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Kehittdmistydssd tutkittiin elimyspalveluiden tuotteistamista Korsuretket Oy:lle. Yri-
tyksen resurssit eivit ole riittdneet ohjelmapalveluiden tuotteistamiseen riittdvalld vo-
lyymilla muiden toimintojen kehittyessd nopeammin eteenpidin. Kehittdmistyon tavoit-
teena oli saattaa eldmykselliset ohjelmapalvelut samalle tasolle muiden palvelujen kans-
sa, ja pidemmalld aikavililld parantaa yrityksen toiminnan kannattavuutta seké laajentaa
asiakaskuntaa. Kehittdmistyon tuloksena tuotettiin yrityksen kdyttoon tuotekortit uusista
ohjelmapalveluista. Yritys vastaa uusien tuotteiden kiyttdonottamisesta.

Korsuretkien ohjelmapalveluiden punainen lanka on ”liikkumista luonnossa omilla li-
hasvoimilla”. Kehittdmistyon viitekehys hankittiin tutustumalla Suomen luontomatkai-
luun sekd siithen, mitd geologisia puitteita yrityksen toiminta-alueella on. Hyvinvointi-
matkailusta luonnossa tuli olennainen osa tyon siséltéd. Toinen suurempi kokonaisuus
tyossd oli eldmyksellisyyden sisdistiminen. Luontomatkailun syvimmait ominaisuudet
ymmairtdmaélla ja asiakkaiden toiveet tiedostamalla pdistiin paneutumaan elimyspalve-
luiden tuotteistamiseen.

Kehittdmistyd toteutettiin palvelumuotoilun keinoin, ja siind kidytettiin laadullisia ja
méérillisida menetelmid ja niiden yhdistelmid. Suurimmassa roolissa menetelmista olivat
kysely, benchmarking ja aivoriihitydskentely. Muita menetelmid olivat Business Model
Canvas ja havainnointi.

Suurin oivallus kehittdmistyon tuloksissa oli vastaajien vieraantuminen luonnosta ja
toisaalta kaipuu takaisin perusasioiden &érelle. Opastettuja luontomatkailupalveluita
tarvitaan jo pelkéstidén poluilla kulkemiseen. My0s toiminnallisuutta ja sen kautta op-
pimista kaivattiin vastaajien toimesta. [hmiset kokevat asiat eri tavoin, joten eldmyksen
tuottaminen ei ole koskaan taattua. Kehittimistyon avulla yritykselle luotiin tydkalut,
joiden avulla asiakkaat voivat saavuttaa jopa eldmyksen huipun, muutoksen itsessién.

Asiasanat: eldmys, luontomatkailu, hyvinvointi, tuotteistaminen, kysely, benchmarking,
palvelumuotoilu
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The topic of this development study was the productisation of experience services for
the Korsuretket Oy company. Due to the company’s lack of resources, the programme
services have not been productised in a sufficient speed in comparison to other services
that have developed more rapidly. The aim of the development study was to get the ex-
perience services at the same level with other services and to increase, in the long run,
the company’s profitability and customer base. Accordingly, an Excel table containing
information about the new programme services was created. Korsuretket Oy is respon-
sible for the commissioning of new services.

The main idea of the programme services is “moving in nature according to one’s own
strength and ability”. The framework for the study was acquired by exploring Finnish
nature tourism and by exploring the geologic framework of the company’s operational
area. Nature-based wellness tourism became an essential part of the study. Another ob-
jective in the study was to evaluate the notion of a ‘memorable experience’. The
productisation of experience services begun with recognizing the fundamental features
of nature tourism and acknowledging customers’ wishes.

The development study was carried out by using service design. Both qualitative and
quantitative methods were used, as well as combinations of the two. The main methods
used in data collection included inquiry, benchmarking and brainstorming sessions.
Other methods included Business Model Canvas and observation.

Analysing the results, the most interesting finding is the respondents’ alienation from
nature and, on the other hand, their longing back to basics. Guided nature tourism ser-
vices are needed even in walking trails. The respondents also need activities in order to
learn through them. People experience things in different ways and therefore creating a
memorable experience is never guaranteed. With this development study, Korsuretket
Oy has been given the tools it needs for customers to reach, perhaps the best experience
of all, a change within themselves.

Key words: experience, nature-travelling, wellness, productization, inquiry, benchmar-
king, design service
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Matkailuelinkeino on esimerkki toimialasta, jossa toimintaympdristossd tapahtuvat
muutokset ja niiden vaikutukset saattavat olla hyvinkin nopeita ja radikaaleja. Alalla
toimijan tulee olla koko ajan “’tuntosarvet pystyssd”, haistella alan uusia tuulia ja yrittdd
ennakoida alan tulevat trendit. Tulevaisuuden tarkka ennustaminen on ldhes mahdoton-
ta, joten on parempi olla tulevaisuuden tekijd kuin muutoksiin sopeutuja. Onnistuneiden

palveluiden tuotteistaminen on darimmadisen tarkedd. (Tonder 2013, 21.)

Muutamien vuosien ajan ihmiset ovat alkaneet kiinnittdd huomiota kokonaisvaltaiseen
hyvinvointiin. Liikunnallisuus ja ruokavaliot ovat olleet esilld jo hieman pidempéén ja
uusimpana tekijdnd on keskitytty myds henkiseen hyvinvointiin. Henkisyys, mytologia
ja mystiikka ovat jatkuvasti enemmaén esilld mediassa. Pelkdstédén painonhallintaan kes-
kittyvd hyvinvoinnin etsiminen on jddméssd taka-alalle ja haetaan kokonaisvaltaista
hyvii oloa - terveellistd eldméé ja eldmyksid. Mielen muistijélkeen etsitiin moniaistisia

onnenhetkii.

A.W. Yrjani pohtii Ukonvaaja — dokumentissaan (2015) eldéko ihmiskunta talld hetkel-
14 kautta aikojensa vieraantuneinta aikaa luonnosta. Taustatyotd tehdessd tuli selviksi;
ihmisilld on vahva kaipuu takaisin luontoon, mutta sinne ei uskalleta menni yksin tai
sielld ei osata toimia. Metsdhallituksen (2014) tutkimuksen ’Terveyttd ja hyvinvointia
kansallispuistoista — Tutkimus kévijoiden kokemista vaikutuksista’, mukaan jo lyhyt

luonnossa oleilu laskee sykettd ja stressitasoa.

Olemassa oleviin tietoihin perustuen ja asiakkaiden toiveita kuunnellen, tissid tyOssd
lahdetddn selvittimadn, mitd luontomatkailutuotteita kannattaa ldhted tuotteistamaan,
jotta Korsuretket on vahvempi tekijd elimyspalveluiden tuottajana ja vastaisi timén
hetken kysyntddn. Paitsi kehittdmistyon tekijand, toimin myos yrittdjand Korsuretkilld ja

tyon kautta haen entistd varmempaa asiakasymmarrysti yrityksen eteenpiin viemiseksi.



1.2 Yritysesittely ja tutkimuksen lihtokohdat

Korsuretket Oy on tuottanut luontomatkailupalveluita vuodesta 1999 alkaen. Toiminta
alkoi melontaretkien jérjestimisend, maatalouden sivuelinkeinona. Pian matkailupalve-
lut laajenivat kdsittiméadn myds mm. ruoka-, kokous- ja juhlapalveluita, lisiksi valikoi-
maan on lisdtty muutamia kevytrakenteisia eldmyspalveluita, ndistd suosituimpana eri-
laiset tiimikisailut. Toiminnan tueksi alettiin rakentamaan ”Korsukyld4” melontamatkan
varrelle. Korsukyld on osoittautunut vuosien varrella suosituksi juhlapaikaksi erilaisille
tilaisuuksille luonnon keskelld. Yritys toimii tilausperiaatteella ja sielld kdy vuosittain

noin 7000 asiakasta.

Koko yrityksen toiminta perustuu vahvasti ympardivain luontoon. Ohjelmapalveluiden
ydinajatuksena on omilla lihasvoimilla luonnossa liikkumista. Tarkoituksena on tuottaa
kevyttd ulkoilua sisdltdvid palveluita, jolloin keskitytddn myos sosiaaliseen kanssa-
kédymiseen ja ollaan aistit avoimina ympériston vaikutteille. Ruokapalveluiden perusta
lahtee mydskin luonnosta. Makuja on haettu metsistd mm. riistan, marjojen, sienien ja
villiyrttien avulla. Ruoan valmistuksessa kdytetdén paljon ldhialueen tuottajia ja luomu-
ruokaa. Koko Korsukyldn miljoé on myds vahvasti luonnonldheinen materiaaleineen ja
sisustuksineen. Sijainti “keskelld ei-mitddn” kulkee samassa linjassa yritysten muiden

palveluiden kanssa.

Yrityksessd tehtiin sukupolvenvaihdos vuonna 2010, jolloin yritys alkoi tuottamaan
matkailupalveluita padelinkeinona. Kaksi vuotta timén jilkeen yrittdja sai lapsen, joka
vaikutti mikroyrityksen pyorittdmiseen hiljentden toimintaa melko voimakkaasti. Sa-
manaikaisesti yleinen taloustilanne oli vidhentinyt yritysasiakkaita vuodesta 2008 14hti-
en. Korsuretket aloitti toimintansa 2013 toukokuussa osakeyhtiond yrittdjdn palattua
ditiyslomalta, jonka jilkeen toiminta on vilkastunut huomattavasti. Vuoden 2013 jil-
keen kdynnistynyt voimakas markkinointi sekd yritysasiakkaiden paremmat tulevaisuu-

den nidkymat ovat kasvattaneet toimintaa tasaisesti.

Korsuretket Oy sai Korsukyldn lisdksi toisen kiintedn kohteen, Pikku-Itdvallan, kiyt-
toonsd maaliskuussa 2017, joten palveluiden tuottaminen onnistuu nyt samanaikaisesti
useammalle ryhmalle. Pikku-Itdvalta on jdrven rannalla sijaitseva, 15 henkilon tilava
mokki, jonka ympéristossd on loistavat puitteet luontomatkailun kehittdmiseen. Korsu-

kyldn ja Pikku-Itdvallan etdisyys toisistaan on tietd pitkin 3,5 kilometrid. Kahden koh-



teen valilla pystyy litkkumaan my0s vesiteitse sekd metsdpolkuja. Korsuretket palkkasi
2 osa-aikaista tyontekijdd vuonna 2016 ja ympdrilld on noin 10 henkilon tiimi ostopal-

veluna toimivia keikkatyontekijoita.

Yrityksen tavoitteena on liikevaihdon tasainen vuosittainen 10 — 15 % kasvu. Vuonna
2016 kasvu oli 30 % edelliseen verrattuna, joten tdmékin viittaa yleisen taloustilanteen
elpymiseen sekd markkinoinnin onnistumiseen. Jotta yrityksen kehityssuunta pysyy
jatkossakin hyvéni, pitdéd tuotteiden pysyd mukana kehityksessd. Korsuretkien tavoite
on suunnata jatkossa ohjelmapalveluissaan yhd enemmaéin selkeimmin tuotteistettuna
luontomatkailun ohella my6s hyvinvointimatkailun pariin. Korsuretket on aloittanut
toiminnan kotimaan markkinoiden lisiksi my0s kansainvilisille asiakkaille syksystd
2016 alkaen ollen mukana erilaisissa tuotemanuaaleissa mm. Saksan, Japanin ja Kiinan
markkinoilla. Yritys on voimakkaasti kasvuhaluinen ja haluaa kehittdd palveluitaan jat-
kuvasti eteenpdin.

“Jos aina teet sitd, mitd olet aina tehnyt, saat aina sitd, mitd olet aina saanut”

Albert Einstein. (Hidasta Elamaa 2017.)

Ohjelmapalveluiden kehittdminen on jdényt vaillinaiseksi toiminnan muiden osa-
alueiden mennessé eteenpéin nopeammin. Yrittdja kuitenkin kokee, ettd ohjelmapalve-
luiden menekki olisi suurempi paremmin tuotteistettuna etenkin nyt, kun kadytdssd on
kaksi kohdetta ja yritysryhmien midrd on selkedssd nousussa. Tuotteiden helppo ja
houkutteleva saavutettavuus asiakkaiden nidkokulmasta on ensiarvoisen tirkedd. Myos
jélleenmyyjien myyntiprosessia selkiyttiisi, jos eldmyspalvelut olisi paremmin tuotteis-
tettu. Yritys on hyddyntényt jdlleenmyyjid melko vihan tdhdn saakka, mutta suunnitel-
missa on parempien tuotekokonaisuuksien myo6td myos uusien jalleenmyyjien hankki-

minen.

1.3 Tutkimuksen tavoite, tarkoitus ja rajaus

Lahtokohdan ongelma on, ettd yrittdjilld on paljon ideoita mielessdén ja hén voi raata-

16id4 tuotteet asiakkaan tarpeiden mukaan. Valitettavasti hiljainen tieto ei auta markki-

noilla. Jos tuotteita ei ole missdén nikyvilld, asiakas ei valttiméttd edes kysy tarjousta,
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silld hin ei tieda kaikkia mahdollisuuksia. Osasta tuotteita on olemassa olevat tuotekor-

tit, mutta niiti tarvitaan lisdé ja niitd pitdd péivittdad ajan henkeen sopiviksi.

Kehittdmistyon tavoitteena on paremmin suunnitellun eldmystarjonnan laadun saattami-
nen samalle tasolle yrityksen muiden palveluiden kanssa. Tami auttaa yritystd pysy-
miin myds tilld osa-alueella kilpailussa mukana. Pidemmalla aikavililld tavoitteena on
parantaa yrityksen kannattavuutta seki lisdtd asiakasmadrid. Kehittdmistyon tarkoituk-
sena on selvittdd mitd elamys- ja ohjelmapalveluita asiakkaat yritykseltd toivovat ja mi-
ten niitd ldhdetddn tuotteistamaan. TyOn tuotoksena kootaan Korsuretket Oy:n kdyttoon

uudet tuotekortit eldmyspalveluille.

Ty6 on rajattu uusien eldmyspalveluiden toteutuksen suunnitteluun seké tuotekorttien
laatimiseen. Tuotteet segmentoidaan tietyille ryhmille asiakaskyselyn perusteella. Uusil-
le tuotteille ei tehdd markkinointisuunnitelmaa, vaan keskitytdan eldmyksellisen tuot-
teen rakentamiseen asiakaslédhtOisesti. Tassé tyOssd esitetddn laajemmin yhden elimys-
tuotteen koostaminen tuotetestauksesta valmiiseen tuotekorttiin. Tuotetta peilataan li-

sdksi elamyskolmiomalliin.

1.4 Raportin rakenne

Raportin johdannossa kiyddin ldpi kehittdmistyon taustoja. Toisessa osassa perchdy-
tddn luonto- ja hyvinvointimatkailun nykytilaan Suomessa ja kisitellddn tarkemmin
yrityksen toiminta-alueen mahdollisuuksia. Kolmannessa luvussa syvennytddn elamyk-
sellisyyteen seki eldmyskolmion merkitykseen matkailupalveluiden tuotteistamisessa ja
avataan tuotteistamista matkailupalveluiden osalta. Neljdnnessd luvussa kdydddn ldpi
tyossd kdytettyjd palvelumuotoilun vaiheita teoriassa ja tutustutaan kehittdmistydssi
kiytettyihin menetelmiin palvelumuotoilun eri vaiheissa. Luvussa viisi mennddn lépi
menetelmien kdytdnnon toteutukseen. Kuudennessa luvussa tutustutaan tuloksiin. Seit-
seménnessd luvussa pohditaan tuotteiden merkitystd yrityksen toiminnalle sekd omaa

oppimisprosessia.
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1.5 Kehittimistyon toteutus

Kehittdmistyon valmistelu on alkanut 2015 loppuvuodesta kehittdmisongelman méérit-
telylld sekd viitekehyksen hankkimisella. Suurin osa tydstd on tehty vuoden 2016 aika-
na, jolloin toteutettiin mm. asiakaskysely, sen purkaminen sidosryhmaétydskentelyissa,
alustava tuotteiden luominen, pilotointi seké testaus ja tuotteiden parantaminen annetun
palautteen perusteella. Vuoden 2016 aikana benchmarkattiin kahta muuta ohjelmapalve-

luita tuottavaa kohdetta. Loppuraportti valmistui kevéalla 2017.

Yritys on aina kehittinyt toimintaansa asiakasléhtoisesti, mutta télld erdé haluttiin saada
laajempaa tietoa asiakkailta ja kasvattaa asiakasymmarrysti entistd syvemmaéksi. Lahes-
tymistavaksi valittiin palvelumuotoilu, vaikka ndin laajassa ohjelmapalveluiden tuotteis-
tamisessa tdma onkin suhteellisen pitkd prosessi. Palvelujen kéyttdjat ovat keskiossé ja
lahtokohtana on saada heidit ja muut palvelun osapuolet osallistumaan aktiivisesti pal-

velumuotoilun eri vaiheisiin. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2015, 72.)

ELAMA ON TAYNNA
SUURIA  MAHDOLLI-
SUUKSIA SILLE, JOKA

ON VALMIS OTTA-
MAAN NE VASTAAN.

(Moomin, n.d.)
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2 LUONTOMATKAILUN LUMOISSA

2.1 Luontomatkailu Suomessa

Visit Finlandin b) (2014 ) mukaan luontomatkailun méaritelméit ovat kaikki hyvin laajo-
ja:

* Luontomatkailu voidaan maédritelld véljésti matkailuksi, jossa luontoympiristd
toimii ensisijaisena matkailun voimatekijand. Luonto voidaan ndhdi joko kulis-
sina toiminnalle tai itseisarvoisena nautinnon kohteena ja kaikkea siltd valilta.

* Luontomatkailulla tarkoitetaan sellaista matkailutoimintaa, joka tapahtuu ratkai-
sevin osin vdhdn rakennetussa luontoympéristdssi, missd saatavilla on luon-
toeldmyksid sekd luonnossa tapahtuvalla toiminnalla on keskeinen merkitys

matkailutapahtuman siséllolle.

Suomeen laadittiin vuonna 2014 luontomatkailun kehittdmisstrategia (Visit Finland
2014 b)), joka luo suuntaviivat kesdajan matkailun ja erityisesti luontoaktiviteettimat-
kailun kehittdmiselle valtakunnallisella ja aluetasolla vuoteen 2018 saakka. Suomi on
sitoutunut EU:n péddtoksen mukaisesti vahentimadn merkittévisti hiilipddstdjaan seu-
raavien vuosikymmenten aikana. Lihasvoimalla toteutettavat aktiviteetit, kuten melonta
ja vaellukset tukevat titd tavoitetta luontomatkailun osalla. Metlan (2005) mukaan
Suomi profiloituu matkailupoliittisissa strategioissa monipuolisten, korkeaan laatuun ja
puhtaaseen luontoon perustuvien matkailuelimysten maana. Suomea pidetdin luonto-

painotteisen aktiiviloman maana, jota tyd- ja kulttuurimatkailu tdydentivat.

Kesdaktiviteettien kehittdmistd on viime vuosina kehitetty systemaattisesti Outdoors
Finland (OF) katto-ohjelman puitteissa. OF on toiminut vuodesta 2009 aktiviteettimat-
kailun valtakunnallisena koordinoijana erityisesti tuotekehityksen edistdmisessé. Lisdksi
se on keskittynyt kansainvilistymisen edistymiseen. Myds Metséhallitus on merkittava
toimija luontomatkailun parissa ja toteuttanut kymmenié kehittimishankkeita kansallis-
puistojen ja muiden merkittdvien matkailukohteiden infran parantamiseksi asiakaslih-
toiseksi. Metsdhallitukselta yritykset saavat myos paljon luontomatkailuun tuotettua
sisdltdd ja markkinointimateriaalia kehittdimisen tueksi ja Metsédhallitus yllapitdd luon-

toon.fi - sivustoja. (Visit Finland 2014 b).)
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Luontomatkailu on nykyisin nopeasti kehittyvd matkailutalouden muoto. Vuosikasvuksi
on arvioitu noin 5 %. Luontomatkailun arvonlisdykseksi on arvioitu noin 560 milj. eu-
roa vuodessa, mikd on 25 % metsdtalouden arvonlisdyksestd. Matkailijoista vain pieni
osa on todellisia luonnontilaisen luonnon etsijoitd. Hoidettu metsd on matkailijoiden
mielestd keskimédarin yhtd arvostettu kuin luonnontilainen, jos sielld ei ole endé kisitte-
lyn jdlkid ndhtdvissd. Kohteelle tirkedd on mairittdd oma segmenttinsd, jotta tietdd mitd
luontoarvoja ldhtee tuottamaan; harrastusmahdollisuuksia, monipuolisia palveluita, his-
toria- ja kulttuurindhtévyyksid vai luonnonrauhaa ja luontoarvoja. Nyt trendind on hil-
jaisuuden tuotteistaminen. Luontomatkailulle tirkedd on myds sijainti ldahelld vetovoi-

maista kasvukeskusta, jossa riittdd potentiaalisia asiakkaita. (Harstela 2007, 179—-182.)

Hiljaisuus-matkat on suunniteltu tarjoamaan vastapainoa kiireiselle arkieldmaélle ja an-
tamaan vaihtoehdon keskusten hyorinidlle. Rakennetun palvelumaiseman ydin on siiste-
ys ja selkeys. Vanhaa ja kulunuttakin saa olla, mutta ei likaista tai tunkkaista. Epdjérjes-
tys sisdlld tai ulkona koetaan helposti niin sanotusti visuaalisena meluna. Hiljaisuus-
matkoissa huomio kannattaa kiinnittid mm. ekologisiin arvoihin jo kierrdtysmahdolli-
suuden kannalta, mutta my0s luonnonldheisten sisustusmateriaalien osalta. Toimivan
rakennetun ympdriston yksityiskohdat tukevat palvelumaiseman muita elementteji
muodostaen onnistuneen kokonaiseldamyksen, joka jdéd asiakkaan mieleen. Hyvin suun-
niteltu ympadristo tuottaa pitkddn hyvinvointia seké asiakkaille, tyontekijoille ettd yrityk-
sen liitketoiminnalle. Luonnon osuus korostuu hiljaisuusmatkoissa. Kokemukseen vai-
kuttaa miten luonto tuodaan esille; ohjaajan sosiaaliset taidot ja ympériston rakenteet

ovat tarkedssé roolissa. (Haanpdd & Veijola 2006, 79-81.)

Luontomatkailuun yhdistetddn usein kestévd matkailu. Kestavyys on yksi mahdollinen
ja usein toivottava matkailun kehittimisen ja toimintojen jérjestaimisen periaate. Kesta-
vd matkailu tarkoittaa matkailutoimintojen jérjestamista siten, ettd se tyydyttdd matkaili-
joiden, paikallisvdeston ja elinkeinon tarpeet ja sdilyttdé tulevilla sukupolvilla mahdolli-
suudet tyydyttdd omat tarpeensa. Kestdvad matkailu pyrkiikin matkailukehityksen suun-
taamiseen siten, ettd “matkailusysteemissd” (matkailijoiden 14ht6- ja kohdealueen seki
matkareittien) ympdériston laatu sdilyy tai jopa paranee, ekologiset tekijit turvataan ja
kohdealueen kulttuuriperintdd, paikallisviestod ja sen tapoja arvostetaan. (Saarinen &

Jarviluoma 2002, 13.)
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Metsidhallituksen (2016, 24) ohjeistus; Kestdvd luontomatkailu suojelualueilla, erottaa
luontomatkailun kestévissé kehityksessé kolme ulottuvuutta. Ekologisella kestavyydella
tarkoitetaan luonnon monimuotoisuuden séilyttdmisté ja ihmisen taloudellisen ja aineel-
lisen toiminnan sopeuttamista maapallon luonnonvaroihin ja sietokykyyn. Sosiokulttuu-
risella kestdvyydelld tarkoitetaan ihmisoikeuksien kunnioittamista ja tasa-arvoisuutta.
Tavoitteena on hyvinvoinnin lisddminen kansallisesti ja maailmanlaajuisesti. Taloudel-
lisesti kestdvélld tavalla toimittaessa tavarat ja palvelut voidaan tarjota nykyistd vi-
hemmin ympairistoa rasittaen sekd luonnonvaroja ja energiaa sddstien. Taloutta pyritddn

kehittdmadn niin, ettd kasvu ei johda varantojen hdvidmiseen.

