen ennen nukkumaanmenoa. lltapala
voi olla korissa valmiina vastaanotossa tai valmiiksi tarjolla rantakabinetissa. lltapalatar-
jontaan tutustumiseen liittyy yllatyksellisia hetkia varsinkin, jos sen saa itse kaivaa korista.

Merkityksellisen kokemuksen téasta tekee yhdessa vietetysta ajasta syntyvéat tunnetilat.
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Metsassa luonnostaan aktivoituvat nako- ja kuuloaisti. Kun aktiviteetti tapahtuu luonnon-
helmassa, laajentuu kokemus tunto- ja hajuaistin puolelle. Makuaisti litetaén ruokailuko-
kemusten kautta, jotka ovat osittain elamyshakuisesti yhdistetty osaksi aktiviteetteja. Ai-

tous onnistuneen eldmyksen elementtina linkittyy suomalaisen luonnon aitouteen.

Haasteellisuuden taso vaihtelee eri aktiviteeteissa. Helpoimpina ovat vaellus koiran
kanssa tai ilman ja kelluminen kelluntapuvuissa, kun taas haasteellisimpina sirkustelu,
parkour ja slacklining. Muun muassa ratsastuksen oppitunti, geokétkdjen etsiminen, jooga
ja meditointi tuttuinakin lajeina mahdollistavat aina lisdkehittymisen. Sup-lautailu, pilkkimi-
nen tai kalastaminen takaavat uusina lajeina oppimiskokemukset. Majan rakennus on sel-
ked&sti projekti, jossa koko perheen taytyy puhaltaa yhteen hiileen ja, joka on haasteelli-
nen, opettava, luova ja leikkisa kokemus. Uuden oppiminen syventda kokemusta ja on
omalla tavallaan kuin tuliainen kotiin vietavéksi. Nain haasteellisemmatkin aktiviteetit ovat
perusteltuja, kun ne kohtaavat asiakkaan mielenkiinnon kanssa. Elamyksellisyyden ele-
mentteja on pyritty tuomaan kaikkiin aktiviteetteihin tarinoiden ja mielikuvitusta vaativan
toiminnan avulla. Hotellissa mielikuvituksen kayttéa edistaa lasten oma hahmo, joka voi
olla sama kuin aktiviteeteissa ja leikkipaikassa. Nain elamyksellisyydessa tarkeat teema ja
harmonia sailyvat lapi koko loman innostuksen ja jannityksen kehittyessa siina ohella.

Hotellilomaa ajatellessa kokonaisuutena hyva elamys vaatii hyvan asiakaspalvelun, jonka
takia palvelukokemuksen kosketuspisteet tulisi ottaa hyvin huomioon. Erityisesti Hotelli
Nuuksion kaltaisessa ymparistossa kaipaisin hyvaa ympariston esittelya, palvelupaketin
ohjelman ja aktiviteeteissa huomioitavien kohtien lapikaymista asiakkaiden kanssa ja suju-
vaa siirtymista aktiviteetista toiseen. Koska ohjelmissa on vaihtoehtoja, tulee vuorovaiku-
tuksen aktiviteettivalintojen takia olla hyvatasoista jo ennen lomaa. Vaihtoehtojen my6ta
asiakkaille ja& myos tunne, ettd he voivat itse vaikuttaa lomaansa. Naiden lisdksi sokerina
pohjalla on yllatykselliset elementit, jotka ovat valillisesti kosketuspisteita ilman suoraa
kontaktia. Tallaiseksi voidaan lukea esimerkiksi paketeissa kirjeet lapsille ja sauna-alueen
tunnelman rakentaminen ennen asiakkaiden saapumista saunalle. Henkilbkunnan ymmar-
taessa pienten yksityiskohtien merkityksellisyyden ja elamyksen elementit osana lomaa,
VOi uusia ideoita syntya asiakkaiden jo ollessa lomalla hotellissa. Negatiivisten arsykkei-
den valttdminen, kuten ongelmallisen vuorovaikutuksen tai osioista toiseen epéonnistunut
siirtyminen, heréattdd onnistuneita lomatunnelmia sujuvuudellaan. Ajantajun menettaminen
ja tunnetilojen liitthminen lomaan ovat hyvin onnistuneen lomapaketin merkki. Boswijkin ja
kumppaneiden mukaan hyva tunnelma vaikuttaa myos anteeksiantohalukkuuteen epaon-

nistumisen tapahtuessa (Boswijk ym. 2012, 170).
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12 Pohdinta

Tutkimustyon pohjalta kehitettyja tuotoksia verrataan tietoperustaan ja tavoitteen toteutu-

miseen. Lisaksi Hotelli Nuuksion palautteita analysoidaan ja verrataan omiin ndkemyksiin.
Lukuun liitetd&n pohdintaa tutkimustyon luotettavuudesta, tuotosten hyddynnettéavyydesta
ja jatkokehityksesta. Lisaksi tarkastelun alla on tydprosessi ja oma oppiminen.

12.1 Opinnaytetydsuunnitelmassa esitetyt tavoitteet

Opinnaytetydn tavoite muotoutui tyon edetessa. Suunnitelmassa mainitaan kolmen erilai-
sen hyvinvointilomapaketin muodostamisesta kolmelle eri asiakasryhmélle tarkoituksena
tuoda monipuolisuutta hotellin tarjontaan. Kohderyhmiksi maéaritellaédn ymparipyoreésti yk-
sityis- ja kokousasiakkaat. Visit Finlandin lanseeraaman FinRelax-hyvinvointimatkailun
kasvuohjelman hyddyntdminen inspiraation lahteenéd on yksi tavoitteista.

Tarkoituksena oli huomioida pakettien kulut ja myyntitavoite samalla pitden hinnat kohtuul-
lisena ja hotellin imagon mukaisina. Hotellin nakdkulmaksi maariteltiin palveluiden myyn-
nin edistdminen ja huonekayttdasteen lisadminen. Suunnitelmassa painotetaan palvelui-
den muotoilua ja tuotteistamista yhdistdmalla hotellin ja sen hyvinvointia tarjoavien yhteis-
tydkumppaneiden palveluja. Palvelumuotoilun myoéta kehitysprosessissa tavoiteltiin vuoro-
vaikutteisuutta eri sidosryhmien kanssa ja asiakaskeskeisyytta. Suunnitelmassa mainitaan
asiakastutkimuksen ja nykytilanteen kartoittaminen paneutumalla Nuuksion alueen seka

Kokoushotelli Siikarannan ja Hotelli Nuuksion asiakasryhmiin.

12.2 Kehitystyon tulokset

Tuotoksena syntyi yksi hyvinvointilomapaketti, jonka kohderyhmaksi osoitettiin toimeksi-
antajan puolesta lapsiperheet. Paketin arvo ja sen valittama hyvinvointi muodostuvat yh-
desséolosta, luonnosta, saunahetkesta, rentoutumisen ja aktiivisuuden sopivasta suh-
teesta seka tauosta arkeen. Tuotoksessa yhdistyy seka hotellin etta alueen ohjelmapalve-
luyrittdjien palveluita hotellin ydintuotteiden ollessa huone, ruoka ja sauna. Olemassa ole-
via palveluita muotoiltiin yhdistamalla lounas péaivan aktiviteettiin, kehittamalla yksityinen
saunahetki iltapalan kera seka keskittdmalla asiakaspalveluprosessia ja kiinteita palveluita
enemman lapsiin ja yksityisasiakkaisiin. Asiakaspalveluprosessia muotoiltiin lisaamalla
pakkausvinkkeja ja informaatiota hotellin ymparistosta varausvahvistukseen, osoittamalla
lapsia kiinnostavien palveluiden ja niihin liittyvan tarinan kertominen suoraan lapsille, li-

saamalla tarinallisuutta aktiviteetteihin, huomioimalla lapset uloskirjautumisen yhteydessa
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ja kertomalla terveiset lasten hahmolta palautelomakkeessa. Hotellin ymparistoon kohdis-
tuvan muotoilun tuloksena syntyi metsaan keskittyva leikkialue. Lisdarvoa tuo myos posti-

laatikko, jonka valityksella lapset voivat olla vuorovaikutuksessa lasten hahmon kanssa.

Yhden paketin suunnitteleminen kolmen sijaan teki tydmaarasta ja toiminnan keskittami-
sestd huomattavasti helpommin kasiteltavan ja jarkevamman. Opinnaytetydsuunnitel-
masta rajattiin ensimmaiselld ohjauskerralla pois my6s hinnan- ja myyntitavoitteen muo-
dostaminen. Tama olisi vaatinut huomattavasti enemman tyétunteja ja muodostanut opin-
naytetyosta hyvin laajan yhdelle tekijalle. Aihetta kasiteltiin ehdottomalla paketin hinnoitte-

lua aktiviteettikategorioiden perusteella.

Alkuperéinen tavoite jai osittain saavuttamatta paketin jaadessa vaille viimeista muotoaan.
Paketin suunnittelun jatkaminen hankkimalla lisdaineistoa ideointi- ja palautetytpajan
avulla olisi johtanut opinnaytetyon pidentymiseen seka ajallisesti etta kirjallisesti. Paatos
kirjata palautteet osaksi opinnaytety6ta ja jatkoehdotusten muodostaminen niiden perus-
teella on taten hyvin perusteltu.

12.3 Pohdinta viitaten tietoperustaan ja menetelmiin

Tietoperustassa tyon aihetta tukevat luvut hyvinvointimatkan ja -matkailijan maaritelmista
seka aihealueen historiasta Suomessa. Maailmanhistoria on poistettu viimeisesta versi-
osta sen ollessa liilan etéinen aihe Hotelli Nuuksion paketteja ajatellen. Ensimmaisissa lu-
vuissa kasiteltavat aiheet toimivat inspiroivina l&hteina tyota aloitettaessa ja virittavat luki-
jan hyvinvointimatkailun maailmaan. Historian kasitteleminen avaa nékdkulmia Suomen
hyvinvointimatkailun muotoutumisesta tédhén paivaan ja perustelee lomapaketin kehittami-

sessa huomioitua FinRelax-ohjelmaa.

Ty6ta suunniteltaessa pyrin sulauttamaan teorioista asianmukaisiksi havaitut kohdat
osaksi palvelumuotoilun neljan vaiheen prosessisuunnitelmaa, jolloin useamman teorian
huomioiminen onnistui johdonmukaisemmin (kuvio 1; liitteet 2-3). Kaikki menetelmat eivat
kuitenkaan toteutuneet ajanpuutteen ja vahaisen havainnoimisen takia. Liséksi tuotteet al-
koivat muotoutua jo saadun aineiston perusteella toisen ja kolmannen vaiheen sekoittu-

essa hieman keskenaan.