Korsuretket Oy on Metsédhallituksen yhteistyokumppani, ja sitoutunut noudattamaan
Metsidhallituksen kestdvdn luontomatkailun periaatteita. Osa Korsuretkien toiminnoista
sijoittuu Metsédhallituksen maa-alueille. Korsuretket on myds mukana Visit Finlandin
toiminnassa luontoaktiviteettien osalta ja ollut mukana luomassa Outdoors Satakunnan
kérkituotteita yhdessd Satakunnan ammattikorkeakoulun matkailualan opiskelijoiden
kanssa. Ndiden tahojen merkitys ja tuki kannattaa ottaa huomioon tuotteistamisessa

myos jatkossa.

Luonto matkailun toimintaympéristoné ja matkustusmotiivina on vanha, mutta luonto-
matkailu on kuitenkin kehittynyt vauhdilla erityisesti maailman globalisoitumisen ja
matkustamisen lisddnnyttyd luonnon merkitys matkailun elementtind kasvaa koko ajan.
Luontoympdiriston arvostus on kasvamassa, mikd nikyy my0s luontoon liittyvien oh-
jelmapalveluiden kysynnéssd. 2000-luvun alun Eteld-Suomen luontomatkailuyrittdja on
todennikoisimmin 50-vuotias, suhteellisen vdhdn koulutusta hankkinut mieshenkild.
Naisten osuus yrittdjistd on 40 %. Térkein matkailutietimyksen ldhde yrittdjilla on eri-
laiset kurssit ja luennot. Suurin osa yrityksistd on sivutoimisia ja tuottavat matkailupal-

veluita. (Saarinen & Jarviluoma 2002, 70-71; Verheld & Lackman 2003, 97.)

2.2 Jamin alueen puitteet luontomatkailun kentilla

Pohjois-Satakunnan matkailullinen perusta on luontomatkailussa. Alueella on moni-

muotoinen luonto jdrvineen, soineen sekd huomattava Himeenkankaan reunamuodos-

tuma. Jimin alueeseen liittyy merkittdvad, ymparivuotista retkeily- ja virkistyskayttoa.
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Pohjois-Satakunnan suo- ja metsdalueet on nostettu maakunnallisesti yhdeksi kéarkituot-

teeksi luontomatkailussa. (Renfors 2016, 10, 20.)

Héameenkangas on ainutlaatuinen saumamuodostuma, joka on syntynyt noin 11 000
vuotta sitten kahden jéétikkokielekkeen véliin. Muodostuman korkein kohta on Soinin-
harjulla, yli 180 metrid meren pinnan yldpuolella. Harjumuodostelmat ovat Suomen
korkeimmat. Hameenkankaan yhtend erikoisuutena ovat supat, jotka ovat syntyneet
jadkauden jélkeen hiekkaharjujen sisdlld olleiden jadlohkareiden sulettua. Himeenkan-
kaalla syntyy myo0s paljon pohjavettd, joka pulppuaa esiin monina ldhteind. (Geologian
tutkimuslaitos 2001) Léhteistd kuuluisin on Uhrildhde, joka on saanut nimensai siitd, etti

sieltd on aikojen saatossa haettu parannusta etenkin iho- ja silmésairauksiin.

Soininharju jatkuu eteenpdin Niiniharjuna, josta 10ytyy niinipuu eli lehmusmetsikko.
Tamé on peruja jadkauden jilkeisestd ldmpdisemmaistd ajanjaksosta. Keskelld kan-
gasharjuja kasvaa mm. pahkindpensaita. Alueella on myds monipuolinen kasvillisuus ja
harjujen laitamilla on paljon soita seké harjulta laskevan pohjaveden ansiosta kirkasve-
tinen Jamijarvi. Metsédhallitus yllapitdd Jamin alueella ulkoilureittejd ja taukopaikkoja

(kuva 1).
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KUVA 1. Jimin ydinalueen Metsdhallituksen yllapitdmait ulkoilureitit ja taukopaikat
(Metsihallitus 2017).



15

Vuonna 1871 Jamijérven kappalainen, kirjailija Wilh. Carlsson, kirjoitti Jamijérvesti
seuraavasti: “Tamé 12 wirstaa (vdhén yli 10 km) pitkd monimutkainen jarvi on maam-
me kaunihimpia sen monien ihanain saarten, joita on ldhes 50, lahtien ja salmien tdh-
den.” (Jimijarven kunta 2017.) Jarven rikkonaisuudesta kertoo saarien méérd jarven
kokoon nihden. Jimijirved on aina pidetty kalaisana jarvend ja se on ulkoasultaan hy-

vin moni-ilmeinen. Ympérilld on monipuolinen maaseutumaisema.

Jamin alueella toimii matkailun markkinointityéryhma, johon kuuluu ldhes 50 yritysta.
Yritykset ovat joko matkailualan yrityksié tai sellaisia toimijoita, jotka kokevat hyoty-
vénsd matkailun kehityksestd alueella, kuten kaupat ja kunta. Toimijat tekevit tiivistad
yhteistyotd keskenddin mm. markkinoinnissa sekd tuotteistuksessa. Alue on alkanut ke-
hittyd voimakkaasti matkailutoimintaan suuntautuen 2000-luvun alussa. Jdmin erikoi-
suutena pidetddn ilmailua. Ilmailutoiminta on alkanut 1930-luvulla, jolloin koko alueen
rakentaminen sai alkunsa saksalaisen retkikunnan toimesta. Jamiltd 16ytyy myds hiihto-
tunneli, Snow Golf -rata sekd laaja-alaisesti useita eri matkailupalveluiden tuottajia.
Suuri merkitys matkailun toimintaan on myds lIkaalisten kylpyldlld, joka sijaitsee noin
25 kilometrin péédssd. (Jdmi 2017) Alueella toimii paljon eri matkailualojen yrittdjid,

joten segmentit ovat hyvinkin vaihtelevia yhteismarkkinointia ajatellen.

Jamin matkailualue sijaitsee Ikaalisten ja Kankaanpdin vilissd, ollen samalla myds Pir-
kanmaan ja Satakunnan maakuntien rajalla. Tdéméd mahdollistaa aktiivisen yhteistyon
molempien maakuntien verkostoihin. Tunnin ajomatka Tampereelta, hieman reilu tunti
Porista ja Seindjoelta kdsittdd suuren méérdn potentiaalisia asiakkaita. Isommista kau-
pungeista etenkin Tampereen ldheisyys palvelee aluetta myds kansainvélisien asiakkai-

den osalta (kuva 2).
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KUVA 2. Jamin sijainti Suomessa (Jimijarven kunta 2017).

2.3 Hyvinvointimatkailu

Matkailun edistdmiskeskus on méairitellyt hyvinvointimatkailun seuraavasti:

” Hyvinvointimatkailu on matkailua, joka tuottaa matkailijalle hyvaa oloa vield matkan
padtyttyd. Hyvinvointimatkailu ei ole sairautta parantavaa eikd kuntoa korjaavaa vaan
antaa kulloistakin matkailijan terveydentilaa ylldpitdvdd ja edistdvdd sekd vireyttd
omaan eldméédn antavaa. Hyvinvointimatkailu tuottaa asiakkaalle yksildllistd ja koko-
naisvaltaista hyvad oloa, joka voi olla sekd fyysistd ettd psyykkistd vireyttd antavaa.”

(Visit Finland 2014 a).)

Suomen vapaa-ajan matkailun tarkeimpid vetovoimatekijoitd kansainvélisillda matkailu-
markkinoilla ovat luonto, vesi, metsét ja erdmaat seki niiden tarjoamat aktiviteettimah-

dollisuudet. Tdma pdtee myds hyvinvointimatkailun osalta, kun haetaan laadukkaita,
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kokonaisvaltaisia eldmyspalveluita, jotka tuottavat sekd fyysistd, ettd psyykkistd mieli-
hyvédd. Suomalaiselle hyvinvointilomailijalle tyypillistd on hyvdn olon hakeminen lii-
kunnan kautta. Kansainviliset asiakkaat taas ldhestyvit teemaa enemméin muiden osa-
alueiden ndkokulmasta. Hyvinvointimatkailija eroaa kuitenkin aktiivilomailijasta siind,
ettd hidnen lomansa motiivina ei ole aktiviteetit vaan oman itsensd ja kuntonsa hoitami-

nen. (Visit Finland 2014 a).)

Kansainvilisesti hyvinvointi tunnetaan wellness — termilld. Tdma koostuu kahdesta eng-
lanninkielisestd sanasta: wellbeing = hyvé olo ja fitness = kunto. Yhdessid ndma kuvaa-
vat melko hyvin sitd, mihin kaikilla wellnekseen liittyvilld asioilla pyritdén. Toisaalta
wellness-sanan voisi kdintdd “terve olemisen tila”. Wellness-palveluita markkinoivien
tuottajien hyvén olon kokemusten perimmadisend tarkoituksena on vahvistaa seka fyysis-
td voimaa, ettd psyykkistd kuntoa ja siten edistdd terveyttd. Wellness-ajattelu koostuu
yksilon tarpeiden mukaan, silld jokainen ihminen on erilainen monessakin suhteessa.

(Grace 2010, 11-13.)

Nykyinen eurooppalainen terveyskulttuuri mééritellddn “Kohti wellness-ajattelua”. Té-
hén sisdltyy terveyden ymmirtdminen yksilon kokonaisvaltaisena hyvinvointina sekd
wellness-keskusten maailmanlaajuinen kasvu ja erikoistuminen. 2000-luvun alussa
wellness-matkailusta on tullut maailmanlaajuinen ilmid. Tarjonnan kasvun odotetaan
edistdvin markkinoiden kasvua, tarjonnan monipuolistumista sekd houkuttavan uuden-

tyyppisid asiakkaita. (Suontausta & Tyni 2005, 7, 11-12.)

Verheldn & Lackmanin (2003, 139-140) mukaan terveysmatkailu ja hyvinvointimatkai-
lu ovat sisdlloltddn osittain padllekkdisid kasitteitd (kuvio 1). Niiden molempien toteu-
tuksessa on paljon liittymékohtia liikuntamatkailuun ja erityisesti mielenterveyden vaa-
limisen kohdalla myd&s luonto- ja kulttuurimatkailuun. Terveysmatkailun painottuessa
fyysiseen terveyden ja mielenterveyden hoitamiseen ja ylldpitaimiseen, hyvinvointimat-
kailu on laajempi kisite. Thminen ja hdnen hyvinvointinsa kisitelldin kokonaisvaltai-
semmin. Hyvinvointimatkailua voidaan kdyttdd erdanlaisena yldkasitteend eri ohjelma-
palvelutyyppien tarpeita ja motiiveja tarkasteltaessa. Jokaisen matkailijan omat tavoit-

teet madrittelevit sen, mitd milloinkin hyvinvoinnin eteen tehddin.
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KUVIO 1. Terveysmatkailun osa-alueet (Verheld & Lackman 2003, 139).

Virkistysmielessé tehtédvilld terveysmatkoilla pidasiallinen matkustusmotiivi on rentou-
tuminen ja lomanvietto. Tamintyyppisilld matkoilla ei valttdmittd tarjota varsinaista
terveydenhoitoa, vaan matkojen tavoitteena on ohjelmapalveluiden avulla omaksua it-
sensd hoitamiseen liittyvid uusia asioita, toimintatapoja ja ajatuksia. (Verheld & Lack-

man 2003, 141.)

Kaésitteend hyvinvointi on laaja-alainen ja merkitsee eri ihmisille eri asioita. Hyvinvointi
on paikka-, aika- ja kulttuurisidonnainen. Hyvinvointitekijat vaihtelevat myds yksilon
eldméntilanteiden mukaan. Hyvinvoinnin resurssit (kuvio 2) muodostuvat neljéstd eri
elementisté ja niiden vélisestd vuorovaikutuksesta. Resurssit muodostavat monimutkai-
sen vuorovaikutuksen verkoston, jotka ovat aina sidoksissa toisiinsa. Vuorovaikutuksen
olosuhteisiin vaikuttavat kulttuuriset, poliittiset, lailliset ja institutionaaliset ehdot. Li-
sdksi hyvinvoinnin resurssit ovat yhteydessd kestdvdn kehityksen eri ulottuvuuksien

kanssa. (Suontausta & Tyni 2005, 26-29.)



19

TALOUDELLINEN
PAAOMA

HYVINVOINNIN

LUONNONVARAT

SOSIAALINEN PAAOMA INHIMILLINEN PAAOMA

KUVIO 2. Hyvinvoinnin resurssit (Suontausta & Tyni 2005, 27 mukailtu).

Hyvinvoinnin ja matkailun suhde on moniulotteinen. Matkailijan saapuminen kohtee-
seen voi luoda alueelle taloudellisia, sosio-kulttuurisia sekd ympdristovaikutuksia. Vir-
kistynyt ja akkunsa ladannut matkailija voi tuottaa omaan yhteis6onsd hyvinvointia
my0s oman hyvinvointinsa kasvattamisen ohessa. Hyvinvointimatkailun laajentuessa on
huomioitava myds kohdealueen omat asukkaat, jotta turisteille tuotettu palvelu ei vé-

henni kohteen asukkaiden hyvinvointia. (Suontausta & Tyni 2005, 36.)

Hyvinvointimatkailuun liittyy olennaisena osana itsestd ja omasta terveydestd huolehti-
minen. Kiireinen eldménrytmi, masennuksen lisdédntyminen ja loppuun palaminen tyo-
eldméssa ovat lisddntyneet ja herdttdneet ihmiset pohtimaan arvojansa uudelleen. Itsensi
huomioiminen ja olemiseen keskittyminen vaatii tilaa ja aikaa. Matkalla ollessa ollaan
muutenkin irti arjesta, joten uusien eliméntapojen, hoitotapojen, harrastusten, ruokatot-
tumusten ja litkuntamuotojen aloittaminen on helpompaa kuin kotioloissa. (Verheld &

Lackman 2003, 140.)

Yksi merkittdva tekija hyvinvointipalvelujen kysynndn kasvuun on vieston ikdéntymi-
nen. Yli 60-vuotiaiden osuuden maailman viestdstd ennustetaan olevan 1 miljardi
vuonna 2020 (13,3 %) koko videstostd. Tadméa ikddntynyt vdestd on aikaisempaa ter-
veempdd, aktiivisempaa, vaikutusvaltaisempaa sekd varakkaampaa. Todenndkdisesti
eldkkeelle siirryttyddn terveyden ja hyvin kunnon siilyttiminen ovat heidén eldméssdan
ensisijaisia asioita. Wellness-ajattelun ja —eldméntavan yleistymisen yhtend syyni on

katsottu olevan suurten ikdluokkien halu ikdintyd eliménlaadun laskematta. Myds
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terveyden merkitys arvona kasvaa. Thmiset eri puolilla maailmaa ovat omaksumassa
terveellisemman eldmintavan, koska tietoisuus sen hyvinvointia edistdvésti ja sairauk-
sia ehkadisevéstd vaikutuksesta on tavoittanut suuremman joukon ihmisid. Terveyttd pi-
detddn liséksi enemmain aktiivisena kuin passiivisena tekijéné. Esimerkiksi luontoretkel-
le ei ldhdetd endd “vain katselemaan maisemia” vaan mukaan halutaan saada aktiivista

tekemisti, jossa keho on kontaktissa luonnon kanssa. (Suontausta & Tyni 2005, 48-51.)

Suontaustan & Tynin (2005, 51-53) mukaan my0s tydeldmin kuormittavuuden kasvu
lisdd hyvinvointimatkailun kysyntéd. Henkisesti kuormittavan tyon aiheuttamaa stressid
pidetddn yhtend suurimpana terveysriskind. Hyvinvointimatkailun kasvuun vaikuttaa
myOs uusi nopeasti kasvava ammattiryhmd ns. ”luova luokka”. Ryhmén muodostavat
ihmiset, jotka tyOskentelevit ammateissa, joiden tehtdvind taloudessa on luoda uusia
innovaatioita, teknologioita ja vélitettdvid sisdltod esimerkiksi johtamiseen liittyvét teh-
tavit, tietoteknitkan ammattilaiset sekd koulutus- ja informaatiotieteilijat. Tyotehtavit
vaativat yleensd paljon itsendistd ongelmaratkaisukykyd. Luovan luokan ammatit vaati-
vat yleensd runsaasti inhimillistd pddomaa ja korkeaa koulutusta. Luovassa ryhméssi
tyoskentelevit ovat yleensd ammateissa, joissa ty0ajat ovat joustavia ja tyo- sekéd vapaa-
aika sekoittuu osittain keskendén. Ajan kayttd on osittain vapaampaa, mutta tiiviimpai
ja hektinen eldmintyyli edellyttdd myds kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin ylldpitdmista.
Yleisesti jokaisessa ammatissa 1990-luvulla lakisdéteiseksi tullut TYKY (tyokykyd yl-

lapitdva) -toiminta on kasvattanut hyvinvointimatkailua Suomessa.

Yleinen terveystiedon levidminen vaikuttaa tulevaisuudessa yhd enemmaén kuluttajien
matkustuspaitoksiin. Thmisille on syntynyt vapaus ja jopa velvollisuus valita terveytta
ylldpitivd elaméntyyli. Hyvinvoinnin kiinnostuksen myo6td myds luonnonmukaisten
hoitomuotojen kysyntd on kasvanut. Matkailijat ovat entistd kokeneempia ja odottavat
merkityksellisid eldmyksid uusien ja erilaisten asioiden kautta. Naisten yhteiskunnalli-
sen aseman voimistuminen ja roolin vahvistuminen tyoeliméssd ovat my0s vaikuttaneet
voimakkaasti hyvinvointimatkailun kehitykseen, silld 70 % wellness-matkoista péaatta-

vistd kuluttajista on naisia. (Suontausta & Tyni 2005, 54-57.)

Wellness-matkailutuotteen ohjelmapalvelu- eli aktiivimoduuli liitetdén usein yksittdise-
néd osana lisdksi esimerkiksi majoitustuotetta tai kokouspéivin lisdksi. Talldin ne tuke-
vat palvelukonsepteja, jotka rakentuvat joillekin muille asiakkaan tarpeille ja motiiveille

kuin kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin tietoiselle tavoittelulle. Etenkin majoituspalvelun
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lisénd ne tukevat ajatusta tyon ja vapaa-ajan hdmairtyneestd késitteestd ja antavatkin
lisdarvoa majoituspalvelulle. Suomalaisessa hyvinvointi- ja wellness-matkailun perus-
kartoituksessa wellness-komponentit jaotellaan litkuntaan, kauneushoitohin, virkis-
tyshoitoihin, luotaishoitoihin, vesikylpyihin, saunapalveluihin seké hiljentymiseen. Sel-
ked jaottelu on haastavaa, koska eri aktiviteettien kirjo on laaja ja nimitykset vaihtelevat
maittain. Kokonaisuutena matkailun ohjelmapalvelut voidaan jaotella seuraaviin osiin:
Luontomatkailun-, liikuntamatkailun-, seikkailumatkailun ja kulttuurimatkailun ohjel-
mapalvelut, ruokaan ja juomaan liittyvét ohjelmapalvelut, hyvinvointi- ja terveysmat-
kailun ohjelmapalvelut. Kaikki ndihin luokkiin kuuluvat tuotteet eivdt automaattisesti
sovellu wellness-matkailuun, mutta niitd voidaan muokata tdhén kenttddn sopivaksi.
Esimerkiksi seikkailumatkailusta koskimelonta sopii wellness-tuotteeksi, mutta mootto-

rikelkkasafarit eivit. (Suontausta & Tyni 2005, 146—-150.)

Yksi luontomenetelmin toteutettava hyvinvoinnin alue on Green Care, joka on luontoon
perustuvaa ammatillista toimintaa, jonka tavoitteena on terveyden, hyvinvoinnin ja elé-
ménlaadun edistdminen ja ylldpitdminen. Luontoa, toimintaa ja yhteisd6d painottamalla
syntyvét Green Care —toiminnan hyvinvointivaikutukset (kuvio 3). Green Care voidaan
jakaa luontohoivaan ja luontovoimaan. Luontohoivan tuotteissa kuntoutus toteutetaan
sosiaali- ja terveydenhuollon lainsdddédnnon alaisuudessa. Luontovoiman asiakaskunta
on laajempi. Palvelut perustuvat luonnon eldmyksellisyyteen, elvyttivdin ja virkista-

vadn vaikutukseen.

Tavoittellisuus

sosiaalinen

Yhteist Toiminta

fyysinen henkingn

Ammatillisuus Luonto Vastuullisuus

KUVIO 3. Green Care toiminnan ydinelementit (Luonnonvarakeskus 2014).

Hyvinvointimatkailijan yhtend motiivina on irtautuminen arjesta. Kiireisen arjen vasta-

painoksi halutaan rauhaa, hiljaisuutta ja itseensi keskittymistd. Uskonnollisten retriittien



22

rinnalle on tullut myds maallisempia retriittejd, joissa tavoitteena on keskittyd omiin
tunteisiin ja ajatuksiin ja opetella kohtaamaan itsensd ja oma eldméntilanne. Hiljenty-
mismatkalla ei vélttimétta tarvita varsinaisia aktiviteetteja. Joutenolo on mielentervey-
destd huolehtimista. Konkreettisen sohvalla makoilun sijasta haetaan omaa sisdisté soh-
vaa, sellaista oloa tai toimintaa, jossa parhaiten rentoutuu ja paisee yhteyteen oman it-
sensd kanssa. Itsensd l0ytdmiseen voidaan kéyttdd tyokaluina erilaisia aktiviteetteja;
musiikkia, litkuntaa, lukemista, keskusteluja tai vain pelkkda olemista. Pysdhtyminen ja
itsensd kohtaaminen voi olla vaikeaa. Tdmén vuoksi tuotetaan ohjattuja itsensd etsimi-

seen ja olemiseen tarkoitettuja matkailupalveluita. (Verheld & Lackman 2003, 144.)
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3 ELAMYSTEN TUOTTEISTAMINEN

3.1 Elimyksen osa-alueet

Lapin eldmysteollisuuden osaamiskeskus méérittelee elamyksen voimakkaaksi, moni-
aistiseksi, yksilolliseksi ja muistijiljen jattavdksi kokemukseksi. (Tarssanen 2006, 8.)
Komppulan ja Boxbergin (2002, 27-29.) mukaan eldmys on viimekidessi henkilokoh-
tainen, subjektiivinen kokemus, eikd matkailueldmyksid voida varmuudella tuottaa.
Elamysten syntymiselle voidaan luoda edellytykset palvelukonseptin, palveluprosessin
ja palvelujirjestelmén avulla. Vaikka elimystd on mahdotonta takuuvarmasti kaikille
osapuolille luvata, voidaan tuotteeseen kuitenkin sisdllyttdd elementtejd, joiden avulla

eldmys todennékoisesti syntyy.

Eldmyksen kokemisessa vastuu siirtyy kokijalle, jonka subjektiivisista ominaisuuksista
lopputulos on riippuvainen. Eldmys voidaan mielikuvasidonnaisessa matkailussa ndahda
kolmivaiheisena prosessina, jossa ennen matkaa muodostetaan mielikuva elamyksesti
lahinnd matkailumarkkinoinnin luoman esitysten ja aikaisempien kokemusten kautta.
Itse eldmys on fyysisesti ja henkisesti koettu emotionaalinen kokonaisuus. Matkan jal-
keen eldmys médrittyy sosiaalisessa vuorovaikutuksessa vertailemalla ja késittelemalla
matkakokemusta. Varsinainen kokonaiseldamys syntyy vasta kaikkien kolmen vaiheen
lapikdymisen jdlkeen, mahdollisesti pitkdnkin ajan kuluttua. (Saarinen & Jérviluoma

2002, 28-29.)