Tuotoksessa on elementteja FinRelaxista, palvelumuotoilusta, asiakaskokemuksen paran-
tamisesta ja elamyksellisyydesta. Aktiviteetit luonnonhelmassa ja yhteinen saunahetki
ovat osa FinRelaxia. Hotelli Nuuksio itsessaéan valittaa hyvinvointia metsan ja luonnonve-

den l&heisyydelld, Iahimaastosta keratyilla ruoka-aineilla seké hiljaisella ymparistollaan.

52



Palvelumuotoilu tarjosi loogisen tavan edetd suunnittelutydssa ja helpotti keskittymista
oleellisiin asioihin, vaikka aluksi palvelumuotoilun tydkalujen méaara hammensi. Tytka-
luista valitsin tyoprosessin ohella havainnoinnin, asiakkaiden ja tyontekijéiden kanssa kes-
kustelemisen, asiakasnéakdkulman selvittdmisen ja ideointitydpajan hotellin kanssa. Naista
opinnaytetyésuunnitelmassa mainitsin havainnoinnin ja haastattelun, joka toteutettiin ke-
vyina keskusteluina havainnointipaivana ja jossa toteutin palvelumuotoilun vuorovaikutuk-
sellisuutta. Havainnointia ja asiakaskokemuksen selvittamisté ohjasivat palvelumuotoilun
avulla muodostetut kysymykset (liitteet 4-5). Asiakasnaktkulman muodostamisessa seu-
rattiin Palvelumuotoilun tytkalupakissa esitettyja tydkaluja (Palvelumuotoilun tyokalupakki,
tydkalut 2A-2B). Asiakasnakodkulman maaritteleminen tarkensi ongelmakohtia ja kirkasti
tuotoksen tavoitetta, mika johti paketin emotionaalisen arvonmuodostuksen tavoittelemi-
seen ja paketin suunnittelun alkamiseen. Myds palvelumuotoiluun liittyvia asiakaskoke-

muksen ja arvonmuodostuksen osuuksien ymmarrysta lisdsin omilla teoriaosuuksilla.

Suunnittelussa keskityttiin yndenmukaiseen teemaan, vaikutelmiin, tunnelmaan ja harmo-
niaan seka merkityksellisten elementtien toteutumiseen. Elamyksellisyys nakyy toistu-
vassa tarinallisuuden teemassa hotellin alueen kehitystytssa, lasten hahmossa ja myos
aktiviteeteissa. Asiakkaille valittyvat vaikutelmat korostavat lasten tarkeyttd ja nakyvat pie-
nissa yksityiskohdissa, kuten asiakaspalvelussa ja lasten omissa palveluissa muodostaen
harmonisen kokonaisuuden teeman kanssa. Tunnelmaan panostetaan saunahetkella,
jossa vaikutelmien kautta valittyy rentoutuminen ja hemmottelu. Kokonaisuutena paketista
toivotaan valittyvan asiakkaalle helppo ja toimiva palvelu, mutta sen toimivuutta voidaan
tarkastella vasta kokeiltaessa. Tama koskee myds muita lisdpalveluita, kuten lasten hah-
moa ja postilaatikkoa. Pakettiin suunnitelluissa aktiviteeteissa toistuu luontoteeman ohella
merkityksellisen elamyksen elementteja. Kaikkia niita on kuitenkin lahes mahdotonta yh-
distdd samaan aktiviteettiin. Sopivien aktiviteettien suunnitteleminen eri ikaisille lapsille on

hankalaa. Liite 3 havainnollistaa elamyksellisyyden huomioimista suunnitteluprosessissa.

Tavoitteena oli kehittdd hyva asiakaskokemus huomioimalla palveluprosessia, asiakaspol-
kua ja sen kontaktipisteita. Asiakaskokemuksellisuuden kolmesta tasosta ja arvonmuo-
dostuksesta haettiin ymmarrysta havainnoinnin ja keskustelujen kautta. Asiakaskoke-
musta kasiteltiin muotoilemalla lomapaketin asiakaspalveluprosessia ja pohtimalla asiak-
kaan arvonmuodostusta tuotoksia kohtaan. Palvelumuotoilulle ja asiakaskokemukselle
ominaisten asiakaspolun ja kontaktipisteiden selvittamisesta saadut tiedot jaivat kuitenkin
vajaiksi. Ehean kuvan muodostamiseksi lisatiedustelut ja -havainnointi useammasta asia-

kastilanteesta olisivat olleet aiheellisia. Tutkimustiedon puute oli syy jattda Customer Jour-
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ney Canvas pois toteutuksesta. Customer Journey Canvaksen tai sit vastaavan Blueprin-
tin rajaaminen oli haastavaa ryhman ollessa viiden yon pituisella tuetulla lomalla, jota hae-
taan jarjeston kautta. Keskustelu tydntekijan kanssa kosketti lahinné kontaktipistetta vas-
taanotossa ja asiakkaiden varausvaylia yleisesti. Tydntekijalta saadut tiedot olivat my6s

subjektiivisia nakemyksia, eivat havainnoinnin tulosta.