Vaikka matkailupalveluita tuottava yritys ei varsinaisesti voi luvata eldmystd, yritys voi
vaikuttaa kokemuksen syntymiseen ja laatuun tarjoamalla puitteet, valttiméttomat tek-
niset edellytykset ja mahdollisesti ohjaamalla kokemuksen syntymisté. Palvelun toteut-
taja keskittyy sithen osaan eldmystd, mihin hin pystyy vaikuttamaan, eli palvelun laa-
tuun ja vuorovaikutukseen ihmisten vélilld. Kuviossa 4 esitetdén elimykseen vaikutta-
via tekijoitd, jotka vaikuttavat elimyksen syntyyn tietoisella tavalla ja kuviossa 5 taas
tiedostamattomalla tasolla. Nykysanakirjan mukaan eldmys on voimakkaasti vaikuttava
kokemus tai muu tapahtuma, joka tekee voimakkaan vaikutuksen. Oli kyseessd koke-
mus tai tapahtuma, on elimyksen edellytyksend aina asiakkaassa tapahtuva sielullinen
litkahdus — tapahtuman mieleen jdédminen. ( Verheld & Lackman 2003, 35.) Eri ihmiset

kokevat asiat eri tavoin. Tamén vuoksi tiedostetuilla ja tiedostamattomilla tekijoilld on
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erilainen vaikutus asiakkaisiin ja palvelun toteuttajan ihmistuntemuksella nédin ollen

suuri rooli kokonaisuudessa.

Vastakohtien

kokeminen

Muistoihin
palaaminen

Aistit: ndko,
kuulo, haju,
maku, tunto

Jannitys ja
pelko

Tiedot ja
kokemukset

Illuusiot ja
niiden
kokeminen

Uutuus ja
yllatyksellisyys

KUVIO 4. Elamyksen syntyyn tietoisella tasolla vaikuttavat tekijat (Verheld & Lack-

man 2003, 35).

Hoivaamisen
tarve

Turvallisuuden

tarve

Liikkumisen ja
tekemisen
tarve

Paluu
primitiiviseen
elamaan

KUVIO 5. Elamyksen syntyyn tiedostamattomalla tasolla vaikuttavat tekijit (Verheld &

Lackman 2003, 35).
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Pine & Gillmore (1998) ovat jakaneet elimykset neljddn padryhméédn sen perusteella,
miten aktiivisesti tai passiivisesti asiakas osallistuu elimyksen syntymiseen sekd miten
asiakas on yhteydessi tapahtumaan ja sen ympiristoon (kuvio 6). Aéripidissi asiakas voi
olla osallistumatta lainkaan vain tarkkailemalla tilannetta tai olla aktiivisesti mukana
osana elimyksen luomista. Passiivisen osallistumisen ja imeytymisen vélimaastossa
oleva eldmys on viihteellinen, imeytymisen ja aktiivisen osallistumisen yhteydessi taas
opetuksellinen. Aktiivisen osallistumisen ja uppoutumisen yhdistyessd elamyksesté tu-
lee todellisuuspakoinen ja uppoutumisen ja passiivisen osallistumisen risteytyessa eld-

mys on esteettinen.

PASSIIVINEN

OSALLISTUMINE

KUVIO 6. Eldmysten neljd padryhmié (Pine & Gillmore 1998, mukailtu).

Kuluttaminen on modernin yhteiskunnan paineessa muuttunut yhd enemmén subjektii-
visen mielihyvédn suuntaan. Taloudellisen hyddyn maksimointi on korvautunut elamyk-
sellisyydelld ja kuluttajasta on tullut itsedén toteuttava elimyskuluttaja. Kuluttaja ha-
keutuu yhé yksildllisempien eldmysten pariin erottuakseen muista. Kuluttajat tekevit
paitoksiddn yhd enemmén mielikuvituksensa ja tunteiden perusteella. Eldmykset voi-
daan jaotella (taulukko 1) aktiviteetteihin (fyysinen kokemus), esteettisend tai henkisend
kokemuksena sekad kulttuurisena, perinteiden, historian, taiteiden jne. kokemisena. (Saa-

rinen & Jarviluoma 2002, 34-35.)
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TAULUKKO 1. Eldmysluokittelun viitekehys (Saarinen & Jarviluoma 2002, 34).

Elamyksellisyys itseisarvoisena, elimyksid varten rakennetun ympariston kautta

*

Taloustiede, eldmyskuluttaminen

Eldamyksellisyys
aktiviteetteini
(fyysinen ulottuvuus)

Eldamyksellisyys
esteettisend tai henkisenid
kokemisena

*

Eldamyksellisyys
Kulttuurisena,
Perinteiden, historian,
Taiteiden jne.
Kokemisena

*

Eldmyspedagogiikka, teat-
teritaide

Estetiikka, kris-

tinusko

taiteet,

Kirjallisuus ja kuvataide

3.2 Elimyskolmion merkitys tuotteistamisessa

Elamyskolmio-mallin mukaan eldmysté tarkastellaan kahdesta nikokulmasta: eldmyk-

sellisten elementtien tasolla seké asiakkaan kokemuksen kautta (kuvio 7).

taso

oppiminen alyllinen taso

yksildllisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti

KUVIO 7. Elamyskolmio (Tarssanen 2006, 8).

kiinnostuminen motivaation taso

vuorovaikutus
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Elamyskolmion alareunassa kuvataan tuotteen eldmykselliset elementit ja oikeassa reu-
nassa (vertikaalinen akseli) kokemukseen vaikuttavat tekijit. Tarssanen (2006, 8-12.)

on madiritellyt tekijoitd seuraavasti:

Yksilollisyydelld tarkoitetaan tuotteen ainutlaatuisuutta niin, ettei tdysin samaa tuotetta
16ydy muualta. Yksilollisyys nédkyy asiakasldhtdisyydessd, joustavuudessa ja tuotteen
radtélointimahdollisuuksissa asiakkaiden tarpeiden mukaan. Aitous tarkoittaa yksinker-
taisimmillaan olemassa olevaa ja todellista alueen eldmintapaa ja tekijoidensd kulttuu-

ria. Tuote on aito, jos asiakas kokee sen uskottavana ja aitona.

Uskottava ja aito farina antaa tuotteelle sosiaalisen merkityksen ja sisdllon ja asiakkaal-
le syyn kokea kyseessd oleva tuote. Hyvissé tarinassa on faktan ja fiktion elementteja,
esimerkiksi vanhoja uskomuksia ja legendoja paikallistietoudella hoystettynd. Tarinan
tulee olla uskottava ja tuotteen suunniteltu ja toteutettu niin, etteivit yksityiskohdat ole

ristiriidassa keskendén.

Moniaistisuus on sananmukaisesti sité, ettd tuote on koettavissa mahdollisimman monin
eri aistein. Aistidrsykkeiden tulisi olla tasapainossa keskenddn niin, ettd ne vahvistavat
osaltaan haluttua teemaa ja tukevat tuotteen mukaansatempaavuutta. Kontrastilla hae-
taan erilaisuutta asiakkaan normaaliin arkeen. Uuden kokeminen mahdollistaa asiak-
kaalle oman itsensd nidkemisen toisesta nikokulmasta. Kontrastin luomisessa on huomi-
oitavaa asiakkaan ldhtokohdat (kansalaisuus, kulttuuri), silld yhdelle eksoottinen voi
olla toiselle arkipdivdd. Vuorovaikutus on kanssakdymistd muiden asiakkaiden tai op-
paan kanssa. Yksinkin voi kokea eldmyksen, mutta yhteisollisyyteen liittyy tietoisuus
siitd, ettd kokemus on yleisesti hyviksytty ja arvostettu ja voi niin tiivistdd esimerkiksi

tyoryhmén henkea.

Vertikaalisella akselilla on kuvattu asiakkaan kokemuksen tasot. Alimpana on motivaa-
tion taso, jolla luodaan asiakkaan kiinnostus tuotetta kohtaan. Jo tuotteen markkinointi-
vaiheessa asiakkaan motivaatiota herdtellessd tulee ottaa huomioon kaikki eldmykselli-
set elementit. Tassd vaiheessa asiakkaalla herdd ensimmaiiset odotukset tuotetta kohtaan.
Fyysiselld tasolla mitataan tuotteen laatu. Aistimusten avulla tiedostamme, missé
olemme, mitd tapahtuu ja mitd teemme. Tuote otetaan vastaan, koetaan, tunnetaan, ha-
vaitaan ja tiedostetaan. Alyllisen tason vaiheessa asiakas prosessoi ympdriston antamat

aistidrsykkeet ja toimii niiden mukaan; oppii, ajattelee, soveltaa tietoa ja muodostaa
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mielipiteiti. Alylliselld tasolla asiakkaalle annetaan mahdollisuus oppia jotain uutta,

joko tiedostetusti tai tiedostamatta.

Emotionaalisella tasolla asiakas kokee elimyksen. Yksiloiden tunnereaktioita on vaikea
ennustaa ja hallita. Jos tuote tdhdn saakka on onnistunut edellisilld tasoilla hyvin, on
todennékoistd, ettd asiakas kokee positiivisen tunnereaktion. Jotakin sellaista, jonka
yksilo kokee merkitykselliseksi. Henkinen taso saavutetaan, kun asiakkaan kokema
emotionaalinen reaktio johtaa henkilokohtaiseen muutoskokemukseen. Muutos voi
konkretisoitua fyysisessd olotilassa, mielentilassa tai elimédntavassa. Asiakas voi omak-

sua uuden harrastuksen, ajattelutavan tai 10ytd4 itsestddn tdysin uusia voimavaroja.

Hyvéssi ja toimivassa eldmystuotteessa kaikki elimyksen elementit on huomioitu myos
kokemuksen tasolla. Niin motivaation-, fyysisyyden-, dlyllisen- kuin emotionaalisenkin
tason saavuttamiseksi tuotteen suunnittelussa tulee huomioida asiakkaan kokemukseen
vaikuttavat tekijat (yksilollisyys, moniaistisuus, tarinallisuus, aitous, vuorovaikutuksel-
lisuus ja kontrasti). Kaikki osa-alueet huomioiden asiakas voi kokea itsessdan kolmion
huipun, muutoksen, joka voi jopa antaa asiakkaalle uuden suunnan eldmaissé. (Tarssa-

nen 2006, 12-14.)

3.3 Matkailupalvelujen tuotteistaminen

Tuotteistettu palvelu on selked, vakiomuotoinen ja se voidaan hinnoitella. Tuotteistami-
sen médritelma riippuu tuotteistamisen kohteesta. Palvelujen tuotteistamisessa konkreet-
tisen hyodykkeen sijasta puhutaan asiakkaan tarpeen tyydyttimisestd. Asiakkaalle siir-
tyvd arvo on usein aineeton, mutta asiakasta selvasti hyodyttiava. Matkailualalla tuotteis-
tamisen yhteydessd puhutaan usein myos tuottamisesta. Ndiden kahden vaililld on kui-
tenkin merkittdva ero: tuotteistamisen ideana on kaupallisuus. Tuottaja toimii budjetin

avulla, tuotteistaja taas ansaintalogiikan ehdoilla. (Tonder 2013, 14-15.)

Tuotteistaminen on palveluiden méiirittelyd, suunnittelua, kehittimists, kuvaamista ja
tuottamista niin, ettd palvelun hyddyt asiakkaalle ja palvelua tarjoavalle yritykselle
maksimoituvat. Tuotteistamisessa on kyse palvelun konkretisoinnista viestinnallisesti
helppoon muotoon. Matkailupalvelun tuotteistamisessa korostuu asiakas, tuotteen elé-

myksellisyys ja tuotetestauksen tarve. Matkailua voi tuotteistaa myds yksittdistd palve-
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lutuotetta laajemmasta ndkokulmasta. Matkailukohde on ns. kokonaismatkailutuote,
joka koostuu kohteen ominaisuuksien, vetovoimatekijoiden ja palvelujen yhdistelmasta.

(Renfors 2014, 25-26.)

Tonderin (2013, 16) mukaan tuotteistus on onnistunut, kun seuraavat ehdot toteutuvat:
1. Tuotteella on selked kohderyhmé ja markkinat
2. Kun tuote menee kaupaksi
3. Kun tuote tuottaa katetta palvelun tarjoajalle

4. Kun tuote on monistettavissa

Hyvé tuote on sellainen, johon tuottaja, asiakas sekd muut toimijatahot ovat tyytyvéisia.
Palvelun ennakkosuunnittelun vaikeutena on se, ettd yleensé tuote syntyy vasta varsi-
naisesti, kun kuluttaja kiyttda tuotteen ja kokee kaikki ja elamykset ja tunteet, joita tuot-
teeseen on ladattu. Asiakkaalle hyva tuote jattda positiivisen muistijédljen, kun sen toteu-
tus antaa asiakkaalle luotettavan ja turvallisen kuvan tuottajasta. Tuotteen hinta-
laatusuhteen on myos oltava kohdallaan. Hyvidn tuotteen saavutettavuus on helppo.
Tuottajalle hyvé tuote on taloudellisesti kannattava ja se on myytdvissd helposti. Hyva
tuote erottuu muusta alan tarjonnasta ja silld on selked segmentti. Toimintaympariston
kannalta tuote luo uusia tyopaikkoja ja tuottaa muuta hyotyd alueelle. Tuote on myos
ekologinen, jotta alueella voidaan tuottaa palveluita pitkdén. (Verheld & Lackman 2003,

74-75.)

3.4 Uuden elimystuotteen luominen

Menestyvan yrityksen tulee seurata kokonaisvaltaisesti aikaansa ja tunnistaa vahvat
signaalit, joita kohden ldhted kehittimddn toimintaansa. Uusien tuotteiden ideointiin
vaikuttavat vahvasti monet eri tekijit (kuvio 8). Matkailualalla ideoinnissa kannattaa
huomioida niin kutsuttu STEEP-malli, jossa maailmanlaajuisia kehityssuuntia tarkastel-
laan sosiokulttuurisesta, teknologian, talouden, ympéristopolitiikan ja yleisen poliittisen
kehityksen ndkdkulmista. Moni voisi ajatella ideointia vain taloudellisen ndkdkulmasta,
mutta asiakkaat arvostavat yhd enemmin tuotteistamista matkailussa mm. kestdvin

matkailun kannalta. (Tonder 2013, 21-23.)
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Tuotteistamisen ldhtokohtana on asiakkaan tarpeisiin vastaaminen. Matkailupalvelujen
tuottajan on ymmarrettdva asiakaskayttiytymistd, jotta asiakkaan tarve ja tuotettava
palvelu kohtaisivat ja ostoprosessi etenisi toivotusti. Tuotteistamisen kannalta on tarke-
aa, ettd yritys markkinoi ja myy tuotteitaan niissd kanavissa, joissa kohderyhmit on
mahdollista saavuttaa. Yrityksen asiakasryhmét voivat olla hyvin erityyppisii ja jakelu-

kanavienkin valintaan kannattaa perehtyé huolellisesti. (Tonder 2013, 43—46.)

Tuotteistaminen etenee prosessina, joka alkaa uusien ideoiden etsimisend. Tuotekehi-
tyksen pitdisi perustua tutkittuun tietoon asiakkaiden ja markkinoiden tarpeista, eikd
yrityksen omiin mieltymyksiin tai tuntemuksiin. Asiakkaiden osuutta kehitysprosessissa
pidetdédn yleisesti merkittdvani. Uusi tuoteidea voidaan pudottaa jokaisessa kehitysvai-
heessa pois ja yleensd oletetaankin, ettd vain hyvin pieni osa ideoista paityy lopulta
kaupallistamisvaiheeseen. Kuviossa 8 esitetty malli toimii matkailupalveluissa sovellet-
tavasti, silld tuloksena ei ole konkreettinen esine vaan palvelu. (Komppula & Boxberg

2002, 99.)
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PALVELUJARJESTELMAN JATKUVA KEHITTAMINEN

* henkiloston kehittdminen
* investoinnit paikkaan, koneisiin, laitteisiin
* imagon kehittaiminen, yhteistydverkostojen kehittdminen

PALVELUKONSEPTIN KEHITTAMINEN

* ydintuotteen sisallon, asiakkaan arvon ideointi
* asiakkaan tarpeiden ja osallistumisen arviointi
* resurssianalyysi

* kokemuksne sisallon hahmottaminen erilaisiksi toiminnallisiksi
vaihtoehdoiksi

PALVELUPROSESSIN KEHITTAMINEN

* palvelumoduulien suunnittelu ja kehittdminen
* tuotanto ja kulutuskaavioiden luominen

* taloudellinen analyysi

* asiakkaalle nakyvan tuotteen kuvaus

MARKKINATESTAUS

* tuotetarjouksen esittaminen ulkoisille testaajille

* konkreettinen testaaminen

KAUPALLISTAMINEN
* tuote esitelldan markkinoille

KAUPALLISTAMISEN JALKEEN TEHTAVA ARVIOINTI

KUVIO 8. Matkailutuotteen tuotekehitysprosessi (Komppula & Boxberg 2002, 99).

Palvelukonseptin kehittiminen. Palvelukonsepti on joukko palveluja ja tuotteita, jotka

yhdessd muodostavat asiakkaalle palvelukokonaisuuden, jonka pitdd pystyd lunasta-
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maan asiakaslupaus. Matkailupalvelukokonaisuus muodostuu tavallisesti kuljetus-, ma-
joitus-, ruoka- sekd ohjelmapalveluista, joihin voidaan liittdd vield erityispalveluita, ku-
ten kokouspalvelut. Matkailualalla konsepti koostuu yleensd aina monista eri osa-
alueista. Kdytinnossd palvelukonseptin rakentaminen tarkoittaa siséllon maarittelyd ja
hiomista segmentin asettamiin vaatimuksiin. Konsepti voidaan jaotella kolmeen ulottu-
vuuteen: fyysiseen, toiminnalliseen ja symboliseen ulottuvuuteen. Fyysinen ulottuvuus
késittdd palveluympdriston ja palvelussa kdytettivin materiaalin. Toiminnallinen ulot-
tuvuus taas pitdd sisdllddn asiakkaan suorittamia palveluntarjoajan tekemid toimenpitei-
td. Symbolisessa ulottuvuudessa tarkastellaan tuotteen sisdllon ja eldmyksellisyyden
rakenne ja vaikuttavuus. Matkailutuote on suurilta osin aineeton palvelu, joten eldmyk-

sellisyyden merkitys on suuri. (Tonder 2013, 73—74, 79-80.)

Ideointivaiheessa voi kiyttdd erilaisia menetelmid, kuten aivoriihitydskentely, ideakil-
pailut ja benchmarking. Olennaista ideoinnissa on pitdd mielessd, ettd uusien tuotteiden
ja palveluiden taustalla ovat asiakkaan tarpeet. Lisdksi uusien ideoiden on pohjaudutta-
va yrityksen liikeideaan tai tiydennettava sitd jarkevilla tavalla. Terve itsetunto ja luot-
tamus omiin kykyihin ovat parhaat evdit ideoinnissa. Oman toiminnan vertaaminen
jonkun toisen yrityksen, mieluummin menestyvén, toimintaan on hyvé keino saada uu-

sia ajatuksia oman yrityksen toimintaan. (Verheld & Lackman 2003, 76-77.)

Tuotteistaessa on huomioitava, mité asiakkaan halutaan kokevan ja mille segmentille
palvelua tuotetaan. Asiakassegmentti tarkoittaa, ettd yrityksen asiakkaat jactaan erilai-
siin ryhmiin. Segmentoinnin perusteina ovat kuluttajien tarpeet ja kuluttajakdyttadytymi-
nen. Segmenttien profiloinnin avulla pyritdin ymmaértimain ryhmien koostumusta,
ominaispiirteitd ja ostohalukkuuteen vaikuttavia tekijoitd. Segmentoinnissa kdytetddn
usein yhté tai kahden muuttujan vélistd yhdistelmidi — esimerkiksi venéldinen asiakas
(maantieteellinen faktori) venildinen lapsiperhe (maantieteellinen ja véestollinen fakto-

ri). (Verheld & Lackman 2003, 27; Tonder 2013, 43—44.)

Hyvé asiakaslupaus on konkreettinen, tiedottava ja ennen muuta vakuuttava. Kaikesta
huolimatta asiakaslupaus ei saa olla tylsd. Asiakaslupauksen tulee herittdd mielenkiinto,
miksi asiakkaan kannattaa valita juuri timén yrityksen palvelu. Asiakaslupauksen laa-
timisessa auttaa aitous, tarinallisuus, selkeys sekd ainutlaatuisuus. My0s koko organi-
saation henkilokunnan tulee sisdistdd asiakaslupaus. Ennen kaikkea tuotteistajan tulee

muistaa, ettd asiakaslupaus pitdé olla sellainen, jonka yritys pystyy toteuttamaan.
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”Do what you do so well that they will want to see it again and bring their friends”.
-Walt Disney (Palvelupolkuja 2015)

Palveluprosessin kehittiminen. Jokaisesta palvelumoduulista tulisi rakentaa blueprint-
kaavio, joka kuvaa tuotteen ne kohdat, jossa asiakas on tekemisissd palveluorganisaati-
on kanssa seké asiakaspalveluun ja taustatehtéviin liittyvit toiminnot. Karkealla tasolla
voidaan blueprintata koko tuotteen prosessit samaan kuvioon siten, ettd kuviosta ilme-
nee eri moduulien linkittyminen toisiinsa. Télld karkealla kuviolla pyritddan ehkdisemédn
ongelmia, joita voi syntyd esimerkiksi siitd, ettd eri moduuleita tuottavat eri yritykset.
Kuvassa 3 on esimerkki hotellihuoneen varauksesta ja saapumisesta hotelliin blueprint-
kaavion avulla visuaalisesti esitettynd. Kaavio kuvaa palveluprosessin etenemisté ja eri
osallistujien, erityisesti asiakkaan, rooleja. Palvelun blueprintin tarkoituksena on kuvata

palveluprosessi objektiivisesti niin, ettd henkilosto, asiakkaat ja johtajat ymmartivat

kaikki samalla tavalla, millainen palvelun kokonaisuus on. (Komppula & Boxberg

2002, 104—-105; Ojasalo, ym. 2015, 178.)
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KUVA 3. Palveluprosessin blueprint: hotellihuoneen varaus ja saapuminen hotelliin

(Ojasalo ym. 2015, 179).

Hinnoittelu on yrityksen kannalta yksi tuotteistamisen tdrkeimmistd toimenpiteista.
Matkailupalvelut ovat ldhes aina aineettomia, joten niiden esittely on haastavaa ja ko-
keileminen ennakkoon on lihes mahdotonta. Asiakas ei mydskddn voi verrata palveluja
toisiinsa, silld palvelutuotteet ovat pitkille yksilollisid. Matkailupalvelussa kdytdnnossa
kyse on vuokrauksesta, jossa asiakas maksaa esimerkiksi henkilokunnan tydpanoksesta.
Palvelun aineettomuus ja laatuerot aiheuttavat sen, ettd palvelun maine ja sitd tarjoavan
yrityksen imago muodostuvat keskeiseksi hinnoitteluperusteeksi. Hinnoittelun koko-

naisprosessissa voidaan hyodyntdé soveltuvasti kolmea seuraavaa paédperustetta:

1. Kustannusperusteisessa hinnoittelussa kiytetdén arvoketjussa aiheutuvia tuotan-
tokustannuksia, joihin lisétddn yrityksen katetavoite.

2. Markkina-, kilpailu- ja asiakasperusteinen hinnoittelu perustuu markkinahintaa,
joka syntyy kysynnin ja kilpailutekijoiden yhteisvaikutuksena. Tuotantokustan-
nukset muodostavat hinnan alarajan ja markkinoiden kysynté hinnan ylirajan.

3. Tavoiteperusteinen hinnoittelu perustuu yrityksen tuotekehitys- ja markkinointi-
strategiaan. Tdmidn perusteen mukaan palvelun myyntihinta miirdytyy sen elin-

kaaren tai yrityksen kilpailukyvyn mukaan. (Tonder 2013, 88-90.)

Markkinatestaus. Ennen uuden tuotteen markkinointia tai toteuttamista, se on testatta-
va asiakkaiden kanssa, jotta mahdolliset toiminnalliset puutteet saadaan selville ja korja-
tuksi. Tuotetestaajat kannattaa hankkia yrityksen ulkopuolelta oikean palautteen takaa-
miseksi. Suunnittelun ja testauksen perusteella tuotteesta voidaan laatia tuotekuvaus.
Tuotekortti dokumentoi palvelun asiakaslupauksen ja médritellyn palvelukonseptin si-
sdllon. Tuotekortin tarkoituksena on kuvata palvelun sisdltd ja asiakkaan palvelusta
saama arvo. Tuotekortti siséltdd sekd kaupalliset ettd operatiiviset tiedot itse palvelusta,
mutta myos palveluntarjoajista. Tuotekorttia voidaan kdyttdd markkinoinnin ja myynnin
vélineend, jolloin se vilittdd palveluun liittyvdn asiakaslupauksen, palvelun sisilto- ja
muut tekniset tiedot palveluntar’joajalta asiakkaalle. Asiakkaalle suunnatun tuotekortin
tulee olla seki informatiivinen, ettd myonteisid mielikuvia luova asiakirja. Huomio tulee
kiinnittad riittdvén tiedon lisdksi kieliasuun, graafiseen ulkoasuun, kuviin seka tekniseen

toteutukseen. (Verheld & Lackman 2003, 78; Tonder 2013, 82-85.)
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Kaupallistaminen ja jilkiarviointi. Kaupallistaminen, eli tuotteen lanseerausvaihe
valituille segmenteille, on yritykselle usein suuri kustannuserd markkinoinnin vuoksi.
Tuotteesta laaditaan tarjous tai esite, jonka suunnittelussa on hyva kayttdé asiantuntijan
apua. Tuotetestauksen lisdksi on syytd jéirjestdd lisdksi tutustumistilaisuuksia
segmenttien edustajille ja valmistella markkinointimateriaali kuntoon muiltakin osin,
esimerkiksi videot ja internet-sivut. Lopulta tuote ei valttdméttd herdtd kysyntdd
markkinoilla. Yrityksen kannalta olisi tirkedd saada palautetta, miksi tuote ei myy.
Tuote itsessddn voi olla hyvd, mutta esittely tuotekortissa voisi olla houkuttelevampi.
Verbaalisilla ja visuaalisella ilmaisulla on suuri merkitys, jotta lanseeraus onnistuu.
Asiakkaan arvon tunnistaminen on menestyvin tuotteen salaisuus. (Komppula 2002,

114-115.)

Jokaista tuotetta on oltava valmis muuttamaan ja korjaamaan, jos toiminnassa huoma-
taan puutteita asiakkaiden tai henkilokunnan toimesta. Paras tapa selvittdd tuotteen
mahdolliset puutteet on kerétd asiakaspalautetta. Palautetta voi kerdtd heti paperisilla
lomakkeilla (kuva 4), kasvotusten keskustelemalla tai sdhkoisesti. Palautteen antami-
seen kannattaa antaa paljon erilaisia vdylid, jotta se on asiakkaalle helpompaa. Asiak-
kaiden reaktioiden havainnointi henkilokunnan toimesta auttaa myds muokkaamaan

tuotetta parempaan suuntaan. (Verheld & Lackman 2003, 85.)
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KUVA 4. Esimerkki matkailupalveluiden palautelomakkeesta (Verheld & Lackman
2003, 86).

Komppulan (2002, 115.) mukaan matkailutuotteen kehittimiseksi valttiméton edellytys
on palvelujirjestelmi, jonka kanssa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluprosessissa.
Palvelujirjestelmé koostuu vuorovaikutuksesta, vuorovaikutuksen linjan takana olevasta
tukiosasta sekd asiakkaan nidkymaittomissd olevasta osasta. Mukaan kuuluu yrityksen
sisédiset ja ulkoiset tekijét. Palvelujarjestelmin jatkuva kehittdminen on tuotekehityksen
pohja. Strategisella tasolla yritys linjaa pitkédn aikavilin suunnitelmallisen kehittimisen,
johon kuuluu henkiset ja aineelliset investoinnit. Operatiivisella tasolla kehittdminen
tarkoittaa arkipdivdisessd toiminnassa konkreettisia toimenpiteitd. Palvelujdrjestelmén

kehittdmisessa on pitkélle kyse yrityksen johtamisesta.
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4 PALVELUIDEN PARANTAMISEN POLULLA

4.1 Palvelumuotoilu menetelmana

Kaikkien palveluiden keskiossd on ihminen, palvelun kéyttdja eli asiakas. Mitdin palve-
lua ei ole olemassa, jos asiakas ei ole l4dsné ja kuluta sitd. Palveluissa olennaisesti mu-
kana ovat asiakasrajapinnassa toimivat asiakaspalvelijat, jotka yhdessi asiakkaan kanssa
muodostavat palvelukokemuksen. Yritysten on tunnettava asiakkaidensa todelliset mo-
tiivit, mihin arvoihin heiddn valintansa perustuvat ja mité tarpeita ja odotuksia heilld
on. Tamin vuoksi moni organisaatio onkin siirtynyt asiakasldhtdiseen arvoajatteluun.

(Tuulaniemi 2011, 71; Ojasalo ym. 2015, 71.)

Palvelumuotoilu tarkoittaa muotoilun prosessien ja menetelmien soveltamista palvelun
kehittdmiseen. Sitd voidaan soveltaa palvelun kehittimiseen kaikilla tasoilla: yrityksen
strategiassa, liiketoimintamalleissa, prosesseissa, palveluympéristossé ja asiakaskontak-
teissa. Vaikka palvelumuotoilun keskeinen periaate on luovuus, siind pyritddn hyvin
kontrolloidun prosessin avulla luomaan kéyttokelpoisia tulevaisuuden tarpeita vastaavia
kiaytannon ratkaisuja. Keskeisin ominaispiirre onkin kéyttdjakeskeisyys. (Ojasalo

ym.2015, 71-72; Rantanen, 2016, 26.)

Palvelumuotoilu on osa laajempaa ilmiotd, jossa tuotekehitysprosessin painopiste on
siirtynyt uusien ideoiden muokkaamiseen asiakkaiden kanssa tehdyn luovan tyon poh-
jalta. Ideat kuvataan visuaalisesti esimerkiksi videoiden tai piirrosten avulla. Néin pal-
velun kehittdjien on helpompi ymmaértad, mistd palvelussa on kysymys. Palvelut ovat
aineettomia ja ajassa tapahtuvia prosesseja, joten niiden suunnittelu on haastavaa. Pal-
velumuotoilu jésentdd palveluja ja asiakaskokemuksia uusilla késitteilld, jotta palvelu-
tuotteiden médrittely ja tuotteistus olisi konkreettisempaa ja hallittavampaa. Tarkastelta-
essa palvelua tuotteena, sen huomataan koostuvan joukosta piirteitd, jotka liittyvit pal-
velun tuotantoprosessiin ja palvelun lopputulokseen. Olemassa olevien palveluiden uu-
distaminen on yhtd haastavaa kuin innovatiivisten uusien palvelujen suunnittelu. Palve-
lumuotoilu on saanut vaikutteita vuorovaikutuksen suunnittelusta (interaction design) ja

kéyttoliittymésuunnittelusta. (Miettinen 2011, 21, 43, 55.)
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Palvelun kehittiminen on aina luonteeltaan uuden luomista ja sitd kautta ainutkertaista.
Siksi palvelumuotoilun maéiritteleminen ja kuvaaminen tdysin yhdenmukaiseksi ei ole
mahdollista. Palvelumuotoilun pééperiaatteet ovat kuitenkin samanlaisia kaikkien eri
toimijoiden esittdmissd toteutusmalleissa (kuvio 9). Mallia voi soveltaa omien palve-
luidensa kehittamiseen. Yhteista kaikille malleille on laaja tiedonhankinta, yhteis6llinen
ideointi sekd uusien mallien testaus, analysointi ja uudelleen méérittely oppimisen poh-
jalta. Vaiheet toistuvat usein useaan kertaan. Perinteisesti palvelumuotoilua kuvaavissa
malleissa on keskitytty asiakasymmarrykseen, palvelumallin ideointiin, konseptointiin,
prototypointiin ja pilotointiin. Todellisuudessa mukaan tulevat my0s organisaation reali-
teetit, jotka tulee huomioida jo prosessin alkuvaiheessa. (Tuulaniemi 2011, 127-129;

Ojasalo ym. 2015, 74.)

Kartoita ja Ennakoi ja Mallinna Konseptoi

Ymmarra . ideoi . ja arvioi ja vaikuta

KUVIO 9. Palvelumuotoilun prosessi (Ojasalo ym. 2015, 75).

4.2 Kartoita ja ymmaérri

Asiakasymmarrys on palvelumuotoilun ensimmaéinen ja kriittisin vaihe. Tdma tarkoit-
taa asiakkaiden tiedostamattomien ja tietoisten tarpeiden selville saamista ja niistd op-
pimista. Téassd keskitytddn kerddméén ja analysoimaan suunniteltua ohjaavaa asiakastie-
toa. Palvelut suunnitellaan vastaamaan kayttijien tarpeita ja toiveita, joten loppukaytta-
jien todelliset tarpeet ja motiivit on erittdin tdrkedé havaita ja tunnistaa. Usein tiedonke-
ruu ja kiyttdjin ymmartiminen alkavat haastattelulla. (Miettinen 2011, 61; Tuulaniemi

2011, 142.)

Yksi eniten kdytetyistd tiedonkeruun menetelmisti on kysely. Kysely voidaan toteuttaa
paperisena, sdhkoisend tai puhelimitse. Kysely soveltuu monenlaisten aiheiden ja ilmi-
oiden tutkimukseen. Kysely on miérdllisen tutkimuksen menetelmé, joka pyrkii kuvai-
lemaan ja selittimdin tutkimuksen kohteena olevaa ilmioté jarjestelmillisten havainto-

jen avulla. (Ojasalo ym. 2015, 121-122.)
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Kyselylomaketta laatiessa tulee ottaa huomioon monia asioita. Erityisesti on huomioita-
va, ettd kysymykset auttavat tutkimusongelman ratkaisussa. Lomakkeen kohtuullinen
pituus ja ulkoasun selkeys ovat tédrkeitd niin vastaajalle kuin tietojen tallentajallekin.
Kysymysten tulee olla yksiselitteisid ja kysymysten yhteyteen kannattaa merkitd yksi-
tyiskohtainen ohjeistus vastaamiselle. Hyva kysymys ei saa olla liian pitkd. Kysymysten
tarkkuustasoa tulee my0Os miettid - analyysivaiheessa kannattaa kysyd vain olennainen
tieto. Térkedd on my0s perusjoukon ja otoksen médrittely. (Yhteiskuntatieteellinen tie-

toarkisto 2010.)

Sahkoiset kyselyt ovat yleistyneet viime aikoina huomattavasti. Tdhdn on tarjolla useita
ilmaisiakin eri internetsovelluksia. Néin ollen kulut pienenevit ja timé on my0s vastaa-
jallekin vaivattomampaa. Sovelluksilla voidaan laatia kyselylomakkeet, kerétd vastauk-
set ja raportoida tulokset. Sdhkoiset kyselyt voi tehdd my6s helposti mukautuviksi, jol-
loin vastaajan kyselyn alkupddssd antamat vastaukset médrittelevit loppuosan kysy-
myksid. Tiedonkeruu on nopeaa ja digitaalinen kysely mahdollistaa timén vuoksi myos
reaaliaikaisen ja jatkuvan tiedonkeruun ja sen hyddyntdmisen. (Ojasalo ym. 2015. 128—

129.)

Sdhkdisen kyselyn toteuttaminen onnistuu sdahkdpostitse, organisaation nettisivuilla tai
informaatiota voidaan levittdd esimerkiksi sosiaalisen median kautta. Sosiaalista mediaa
voidaan hyddyntdd sellaisessa tutkimuksissa, joissa otosta ei ole médritelty ennakolta,
vaan vastauksia halutaan kerétd laajasti erilaisilta vastaajilta. Sdhkoiseen tiedonkeruu-
seen liittyy myds haasteita; kyselytulvan myo6td on syntynyt myds vastausvisymys. (Yh-

teiskuntatieteellinen tietoarkisto 2010.)

4.3 Ennakoi ja ideoi

Laajan asiakasymmarryksen hankkimisen jdlkeen palvelumuotoilussa korostuu luovuus
ja yhteisollisyys. ”Ennakoi ja ideoi” — vaiheessa hyodynnetddn erilaisia ideointitydpajo-
ja, muotoilupelejd ja muita menetelmid, joihin tyypillisesti osallistetaan monenlaisia
sidosryhmid. Yhdessd kehittdminen ei kuitenkaan tarkoita, ettd kaikki palvelun osapuo-
let olisivat pddttdimédssd millainen palvelu tuotetaan. Yhteiskehittiminen tehdddn

useimmiten tydpajoissa ryhmétyotiloissa tai palveluympéristossd, mutta uusien ratkaisu-



40

jen syntymistd voi myos edesauttaa toimiminen aikaisemmin kokemattomissa tiloissa

tai yhteyksissd. (Ojasalo ym. 2015, 75; Tuulaniemi 2011, 117-118.)

Luovuus on uuden kehittdmisen keskipisteessd, silld ilman kykya innovoida kehittdmi-
nen taantuu. Luovuuden lisddminen vaatii kykyd ja uskallusta katsoa asioita uudella
tavalla. Avoin ja positiivinen ilmapiiri on ongelmaratkaisun edellytys. Vuorovaikuttei-
nen johtamistapa vaikuttaa mydnteisesti innovatiivisuuteen. Innovaatioiden tuottaminen
ei ole suoraviinainen vaan aaltoileva ja kiertdva prosessi. Toisin sanoen uusia ajatuksia
el synny tasaisesti, vaan esimerkiksi hiljaisen kauden jilkeen ideoita voi tulla paljon
kerrallaan. Luova toimita ryhméssi edellyttdd vetéjéltd ryhméinohjaajan taitoja ja luovan
ongelmaratkaisun menetelmien hallintaa. Ryhmén jdseniltd se taas edellyttdd ryhmissi
toimimisen taitoja ja luovan toiminnan edellyttimii ajattelutapoja, asenteita ja kykyja.
Luovan ilmapiirin luomiseksi tarvitaan myds kiireettomyyttd ja avoimuutta. Kuitenkin
ryhmétoiminta on tavoitteellista ja kurinalaista — olematta silti negatiivista. Ideoinnissa
miiré tuo laatua. Kaikki ideat eivit ole hyvid, mutta suuri ideamiird pakottaa ideoijat

vapauttamaan ajatustapojaan. (Ojasalo ym. 2015, 158-160.)

Alla esitelldén kehittdmistyOssd kidytannodssi toteutettuja ennakoi ja ideoi vaiheita. En-
nakointi toteutettiin benchmarking -menetelméin avulla. Ideointia ldhdettiin tydstdméén

eteenpdin aivoriihitydskentelyn avulla.

4.3.1 Benchmarking

Benchmarking (vapaasti suomennettuna vertaiskehittiminen) on arviointia, jossa orga-
nisaatiot tai sen osat vertaavat toimintaansa ja prosessejaan toisen organisaation kanssa.
Benchmarking on menetelmad, jossa opitaan hyviltd esikuvilta niiden parhaista kéytin-
noisti ja jonka tavoitteena on saavuttaa parannuksia omassa toiminnassa. Benchmarking
auttaa tunnistamaan oman liiketoiminnan heikkouksia ja laatimaan niiden kehittdmiseen

suunnattuja tavoitteita ja kehittimisideoita. (Itd-Suomen Yliopisto n.d.)

Benchmarking-menetelméin perustana on kiinnostus siihen, miten toiset toimivat ja me-
nestyvét. Benchmarking voidaan toteuttaa paitsi kilpailijoihin ja oman alan tilastollisiin
keskiarvoihin myds oman organisaation muihin osastoihin. Oman toiminnan vertaami-

nen muihin voi edistdd yrityksen kilpailuasemaa monella tavalla. Benchmarkingissa
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tulee yleensd esille myos sellaista uutta tietoa, jota ei pystytd ennakoimaan. Tdhédn on
syytd varautua, jotta yllattdvékin tieto voidaan kiyttdd hyvéksi. (Ojasalo ym. 2015,
186.)

Aluksi tulee valita benchmarking-kohde (kuvio 10), joka on yrityksen menestykselle
tarked. Tahan valitaan yritys tai yritykset, jotka ovat riittdvésti parempia valitussa me-
nestystekijdssd. Vaiheessa on myds tunnistettava, miki tai mitkd prosessit ovat syitd
menestyksen takana. Yritys voi olla my0s joltain toiselta toimialalta, kunhan vertailu on

tarkoituksenmukaista. (Tuominen 2016, 8, 36-37.)

1. Maarittele benchmarking - kohde 2. Tunnista benchmark- yritykset

Parhaan valinta

3. Opi miten ME teemme sen 4. Opi, miten HE tekevat sen

Parhaalta oppiminen

5. Aseta tavoitteet

6. Sovella ja ota kaytantdoon 7. Vakiinnuta ja kehita edelleen

KUVIO 10. Benchmarking-prosessiaskeleet (Tuominen 2016, 9).

Vaiheessa kolme (kuvio 10) oppimisen kannalta on tirkeés, ettd tiedostamme sen, kuin-
ka itse toteutamme benchmarkattavan prosessin. Prosessi kannattaa miiritelld aluksi
omalta osalta asiakkaan ja palvelun tuottajan nikdkulmasta. Prosessin laatu ja tehok-
kuus kannattaa my0s mitata sekd kuvata prosessin menetelmait, toimintatavat sekéd puut-
teet. Kun ldhdetddn tutustumaan vertailtavaan yritykseen, tulee olla siitd tarpeeksi taus-
tatietoa, jotta osataan valita oikeat kysymykset ja verrata kerittyé tietoa omaan toimin-
taan. Ennen benchmarkkausta kysymykset kannattaa myds testata. Parhaimmillaan mo-
lemmat osapuolet tuntevat saavansa hyotyd vierailusta ja kohteesta voi muotoutua py-

syvé benchmarking-kumppanuus. (Tuominen 2016, 46, 5253, 69-76.)
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Saatujen tietojen perusteella voidaan asettaa prosessille tavoitteet (kuvio 10, kohta 5).
Ensin analysoidaan prosessin toteutuksen eroja ja mietitdén tekijoitd, jotka ovat oleelli-
sia tekijoitd prosessissa. Ojasalon ym. (2015, 186) mukaan on syytd muistaa, ettd kaikki
hyvit toimintamallit eivédt silti ole suoraan sovellettavissa omaan toimintaan. Tdmén
jédlkeen laaditaan kehittimisehdotus ja toteutumissuunnitelma oman prosessin paranta-
miseksi ja asetetaan tavoitteet tulevaisuudelle. Tavoitteisiin voi mééritelld onko toimin-
tamallin muutoksena kehityshyppy vai pyritdénko tavoitteisiin pienin askelin. Lopulta
vertailtava kohde sovelletaan oman yrityksen kaytintoon. Mietittévid asioita kiytantoon
viemisessd on mm. miten opittu tieto auttaa kehittimddn oman prosessin muuttamisessa
sekd miten kdytanndssd muutosideat toteutetaan. Muutokseen kannattaa laatia aikataulu
ja seurata siind pysymistd. Jatkuva mittaus auttaa kehittimédn tuotetta edelleen. Jotta
jatkossakin kehittdmisen taso vie eteenpdin, seuraava bencmarking-kohde kannattaa
valita koko organisaatioltaan toimivammasta yrityksestid sekd mahdollisesti oman alan
ulkopuolelta. Benchmarkingia kannattaa jatkossa analysoida tarkasti, jotta ndhddén,

onko siitd ollut konkreettista hydtyd. (Tuominen 2016, 85, 101, 104, 113-117.)

4.3.2 Ideoinnista apua innovaatioihin

Kun ongelma on mééritelty, ryhdytdén tuottamaan ideoita sen ratkaisemiseksi. Koska
avoimiin ongelmiin ei ole olemassa yhtd ainutta ratkaisua, ideointimenetelmilld voidaan
tuottaa lyhyessi ajassa tehokkaasti mahdollisia ratkaisumalleja. Ideointitekniikoita tar-
vitaan, koska ongelmien ratkaisu on olennainen osa jokaisen organisaation arkipédivaa.
Koska taito ratkoa ongelmia on kéytinnon velvollisuus, johdon tehtdvéni on pitdd huol-
ta siitd, ettd ihmisilld on siithen tarvittavat tyokalut. Thmisten ei tarvitse vakuuttua luo-
vuudestaan kiyttddkseen erilaisia ideointitekniikoita. Kun he suostuvat hyddyntdméén

niitd tyossdén, niiden kaytto tekee heistd luovia. (Harisalo 2011, 75, 78-79.)

Ideointimenetelmid 10ytyy useita erilaisia. Téssd kappaleessa syvennytddn aivoriiheen
(brainstorming). Aivoriihi on yksi luovan ongelmaratkaisun menetelmisté, jolla tuote-
taan ideoita ryhméssi. Tyypillisesti aivoriithikokouksessa on 6-12 henkilon tyoryhma,
joka pyrkii vetdjidn johdolla ideoimaan uusia ldhestymistapoja tai ratkaisua johonkin
ongelmaan. Aivoriihityoskentelyssd ryhmin koolla on merkitysti. Tottumattomat ideoi-
jat eivit aluksi 16ydé pienessd ryhméssa lennokkaita ideoita. Toisaalta suuressa ryhmais-

sd on helpompaa jattdytya ulkopuoliseksi tarkkailijaksi, jolloin toimintaan sitoutuminen
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viahenee. Suuren ryhmin kiyttdmistd puoltaa se, ettd mahdollisesti kaikki ratkaisuun
liittyvét henkilot voidaan ottaa mukaan tekemiseen. Ryhmén vetéjd vaikuttaa olennai-
sesti aivorithen tuloksellisuuteen. Aivoriihelle tarvitaan johtaja, joka pitdd huolta sdin-
tojen noudattamisesta, kiithdyttdd prosessia tarpeen mukaan ja rytmittdéd ideointia. Ide-
ointihetket voivat kestdd muutamia minuutteja, kaksi tuntia tai jotain siltd véliltd. Tau-
kojen pitdiminen on suositeltavaa. Ryhmén vetdjin on oltava herkkd vaistoamaan ide-
oinnin ongelmat ja pyrittiva ohjaamaan ryhmin tydskentelyi. (Ojasalo ym. 2015, 160—

162.)

Kokous aloitetaan esivaiheella, jossa asetetaan ja rajataan aivoriihen tavoitteet. Ratkais-
tava ongelma maadrittdd sen, kuinka ryhmi kootaan. Ryhmén kokoonpano voi muutella
aivoriihen eri vaiheissa, jotta saadaan erilaisia ndkokulmia. Osallistujille méairitelldan
ongelma ja annetaan mahdollisuus esittdd tarkentavia kysymyksid. Ongelmaa koskevan
keskustelun on tarkoitus antaa osallistujille minimim&éré tietoa ongelmasta, jotta he
ymmartivat kokonaisuuden. Liian laaja informaatio voi rajoittaa luovaa ja vapaata ajat-
telua. Alkuongelman maéérittelyyn kannattaa varata aikaa noin 10 minuuttia. Ongelmaa
voidaan ldhted purkamaan myo0s kuinka -lauseiden avulla. Ne testaavat kuinka hyvin
alkuperdinen ongelma on méiritelty tuomalla siithen uusia ulottuvuuksia., joita ongel-
man omistaja ei ole ongelmaa maiiritellessédén ottanut huomioon. Kuinka —lauseiden ei
ole tarkoitus tuottaa ideoita ongelman ratkaisuksi, vaan avata ongelmaa erilaisista nako-
kulmista. Kuinka —kysymysten jidlkeen ongelma voidaan maéadritelld uudelleen, mikali
kysymysten avulla on saatu luotua ”paras ongelma”. Késite paras ongelma tarkoittaa,
ettd ongelma on sellainen, ettd sen ratkaisu edistdd huomattavasti asioiden jarkevai hoi-
toa tai ettd ratkaisemattomana se haittaa olennaisesti asioiden jarkevai hoitoa. (Harisalo

2011, 81-84.)

Jonkin aikaa aivoriihen aloittamisen jélkeen osallistujilla saattaa olla henkistd visymys-
td ja ryhmai voi kaivata lammittelyvaihetta. Lammittelyideoinnin tarkoituksena on luoda
ryhméin uutta innostusta, vapaata ilmapiirid sekéd ottaa muutaman minuutin irtiotto var-
sinaisesta ongelmasta. Sen aikana voidaan tuottaa esimerkiksi ideoita jonkin kuvitteelli-
sen ongelman ratkaisemiseksi. Veikko Huovisen Lampaansydjt kirjassa Sepe ja Valtte-
ri ideoivat puhtaanapitofirma Lokapojille uutta nimitystd. Tulokseksi syntyi mm. Toi-
minimi Kakkihuolinta, Kommandiittiyhtié Paskanviejit, Osakeyhtio Saostuskaivojen
Sissit ja kahdeksan muuta yhtd idearikasta variaatiota. Uudet nimet tuottivat keksijoil-

leen vilpitontd mielihyvidi, kuten lammittelyideoinnin ydinajatus onkin. (Harisalo 2011,
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85-86.) Ojasalon ym. (2015, 161). mukaan ldammittelyideoinnin tavoitteena on vapautua
ennakkokuuluista ja mielti rajoittavista tekijoistd. Tdmén vuoksi lammittelyidea kannat-
taa ottaa tdysin ratkaistavan ongelman ulkopuolelta. Limmittelyvaiheessa on myds hyva

kerrata kokouksen toimintaperiaatteet.