Ryhman ohjelma oli havainnointiin sopiva, mutta keskusteleminen eri asiakasryhmien
kanssa olisi tuonut lisdinformaatiota tyytyvaisyydestéa hotellia kohtaan. Koska lomatuen
saaminen edellyttda taloudellisia, terveydellisia tai sosiaalisia rajoitteita, saattoi nailla edel-
Iytyksilla olla vaikutusta keskusteluista saatuihin vastauksiin (MTLH). Oletettavasti omien
lomien jarjestaminen ryhman jasenille on rajoitetumpaa, jolloin heilla on matalampi kynnys
olla tyytyvéisid saamaansa mahdollisuuteen. Kulut osallistujalle ovat vahaiset, jolloin odo-
tukset eivat luultavasti ole korkealla. TAma ei kuitenkaan korreloi taysin tulosten kanssa,
silla hotelli sai my6s negatiivista palautetta. Keskustellessani asiakkaiden kanssa havait-
sin pienta kiusaantuneisuutta, joka saattoi juontaa aiheesta olla tuetulla lomalla. Kaikkia
palvelumuotoilun kysymyksi&, esimerkiksi kohteiden vertailun tekemisestéa ennen lomaa,
en voinut esittdéa MTLH:n lomaryhmalle (liite 5). Lisdkeskustelujen avulla myds asiakasko-
kemuksellisuuden kolmesta tasosta (toiminnallinen, tunne- ja merkityksellinen) saadut ha-
vainnot olisivat saaneet vahvistusta tutkimusosion uskottavuuden ja yleistettavyyden li-
saamiseksi. Luottamuksen syntyminen pitemmalla aikavalilla olisi ollut keino kuulla syvalli-
sempid ajatuksia. Palautteiden tutkiminen sosiaalisesta mediasta lisési ja tuki havainnoin-
nista saatua aineistoa selventaen asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Palautejarjestelman

kautta saatuja palautteita ei padsty lukemaan ideointi- ja palautepajan peruuntuessa.

Benchmarking-menetelman merkitys korostui ideointivaiheessa ja paketin ohjelman ra-
kenteen suunnittelussa auttoivat muiden yritysten esimerkit. Vertailun haastavuutta lisasi-
vat eroavuudet paketeissa ja tiedon esittdmisessa internetsivuilla. Menetelméé tehdessa
jarjestelmallisempi keskittyminen olennaisiin asioihin olisi helpottanut tiedon kirjallista ja-
sentamistd. Lisdksi Nuuksion alueen palvelutarjonta lisdsi luovuutta. Ystavien ja perheen-
jasenten lapsuudenajan leikkien kuunteleminen seka omien leikkien muisteleminen inspi-
roivat vahvasti paketin tarinallista maailmaa suunnitellessa. ldeointi- ja palautetydpajan
ajatuksena oli kehittda tuotoksia viela valmiimmiksi palvelumuotoilusta tuttujen leikkien
avulla. Tyopajan avulla kehittdminen olisi tapahtunut siirtymalla tydprosessissa kohtaan

yksi tai kaksi ja jatkamalla kehitysta tydpajasta saadun aineiston perusteella.
Asiakasryhmien tarkastelu tapahtui tutkimalla Espoon ja paédkaupunkiseudun seka Hotelli
Nuuksion asiakasryhmia. Suunnitelmassa mainitun Kokoushotelli Siikkarannan asiakasryh-

mien tutkiminen jai pois sen ollessa tarpeetonta tietoa. Hotelli Nuuksion asiakkaat ovat
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paaasiassa kokousasiakkaita. Monet Nuuksion alueen yritykset tarjoavat ohjelmapalvelui-
taan enemman ryhmille ja yritysasiakkaille Espoon matkailun painottuessa suurimman
osan vuodesta tydmatkailuun. Myds hotellin sivuilla olevien ohjelmapalvelujen hinnat on
suunnattu paaasiassa ryhmille (Hotelli Nuuksio b). Havainnoinnin tuloksena asiakkaat toi-
voivat lisaa tekemistd loma-ajaksi. Lomapaketilla pyritéan houkuttelemaan yksityisia per-
heita siséllyttamalla ohjelmapalvelun hinta hotellipakettiin ja kehittamalla lisdpalveluja yk-

sityisasiakkaina vieraileville lapsiperheille.

12.4 Ristiriidat, tulosten luotettavuus ja kayttokelpoisuus

Elamyksellisyyden teoria aiheuttaa lievan ristiriidan FinRelax-ohjelman kanssa sen ollessa
uusia kokemuksia ja kokemuksellisuuden huipentumaa hakeva teoria. Harkinnan jalkeen
elamyksellisyys jatettiin yhdeksi sovellettavaksi teoriaksi paketin vetovoimaisuuden vah-
vistamiseksi kohderyhmassa. Draamankaari on hyvin sovellettavissa myds FinRelaxin kal-
taisiin, hidastempoisiin, omaa hyvaa oloa ja kuntoa edistaviin paketteihin sen huipentu-
man ollessa esimerkiksi kokonaisvaltaiseen rentoutumiseen johtava kokemus, kuten sau-
nahetki. Elamyksellisyys ei itsessaan ole ristiriitaa tuottava asia, silla hyvinvointimatkailu
perustuu merkityksellisiin kokemuksiin, jotka vaikuttavat toivotusti viela matkan jalkeen.
Pakettiin ehdotetut fyysisemmat ja jannittavammat aktiviteetit ovat kuitenkin FinRelaxista
poissuljettuja aktiviteetteja. Elamyksellisyys oli hyvin inspiroiva teoria pakettia suunnitel-
lessa ja auttoi keskittym&an oleellisiin kohtiin havainnoitaessa. Kuvio 2 havainnollistaa pa-

kettiin suunniteltua draamankaarta.