Varsinaisen aivoriihen osalta puheenjohtajalla on suuri merkitys. Hin kirjaa ideat ylds,
ottaa osaa ideointiin muiden jdsenten tavoin, valvoo perussddntdjen noudattamista ja
johdattelee ryhmié eteenpéin. Hian vastaa myds aivoriihen kestosta ja lopetuksesta. Kes-
keisin tehtdvd on omalla toiminnallaan stimuloida ryhmii, kun ideavirta alkaa ehtyé.
Huumori, iloinen mieli ja nauru ovat olennainen osa aivoriihté (taulukko 2). Ne vapaut-
tavat osallistujia keksiméén jatkuvasti uusia ideoita. Vakavamielisesséd toiminnassa tuo-
tetaan enemméin perusideoita ja ”luova hulluus” unohtuu. Aivoriihen jilkeen voidaan
valita muutama villein idea ja puheenjohtaja pyytdd muokkaamaan ne kéyttokelpoisiksi
ajatuksiksi. Usein tissd vaiheessa huomataan, ettd idea ei olekaan vélttimatta eparealis-
tinen, vaan hyvinkin mahdollinen toteutettavaksi ja se saattaa muodostua jopa parhaaksi
toteutettavaksi malliksi. Lopetuksen yhteydessi on tirkedd muistaa kiittdd mukana ollei-
ta osallistumisesta. Ryhméa voi pitdd purkukeskustelun ja miettid tulosten soveltamista
omaan tyohonsd. Lopetusvaiheessa ei endd tydskennelld ideoiden tuottamisen kanssa,

mutta se on kuitenkin osallistujille tirked. (Harisalo 2011, 86-90.)

TAULUKKO 2. Aivoriihen positiiviset ja negatiiviset normit (Harisalo 2011, 90).

Myonteiset Kielteiset

normit normit

4 N\ 4 I
* Rohkaise danta * Rohkaise . .
naurua * Salli villit ja tyhmat * Ald nauhoita istuntoa * Al3

ideat* Opeta luovuuden kayta liitutaulua * Ald ota
padsaannat * Salli ideoiden mukaan "vanhaa jarrua" * Ala
variaatiot * Salli toisinnot, salli keskeytyksia * Ald ota
koska niiss3 voi olla L mukaan ulkopuolista
| erilaisuuden siemen * Yllyts tarlg.kailijaa * Ala salli kritiikkia
kehittamain ideoita * * Ald hylkaa mitaan ideaa *
Tunnista luovuuden Al3 kirjoita epaselvasti * Ala
rajoitteet * Kiita osallistujia * jatka, kun ideavirta on
Pida osallistujat ajantasalla tyrehtynyt
ideoiden jatkokehittelysta

N D - /
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4.4 Mallinna ja arvioi

Ideointivaiheen jilkeen palvelumuotoilussa siirrytddn nopeasti kehitettivdan palvelun
mallintamiseen ja testaukseen. Mallinna ja arvioi”-vaiheessa palvelua konkretisoidaan
visualisoimalla sitd erilaisin keinoin (esimerkiksi sarjakuvana), rakentamalla palvelusta
prototyyppejd ja simuloimalla, eli luomalla kokeellisia tilanteita (esimerkiksi niytel-
mét). Aineettoman palvelun konkretisointi malleiksi mahdollistaa erilaisten osapuolten,
esimerkiksi asiakkaiden ja tyontekijoiden, mukaanoton testaukseen. Néin saadaan nope-
asti selville ollaanko kehittdmassi toimivaa ja myyvad palvelua, ja tarvittaessa voidaan

muokata kehittdmistéd ilman turhien resurssien haaskausta. (Ojasalo ym. 2011, 76.)

Erddn madrittelyn mukaan prototyyppi tarkoittaa alkuperdistd, ensimmaiistd versiota.
Prototypointi on palvelun testausta. Tavoitteena on lisdtd ymmaérrystd kehitettavésti
palvelutuotteesta; varmistaa asiat jotka jo toimivat ja muokata niitd, jotka eivét sovi
palveluun. Prototypointia tehdddn palvelukehityksen kaikissa vaiheissa. Palvelujen pro-

totypoinnilla voidaan testata:

- Toimiiko palvelu

- Onko palvelu asiakkaan ndkdkulmasta kiinnostava ja haluttava

- Onko palvelua helppo kayttaa

- Sopiiko palvelu strategisesti palvelun tuottavalle yritykselle

- Onko palvelu taloudellisesti ja logistisesti elinkelpoinen palveluntarjoajan nako-

kulmasta. (Tuulaniemi 2011, 196-197.)

Ennen tuotteen viemistd markkinoille etenkin ohjelmapalveluissa prototyyppi tulee tes-
tata aina ensin ldhipiirin voimin. Tuotetestauksen tarkoituksena on 16ytdd prosessissa
mahdollisesti olevia ongelmia, turvallisuuteen liittyvié riskejé, aikataulun pitdvyyttd ja
muita vastaavia riskitekijoitd. Oman henkilokunnan toimiessa tuotetestaajina ongelma
on se, ettd ndin ei ehkd havaita sellaisia riskitekijoitd, jotka johtuvat asiakkaan omista
kyvyistd ja taidoista. Tdmadn vuoksi monet yritykset kdyttavit tuotetestaukseen tuttavi-

aan, jotta asiakasndkdkulma tulisi paremmin esille. (Komppula 2002, 108.)

Tuotteen testaaminen ulkopuolisilla asiakkailla tehdddn siind vaiheessa, kun tuotteen

nidhdédin olevan kokonaan valmis. Ulkoisella testauksella on kaksi tehtdvii: testauksen



46

yhteydessd voidaan ottaa vield huomioon tuotteeseen mahdollisesti tulevat parannuseh-
dotukset, toisaalta testaus voi toimia uutena jakeluvdyldnd myyjille ja agenteille 1dhinnd
kansainvilisid asiakkaita ajatellen. Ulkoisen testiryhmén hankkiminen ulkomailta voi
olla myds erittdin haastavaa ja kallista. Ulkoisen testauksen osalta tuotteen tulee olla jo
hyvinkin viimeistelty, jotta yritys ei menetd mainettaan keskenerdiselld tuotteella. Mika-
li kuitenkin palautteesta otetaan opiksi ja tuotetta kehitetdén sen mukaan, voi tima taata
hyvin kaupallistumisen etenkin jilleenmyyjien ollessa testaajina. Toisinaan tuote ei
mene kaupaksi suunnitellulle kohderyhmaille, vaan jollekin toiselle. Téssdkin tapaukses-
sa tuotetestaus on kuitenkin ollut hyodyllistd markkinointia. Paras vastine testauksesta
saadaan, kun yritys varmistaa aina, ettd tuotteen testaajat ovat motivoituneita juuri ti-
min tyyppisistd tuotteista. Yleensd yritys kustantaa testattavan tuotteen testiryhmille
kokonaan, mutta joissakin tapauksissa voisi olla kiinnostavaa saada testaajiksi henkildi-
td, joiden motivaatio on niin suuri, ettd he ovat valmiita maksamaan esimerkiksi puolet

tuotteen hinnasta. (Komppula 2002, 112, 114.)

Havainnointi tuotetestauksessa. Havainnointia kiytetdén joko itsendisesti tai yleensi
haastattelun tai esimerkiksi kyselyn liséni ja tukena. Havainnointi mahdollistaa pddsyn
tapahtumien luonnollisiin ympéristoihin, ja sen avulla on mahdollista saada tietoa esi-
merkiksi siitd, toimivatko ihmiset siten kuin sanovat toimivansa. Havainnointi sopii
hyvin kehittdmistehtiviin, joiden kohteena on yksilon toiminta tai vuorovaikutus toisten
kanssa. Palvelumuotoilussa havainnointi on erittdin tyypillinen menetelmd. Havain-
noinnissa tulkintaan liittyy aina ymmaértdminen eli kerdtyn aineiston punaisen langan

16ytdminen. (Ojasalo 2015, 114-119.)

Havainnoinnin suunnittelussa ydinkysymyksend on, miké on havainnoijan rooli ja miten
nékyva hin on:

* tdysin osallistuva

* osallistuja havainnoitsijana

* havainnoitsija osallistujana

* tdysin havainnoitsija

Tutkijan tulee huomioida verbaalisen ilmaisun lisdksi myds eleet, ilmeet ja liikehdinta.
Videointi on helpottanut havainnointia siind mielessd, ettd havainnoijan ei tarvitse tehdi
koko ajan muistiinpanoja, vaan hdn voi palata aineistoon mydhemmin. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka, 2006.)
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4.5 Konseptoi ja vaikuta

Ojasalon ym. (2015, 76) mukaan palvelumuotoilun prosessi paittyy konseptointiin ja
sen saattamiseen kdytintoon. Tuulaniemi (2011, 232, 234) muistuttaa, ettd palvelu on
jatkuvaa kehittdmistd; tuotteet eivét koskaan ole valmiita. Kun palvelukonsepti on tes-
tattu markkinoilla, prosessia kehitetty saadun palautteen perusteella ja kun voidaan to-
deta, ettd palvelu on valmis markkinoille, palveluprosessi on vield kuvattava, sithen
liittyvdt ympdristot ja kontaktipisteet viimeisteltdva ja palvelu lanseerattava. Palvelu-
tuotteiden elinkaari vaihtelee suuresti. Esimerkiksi jotkut ravintolat toimivat sellaise-
naan vuosikymmenié ja joidenkin ravintoloiden konseptiin taas kuuluu jatkuva uudis-

tuminen muutaman vuoden vilein.

Jatkuvassa prosessissa hyvind tyokaluna toimii Business Model Canvas —tyokalu, jonka
voi ottaa mukaan toimintaan jo testausvaiheessa ja muokata sitd jatkuvasti kehittyvin
palveluprosessin mukaan. Business Model Canvasin etuja ovat sen helppokdyttdisyys ja
kattavuus. (Ojasalo ym. 2015, 183—-184.) Seuraavassa kdyddin lapi Korsuretkien eld-
mystuotteiden palveluprosessia Business Model Canvas — mallin avulla verbaalisesti

sekd kuviossa 11 visuaalisesti esitettyna.
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KUVIO 11. Korsuretkien eldmyspalveluiden palveluprosessi Business Model Canvas —

mallilla visuaalisesti esitettyna.

1.

Asiakassegmentit (Customer Segments)

Elamyspalveluiden suhteen yrityksen pddsegmenttejd ovat yritykset, yhdistykset sekd

yksityiset asiakasryhmét. Yritykset panostavat tyontekijoidensd hyvinvointiin monipuo-

lisesti ja vakioasiakkaamme kaipaavatkin joka vuosi eldmyspalveluilta jotain uutta koet-

tavaa. Tuotteet pitdi olla jarjestettdvissa tarvittaessa isoillekin ryhmille ja niitd radtéloi-

ddédn aina tarpeen mukaan. Yhdistykset, erityisesti senioriasiakkaat, ovat kasvava asia-

kasryhmi yrityksessd. He kaipaavat eldmystuotteilta rauhallisempia palveluita, kuten

rentoutusta, patikointeja sekd kesateatteria. Koko ajan voimakkaassa kasvussa on yksi-

tyiset asiakkaat. Yksityisasiakkaiden ryhmét koostuvat niin hadjuhlista, syntymépéaivis-

td, polttareista kuin muuten vain kokoontuvista kaveriporukoista.
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2. Arvolupaus (Value Propositions)
Asiakkaan saama arvo eli hyoty yrityksessé vieraillessaan on muistettava eldmys, joka
koostuu erilaisista moduuleista. Eldmys koostuu kokonaisuudesta, ei vain yhdesti osa-
alueesta. HyOty on yleensd tunnepohjainen. Toisaalta esimerkiksi tyky-pdivan hyoty
voidaan parhaimmillaan laskea my0s taloudellisena hyddykkeend tyontekijoiden pa-
rempana jaksamisena ty0ssddn. Jokaisen ryhmén kohdalla pyrimme saamaan asiakkaan
irti normaalista arjesta ja nauttimaan hetkestd. Parhaimmillaan tuotettu elimys antaa

uutta oppia ja jopa muuttaa asiakkaan tapaa ajatella jostain asiasta.

3. Markkinointi, myynti ja jakelu (Channels)
Asiakkaiden tavoittamiseksi yrityksessd kdytetddn monipuolisia kanavia. Yritys mark-
kinoi palveluitaan nettisivuillaan, sosiaalisen median kanavissa, radiossa seki perinteis-
td printtimainontaa kéytetdén jonkin verran. Liséksi asiakkaita tavoitellaan messuilla ja
erilaisilla yritys- ja yhdistysasiakkaille suunnatuilla markkinointikierroksilla. Télle
segmentille jdrjestetddn myos sihteerilounaita, jolloin asiakkaat kutsutaan tutustumaan
paikan péélle toimintaan. Usein tilaaja on kuullut paikasta joltain tuttavaltaan, joka on
aikaisemmin ollut vieraana Korsuretkilld. Toisaalta taas joku saattaa olla asiakkaana ja
samalla miettii jo seuraavaa vierailuaan jonkin toisen ryhmin kanssa. Yritykselld on
my0s paljon vuosittaisia asiakkaita, jotka palaavat onnistuneen palveluprosessin tulok-
sena. Vanhoille asiakkaille tehddén my0s jonkin verran suoramarkkinointia sdhkopostit-

S€.

Edelleen yrityksen kannalta toimivin ja kustannustehokkain on suosittelumarkkinointi.
Yritys on saanut ympdrilleen aktiivisen heimon, joka vie viestid eteenpéin. Yritys pyrkii
luomaan omasta heimostaan sellaisen, ettd asiakkaat haluavat kuulua sithen saadakseen
tiettyjd etuja, kuten vuosittaiset kiitosjuhlat. Oman, aktiivisen heimon luomiseen kuluu
yleensd aikaa ja se perustuu tdysin asiakkaiden omaan aktiivisuuteen ja vapaaechtoisuu-

teen.

4. Asiakassuhteet (Customer Relationtionships)
Asiakassuhde on yrityksen ja tilaajan vélilla henkilokohtainen, ja siitd pyritddn luomaan
mahdollisimman pian tuttavallinen. Palvelupolun alkutaipaleella tilausta suunniteltaessa
(yleensd sdahkopostitse) tehddédn melko nopeasti ns. sinunkaupat. Ennen tilaisuutta séh-

koposteja vaihdetaan normaalisti melko paljon. Téssd vaiheessa on tirke#da herdttdd asi-
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akkaan luottamus vastaamalla viesteihin nopeasti ja asiantuntemuksella, vaikka viesti

olisikin muodolliseen sdavyyn kirjoitettu.

Erityisesti yritysryhmien suhteen tapaamisessa tilaajan ja muun ryhmin kanssa jokaisen
osallistujan vélilld luodaan jonkinasteinen kontakti. Asiakassuhde jatkuu tapaamisen
jélkeen jdlkimarkkinoinnilla, jossa tilaajalle ldhetetdén kiitosviesti. Aktiivisimpia asiak-

kaita muistetaan jollain tapaa vuoden aikana, esimerkiksi vapaalipuilla keséteatteriin.

Asiakaspalvelu on aina ollut yrityksellemme kunnia-asia. Yritys sijaitsee keskelld met-
sdd, joten asiakkaalla pitdd olla tarve, jokin motiivi, ettd hin l&htee nimenomaan Korsu-
retkille asiakkaaksi. Olemme alusta saakka panostaneet siihen, ettd jos asiakas varta
vasten ldhtee yrityksemme vieraaksi, meidén tulee onnistuneiden eldmysten lisdksi hy-

vélla palvelulla osoittaa olevamme sen arvoisia, ettd matka tiyttad odotukset.

5. Tulovirrat (Revenue Streams)
Korsuretkilld asiakkaat maksavat kokonaisuudesta. Moduuleista koostuvassa tuoteko-
konaisuudessa jokaisen osa-alueen on oltava kunnossa. Vaikka eldmys yksinkertaisim-
millaan madritellddn ohjelmapalveluksi, Korsuretkien asiakkaat olettavat saavansa eld-
myksen myds ruokahetkestdfin. Tamin vuoksi ruokailuun poikkeuksetta yhdistetddn
raaka-aineiden tarinallisuus ja toki miljoo on osa eldmysti. Tulojakauma tulee téll4 het-
kella 1/3 elamyspalveluista ja 2/3 ruokapalveluista. Tulevaisuudessa kehittimisprojektin

tavoitteena on nostaa elimyspalveluiden osuutta litkevaihdosta 40 %.

6. Avainresurssit (Key Resources)
Avainasemassa lupauksien lunastamiselle on kolme péddelementtid. Henkiloston ammat-
titaito jokaisella osa-alueella on tirkedé. Toisena avainasiana seuraa Korsukylén toimin-
ta-alueen viihtyvyydestd huolehtiminen. Yleinen siisteys ja tilojen kunnossapito ovat
tarked osa onnistuneen eldmyksen saavuttamista. Kolmantena tulee jatkuva palvelupro-

sessien kehittyminen.

7. Keskeiset toiminnot (Key Activities)
Keskeiset toiminnot liittyvit avainresurssien ylldpitimiseen. Tdméin vuoksi henkildstod
ja yhteistyokumppaneita motivoidaan seuraamaan aikaansa omalla alallaan ja pidetiin
yrityksen sisdisid koulutuksia niin asiakaspalveluun kuin yrityksen eri osa-alueisiin liit-

tyen. Korsukyldn alueen kunnossapitoa varten yritykselld on kirjattuna laatukésikirja,
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jossa jokaiselle on kirjattu omat vastuualueet. Jatkuva kehittyminen vaatii trendien seu-
raamista ja etenkin asiakkaiden toiveiden kuulemista. Vaikka Korsukyld alueena miel-

lyttéisikin asiakasta, yrityksessé tiytyy olla vuosittain jotain uutta tarjottavaa.

8. Keskeiset kumppanit (Key Partnerships)
Keskeiset kumppanit 16ytyvit muista palvelun tuottajista, joiden kanssa kokoamme yh-
teisid eldmyspaketteja ja joiden tuottamaa osaamista kdytdmme alihankintana. Yhteis-
tyokumppanin tuotetta eteenpédin myydessi vastuu on aina Korsuretkilld, joten yrityksen

pitdd pystyd luottamaan yhteistydkumppaneidemme laatuun ja osaamiseen.

Jotta eldmyspalvelu on ehed kokonaisuus, ruokailu liittyy siihen olennaisesti. Ruokai-
lussa yritykselle on tarkedd, ettd raaka-aineiden tuottajat ovat luotettavia ja voimme hy-
villd mielin kertoa tuotteidemme alkuperén. Tarinallisuus on vahva osa ruokailua ja
yritys suosii ldhialueen luomutuottajia sekd paikallista riistaa. Korsuretket tekee jatku-

vaa markkinointia asiakkailleen raaka-aineiden tuottajista.

9. Kustannusrakenne (Cost Structure)
Suurimmat kustannuserédt syntyvét palkoista ja ostopalveluista sekd ruokien raaka-
aineista. Merkittdvid kuluja tulee myos markkinoinnista sekd uusien tuotteiden inves-
toinneista. Kehittdmisprojektin uudet tuotteet onkin mitoitettu siten, etté investointikulut
on pyritty pitimdan pienind ja palvelun arvo koostuu enemménkin oman osaamisemme

muodostamasta eldimyksesta.
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5 KEHITTAMISTYON ETENEMINEN KAYTANNOSSA

5.1 Korsuretkien kysely: Tule meille tuotekehittelijiksi!

Korsuretkien kehittdmistyd aloitettiin kehittimiskohteen maéadrittelylld. Jotta asiakkaat
padsisivit jo tdssd vaiheessa antamaan oman ndkdkulmansa, valittiin 20 yritysté, jotka
olivat kiyttineet palveluitamme vdhintddn kaksi kertaa, joten heilld oli hyva késitys
yrityksen palveluista. Kohderyhmaille ldhetettiin sdhkopostilla kysely (liite 1), jossa
pyydettiin valitsemaan yrityksen palveluista kolme toimintoa, jotka heididn mielestidén
kaipaavat eniten kehittdmistd. Vapaamuotoisessa sdhkdpostissa vaihtoehdoiksi annettiin
11 kohdetta markkinoinnista alueen kiinteistoihin ja ruokapalveluihin sekd annettiin
my0s mahdollisuus jo tdssd vaiheessa antaa vapaamuotoista palautetta. Kaikkineen 15
asiakasta vastasi kyselyyn. Vastaukset olivat pddosin vapaamuotoisia ja osasta oli vai-

kea saada vielakdan mitdén irti;

"Kylldpd pahan laitoit..., ei mulla ole mitddn sanottavaa, aina on kaikki
ollut hyvin ja hienosti. Yritin nyt jollakin ajatuksella kuitenkin vastata. -

Markkinointi 3 - Brdndi 2 - Tuotteistus (valmiit paketit) 1"

”En osaa vastata kyselyyn.

Mun ndkokulmastani toimii.”’

Sdhkopostiin vastattiin huonosti, joten soitin vastaajille ja saimme keskustelun kautta
avattua toiveita. Selkeimmaiksi kehittdmisen kohteeksi nousi ohjelmapalvelut seké niisti
valmiiden pakettien tuotteistaminen, jotta asiakkaan olisi helppo valita nettisivuilta ha-
luamansa tuote ja ldhettdd téstd tarjouspyyntd tai mahdollisesti tilata se saman tien net-

tikaupan kautta.

Keridtyn tiedon seki olemassa olevan asiakasymmarryksen pohjalta toteutimme kyselyn,
joka oli avoinna internetissd 5.-21.4.2016. Kysely toteutettiin Google Forms -ohjelman
avulla. Ennen kyselyn laittamista julkiseen jakoon, kaavaketta testattiin eri palvelimilla
sekd 7 kdyttdjalld, joiden palautteen perusteella kyselyd muokattiin selkeammaéksi. Vas-
taajia tavoitettiin jakamalla kyselyd sédhkopostitse yrityksen asiakasrekisterin jésenille.

Uusia asiakkaita etsittiin sosiaalisen median kautta, jossa kyselyn mielenkiintoa herétet-
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tiin otsikolla "Tule meille tuotekehittelijaksi!”. Sosiaalisessa mediassa kyselyé jaettiin
Facebookissa Korsuretkien seké Jamin sivuilla. Lisdksi kdytossa oli Twitter, Linkedin ja

Instagram.

Kysely (liite 2) oli kirjoitettu puhekielelld, osittain murresanoilla, silld toteutuksen aja-
tuksena oli tehdé tdstd kyselystd yrityksen nidkodinen ja verbaalisesti helposti ldhestytta-
vé. Vastaajien osallistaminen kehittdmistyohon tuotiin esille heti kyselyn alussa, joka
otsikoitiin “Korsuretkien kehittiminen — auta meitd olemaan paras =)”. Kyselyn sisil-
16std kerrottiin tiiviisti: "Me halutaan olla parempia ja tarvitaan juuri SUN apua! Kerro,
mitd meidén toiminnaltamme toivot. Nyt saa ja pitdd laittaa hulluimmatkin ideat vapaan

sanan osioon. Tehdddn yhdessd meistd parempia, jotta teilld on kivempaa!”