Lisdhavainnoinnista saatu tarkempi tieto olisi saattanut aiheuttaa hajontaa tuloksissa. Néai-
den menetelmien perusteella tehdyt johtopaatdkset vaikuttavat hyvin yleispatevilta. Tulok-
sina saadut tuotteet vaativat jatkokehitysta, mutta antavat hyvia ideoita ja valmiiksi suunni-
tellun pohjan ohjelmalle. Lisaksi tuotteista voi kayttaa osia, kuten saunahetkea tai muotoil-
tuja asiakaspalvelutilanteita. Postilaatikko ja pihan leikkipaikka ovat toteutettavissa ilman

lomapakettiakin. Uskon, etté hotelli hydtyy suunnitelmista ja havainnoista.

Aiheena Suomen luontoon perustuva hyvinvointiloma on ajankohtainen FinRelax-ohjel-
man myodtd. Ohjelmassa mukana olevilla yrityksilla on paremmat mahdollisuudet saada
nimedan esille seka lisata myyntia markkinointi- ja tuotekehitysavun kautta. Suomalaiset
matkustavat perheidensa kanssa ja Uusimaa on vetovoimaista vapaa-ajanmatkailun alu-
etta (Tilastokeskus 2017). Hotellilla on mahdollisuuksia vetéa puoleensa myoés perheita

tuotekehityksen ja markkinoinnin valityksella.
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12.5 Jatkokehittaminen ja Hotelli Nuuksion palautteet

Jatkaisin tuotteiden kehitysté kontaktoimalla ohjelmapalvelun tarjoajia ja kysymalla kiin-
nostuksesta osallistua pakettiin. Kulut ja neuvottelu tulisivat aiheellisiksi. Paketille tulisi en-
sin maaritella hinta. Kaikkia suunniteltuja aktiviteetteja ei todennékagisesti voida toteuttaa
paketin hinnan noustessa liian korkeaksi. Lisaksi palvelupolun ja sen kontaktipisteiden
selvittaminen lisdaineiston avulla onnistuisi Customer Journey Canvaksen avulla. Vas-
taanoton kontaktipisteen havainnoimisesta saisi aineistoa tarinallisuutta hyodyntavan pal-
veluprosessin suunnittelussa. Lasten huomioiminen tietyin kysymyksin seka tarinan, leik-
kipaikan ja kirjepohjien suunnittelu ovat konkreettisia jatkokehitysehdotuksia. Liséaksi pa-
ketin suunnittelua helpottaisi rajaus tietyn ikaisiin lapsiin. Talla hetkella kohdeikaryhma on

ala-asteikaiset, mutta tulisiko teini-ikaisille lapsille tarjota enemman palveluita?

Hotelli Nuuksio mainitsi saaneensa hyvia ideoita asiakaskokemuksen ja lapsiperheiden
lomien kehittamiseen. Ohjelmapalveluiden hintojen mainittiin olevan korkeita yhdistaa pa-
kettiin. Kuitenkin ajatus Piece of Forestista hyvana palveluntarjoajana tuli hotellilta. Ky-
seessa on ohjelmapalveluyritys, joka jarjestaa aktiviteetteja metsassa keskittyen ryhmiin,
myds perheisiin ja lapsiin (Piece of Forest). Liséksi saunatilan kaytén luovuttaminen per-
heelle ei ole kannattavaa toisen yrityksen ollessa kiinnostunut sen varaamisesta. Kompro-
missina on yleiseen saunaan osallistuminen ja yksityinen iltapalahetki takkahuoneessa.
Rantasaunahetkea varten lyhdyt vaihdettiin taskulamppuihin kaytannollisyyden vuoksi.

12.6 Omat tavoitteet ja oppiminen

Palvelumuotoilun valitsin tutkimusmenetelméaksi henkilokohtaisen kiinnostuksen takia,
koska olin huomioinut sen merkittdvyyden yritysmaailmassa. Opinnaytetyd antoi mahdolli-
suuden tutustua sen teoriaan syvallisemmin, mika oli yksi tavoitteistani. Sen ohella el&-
myksellisyys oli uusi mielenkiintoinen ja inspiroiva aihe. FinRelaxista kiinnostuin ammatilli-
sen taustani ja lapsuuteni vuoksi. Kosmetologin ammatissa tehtavani oli valittaa hyvin-
vointia ja talla hetkella tydni Kdmp Span vastaanotossa yhdistaa hemmottelun ja matkai-
lun hyvin motivoivalla tavalla. Lapsuuteni maaseudulla viettaneena ymmarsin FinRelaxin

idean ja ohjelma tuntui omaltani.

Tehtavanannossa yhdistyi ylla olevien aiheiden lisdksi luovuus, miké vaikutti haasteen
vastaanottamiseen. Paketin tunnelma ja merkityksellisten kokemusten luominen vastasi-
vat tavoitettani, mutta tiedostan tuotteen olevan vieléa luovassa ja yleisessa vaiheessa.
Vaikka aavistin tehtéavan olevan vaativa, sen laajuus yllatti. Alkuperainen tavoite jai osit-

tain saavuttamatta paketin jaadessa viela viimeistelya vaille. Oma kunnianhimoinen ja pe-
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rusteellinen asenne lisasivat tyon vaativuutta ja palvelumuotoilun opiskeleminen alusta al-
kaen itse teki alun ty6laaksi. Koska koin tarvitsevani ty6hon paljon teoriapohjaa sen onnis-
tumiseksi, jouduin muokkaamaan tietoperustaa useaan otteeseen ronsyilyn vuoksi. Lo-
pulta, eri teorioiden l6ytdessa paikkansa neljan vaiheen suunnitelmassa, alkoi tyén kulku

hahmottua. Tavoitteeksi muodostui hyvaksyttava paketti sellaisenaan tai sen kaltaisena.

Jalkeenpain olen pohtinut, etta tydpari olisi lisannyt luovuutta ja helpottanut tydmaaraa so-
pivasti. Opinnaytetydssa meni muutama kuukausi pidempaan kuin olin suunnitellut. Kes-
toon vaikutti osittain myds oman palkkatyon lisdantyneet tyétunnit ja Hotelli Nuuksion kiin-
nioleminen loma-aikoina liiketoiminnan kannattamattomuuden takia. Tyo eteni koko ajan,
mutta sallin itselleni myds leppoisamman tyétahdin kuin aikaisemmin kouluaikana. Opin-
naytetyota tehdessa opin ison projektin hallintaa: yksintekemisté, aiheiden rajaamista ja
energian keskittamista tarpeellisiin asioihin. Jatkossa isojen projektien tullessa vastaan
keskityn aluksi sen kokonaisuuden ymmartamiseen, tarkkaan rajaamiseen, suurien linjo-
jen ja pienten yksityiskohtien erottamiseen seka selkeisiin tavoitteisiin. Tutkimusmenetel-
mien toteuttamisessa suunnittelu on tarkeaa. Muun muassa havainnoinnin suunnitteluun
kaytin paljon aikaa, mutta ymmarsin, etté suunnittelusta jai silti pois maarallinen tavoite ja
kohderyhmien maarittely. Toisinaan tehdyn tydn muuttaminen kirjalliseen muotoon oli hy-
vin haastavaa. My6s joustavuus ja pitkdjanteisyys ovat tarkeita ominaisuuksia, silla kaikki

asiat eivat yleensa toteudu niin kuin on alun perin suunnitellut.

Tyon edetessd ymmarsin kuinka paljon rajoitteita ja realiteetteja suunnittelussa tulee vas-
taan. Yhteistydkumppanuuksien solmimisessa ja kulujen suhteessa vastaantulevat rajoi-
tukset olivat tiedotettavissa alusta alkaen. Muita rajoittavia asioita ovat henkilékunnan
maara ja kysymys kannattavuudesta luovuttaa kiinteiston tiloja kayttoon yritykselle vai pa-
kettiasiakkaille. Kaytanndnkokeilussa tuotteista ja palveluista olisi tullut viela ilmi kehitetta-
vid kohtia. Lisaksi ymmarsin markkinoinnin tarkeyden ja arvon. Hotelli on ollut kiinni loma-
aikoja ja sen palvelut eivat erotu kunnolla paakaupunkiseudun tarjonnassa. Pienen budje-
tin hotellin on erotuttava tuotteilla ja palveluilla seka tehtava moitteetonta asiakaspalvelua,

jotta sen nimi leviaa suusanallisesti.

Olin toivonut ndkevani tuotteen valmiimpana tyon paattyessa. Kuitenkin, koska tyéssa yh-
distyi moni kiinnostukseni kohde, voin sanoa nauttineeni tyén tekemisesta, vaikka pro-
sessi olikin ajoittain haasteellinen. Koen projektin olleen koulutdistani tihan asti opettavai-

sin ja uskon voivani kdyttaa sen teorioita myéhemmin tydssani.
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Liitteet

Liite 1. Aikataulupohjat paketeille

VAIHTOEHTO 1
Perjantai

Majoittuminen, innostuksen heraa-
minen, toimintaympariston esittele-
minen klo 16—

Tervetulokirje lasten hahmolta ja
herkut huoneessa (info postilaati-
kosta)

Paivallinen klo 17-18.30

e Sauna- ja allasosasto klo 18-19.30
[ )

litapala klo 19.30-21

Lauantai

Aamiainen ma—pe klo 7.30-9.30/
la—su klo 8-10.30

1. aktiviteetti klo 10-13

Voi koota useammasta akti-
viteetista

O

o Lounasevaat

Omaa aikaa klo 13-15
o 2. kirje lapsille

2. aktiviteetti klo 15-16.30

Paivallinen klo 17

¢ Rantasauna ja iltapala klo 18.30

Takaisin hotelliin klo 20.30-21

Sunnuntai
e Aamiainen ma—pe klo 7.30-9.30/
la—su klo 8-10.30

o 3. kirje lapsille

e Uloskirjautuminen klo 11-13

Lounasmahdollisuus (omakus-
tanne) klo 11-13
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VAIHTOEHTO 2
Perjantai

Majoittuminen, innostuksen heraa-
minen, toimintaympariston esittele-
minen klo 16—

Tervetulokirje lasten hahmolta ja
herkut huoneessa (info postilaati-
kosta)