Kysely tavoitti vastaajat hyvin; vastauksia tuli kahdessa viikossa 117 kappaletta (liite
3). Vastaajista 70,9 % oli naisia ja 29,1 % michid (kuvio 12). Vastaajat luokiteltiin alle
25 —vuotiaat (5,1 %), 26 — 40 —vuotiaat ( 41 %), 41 — 55 —vuotiaat (49,6 %), 56 — 70 —
vuotiaat (4,3 %) ja 71-vuotiaat tai tatd vanhemmat (0 %). Asuinpaikkakunnaltaan suurin
osa vastaajista oli yrityksen tdrkeimmalld markkinointialueella, 100 km séteelld. Nama
tiedot olivat oleellisia, jotta kehitettdvét tuotteet voidaan suunnata tietyille segmenteille.
Halusimme my®ds selvittdé, ovatko vastaajat varmasti potentiaalisia yrityksen asiakkaita,
joita tavoittelemme. Itse kysely haluttiin pitdd lyhyend, jotta vastaajilla riittdd mielen-
kiinto kyselyn loppuun saakka. Tdméan vuoksi pdéddyttiin kolmeen monivalintakysymyk-

seen (liite 2).

Sukupuoli

Nainen 83 709 %
Mies 34 291 %

lka

Alle 25-vuotias 6 5.1 %
26-40 -vuotias 48 41 %
41-55 -vuotias 58 49.6 %
56-70 -vuotias 5 43 %

’l 71-vuotias tai vanhempi 0 0%

KUVIO 12. Asiakaskyselyyn vastaajien sukupuoli- ja ikdjakauma.
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Ensimmadisessd monivalintatehtdvissé etsittiin tietoa, mitka piirteet kuvastavat vastaaji-
amme. Selkeisti esille nousi tarve yhdessé olosta. 68,4 % oli sitd mielti, ettd itse teke-
minen oli toissijaista, vaan oleilu hyvissi seurassa on tirkeimpda (kuvio 13). Eniten
hajontaa vastauksissa tuli kysymyksissd, joissa tiedusteltiin asiakkaiden treeni-intoa
(kuvio 14) sekd mielenkiintoa vauhtilajeihin (kuvio 15). Téstd voidaan péaatella, ettd
tarvetta ohjelmapalveluissa on niin leppoisalle oleilulle kuin kuntoa kohottaville ja
vauhdikkaille aktiviteeteillekin. Kyselyssd haettiin vastaajien yleistd mielenkiintoa liik-
kumiseen ja suurin osa vastaajista olikin sitd mieltd, etti lahtee mielellddn patikoimaan
vaikka autollakin pédsisi perille. Itsensi ylittdminen koettiin tarkedksi. Lihes 73 % vas-
taajista koki “Itsensd ylittdiminen on parasta!” kuvaavan itseddan hyvin. Kilpailuviettid
koskevassa kysymyksessi 48,7 % vastasi olevansa kilpailuhenkisié, 22,2 % ei tiennyt ja
29 % ei vilittdnyt kilpailemisesta. Sopivaan tahtiin luonnossa liikkuminen tulee jatku-
maan toiminnassa edelleen, silld 86,3 % vastaajista kertoi sen olevan parasta. Myos
saunapalvelut miellyttivit 89,6 % vastaajista. Lihes 70 % vastaajista koki omakseen

myos kesiteatterit ja konsertit. (Liite 3)

Yhdessa oloa hyvilla porukalla. Tekeminen on toissijaista - ollaav vaan! [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]
1 3 26%

21 179%

13 1.1%

69 59 %

1M1 94%

a A O N

0 15 30 45 60

KUVIO 13. Aktiviteetin merkitys yhdessa vietetysti ajasta.

Kovalla sykkeelld kunnon reenit! [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

1 17 145%

1 2 32 274%

) 3 23 197%
4 35 299%

3 5 10 85%

4

5

0 8 16 24 32

KUVIO 14. Aktiviteetin liikunnallisen osan merkitys.
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Ei huimaa vauhti eikd korkeus! [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

110
1 2 25
3 24
2
4 34
3 5 24

KUVIOI15. Toive aktiviteettien vauhdikkuusesta.

8.5%
214 %
20.5%
291 %
20.5 %

Uusia aktiviteetteja tuotteistettaessa tulee tietdd, millaisin toivein ja tavoittein asiakkaat

lahtevit tekeméén valitsemaansa aktiviteettia. Kuvion 16 kysymyksen vastauksista esil-

le nousi mielen virkistdytyminen (69,2 %), yhdessa olo (57,3 %), rentoutuminen (55,6

%) sekd kokonaisvaltainen eldmys (54,7 %). My0s uusien asioiden kokeminen koettiin

tarkedksi (43,6 %). Vaikka itsensd ylittdminen koettiin ensimméiisessd monivalintateh-

tavéassa tarkedksi, niin tdssd vaiheessa se sai endd vain 14,5 % kannatuksen, kun asioita

piti laittaa tirkeysjédrjestykseen. Hemmottelukaan ei ollut ldhelld kérked, vaan 11,1 %

koki sen térkedksi osaksi ohjelmaa. Muiden voittaminen ja aktiviteetin loppuminen sai-

vat yhteensd 2,6 % kannatuksen. Vastauksista voidaan tiivistdd, ettd aktiviteettien on

miiré tuottaa hyvid mieltd ja oloa, sekd saada vietettyd yhteistd aikaa oman ryhmén

kanssa. (Liite 3)

Miké on ohjelmapalveluiden paras juttu? Valitse kolme tarkeinta asiaa.

Mielen virkistaytyminen

Uusien asioiden kokeminen

Mielen virkist... e
Itsensa ylittdminen
Uusien asiol... Rentoutuminen
Itsensa ylitta... Hemmottelu
Rentoutuminen Yhdessa olo
Muiden voittaminen!!
Hemmottelu
Kokonaisvaltainen elamys
Yhdessa olo .. o " (SR " s e o P
Se, etta aktiviteetti loppuu ja padstaén keskittymaan tarkeampiin asioihin!
Muiden voitta...
Kokonaisvalt...
Se, etta aktiv...

0 20 40 60

KUVIO 16. Ohjelmapalveluiden tarkoituksen méérittely.

69.2 %
43.6 %
14.5%
55.6 %
1.1%
573 %

1.7%
54.7 %

0.9 %

Kolmannessa monivalintatehtdvassi listattiin erityyppisid ohjelmapalveluita ja kartoitet-

tiin, minkélaisia eldmyksid asiakkaat haluaisivat padstd tekemiin (taulukko 3). Osa ak-

tiviteeteista on jo listallamme, osa taas 10ytyy yhteistydbkumppaneiltamme, mutta
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mukana on my0s paljon uusia ohjelmia. Kyselyyn listattiin paljon erilaisia aktiviteetteja,
jotta ndemme, nouseeko sieltd joku tai jotkut tuotteet ylitse muiden. Taysin omassa luo-
kassaan vastauksissa oli sauna + palju (45,3 %). Melonta tai SUP-lautailu seké seikkai-
luradat nousivat myds korkealle 29,1 % kiinnostuksella. Keséteatterit ja konsertit saivat
22,2 % kannatuksen. Eri lajeihin tutustuminen saman pidivén aikana, monkiji- ja moot-
torikelkkasafarit seké selviytymisretket nousivat 19,7 %. Opastetut patikoinnit kiinnos-
tivat 3 parhaan elimyksen joukossa 18,8 % vastaajista ja Room Escape-pelit saivat 14,5
% annetuista dénistd. Kaikki aktiviteetit saivat jonkin verran d4nid, mutta edelld luetellut

nousivat muista selkeésti esille.

TAULUKKO 3. Vastaajien mieltymykset aktiviteetteihin kappale- ja prosenttimaérin.

Opastettu patikkaretki 22 18.8 %
Seikkailuradat 34 29.1 %

Joukkuekisailut 15 12.8 %

Melonta tai SUP-lautailu 34 29.1 %
Suojalkapallo 7 6 %

Sauna+palju 53 453%

Room Escape -pelit 17 145 %

Retriitit 10 8.5%

Keséteatterit ja konsertit 26 22.2 %
Pidemmat vaellukset rastitehtdvien kera 15 128 %
Eri lajeihin tutustuminen yhden péivan aikana 23 19.7 %
Korikiipeily 8 6.8 %

Metsa- tai saunajooga 12 10.3 %

Mettdssad mattaalla makoilu 13 11.1 %
Médnkija- tai moottorikelkkasafarit 23 19.7 %
Kalastus 15 128 %

Kirkkovenesoutu 6 51%
Maastopyéraily 13 11.1%

Kickbike-retket 1 0.9%

Ratsastusretket 15 12.8 %
Selviytymisretket 23 19.7 %

Massatapahtumat, kuten esimerkiksi Extreme run, Likkojen lenkki tms. 5 4.3 %

Lopuksi kyselyssé ollut vapaan sanan osio kerési yllattavén paljon vastauksia. Vastaajat

olivat ldhteneet jatkojalostamaan jo annettuja vaihtoehtoja, mutta myds ideoimaan uusia
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ohjelmia. Uusia ehdotuksia vapaan sanan osioon tuli kaikkineen l&dhes 30 kappaletta.
Naéistd useampi tuote mainittiin moneen otteeseen, kuten esimerkiksi vaijeriliuku. Asi-
akkaiden ideoista ldhdettiin kehittimdan muutamia tapahtumia yritykselle timéan kehit-
tamistyon lisdksi. Tulevalle syksylle tuotteistetaan valokuvausvaellus. Monilla on kiy-
tossddn jarjestelméikamerat, mutta kameran ominaisuuksia ei osata kdyttdd tai kuvia

kasitella.

5.2 Tutkimusmatka tuotteistuksen taitajiin

Benchmarking tuotteistamiseen toteutettiin Hullu Poro Oy:n toimipisteissa vierailemalla
sekd Seikkailuapinoiden yrittéjélle 1dhetetylld sdahkdpostilla (liite 4). Molemmat yrityk-
set olivat toiminnaltaan osittain entuudestaan tuttuja. Hullu Poro valittiin benchmar-
king-kohteeksi, koska sielld yrittdja on saanut toiminnan kasvatettua 1984 vuonna pe-
rustetusta Porogrillistd kansainvéliseksi, yli 14 miljoonan liikevaihdon matkailujatiksi.
Yrittdjd toimii tietylld tapaa esikuvana ja roolimallina Korsuretkien toiminnassa. Talla
vierailulla halusin selvittdd, miten tuotteistamiseen kerétddn ideoita ja miten prosessi
etenee. Seikkailuapinat taas on verraten uusi yritys, mutta ikdinsd nidhden uskottava
toimija ja saanut jo téssd vaiheessa avattua ovet kansainvilisille asiakasryhmille. Seik-
kailuapinoiden kasvutarina tulee varmasti olemaan jatkossa myods mielenkiintoinen seu-

rattava kohde benchmarkkauksen osalta.

Seikkailuapinat — Adventure Apes on Heidi Savolaisen 2014 perustama yritys, jonka
kotipaikka on Orivedelld, mutta retkid toteutetaan ympéri Suomea. Yritys sai alkunsa
omistajan erdopaskoulutuksen myoti. Seikkailuapinat tyollistad yrittdjén tdysipaivaisesti
ja muu apu tulee alihankinnan kautta. Yritys on suorittanut Laatutonni-ohjelman seka
sen tuote, jonka padsisdlloksi médritelldén ”jarvessd uintia ympari vuoden ja tutustumi-
nen paikallisiin ihmisiin” valittiin Visit Finlandin Finrelax -ohjelman karkituotteeksi
tammikuussa 2017 Matkamessuilla. Finrelax-ohjelman tavoitteena on tehdd Suomesta
hyvinvoinnin kirkimaa, joten palkittu Seikkailuapinat on malliesimerkki hyvin tuotteis-
tetusta, nuoresta yrityksestd. Olen seurannut Seikkailuapinoiden toimintaa ja huomioi-
nut erityisesti hyvin, monipuolisen verkostoitumisen. Lisdksi yrityksesséd tuodaan hyvin

esille kestdvin matkailun merkitys.
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Seikkailuapinoiden pddsegmentit ovat ulkomaalaiset turistit, kotimaiset tyky-péivien
viettdjit ja perheet. Segmentit eroavat Korsuretkien pddkohderyhmistd ryhmikokonsa
puolesta jonkin verran, silli Korsuretkilld tehdddn retkid nimenomaan isommille ryh-
mille, kun taas Seikkailuapinat radtiloivét tuotteitaan myds alle 10 henkilon ryhmille.
Savolainen kertoo, ettd tuotteistamista toteutetaan asiakasldhtoisesti. Asiakkaille teh-
ddédn kyselyjd sdhkopostitse, paikanpéélld paperilomakkeilla sekd keskusteluja kdydéaan
kasvotusten. Tuotteiden kehittely ldhtee aina asiakkaiden tarpeeseen vastaamalla. Tuot-
teita ideoidaan aivoriihi-menetelmilld yhdessd yhteistyokumppaneiden kanssa ja
benchmarkkaamalla onko jotain tiettyd palvelua jo saatavilla. Savolainen kertoo koulut-
tautuneensa paljon alan eri koulutuksissa viime vuosien aikana, mutta elamyskolmio-

malli ei ole entuudestaan tuttu tuotteistamisen tydkalu.

Seikkailuapinat testaavat uusia tuotteita veloituksetta useilla asiakasryhmilld ja muok-
kaavat palautteen ja oman kokemuksen perusteella. Palvelupolun ongelmakohdat saa-
daan niin ollen korjattua jo ennen tuotteen laittamista markkinoille. Savolaisen mukaan
tuotteiden muokkauksessa intuitiolla on iso merkitys — hyvd tunne omasta tuotteesta
lisdd alkuintoa tuotteen kehittelyyn. Tuotteita ideoidaan ja muokataan jatkuvasti. Seik-
kailuapinoiden nettisivuilla ei ole kaikkia tuotteita nikyvilld, silld niitd radtdloid4én asi-
akkaan toiveiden mukaan. Savolaisen mukaan uusia ideoita tuotteistamiseen tulee
omasta kokemuksesta, alan foorumeita seuraamalla, asiakkaiden palautteesta sekd mui-

den yrittdjien kanssa keskustellen.

Seikkailuapinoiden tuotteistaminen muistuttaa pitkélti Korsuretkien toimintatapaa.
Seikkailuapinoiden nettisivuilla tuotteet on kuitenkin jdsennelty selkedmmin ja yritys
antaa jo siind uskottavan kuvan toiminnastaan. Nuori, alaa vaihtanut yrittdjé, joka seu-
raa aikaansa, on onnistunut tuotteistuksessa hyvin. Into ja motivaatio tuotteisiin nékyy
ulospéin ja tuotteissa on hyvin otettu huomioon myos kestivin matkailun periaatteet.
Huomio kiinnittyy positiivisessa mielessd erityisesti tuotteiden joustavuuteen ryhmén
tarpeiden tyydyttimiseksi ja suomalaisten eldmysten tuotteistamiseen ulkomaalaisille

turisteille.

Pédsin Hullu Poro Oy:n yrittdjdn, Pdivikki Palosaaren, vieraaksi kolmeksi pdivéksi tu-
tustumaan eri pisteiden toimintatapoihin Kemiin ja Kittilddan. Benchmarkkauksen varsi-
naisena kohteena oli kuitenkin Tonttula — Elves Hideaway. Tonttula sijaitsee noin 8

kilometrin padssd Levin keskuksesta, joten sieltd 10ytyy tdysin oma maailmansa vailla
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ydinalueen hilya. Olin paikalla pdivda ennen sesongin avausta, jolloin alueella valmis-
teltiin tulevaa. Padsin kiertamédn rauhassa kaikki paikat jokaista hotellihuonetta myoten
ja miettimddan myds sitd, mitkd ideat sopisivat muokattuna Korsuretkien konseptiin.
Seuraavana piivéani, kun sesonki alkoi, menin vierailulle vield uudelleen ja ndin kaiken

konkreettisesti toiminnassa.

Tonttula on avoinna ympéri vuoden, mutta toiminnan sesonki on joulukuussa, jolloin
brittildisid turisteja lenndtetdén tervehtimiin joulupukkia. Brittituristeja tulee kerrallaan
n. 600 henkildd, jotka majoittuvat Levin keskuksessa ja heidét kuljetetaan Tonttulaan
200 henkilon ryhmissé. Vierailuaika on noin 2-3 h, jonka jalkeen tilalle tuodaan jilleen
toiset 200 henkilod ja edelliset vieraat kuljetetaan samoilla linja-autoilla takaisin kes-
kukseen. Kaikki 600 henkiloéd kdyvét siis saman pdivdn aikana Tonttulassa ja seuraava-
na pdivdnd lentokone tuo taas uudet asiakkaat paikalle. Koko alue on sen verran laaja,
ettd 200 henkilod “hukkuu” sinne, eikd missddn ole ruuhkaa. Koko palvelupolku tuntui

hyvin organisoidulle.

Tonttulan Piilo (kuva 5) oli oma maailmansa parin sadan metrin paédssd metsin puolella.
Kesalld 2016 rakentunut alue sisilsi kolme eri toimipistettd; Tietdjdtontun talon, Tont-
tukoulun seki Piparitalon, jossa tonttujen kanssa pdisi touhuamaan monipuolista ohjel-
maa. Moniaistinen eldmyksellisyys huokui jokaisella osa-alueella. Matkalla Piiloon po-
lun varrella olevat lumiset puut oli valaistu revontulien vérein, Piilon alue oli kokonai-
suudessaan tdyttd silmidnruokaa — tdynnd harkittuja yksityiskohtia. Piparitalossa vasta-
paistetun piparin tuoksu leijaili heti vastaan; tontut olivat leivontapuuhissa. Jopa va-
laisimet oli tehty pipareista! Tietdjétontun talossa taas villiyrtit roikkuivat seinustalla
antamassa tuoksuaan. Jokaisella kohteella oli oma luonteensa, mutta silti ne sopivat

hyvin toisiinsa.
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KUVA 5. Tonttulan Piilon Tonttukoulu iltahdméran valaistuksessa (Luomahaara 2016).

Tuotteistamisesta ja toiminnan kehittdmisestd keskustelimme vapaamuotoisesti Palosaa-
ren kanssa. Palosaaren mukaan ideointi saattaa 1dhted alueella kdvelystd ja miettimises-
td, mitd sinne tehtiisiin. Ideat vain syntyvit ja niitd 1hdetdin hauduttamaan siiti eteen-
pdin ideariihi-tyyppisesti mm. tuottajan kanssa. Palosaari sanoi Tonttulan olleen hdnen
haaveensa jo useamman vuoden ajan ja sen sisdltdéd oli mietitty pitkddn ja rauhassa.
Hamméstyttivaa oli, ettd Palosaari vastasi edelleenkin viimeisistékin silauksista toimin-
noissaan itse. Esimerkiksi Tonttulan Hotelli Taivaanvalkeissa jokainen huone oli sisus-
tettu hieman eri tavoin ja kaikki oli Palosaaren ndkemyksen mukaan toteutettu. Hotelli-
huoneet ja erillisessd rakennuksessa sijaitseva ravintola olivat tdynni ihastuttavia yksi-
tyiskohtia, joita Palosaari hankkii huutokauppoja ja kirpputoreja kiertden. Tuotteistami-
sen idea voi hdnen mukaansa lihted my0s jostain 10ydostd, joka on visuaalisuutensa

vuoksi “pakko saada”, ja sen ympdrille voi alkaa rakentaa elamyksellisyytta.

Tuotteistuksessa ei kdytetd mitddn tiettyd mallia, Lapin Elimysteollisuuden eldmyskol-
mio-mallista Palosaari ei ollut koskaan kuullut. Palosaari on puhunut paljon julkisesti-
kin siitd, ettd hin odottaa pditdksiin jotain merkkid henkimaailmasta. Palosaaren mu-

kaan henkisyys ja parantaminen on kulkenut heilld suvussa ja hin kokee saaneensa
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apuja bisnesmaailmaan tdtd kautta. Intuitio oikeasta toimintamallista on hénelle tér-
keimpid apuja paitoksen teossa, miten asiat viedddn eteenpdin. Tuotetestausta suorite-
taan matkanjdrjestijien toimesta, silld he osaavat antaa parasta palautetta ulkomaalaisien
asiakkaidensa mieltymyksiin vastaten. Tonttulan tavoitteena on tulla Euroopan tunne-
tuimmaksi tarinoihin ja mytologiaan pohjautuvaksi elamyspuistoksi. Alueelle tavoitel-
laan vuonna 2020 100 000 kavijad. Piilo oli juuri rakentunut syksylle 2016 juuri ennen
vierailuani ja investoinnit jatkuvat edelleen 2017 vuonna. Arvio kokonaisinvestoinneista

on noin kolme miljoonaa euroa.

Palosaaren tydskennellessd, sain avaimet Tonttulan alueelle ja minua kehotettiin tutus-
tumaan eri tiloihin ja kerddmiin rauhassa vaikutteita omaan toimintaan. Tdmi omatoi-
miretki oli yksi matkan silmid avaavimmista osuuksista. Omistajan kunnianhimoisen
tyoskentelyn ohella vaikutuksen teki henkilokunta. Paikalla oli saunamajuria, sdhko-
miestd, tuottajaa ja kahvilatyontekijda sekéd paljon muita eri alojen osaajia, joista néki,
ettd he nauttivat tyOstdéin ja kohtelivat yritystd kuin omaansa. Muutamien kanssa pi-
dempain juteltuani tuli tunne, ettd idearikkaan yrittdjén liséksi paras apu toiminnan ke-
hittimisessd ovat juuri ndma asialleen omistautuneet tyontekijit, jotka odottivat alkavaa

sesonkia Palosaaren kanssa samalla innolla.

Kolmen péivin retken aikana Palosaari ja Latva tutustuttivat minut koko Levin alueen
toimintaan sekd yhteismarkkinointimalliin. Tuotteistaminen kavi heiltd luonnostaan
ammattitaidolla ja omaan tunteeseen luottaen. Tonttulan alueella néki, ettd asiat oli mie-
titty ja asiakkaille haluttiin oikeasti antaa vastinetta rahoille ja eldmyksid joka aistille.
Korsuretkille benchmarkkaus-matkasta oli tulevaisuutta ajatellen varmasti suuri hyoty,
jotta ndhddén miten asiat tehdéén isolla toimijalla, mutta myds siksi, ettd Palosaari lupa-

si ldhted jatkossa yrityksen mentoriksi.

5.3 Tulosten tydstiminen aivoriihessi

Korsuretkien asiakaskyselyn purkaminen toteutettiin aivoriihityoskentelylld. Yhden
henkilon yrityksessd yksi vaikeimmista osuuksista olikin miettid, kenet haluan mukaan
ideoimaan, kuka innostaa ideoinnissa muitakin ja kuka taas olisi mahdollinen jarru, jota
en toivo palaveriin. Osallistujia valittaessa oli myos harkittava, kenelld on motivaatiota

lahted kehittdmiin yritysténi. Tydskentelyssd oli mukana kolme litkunnanohjaajaa,
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joilla kaikilla oli hieman erilainen tausta sekd yksi erdopas. He kaikki tekevit keikka-
tyota yrityksessd, joten yrityksen eteenpdin meneminen kasvattaa myds heidén tyomaa-
rddnsé. Lisdksi mukana oli yksi “idealisti”, jonka valitsin mukaan myds sen vuoksi, etti
hén tulisi olemaan mukana rakentamassa suunniteltavaa kohdetta. Osallistujissa oli

myos jélleenmyynnin edustaja seka kaksi henkilod edustivat mahdollisia asiakkaita.

Valitsin ennakkoon ideointi-iltaan kyselyn perusteella suunniteltavaksi MettdSeikkailu-
radan sekd Selviytymisretket. MettdSeikkailu-tiimissd mukana oli radan rakentaja, jal-
leenmyyjé seké kaksi liikunnanohjaajaa ja yksi asiakaskunnan edustaja. Selviytymisret-
kid eteenpdin vei pienempi ryhmé, jossa mukana oli erdopas, mahdollinen asiakas sekd
litkkunnanohjaaja. Ryhmat olivat pienid, mutta ennakkoon mairitellyt henkil6t tdydensi-

vit toistensa osaamista loistavasti.