Paivallinen klo 17-18.30

Sauna- ja allasosasto klo 18—-19.30
e |[ltapala klo 19.30-21
Lauantai

Aamiainen ma—pe klo 7.30-9.30/
la—su klo 8-10.30

1. aktiviteetti klo 10-15

o Voi koota useammasta akti-
viteetista

o Lounasevaat

Omaa aikaa klo 15.30-17
o 2. kirje lapsille
Paivallinen klo 17-18.30

2. aktiviteetti klo 18.30-19.30

Rantasauna ja iltapala klo 19.30
Takaisin hotelliin klo 21.30

Sunnuntai

Aamiainen ma—pe klo 7.30-9.30/
la—su klo 8-10.30

o 3. kirje lapsille
[ ]

Uloskirjautuminen klo 11-13

Lounasmahdollisuus (omakus-
tanne) klo 11-13



Liite 2. Tavoitteet ja metodit vaiheittain

1. Kartoita ja ymmarra
e Toimintaympariston, asiakkaiden ja tule-
vaisuuden linjausten kartoittaminen
e Kohderyhmat ja heidan tavoittaminen

e FinRelax

e Espoon ja Hotelli Nuuksion matkailija-
profiilit

e Hotelli Nuuksion palautteet

e Hotellin yhteistybkumppanit

e Hotellin ja lahiympériston palvelut

e Asiakkaan palvelupolun selvittaminen

e Asiakasnakokulman selvittaminen

e Tilanteiden ja tuotteiden hahmottaminen

2. Ennakoi ja ideoi

o Leikillisyys, avoimuus ja ideointivapaus

e Tulevaisuuden asiakasprofiilit, palveluta-
rinat (kuvaukset palvelupolusta ja -koke-
muksista)

3. Mallinna ja arvioi

e Ideoiden valinta

e Optimaaliset toimintaratkaisut
¢ Tunteiden liittdminen kokemuksiin
e Mallit

4. Konseptoi ja vaikuta

e Palvelujen toimivuus kaytanndssa

e Viimeinen analyysi
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1. Kartoita ja ymmarra

e Havainnointi

o Lomakkeet, muistiinpanot,
valokuvat

e Tyontekijdiden haastatteleminen
o Customer Journey Canvas

e Asiakkaiden kanssa keskustelemi-
nen

e Ongelman, tavoitteiden ja tarkkuu-
den jasentadmienn

e Benchmarking
e Tiedon selvittaminen
o Mittareiden paattaminen

e Asiakasnakokulman kartoittaminen
kysymysten avulla

2. Ennakoi ja ideoi

¢ Ideointitydpaja hotellin kanssa

o Palvelumuotoilun pelit ja lei-
kit
e ltsendinen, luova tydskentely havain-
noinnin, keskustelujen ja tydpajan tu-
losten pohjalta

3. Mallinna ja arvioi

e Visualisointi, tarinat

o Kehitysideoiden kuvailemi-
nen

4. Konseptoi ja vaikuta

e Mittarit

e Kokeilu
e Business Model Canvas



Liite 3. Asiakaskokemus, arvonmuodostus ja elamyksellisyys vaiheittain

Asiakaskokemus ja arvonmuodostus
1.Kartoita ja ymmarra
Havainnointi

Asiakaspolun, palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden
selvittdminen (esi,- ydin ja arvopalveluvaiheet, painottaen
ydin- ja arvopalveluvaiheita)

Palveluprosessin selvittdminen

Asiakaskokemustasojen selvittdminen (seur. sivu)

2. Ennakoi ja ideoi

Asiakaskokemuksen toiminnallinen taso: sujuvuus,
hahmotettavuus, saavutettavuus, asiakkaan tarpeeseen
vastaaminen ja tehokkuus

Asiakaskokemuksen tunnetaso: helppous, tunnelma ja
kiinnostavuus

3. Mallinna ja arvioi

Toiminnallinen arvo (laatu, luotettavuus, helppous ja
vaivattomuus)

Emotionaalinen arvo (tunteiden liittdminen, tuotteiden
raataldiminen)

Symbolinen arvo: (luonto, rauha, rentoutuminen)
Asiakaskokemuksen merkityksellinen taso: tarinat,
lupaukset, kulttuurin merkitys ja henkildkohtaisia oivallukset
Palveluprosessin kehikon muodostaminen
Asiakaspolun, palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden
suunnitteleminen

Myds arvopalveluvaiheen huomioiminen

4, Konseptoi ja vaikuta

Taloudellinen arvo (kilpailukykyinen hinta)
Pyrkimys asiakkaan odotusten ylittdmiseen

Elamysten elementit

1.

2.
3.

4,
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Kartoita ja ymmarrad
Eldmysten elementit, teoria ja lIaht6tilanne
= syventynyt keskittyminen, innostuneisuus, moniaistillisuus, ajantajun
menettdminen, tunnetason koskettaminen, ainutlaatuisuus,
merkityksellisyys, aitous, leikillisyys, ldpikdymisen prosessi, sopiva
haasteellisuus
Havainnointi & haastattelut
Merkitykselliset tilanteet, sijainti, voimakkuus
Ennakoi ja ideoi
Eldmyksen elementit
Teema, merkitys, harmonia
Jannitys ja innostaminen
Mallinna ja arvioi
Asiakkaan kokemukset, ndakemys ja mielipide
Tapahtumien loogisuus, edistyminen, edistdmisen keinot, rytmi, tempo
Yksityiskohdat, negatiivisten arsykkeiden poistaminen, aistit, ajantajun
menettdminen, sujuvuus, runko, tunteiden liifttdminen
Draamankaari ja kokemuksen lapikdyminen asiakkaan nakékulmasta
Mahdolliset muistoesineet?
Arvioidaan asiakkaan haasteiden ja kykyjen suhde
Aistit ja autenttisuus
Konseptoi ja vaikuta
Eldmyksellisyys sulautuu osaksi suunniteltuja palvelupaketteja



Liite 4. Asiakaskokemustasojen selvittaminen

Toiminnallinen taso

(havainnointi):

*  Miten asiakas l0ytaa hotellin
tai hotellin vastaanoton?

* Ohjataanko asiakasta alueella?

+  Esitelldankd
rakennus/toiminta-alue?

* Kerrotaanko asiakkaalle
ohjelma ja/tai aikataulu?

*  Onko ohjelman rakenne
helposti hahmotettavissa?

+  Vastuuhenkilon vaihtuessa
tapahtuuko vaihto sujuvasti?

*  Pitdako aikataulu?

*  Onko kaikki mahdolliset
jarjestelyt etukateen mietitty?

* Toimivatko tekniset
jarjestelyt?

+  Kuinka asiakas vastaanotetaan
eri palvelupisteissa?

*  Saako asiakas tarpeeksi
informaatiota eri
palvelupisteissa?

* Huomioidaanko asiakkaan
toiveet/kommentit?

+  QOllaanko tarvittaessa
asiakkaan saatavilla?

*  Kuinka ongelmatilanteissa
toimitaan?

Tunnetaso (havainnointi ja

haastattelu):

*  Onko merkkeja positiivisesta ja
negatiivisesta ilmapiirista,
rentoudesta, rentoutumisesta,
keskittymisestd, innostuksesta,
uteliasuudesta,
hammennyksestd, ahdistuksesta
tai pettymyksesta?

*  Vastasiko ohjelma odotuksia?

* Millaisia tunteita tai olotiloja
paivan/loman/ohjelman aikana
herasi tai kehittyi, miksi ja missa
tilanteessa?

*  Oliko paiva/loma kiinnostava?

* Huomioitiinko asiakas hyvin
hotellissa?

*  Saiko asiakas tarvittavan
informaation?

+ Millaisilla adjektiiveilla asiakas
kuvaisi paivainsi/lomaansa?

* Millaisia elementtejd asiakas
haluaisi ohjelmassa olevan?

* Tapahtuiko asiakkaan olotilassa
muutoksia, kun verrataan
olotilaa ennen ja jalkeen
palvelun?

*  Kokiko asiakas palvelun
tarpeelliseksi?
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Merkityksellinen taso

(haastattelu):

*  Onko palvelulla
pidempiaikaisia vaikutuksia
asiakkaaseen?

+  Paraniko asiakkaan
eldamanlaatu
merkityksellisesti?

*  Millaisia elamyksia tai
oivalluksia asiakas koki?

*  Kuinka paljon palvelulla oli
asiakkaalle merkitysta,
koskettiko palvelu
tunnetasolla (positiivisesti
tai negatiivisesti)?

*  Mitka ovat syyt ja
seuraukset tunnetason
kokemuksiin?

+  Saiko palvelu aikaan
suurempia muutoksia?



Liite 5. Palvelumuotoilun apukysymykset

Palvelumuotoilu:
(asiakkaan tarpeiden, odotuksien, tapojen, arvojen kartoittaminen sekd muiden mielipiteiden, hinnan, vastaavien palveluiden hintojen,
hotellin palveluiden ominaisuuksien kartoittaminen)
*  Asiakkaan ik, sukupuoli, sinkku/parisuhteessa/perheellinen/perheetén
»  Milld adjektiivilla/adjektiiveilla asiakas kuvailee timanhetkistad eldmantilannetta? Miksi?
*  Asiakkaan timanhetkiset unelmat?
»  Asiakkaan unelmat pidemmalla tihtdimell3?
» Mika aiheuttaa asiakkaalle negatiivisia tunteita/ahdistusta talld hetkella?
* Vakituinen asuinpaikka kaupungissa vai maaseudulla?
*  Saiko asiakas sitd mita palvelusta etsi?
»  Kayttaako asiakas vastaavanlaisia palveluita usein?
* Jos kylla, millaiset elementit tekevat palvelusta hyvdn?
*  Millaisia hyvid/huonoja kokemuksia vastaavanlaisista palveluista on?
* Vertailiko asiakas vastaavanlaisia palveluita ennen valintaansa?
*  Mika sai asiakkaan valitsemaa Hotelli Nuuksion tai sen yhteistyokumppaneiden palvelut?
*  Mitd kanavia han kaytti?
»  Loman/palvelun parhaimmat ja huonoimmat hetket?
*  Puuttuiko palvelupaketista/hotellin tarjonnasta/oheispalveluista jotain?
»  Mitd asiakas toivoisi lisdd/jonkun tilalle?
* Kokeeko asiakas vastaavanlaiset palvelut tarpeelliseksi?
*  Oliko palvelu hintansa vaarti?
*  Toimiko yhteydenpito esipalvelutilanteessa?
*  Suosittelisiko asiakas palvelua muille?
*  Oliko palvelulle suosittelijoita ystava/perhe/tyopiirissa?
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