Tapasimme toukokuussa 2016 Korsukylédssd, jossa aluksi keittelimme nokipannukahvit
ja tilannetta vapautettiin vapaamuotoisella keskustelulla sekd lyhyelld henkildiden esit-
telylld. Taustatietoja avatessa kévin lipi yrityksen arvot, tirkeimmét segmentit sekd
tiiviin vision tulevasta. Kyselystd avasin vastaajien profilointia - millaisille asiakkaille
tuotteita suunnittelemme sekd kyselyssi esille tulleita toiveita tulevista ohjelmapalve-
luista. MettédSeikkailu —tiimi ldhti tyostdmdin ideoita innokkaasti. Ryhma léhti teke-
méén ranskalaisin viivoin mité kaikkea rata voisi pitdd siséllédén ja pohti myos tehtdvien
jérjestystd seka piirsi niistd esimerkkikuvia (kuva 6). Ryhméssa oli hyvi energia, paljon
naurua sekd toisiaan ruokkivia ideoita, joita vietiin aina eteenpéin. Toinen ryhmé, Sel-
viytymisretket, oli luonteeltaan kdytdnnonldheisempi, jonka vuoksi vietin itse aikaa
enemmadn heiddn mukanaan “yllyttdjdnd”. Kuitenkin tdmédn ryhmén tuotos oli jo pi-
demmalle mietitty kokonaisuus, jonka jilkeen oma tyoni jdi paljon pienemmiksi tuot-
teistamisen osalta. Selviytymisretket lahtivdt miettimddn sisdltod siltd pohjalta, mitd
asioita kurssissa tulee ehdottomasti olla. Osallistujien 14htotasot olivat niin erilaiset
(aloittavasta retkeilijastd selviytymiskouluttajaan), ettd lopulta aivoriihen aikana ryh-
méltd muodostui kolme eritasoista retked. Ryhma mietti valmiiksi myos sitd, ettd miten
ndma kaikki kurssit helposta 1dhtotasokoulutuksesta aina vaativaan viikonloppuretkeen

voidaan myydé samalle henkildlle.
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KUVA 6. MettaSeikkailu —tiimin ideointia radalle (Luomahaara 2016).

Aikataulullisesti itse aivoritheen oli varattu 1,5 h, jonka jdlkeen ryhmét esittelivét tuo-
toksensa toisille. Esittelyjen jilkeen ideoimme ristiin toisen ryhmin tuotoksia. Uskon,
ettd sain parhaan mahdollisen tuloksen kokoamalla yhteen eri alojen osaajia seké poten-
tiaalisia tuotteen kdyttdjid. Ryhmien osallistujien henkilokemiat toimivat toisiaan tuki-
en. Ryhmén tuotosten jdlkeen minun oli helppo ldhted jatkojalostamaan ajatuksia eteen-

pain.

Muita kyselyssi esille nousseita ajatuksia purettiin 2-3 henkilon pienryhmissé aikataulu-
jen yhteensovittamisen ongelman vuoksi. Esimerkiksi hyvinvointiin perustuvaa pakettia
mietin ennakkoon siten, mitd toimijoita haluan mukaan, jotta vastaamme parhaiten ky-

syntddn. Tamén jélkeen soitin toimijoille, mitd heilld olisi tarjota tdhén palvelu-
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kokonaisuuteen. Yrityksellimme on laajat verkostot, joten mukaan oli helppo 16ytda
innokkaita, laadukkaita palveluntuottajia, joiden omaan osaamiseen yrityksessimme
luotetaan. Palvelukokonaisuutta ldhdettiin suunnittelemaan erilaisin teemoin. Mukaan
saatiin paljon uusiakin tuottajia, joiden kanssa yrityksellimme ei ollut ennestéén yhtei-
sid tuotepaketteja. Jokaisella osa-alueella on vahvat omat osaajansa. Ideointien jélkeen
lahdin jatkamaan tuotteiden lopullista aikataulutusta ja tuotteiden hiomista pddosin yk-

sin, henkilokuntaamme apuna kiyttéen.

5.4 Paperilta prototypointiin

Esittelen alla hyvinvointi-tuotteen kehityskaaren, miten tuote on edennyt ideointien jal-

keen pilottiversioksi ja mité tuotteelle on sen jélkeen tehty.

Asiakaskyselyn perusteella ohjelmapalveluiden tirkeimmét tavoitteet ovat mielen vir-
kistdytyminen, rentoutuminen, yhdessd olo sekd kokonaisvaltainen eldmyksellisyys.
Tédmin tiedon pohjalta lahdettiin ideoimaan hyvinvointilomia. Lahtdajatuksena oli, ettd
hyvinvointiloma voidaan myydéd joko valmiille ryhmélle tai yksittdisille asiakkaille.
Lomia rédétéloiddén teemoittain eri osa-alueisiin painottuen. Suunnitteluvaiheessa kyse-
lyn tulosten lisdksi mietittiin omassa tydyhteisossa sekd tuttavilta kyselemalld myos sité,
miten itse haluaisimme vapaa-aikaamme viettdd ja ldhdimme téltd pohjalta eteneméin

sisdllon tuottamisen kanssa.

Kokosin omasta ystavépiiristd osittain toisilleen tuntemattomia henkil6itd, joiden kanssa
vietimme viikonlopun Pikku-Itdvalta mokilld. Ennakkoon kaikille ldhti “leirikirjeet”,
jossa esiteltiin viikonlopun ohjelma, tavoitteita lomalle seké tiettyjd sdéint6jd. Hyvin-
vointilomien tarkoituksena on hakea hyvinvointia moniaistisesti luonnosta. Paketin
koostamisessa huomioitiin ruokavalio, litkkkumiseen kannustaminen sekid mielen hyvin-
vointi. Olennaisena osana mielen hyvinvointia tdhdennettiin “’digipaastoa”, jonka vuoksi
toivottiin, ettd puhelimet eivit kulje koko aikaa mukana, vaan pyritdén olemaan irti niis-

td koko viikonloppu.

Viikonlopun aikana kdytiin patikoimassa ja retkelld tehtiin myds hyvinvointiharjoitteita.
Vesilld testattiin niin kanootteja kuin SUP-lautaakin, nautittiin terveellisestd ruoasta ja

ruokailun yhteydessd kerrottiin raaka-aineiden alkuperdstd sekd niiden vaikutuksesta
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hyvinvointiimme. Mieltd rauhoitettiin rentouttavalla rummutuksella, jonka &aniaallot
vérdhtelevit koko kehossa. Pdiville jatettiin my6s paljon vapaa-aikaa, jotta kukin sai
viettdd sen miten halusi. Kyseessé ei ollut hiljaisuuteen painottuva viikonloppu, mutta

ohjeistuksen mukaan puhelimen kédyttoad pyrittiin vélttdméén.

Palautteen mukaan irtaantuminen kénnykésti oli osalle vaikeaa, mutta lopulta myos
vapauttavaa. Erityisen hyviksi koettiin samassa eldmintilanteessa (suurin osa osallistu-
jista ditejd ruuhkavuosissaan) olevien “vertaistuki”, kontrasti oman arkipdivéén ja uusi-
en ihmisten tapaaminen. Loman aktiviteeteilla ei ollut tarkkoja aikatauluja, vaan viikon-
loppu toteutettiin vapaamuotoisesti. Lopulliseen tuotteeseen tdtd muutettiin, jotta koko-
naisuus olisi selkedmpi ja oma vapaa-aika olisi tarkasti tiedossa. Lisdpalveluksi lisdttiin
vield mahdollisuus tilata varauksen yhteydessi hierontapalvelut. Hieronnan ja rummu-
tuksen toteuttaa sama henkilo, joten tdmi palvelee paitsi asiakasta, my0s palvelun tuot-
tajaa, jolle tarjoutuu mahdollisuus lisdansioihin. Toiselle illalle lisdttiin turvesauna, jotta

moniaistisuus korostuisi ja paketissa olisi kaikille hemmotteluhetki.

Osallistujien mukaan paikalla tarvitaan selked “leiriemantd”. Joku, joka on pédivdaikaan
saatavilla, mutta ei tule liian aktiivisesti kyseleméan. Paikalle kaivataan henkilod, jonka
kanssa voi luottamuksellisesti keskustella asioista, ja jolta voi kyselld myos ohjelmaan
liittyvid kysymyksid. Testausvaiheessa olin mukana osallistuvana havainnoitsijana.
Merkitsin ylos henkildiden reaktioita leirin aikana kirjallisena. Ennen tuotteen siirtymis-

td markkinoille paketti testataan vield minulle entuudestaan tuntemattomilla henkil6illa.

5.5 Villasukkaviikonloppu — tuotteen analysointi

Tyon konkreettisena tuloksena uusista aktiviteeteista koostettiin tuotekortit, joista hy-
vinvointipaketin korttia analysoidaan alla eldmyskolmio-mallin avulla eldmyksellisiin
elementteihin sekd kokemuksen tasoihin peilaten. Esittelen kehittdmistyon tuloksena
hyvinvointipaketin asiakkaille ndkyvén tuotekortin siséllon sekd ilmoittautuneille 1dhte-

vén leirikirjeen. Leirikirjeen mukana ldhtee my0s varauksen peruutusehdot.

Eldmyksellisten elementtien osalta tuotetta 1dhdettiin tydstimain yksilon kannalta. Hy-
vinvointilomalle voi osallistua kuka vain ja monilla voi olla erilaiset tarpeet voimien

kerddmiseen. Selvd ajatus oli, ettd jokaiselle pitdd luoda mahdollisuus vetdytyd omiin
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oloihinsa tai vastaavasti pystyd puhumaan mieltd painavista asioista muita osallistujia
kuormittamatta. Eldmaéntilanteet voivat olla erilaiset ja usein hieman ulkopuoliselle
henkilolle on helpompi avautua mieltd askarruttavista asioista. Yksildé huomioidaan
my0s siind, ettd tuotteen aktiviteetit eivét ole kenellekddn pakollisia ja ne on koostettu
siten, ettd retkilld parjad ilman erityisid kuntovaatimuksia. Toisaalta vapaa-aikaa on ji-
tetty runsaasti, jos joku haluaa péésti hakemaan hyvdi oloa nimenomaan liitkunnan

avulla. Téhén on jarjestetty erilaisia mahdollisuuksia.

Tuotteen aitous, eli uskottavuus, perustuu tekijoidensd kulttuuriin ja sen tuottajat tunte-
vat sen osaksi omaa, paikallista identiteettidén. (Tarssanen 2005, 10.) Tuotteen siséltod
lahdettiin muokkaamaan paitsi kyselyyn osallistuneiden, segmenttiin kuuluvien vastaa-
jien antamien tietojen perusteella, my6s omien mieltymysten mukaan. Kuulun itse ky-
seiseen segmenttiin ja mietin, mitd itse haluaisin vastaavalla lomalla tehdé ja mika sopii
yrityksen imagoon. On luontevaa ldhted tarjoamaan asiakkaille sellaista kokonaisuutta,
jonka takana seison tdysin. Paikallinen kulttuuri tulee esille tuotettavissa eldmyksissé -
maastoja hyodyntamélld ja hyvinvointivaelluksen aikana historiallisesti merkittavilla
kohteilla kulkeminen tuovat tarinallisuuden tuotteeseen mukaan. Etenkin Uhrildhde on
olennainen osa hyvinvointituotetta parantavan vetensé kautta. My0s tuotteessa kéytetta-
vét muut palveluntuottajat ohjelmineen ja ruokien raaka-aineiden tuottajat ovat suuressa
roolissa tuotteen aitouden saavuttamiseksi. Meidén tehtdvimme on palvelun tarjoajana
tuoda aitous ja tarinallisuus luontevasti esille. Asiakas miérittelee sen, kuinka hyvin hén

vakuuttuu tuotteen aitoudesta ja tarinasta sen takana.

Tuotteessa on kiinnitetty erityistd huomiota moniaistisuuteen ja siithen, miten eri osa-
alueet tukevat toisiaan. Joka kohdassa palvelupolkua tuotteistamisessa on huomioitu
mitd asiakkaalle nékyy. Tarkeimmén ensivaikutelman asiakas saa pihaan saapuessaan.
Erilaiset luonnosta kantautuvat déinet ovat osa tuotteen kokonaisuutta. Rummutuksen
ddnivérdhtely tavoittaa solut, joihin hieronnat eivét vaikuta. Tuntoaistille drsykkeitd
annetaan muun muassa turvesaunan avulla. Hoito vaikuttaa mm. aineenvaihduntaa vil-
kastuttamalla, joten aistikokemus jatkuu, vaikka itse eldmyshetki onkin jo ohi. Tuoksu-
maailma tulee vastaan jokaisessa osa-alueessa ruokailuista luonnossa liikkumiseen. Ma-
kumaailmassa ollaan vahvasti teeman aihepiirin ympérilld ja asiakkaille annetaankin
paljon vinkkejd omassa arjessa luonnon antimien hyddyntdmiseen. Suurimmassa osassa

tuotteen moduuleita asiakas kokee drsykkeité kaikille aisteille yhtdaikaisesti.
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Kokonaisuuden ajatus on luoda kontrastia normaaliin arkeen. Kontrastin avulla asiak-
kaita pyritadn heréttelemédn miettimién omia elintapojaan ja nauttimaan hetkestd. Jotta
tavoitteet saavutetaan, asiakkaan on hyva kuitenkin olla mieleltdén avoin. Vaikka asiak-
kaan luontosuhde olisikin katkennut, jonkin asteinen yhteys olisi hyvi olla, jotta osaa
rauhoittua ympéristossd. Toki kaupunkilomalla rentoutuva ei ensimmadisend hakeudu-

kaan niin kauas omalta mukavuusalueeltaan.

Kun osallistujat eivit ole entuudestaan tuttuja keskenéddn, vuorovaikutuksella on tarked
merkitys. Tuotteen ohjaajan tehtdva on aluksi tutustuttaa ryhma toisiinsa ja tiedustella
jokaisen toiveita tuotteen tavoitteista. Osallistujissa saattaa olla enemman yksityisyyttd
kaipaavia ja osa taas voi toivoa paljonkin vuorovaikutusta. Tuotteen ohjattujen ohjel-
mapalveluiden osalta yhteisollisyydelld voi olla merkittdvad osuus eldimyksen kokemi-
seen. Yksiloidyn tuotepaketin onnistumiseksi ohjaajan ihmistuntemuksella on kokonai-
suudessa merkittdvin suuri rooli. Yksilon luonne ja historia vaikuttavat myos vuorovai-

kutustilanteisiin.

Kokemuksellisella tasolla ensin tulee herdttdd asiakkaan motivaatio. Markkinoinnissa
tuotteesta koostetaan visuaalisesti yrityksen nikodinen, tuotetta kuvaava paketti. Kuvin ja
sanoin pyritddn luomaan asiakkaalle mielikuva, jossa hén pystyy mielikuvissaan ole-
maan jo ldsnd ja luomaan oletusarvon, mitd lomaltaan odottaa. Tuotetta tullaan myos

markkinoimaan videolla, jolloin saadaan mukaan moniaistinen merkitys.

Fyysiselli tasolla elimykselliset elementit toteutuvat kiytinndssi. Alylliselld tasolla
pyrimme tuomaan asiakkaille monipuolisesti uutta tietoa alueen tarinoiden, aktiviteetti-
en ja moduulien faktatietojen myotd. Mitddn oppituntia asioista ei pidetd, vaan uudet
asiat tulevat ilmi ohjaajan toimesta ja tekemisen kautta. Edelld mainittujen tasojen on-
nistuttua on todenndkdisté, ettd asiakas kokee tuotteen hyviksi emotionaalisella tasolla.
Testiryhmin jélkeen tuote koettiin emotionaalisella tasolla kokonaisuutena, mutta esille
nousi eri ithmisilld eri moduuleissa koetut asiat. Toisille sykdhdyttivampéé oli ennen
kokematon rummutus hiljaisessa metsdssi, toiselle taas ympéroivdan luonnon monimuo-
toisuus. "Hyva ruoka, parempi mieli” —sanonta pétee tdssikin tuotteessa. Jollekin emo-
tionaalinen taso tdyttyi pelkdstdéin olemisesta ja kiireettdmyydestd. Hektinen eldma vaa-

tii ihmiseltd jokaisella tasolla paljon, joten akkujen lataaminen on valttimatonta.
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Henkisen tason kokeminen ei ole lainkaan itsestdén selvyys, mutta tuotteessa on pyritty
luomaan sille mahdollisimman hyvét elementit. Kun ottaa itselleen aikaa, ja saa tilaa
keskittyd ajattelemaan itseddn, monet herddvét ajattelemaan asioita uudelta kantilta.
Henkisen tason muutos voi olla pienikin ilmid. Uuden asian kokeminen, tdssé paketissa
esimerkiksi melonta, voi muuttaa ithmisen ajattelutapaa itsestdin ja antaa itseluottamus-
ta. Jotkut asiakkaat esimerkiksi pelkddvit vettd tai eivét osaa uida, jolloin melonta voi
olla todella iso kynnys. Tdmain kaltaisilla asiakkailla retki voi kuitenkin paittyé siihen,
ettd asiakas hehkuu onnea, ja tiedustelee jopa kanootin ostomahdollisuuksista. Hyvin-
vointiloma antaa kokonaisuutena puitteet monien uusien asioiden omaksumiseen ja nii-
den saattamiseen omaan eldmédan. Muutos ei ole tuotteen tavoite, mutta haluamme luoda

sithen mahdollisuuden.
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Stressia tOissd, ruuhkavuosien tayttdama arki kotona tai jostain muusta syystd haluat irtiottoa arjesta?
Kiireisen naisen pelastus loytyy Korsuretkien Villasukkaviikonlopusta! Kerda voimia monipuolisten
luonnon elementtien avulla, upeassa miljéossd jarven rannalla. Ohjelmassa on luontoliikuntaa,
rentoutushetkia, hemmottelusaunaa sekd luonnollista ruokaa. Vapaa-aikaa on reippaasti, joten
halutessasi voit ottaa vaikka kirjan mukaan ja nauttia olostasi laiturilla lueskellen tai etsid oman
mielipaikan rentoutumiseen tai juttutuokioon. Osallistu valmiisiin lomapaketteihimme vyksin, kaverin
kanssa tai varaa koko loma omalle ystavaporukalle!

Kohokohdat:

- Elamyspalvelut

- Lahi- ja luomuruoka

- Saunaja uiminen

- Kokonaisvaltainen hyva
olo, kiireettomyys

Korsu
retket

Muuta:

Noudamme sinut lkaalisten tai Jamijarven bussipysakeilta,
jos tulet julkisilla liikennevalineilla
Loma toteutetaan 8 — 12 henkilélle
Hinta 305 €/ hlo/ 2 vrk
- Sisaltaa ohjelman, majoituksen 2 hh huoneissa
tdysihoidolla. Lisimaksusta voit varata lauantaille
hemmottelevat hieronnat

KUVA 7. Villasukkaviikonlopun tuotekortti.
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Korsu
1ctket

Villasukkaviikonlopun ohjelma

1. Paiva

18.00 Saapuminen mokille

Tervetulojuoman lomassa tutustutaan toisiimme ja jutellaan odotuksista
tulevalle viikonlopulle. Ohjaaja esittelee ldhialueen ulkoilureitteja
omatoimista liikuntaa haluaville ja ndyttaa ulkotilojen rentoutumispaikkoja.
19.30 — 22.30 Sauna lammin ja jdrvi kutsuu uimaan!

20.30 lltapala katettuna

2. Paiva

8.30 Aamiainen

10.00 Melontaretki (ei vaadi aikaisempaa kokemusta lajista)

* Siirrymme aluksi Korsukyldan, jossa opas johdattaa ryhman melonnan
saloihin. Lédhdetdan testaamaan opittuja taitoja hiljaa virtaavalle Jyllinjoelle.
Kanootit ovat vakaita ja reitti rauhallinen, joten melonta sopii
ensikertalaisille, mutta antaa varmasti uuden elamyksen kokeneemmallekin
melojalle.

12.00 Lounas

Omaa aikaa

* varauksen yhteydessa omalla ajalle voitte tilata hemmottelevan hieronnan,
nauttia Hameenkankaan upeista ulkoilumaastoista tai rentoutua mokin
rauhoittavassa miljodssa. Myos kanootti, soutuvene ja SUP-laudat ovat
vapaassa kaytossanne.

15.00 Vilipalaa ja iltapdivakahvit

Omaa aikaa

* varauksen yhteydessa omalla ajalle voitte tilata hemmottelevan hieronnan,
nauttia Hdmeenkankaan upeista ulkoilumaastoista tai rentoutua mokin
rauhoittavassa miljodssa. Myds kanootti, soutuvene ja SUP-laudat ovat
vapaassa kaytossanne.

17.00 Metsdn mystiikkaa rummutus-rentoutuksessa

Rummutuksesta nautitaan jylhdssa mantymetsassa, Suomen korkeimpien
harjujen laella. Makoillaan méattaalla, nautitaan tulen loimutuksesta ja
annetaan rummutuksen ddnivarahtelyjen vaikuttaa koko kehoon!

18.00 Péivillinen

19.30 — 22.30 Turvesauna

* Paivan lopuksi iki-ihana turvesauna seka pulahtelua jarviveteen!

21.00 lltapala

3. Paiva

8.30 Aamiainen

9.30 Hyvinvointivaellus

* Oppaan matkassa lahdetaan tutustumaan ikuisesti pulppuaviin
Uhrildhteisiin, jonka vedelld uskotaan olevan parantava vaikutus! Matka
jatkuu mutkitellen luontopolkua pitkin Himeenkankaan harjumaisemissa
takaisin mokille. Matkan varrella tehdaan hyvinvointiharjoitteita ja otetaan
mukaan vielad extra-energiaa metsan siimeksesta! Vaellus on noin 6 km.
12.00 Lounas

Palautekeskustelut

Paluu kotiin

KUVA 8. Villasukkaviikonlopun ohjelma.



KUVA 9. Hyvinvointipaketin tilaajille ldhteva "leirikirje”.
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6 TUOTETARJOTIN

Kyselyn pohjalta 1dhteneen ideoinnin tuloksena yritykselle tuli kaikkineen kuusi uutta

tuotekokonaisuutta. Liséksi olemassa olevia tuotteita kehitettiin palautteen mukaan.

Retkeilykurssit. Retkeily on koko ajan nousussa oleva trendi. Asiakaskyselyn vapaan
sanan osiossa tuli esille, ettd asiakkailla on vahva kaipuu luontoon. Suomen laajimmalla
retkeily-blogilla on yli miljoona lukijaa vuodessa. Viime heindkuussa, retkeilykauden
alussa, sivustoilla kdavi 690 000 lukijaa etsiméssd vinkkejd. Tdhdn me pyrimme vastaa-
maan. Yrityksessd tyOskentelee 1 erdopas, lisdksi ostopalveluna Korsuretkilld tekee
toitd 2 erdopasta. Oman harrastuspohjan ja olemassa olevien tuotteiden vuoksi yrityksel-
13 on kdytdssd monipuolinen retkeilyvarustus, joten investoinnit jaévit ainoastaan tuot-
teistukseen. Retkeilykurssit sopivat parhaiten alkukesdin, jonka jilkeen asiakkaat voivat

ldhted omatoimisestikin retkille.

Selviytymiskurssit. Retkeilystd askel pidemmille on selviytymiskurssit. Tdmd on
ominta alaamme, silld osa yrityksen henkildstostd tekee vapaa-ajallaan selviytymiskou-
lutuksia. Selviytymiskurssit alkavat aina luennolla, jonka jidlkeen asiakkaalle kerrotaan
taustatarina, mitd on tapahtunut — mitd nyky-yhteiskunnassa voisi olla sellaista, miksi
pitdisi selviytyd. Ideariihessd tuotetta 1ahdettiin koostamaan siten, ettd ryhmi on jossain
syrjaseudulla ja kuljetusviline ei toimi, verkko on kaatunut ja Korsukyldssd odottaa
pelastus. Selviytymiskursseja tulee kolme eri tasoa. Pdivin kurssi (helppo, perustaidot),
yon yli kurssi (keskitaso) sekéd 2 vrk “’kurjuusleiri” (haastava). Kaikki koulutukset kui-
tenkin pédtetddn mukavuuteen, eli saunaan ja hyvaan ruokaan. Idea tuotteistuksesta lahti

kyselyssa esille tulleesta palautteesta:

” Moni ystdvdni on sanonut, ettei selvidisi jos joutuisi jdttdmddn kotinsa ja “pakene-
maan” katastrofin sattuessa ns. piiloon. Kurssilla voisi opettaa perustaidot, tulen sytyt-

tamisestd, veden puhdistamiseen.”

“Palataan esi-isien aikaan — kahden yon paketti. Ei sihkdd, ei juoksevaa vettd, omava-

)

raistalouden tyyliin valmistetaan ohjauksella ruoka ja kaikki tehdddn yhdessd.’
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MettaSeikkailu. MettdSeikkailu saatiin tuotteista ensimméiisend valmiiksi ja se on ollut
my0s kaupallisena tuotteena syksystd 2016 ldhtien. Kokemukset ovat hyvit ja tuote on
helppo, kevyt lisd Korsuretkien muihin aktiviteetteihin yhdistettéviksi. Tuote on ollut
my0s Korsukyldn vuokraajien omatoimisessa kéytossd lastenjuhlista  70-

vuotissyntymapdiviin.

MettiaPako. Tuote lanseerataan kaupallisesti syksylle 2017. Tuotetestauksen jilkeen
paketti on jo hyvéssid kunnossa, mutta tuotteen ollessa valmis, kevit ja kesi oli niin pit-
kélle myyty, ettd siind tilanteessa ei kannattanut lisétd tuotetta listoille. Syksyn virkis-

tyspéivit ja leirikoulut ovat hyvd kohderyhma tuotteen myynnin kannalta.

Hyvinvointipatikka. Yritys on aina tehnyt joko ohjelmallisia patikointiretkid tai pati-
kointi on ollut pieni osa muiden aktiviteettien yhteydessd. Nyt haluttiin kuitenkin kes-
kittya itse patikointiin ja ympéardivaan luontoon. Tuotetta kehitettiin yhdessd Metsédhalli-
tuksen kanssa. Korsuretket suunnitteli 5 km matkan, miljoon vaihdellessa harjumaise-
mista luontopolkuihin. Hyvinvointiharjoitteet reitille tulevat Metsdhallituksen toimesta.
Tuote otettiin myos osaksi Satakunnan Ammattikorkeakoulun matkailualan opiskelijoi-
den tuotteistamaa kokonaisuutta, jota tarjotaan Keski-Eurooppalaisille asiakkaille. En-
simmaéinen tuotetestaus kokonaisuuteen on kesdkuussa 2017, jolloin hyvinvointipolku-
moduuliin saadaan ulkopuolinen nikemys. Reitti toimii myds yhdistdvéna tekijdna Kor-
sukyldn ja Pikku-Itdvallan vililld (alku- ja péétepisteet). Pidemméksi rengaslenkiksi

kokonaisuus on mahdollista tuotteistaa melonnan kanssa.

Hyvinvointilomat. Villasukkaviikonloppu on esimerkki hyvinvointilomista. Tuotteen
osallistumiskynnys on pieni, silld sielld ei vaadita erityistaitoja tai mennd "liian” syvélle
mihinkdin osa-alueeseen. Lomia kuitenkin teemoitetaan eri painopisteille, jolloin néh-
déaan, mitka osa-alueet tulevat toimimaan kaupallisestikin parhaiten. Yhteistyokumppani
jéarjestdd hiljaisuuden retriitin, jossa me toimimme ainoastaan majoituksen tarjoajana.
Kysyntéd on ilmeinen, silld viikonloppu myytiin loppuun lyhyessd ajassa. Toisen yhteis-
tyokumppanin kanssa taas on suunniteltu vield syvemmin tuotteen ideologiaa henkiseen
hyvinvointiin, jolloin luvassa on mm. metsidjoogaa. Marja-, sieni- ja villiyrttikurssit tu-
kevat kaikki sesonkiluonteisesti kohteen kdyttod ja lomien pddpainoa. Palautteen mu-
kaan néitd halutaan kokea yhdessd, jolloin my0s tuotteen yhteisollisesti koettu elamyk-

sellisyys korostuu.
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Joitain olemassa olevia tuotteita ldhdettiin hiomaan paremmiksi. Tiimikisailut on suosi-
tuin tuote ja toteutettu yleensid Korsukyldn pihapiirissi, mutta jatkossa se on osa Met-
taSeikkailun joukkueittain toteutettavaa kokonaisuutta. Lajeihin haettiin myds vaihtelua
ideariihessd syntyneiden uusien aktiviteettien muodossa. Keséteatteri nousi korkealle
suosituimpien ohjelmien listalla. Teatteria tuottavan yhdistyksen sihteerind 1dhdimme
yhdessd varapuheenjohtajan kanssa laatimaan toiminnalle kehittimishanketta, joka ta-
kaa teatterille jatkossa paremman laadun. ”Esiinny eduksesi, Pohjois-Satakunta” — ke-
hittimishanke aloitti koulutukset marraskuussa. Kurssit on suunnattu harrastajateatteri-
laisille ja sisilsivét eri aihealueita ilmaisutaidon harjoittamisesta aina Jyrki Anttilan oh-
jaamaan ndyttimolauluun saakka. Esiintyjien joukkoon saatiin kurssien myotd myos

uusia harrastajia.

Kokonaisuutena yrityksen eldmystuotteiden tuottamisessa panostettiin vuoden aikana
myo0s laadun merkitykseen. Kehittdmisprosessin yhteydessd suoritin Laatutonni- ja
Green Start —sertifikaatit. Laatutonni on Matkailun edistamiskeskuksen lanseeraama
matkailuyritysten laadun kehittdmisjérjestelma, joka sisdltdd my6s LaatuVerkko-nimelld
toimivan seurantajirjestelmén yrityksen omaan kéyttoon. Green Start on Perho liiketa-
lousopiston, Metsdhallituksen ja matkailuyritysten yhdessd luoma vastuullisen liiketoi-
minnan tyokalu. Tuotteistuksen osalta molemmat sertifikaatit olivat avuksi monelta osin
ja auttoivat madrittimain tarkemmin yrityksen arvoja ja visiota tulevaisuudesta eri pai-

nopisteet huomioiden.
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7 POHDINTA

Lihes péivilleen 18 vuotta sitten yritys toteutti ensimmaisen melontaretkensi. Naapurin
Hevoskievarin iséntd oli myynyt kanoottiretken 20 henkil6lle ja kehotti vanhempiani
hankkimaan lisd4 kanootteja omassa kdytdssd olleiden kahden kanootin liséksi, jotta
retki saadaan toteutettua. “Tuotteistamisprosessi” taisi olla vieras késite. Tuumasta toi-
meen —ajatus vei yritystd eteenpdin alkumetreilld. Vaikka toiminnan kasvaessa tuotteis-
taminen on ollutkin koko ajan asiakasldhtoistd, kehittdmistydn myd6td hankitun tiedon

perusteella tuotteistaminen jatkuu tdstd eteenpdin uusin eviin.

Nyt yritys voi sanoa my0s ohjelmatarjonnan olevan samalla tasolla muiden tuotteiden
kanssa. Jatkoon jéi kyteméén vield luonnon mytologiaan perustuva, alueella tdysin uusi
tuotekokonaisuus, johon olen saanut useita yhteydenottoja kiinnostuneilta yhteistyo-
kumppaneilta. Projekti tulee olemaan isompi kokonaisuus, joten tihén yhteyteen sité ei

pystytty vield toteuttamaan.

Ensimméisend uudet ja vanhat tuotteet tulee tuotteistaa samanlaisille tuotekorteille ja
lisdtd tiedot internet-sivustoille. Suunnitelmat mainostoimiston kanssa tétd varten ovat
jo hyvissd vauhdissa, joten tuotteet pédstdfin lanseeraamaan kesidn aikana. Myynnin
helpottamiseksi kehitetddn sidhkdisid palveluita. Tuotteiden lanseerauksen yhteydessd
yrityksen kdyttoon tulee verkkokauppa, josta asiakas pystyy ostamaan tuotteet heti kiyt-
toonsd. Etenkin hyvinvointilomien myynnin osalta verkkokaupalla tulee olemaan ratkai-

seva merkitys.

Huomioitavaa on myds jatkossa yhteistyd muiden alueen yritysten kanssa. Pienelld
matkailualueella kaikki tukevat toistensa olemassa oloa. Uusien tuotteiden saattaminen
alueen majoitusyrittdjien tietoon lisdd varmasti asiakasmédirien kasvua molemmin puo-
lin. Myos yhteistyd oppilaitosten kanssa on jatkossa tirkedd. Yritys on téilld hetkelld
toimeksiantajana kolmelle ammattikorkeakoulun opinndytetyotd, jotka liittyvét tuotteis-
tamisprosessiin. Edelleen jatkossa toivon matkailualan opiskelijoiden tarttuvan tdahén
mahdollisuuteen, joko itse tuotteiden kehittdjina tai asian eteenpdin viemisend esimer-

kiksi markkinointisuunnitelman osalta.
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Tuotetestaus piti alun perin olla erillinen projekti, mutta uskottavan tuotekortin teko ei
onnistu ilman testausta. Ndin ollen se on otettu mukaan tyohdn pienimuotoisesti, vaikka
siind olisi aineita omaan kokonaisuuteensakin. Ajankéytollisesti tuotetestaus oli yksi
isoimmista osuuksista koko prosessissa. Retkeily- ja selviytymiskursseissa tuotetestaus-

ta jatketaan vield yrityksen toimesta ennen niiden lanseerausta.

Mitd opin prosessin aikana? Tyon aikana hankitulla teoreettisella tiedolla ja palvelu-
muotoilun avulla yritykselld on kaikki ovet auki. Minulla on késissdni tyokalu, jonka
avulla voin kehittdd samalla mallilla kaikkia yrityksen osa-alueita. Itsesténi opin, etti
tasainen moniosaaja onkin l0ytinyt intohimonsa palveluiden kehittdjani. Olen aina ollut
kiinnostunut asioiden eteenpdin viemisestd ja uusista toimintamalleista, mutta teo-
riapohja on ollut ohut, joten asioiden kanssa on edetty kokeilukulttuurin kautta. Vaikka
pienyrityksessi asiat tapahtuvat nopeasti, niin tdmén tyon kautta olen myds oppinut pa-
neutumaan eri tavoin taustoihin. Omaan talld hetkelld paljon laajemman ymmarryksen
eri asioiden merkityksestd tuotteen kehittdmisen vaiheissa. Ajattelin ennakkoon, etti
tyon tulos on helpoin osuus tuottaa paperille. Koko prosessissa pidin kuitenkin eniten

juuri viitekehyksen hankkimisesta ja uusien asioiden omaksumisesta.

Tuotteistus on prosessina laaja ja oli haastavaa miettid, misti koostaa viitekehys tyohon.
Mika on olennaista? Misté kirjoitan vihemmaén tai ohitan kokonaan? Kappaleet vaihte-
livat paikkaa ja asioiden esittimisen looginen jérjestys piti miettid useampaankin ottee-
seen. Paljon teoriaa jéi pois, mutta pyrin keskittymddn tyon nimen kannalta olennaisiin

asioihin.

Kaikki ei aikataulujen puitteissa mennyt kuten suunnittelin. Ennakkoon suunniteltu kir-
joitustyd tammi-maaliskuun vélilld vaihtui ITB-Shanghai-messujen tuotteistamiseen ja
enndtyskiireiseen myyntiaikaan. Nettisivujemme kévijimairét olivat nousseet yli kak-
sinkertaisiin lukemiin edellisvuoteen verraten ja tima heijastui suoraan siihen, ettd tar-
jouspyyntdjen méird oli noussut ratkaisevasti. Vaikka muihin tyotehtdviin sainkin pal-
kattua lisdkésid, olen ainoa, joka tekee tuotteistusta ja tarjouksia. Ajankdyttd osoittau-
tuikin haastavaksi lisddntyneiden kiireiden ohessa. Muistettava oli myds omat muut
roolit eldmdsséd. Kuitenkin koen olevani nyt paljon rikkaampi ja uskon tdmén maksavan

itsensd takaisin — ja vdhén péaille.



71

Kaikkineen tydlld on ollut iso merkitys yritykselle. Yritys on saanut tyon kautta paljon
ndkyvyyttd ja lisdd uskottavuutta. Ilman kehittdmisprosessia en olisi téssid vaiheessa
luultavasti toteuttanut sertifikaatteja, meitd ei olisi valittu paikkakunnalla vuoden yri-
tykseksi eikd koko maakunnan vuoden matkailuyritykseksi. Kaikkien nédiden yhteis-
summana olemme saaneet lisdksi mielenkiintoisia tarjouksia uusilta yhteistyokumppa-
neilta, joten innolla odotan, mitd jatkossa tapahtuu. Nyt edetdén ainakin kohti vilkasta
kesdd ja etenkin odotan, etti pddsemme toteuttamaan unohtumattomia eldmyksid.
Muumipapan (kuva 10) kanssa ajatukset jakaen matkaamme kohti Villasukkaviikonlo-

pun tunnelmia!

N b 7
f \A\.\:\ WL antliios g

KUVA 10. Niayte muumien sarjakuvasta ”Aloitamme uuden eldmin” (Wikia n.d.).
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LIITTEET

Liite 1. Kysely kehittimiskohteen méarittimiseksi vakioasiakkaille

Hei,

Opiskelen tilld hetkelld tyon ohessa Palveluliiketoiminnan johtamista (Yamk)
Tamk:ssa. Tavoitteenani on luoda jatkoa ajatellen entistd parempi yritys, niinpa 1dhden
kehittdimaan yritystd asiakkaan ndkokulmasta - tehdn parhaiten tieddtte mitd haluatte
yrityksemme tarjoavan! Tulen tekeméén mydhemmin tarkemmin kohdistetun asiakas-
kyselyn, kunhan ensin saan selville avullanne tirkeimmait kehittimiskohteet. Lihetén
tamén alustavan kyselyn pienemmaélle ryhmalle asiakkaita ja yhteistyokumppaneita.
Toivon saavani rakentavaa ja rehellistd palautetta, jotta pystymme jatkossa palvelemaan

teitd paremmin!

Kyselyyn ei kulu paljon aikaa, kiitos Sinulle jo etukéteen, kun vastasit! Toivon vastaus-

tasi viikon kuluessa.

Valitse alla olevasta listasta kolme kohdetta ja anna niille numerot 1, 2 ja 3 ja laheti
tdma viesti minulle takaisin.

3 = vaatii eniten kehittdmista

2 = toiseksi eniten kehitettavaa

1 = kolmanneksi eniten kehitettivai

- Markkinointi

- Bréandi

- Saavutettavuus (s-postiin tai puhelimeen vastaaminen)

- Asiakaspalvelu

- Korsukyla (toimivuus, viithtyvyys, valaistus ym.)

- Ruokapalvelut (ruokapalvelut nimenomaan Korsukyldssi, emme laajenna vientiruoka-
palveluitamme)

- Ohjelmapalvelut (monipuolisuus, laadukkuus, vaihtelevuus)

- Saunapalvelut

- Jalkimarkkinointi

- Luotettavuus



- Tuotteistus (valmiit paketit)

Vapaa sana: Otan jo tissé vaiheessa vastaan myds vapaamuotoisia ehdotuksia toimin-

tamme kehittimisen suhteen!
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Liite 2. Asiakaskysely

Korsuretkien kehittaminen - auta meita olemaan
paras =)

Me halutaan olla parempia ja tarvitaan juuri SUN apua!
Kerro mitd meiddn toiminnaltamme toivot. Nyt saa ja pitda laittaa hulluimmatkin ideat vapaan
sanan osioon. Tehdadan yhdessa meista parempia, jotta teillda on kivempaa!

*Pakollinen

Sukupuoli *
(") Nainen

() Mies

Ikﬁ *

() Alle 25-vuotias
(") 26-40 -vuotias
(") 41-55 -vuotias
(") 56-70 -vuotias

(7)) 71-vuotias tai vanhempi

Ammatti *

Asuinpaikkakunta *




Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua? *
1 = No en oo tommonen!, 2 = Aika kaukaa haettua, 3 = Emmaétid, 4 = Lahelta liippaa, 5 = Ihan niinku ma!

1 2 3 4 5
Yhdessé oloa
hyvélla porukalla.
Tekeminen on O O O O O
toissijaista - ollaav
vaan!
Kovalla sykkeelld ~ ~ ~ ~ ~

kunnon reenit!

Minka takia me

patikoitiin tdnne? ~ ~ ~ ~ ~
Olishan téanne - - - - :
paassyt autolla?!

Parasta on ylittaa ~ ~ ~ e O
itsensa! -

Ei huimaa vauhti ~ ~ ~ ~ ~
eika korkeus! : - : : -

Mun joukkue
voittaa kaikki
kisat!

Parasta on liikkkua
"sopivaan tahtiin"
luonnossa.

Saunominen,

kesidilta ja palju on ~ ) e e e
aika sopiva ) ) ) ) '
ohjelma.
Kesateatteria,
konserttia - kivaa,
kevytta kulttuuria!

Oletko aiemmin ollut Korsuretkien asiakkaana? *

) Kylla
() Ei

Miké on ohjelmapalveluiden paras juttu? Valitse kolme térkeintd asiaa. *

() Mielen virkistaytyminen

() Uusien asioiden kokeminen

) Itsensé ylittdminen

) Rentoutuminen

) Hemmottelu

() Yhdessi olo

(] Muiden voittaminen!!

() Kokonaisvaltainen eldmys

(") Se, etté aktiviteetti loppuu ja paéstaan keskittyméain tarkedampiin asioihin!
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Mitka ohjeimat miellyttda? Valitse kolme aktiviteettia seuraavista, joita itse tekisit. *
() Retriitit

() Kalastus

(") Eri lajeihin tutustuminen yhden péivén aikana
(") Massatapahtumat, kuten esimerkiksi Extreme run, Likkojen lenkki tms.
() M&nkija- tai moottorikelkkasafarit

(") Ratsastusretket

[ Joukkuekisailut

(") Seikkailuradat

(") Sauna + palju

(] Metsé- tai saunajooga

() Korikiipeily

[ Mettédssa méattaalla makoilu

() Pidemmat vaellukset rastitehtévien kera

() Kickbike-retket

(") Suojalkapallo

(] Maastopy®éréily

[} Melonta tai SUP-lautailu

(") Opastettu patikkaretki

(") Kirkkovenesoutu

() Room Escape - pelit

(] Kes#teatterit ja konsertit

(") Selviytymisretket



Liite 3. Asiakaskyselyn vastaukset tiivistetysti

Tiivistelma

Sukupuoli

lka

AMMATTI:

Vastaukset halutaan pitdd yrityksen tietona.

ASUINPAIKKAKUNTA:

Vastaukset halutaan pitdd yrityksen tietona

Oletko aiemmin ollut Korsuretkien asiakkaana?
Kylla 78
Ei 39

66.7 %
33.3%

Nainen 83 709%
Mies 34 291 %

Alle 25-vuotias
26-40 -vuotias
41-55 -vuotias
56-70 -vuotias
71-vuotias tai vanhempi

6 5.1%
48 41%
58 496 %

5 43%

0 0%
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Yhdessa oloa hyvalla porukalla. Tekeminen on toissijaista - ollaav vaan! [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

1
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o

15 30 45 60

3
21

26%
179 %
1.1%
59 %
9.4 %



Kovalla sykkeellda kunnon reenit! [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

32

a h W N

17
32
23
35
10

14.5%
274 %
19.7 %
29.9 %

8.5%
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Minka takia me patikoitiin tdnne? Olishan tdnne paassyt autolla?! [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

Parasta on ylittaa itsensa! [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

30

g h WN =

40

48
30
15
14
10

41%
25.6 %
12.8 %

12%

85%

1
2
3
4
5

4
1
17
49
36

34 %
9.4 %
14.5%
419 %
30.8 %

Ei huimaa vauhti eikd korkeus! [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

24

32

a A WON -

10
25
24
34
24

8.5 %
21.4 %
20.5%
291 %
20.5%



Mun joukkue voittaa kaikki kisat! [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

a A WON -

10 8.5%
24 205%
26 222%
38 325%
19 162%
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Parasta on liikkua "sopivaan tahtiin” luonnossa. [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

40

a H WN =

50

2 1.7%
4 34 %
10 8.5%
53 453 %
48 41%

Saunominen, kesiilta ja palju on aika sopiva ohjelma. [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

30

45

60

1 1
2 4
3 7
4 36
5 69

0.9 %
34 %
6 %
30.8 %
59 %

Kesateatteria, konserttia - kivaa, kevytta kulttuuria! [Kuinka hyvin seurvaavat lauseet kuvastavat sinua?]

40

5
15
16
51
30

a H W N -

50

Mika on ohjelmapalveluiden paras juttu? Valitse kolme tirkeinta asiaa.

Mielen virkist...
Uusien asioi...
Itsensd ylitta...
Rentoutuminen

Hemmottelu
Yhdessé olo

Muiden voitta...

Kokonaisvalt...

Se, etté aktiv...

0

20

40

60

4.3 %
12.8 %
13.7%
43.6 %
25.6 %

Mielen virkistaytyminen
Uusien asioiden kokeminen
Itsensa ylittdminen
Rentoutuminen
Hemmottelu

Yhdessa olo

Muiden voittaminen!!

Kokonaisvaltainen elamys

Se, etta aktiviteetti loppuu ja paastaan keskittyméaén tarkeampiin asioihin!

81
51
17
65
13
67

2
64

1

69.2 %
43.6 %
14.5%
55.6 %
1.1 %
57.3%

1.7%
54.7 %

0.9 %



Mitkd ohjelmat miellyttaa? Valitse kolme aktiviteettia seuraavista, joita itse tekisit.

Opastettu...
Seikkailur...
Joukkueki...
Melonta ta...
Suojalkap...
Sauna + p...
Room Esc...
Retriitit
Keséteatte...
Pidemmat...
Eri lajeihin...
Korikiipeily
Metsé- tai...
Mettéssa...
Monkija- t...
Kalastus
Kirkkoven...
Maastopy...
Kickbike-r...
Ratsastusr...
Selviytymi...
Massatap...

20

30

40

50

Opastettu patikkaretki

Seikkailuradat

Joukkuekisailut

Melonta tai SUP-lautailu

Suojalkapallo

Sauna + palju

Room Escape - pelit

Retriitit

Keséteatterit ja konsertit

Pidemmat vaellukset rastitehtdvien kera
Eri lajeihin tutustuminen yhden paivan aikana
Korikiipeily

Metsa- tai saunajooga

Mettassa mattaalla makoilu

Monkija- tai moottorikelkkasafarit
Kalastus

Kirkkovenesoutu

Maastopyoraily

Kickbike-retket

Ratsastusretket

Selviytymisretket

Massatapahtumat, kuten esimerkiksi Extreme run, Likkojen lenkki tms.

22
34
15
34

7
53
17
10
26
15
23

8
12
13
23
15

6
13

1
15
23

5
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18.8 %
291 %
128 %
291 %

6 %
45.3 %
14.5%
8.5%
222 %
128 %
19.7 %
6.8 %
10.3 %
11.1%
19.7 %
128 %
51%
1.1%
0.9 %
12.8 %
19.7 %
4.3 %

MONET MEIDAN TUOTTEISTAMME OVAT SAANEET ALKUNSA TEIDAN
IDEOISTANNE. EHDOTA, MITA HALUAISIT TEHDA MEILLA. AINOA RA-
JOITE ON, ETTA AKTIVITEETIT TOTEUTETAAN LUONNOSSA — METSIS-
SA, POLUILLA, VESISTOISSA! ANNA AJATUKSEN LENTAA!

Vastaukset halutaan pitda yrityksen omana tietona.
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Liite 4. Benchmarking kysymykset

YRITYKSEN TIEDOT

- Yrityksen perustamisvuosi ja miten yritys sai alkunsa?

- Henkil6ston maéra?

- Paljonko yritykselld on asiakkaita vuositasolla (suunnilleen)?

- Paasegmentit?

TUOTTEISTAMINEN

- Miten uusien tuotteiden suunnittelua lihdetdin vieméén eteen pdin? Mité ideointime-
netelmid kdytdtte vai onko tuotteistus enemmainkin ahaa-eldmyksien laittamista paperil-
le?

- Oletteko tehneet tuotesuunnittelua asiakaskyselyn perusteella? Jos, niin mitd keinoja
kyselyn tekemiseen on kéytetty?

- Onko Lapin Elamysteollisuuden méérittamé elimyskolmio-malli tuttu? Kaytétteko sitd
tuotteistuksessa?

- Miten tuotetestaus prosessi etenee uusissa tuotteissanne?

- Milla perustein jo olemassa olevia tuotteita kehitetdin?

- Toimitko tuotteistamisessa intuition varassa vai luotatko enemmén olemassa olevaan
faktatietoon?

- Kuinka usein tuotevalikoimanne paivittyy?

- Mistd ammennatte uusia ideoita tuotteisiin?



