K Karelia

Karelia-ammattikorkeakoulu
Restonomi (AMK)

Aitienpaivan juhlapaketin
tuotteistaminen ja testaaminen

Case: Huoneistohotelli Lietsu

Elena Tinus

Opinnaytety0, lokakuu 2023

www.karelia.fi



OPINNAYTETYO

Ka e I i & | Lokakuu 2023

AMMATTIKORKEAKOULU Matkailu- ja palveluliiketoiminta

a

Tikkarinne 9
80200 JOENSUU
+358 13 260 600

Tekija(t)

Elena Tinus

Nimeke

Aitienpaivan juhlapaketin tuotteistaminen ja testaaminen. Case: Huoneistohotelli Lietsu

Toimeksiantaja
Huoneistohotelli Lietsu

Tiivistelma

Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda aitienpaivan juhlapaketti
Huoneistohotelli Lietsuun myytavaksi. Juhlapaketti on tietylle juhlalle suunnattu
palvelupaketti, joka tarjoaa majoituspalvelujen lisaksi erilaisia lisapalveluita.
Juhlapakettitarjous toteutettiin 12.—14.5. 2023.

Opinnaytetyon teoreettisessa osassa kuvataan palvelupaketin ydintd seka sen
suunnittelua ja toteuttamista. Opinnaytetydn toiminnallinen osa kuvaa juhlapaketin
tuotteistamisen vaiheita seka sen toteutusta, seurantaa ja analysointia.

Uuden palvelun sekd uuden palvelupaketin tuotteistaminen on monimutkainen ja pitka
prosessi, joka sisaltaa monia vaiheita idean kehittamisesta palautteen analysointiin ja
palveluprosessin jatkokehitykseen. Onnistuneen tuotteistamisen tuloksena markkinoille
tuodaan uusi palvelu, joka luo etua seka asiakkaalle lisaamalla tyytyvaisyytta, etta
yritykselle parantamalla tehokkuutta ja kannattavuutta. Aitienpaivan juhlapakettiin
sisaltyvat uudet palvelumoduulit on testattu onnistuneesti ja niita tullaan kayttamaan
Huoneistohotelli Lietsun palvelutarjonnan kehittdmisessa.

Kieli Sivuja 33
suomi Liitteet 5
Liitesivumaara 17

Asiasanat
tuotteistaminen, palvelupaketti, hotellitoiminta




THESIS
October 2023
Degree Programme in Tourism

Kareha

A UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES Tikkarinne 9
80200 JOENSUU

FINLAND
+ 358 13 260 600

Author (s)
Elena Tinus

Title

Productization and testing of a Mother’s Day celebration package. Case: Lietsu Boutique
Aparthotel

Commissioned by

Lietsu Boutique Aparthotel

Abstract

The primary goal of this thesis was creating a Mother’s Day celebration package to be
commercialised for Lietsu Boutique Aparthotel. The package in question is a service
package tailored to specific celebrations which offers accommodations along with a
variety of added services. The celebration package was offered 12.—14.5. 2023.

In the theoretical part of the thesis the service package core, as well as its design and
realization, are covered. The practical part of the thesis describes the stages of
productization of the celebration package, as well as its implementation, follow-up
monitoring and analysis.

Productization of a new service and a new service package is a long and complex process,
which contains multiple steps from developing the idea to analysis of the feedback and
further development of the process. As a result of successful productization a new service
is brought to the market, which benefits both the consumer by improving satisfaction, and
the company by improving efficiency and profitability. New service modules contained in
the Mother's Day celebration package have been successfully tested and will see
continued use in development of service offerings in Lietsu Boutique Aparthotel.

Language Pages 33
Finnish Appendices 5
Pages of Appendices 17

Keywords
productization, service package, hotel business




Sisalto

T JONAANTO ... e
2 Palvelu ja palvelupaketti ..o
2.1 Palvelun maaritelma .........ouueiiiii e
2.2 MatkailupalVelut............ooommmniie e
2.3 PalvelupaKetti ........ccuuiiiiiiiiie e
2.4  Palvelun laatu ...
3 Palvelujen tuotteistaminen ...
3.1 Tuotteistamisen kasite, rakenne ja tavoitteet.................oooornin.
3.2 Tuotteistamisen asteet............cooooiiiiiiiiiiii
3.3 Tuotteistamisen vaiheet...............ccoorriiiiiii e,
3.3.1 Palveluideoiden valinta ja valmistelutyot..............ccccooooiiiiiin s
3.3.2 Matkailutuotteiden ja palvelupaketin muodostaminen........................
3.3.3 Hinnoittelu ja markkinointi............ccoooviiiiiiii e
3.3.4 Seuranta ja arvioiNti.............uueeuieiiiiiiiiiiiiiiii s
4 ldeoiden KehittamiNen ...........oooiiiiiiiii e
4.1 Lietsu Boutique Aparthotel..............ouiiiiiiiiii e,
4.2  Aitienpaivan historiaa ja perinteitd .............ccoeoveeeeeeecieeceeeee e
4.3 SHAYCAtON ..o
5 Aitienpaivan juhlapaketin tuotteistaminen ..............cocoovveieeice i
5.1 Juhlapaketti - mita se tarkoittaa ja kuka sita tarvitsee?......................
5.2 Tuotekuvausten tekeminen...........cccooiiiiiii i,
5.3 Tuotteen hinnoittelu ja markkinointi ..............c.ccccueviiiiiiiiiiie
5.4  Juhlapaketin testaaminen ja palautteen analyySi.........ccccccooovviiiiin,
B PoNdinta.......cooii e
= 01 L= = P
Liitteet

Liite 1. Karjalan torttu- uusi tuote Lietsussa. Esite.
Liite 2. Aitienpaivan juhlapaketin tarjous

Liite 3. Lietsun kysely



1 Johdanto

Matkailu on luovaa ja jatkuvasti kehittyvaa palveluliiketoimintaa.
Matkailuyrityksen on erittain kannattavaa tarjota asiakkailleen Kilpailijoita
monipuolisempaa ja laadukkaampaa palvelua ja siten erottua markkinoilla.
Palveluliiketoiminnassa yksi uudistumisen ja kehittamisen tyokaluista on
tuotteistaminen. Taman toiminnallisen opinnaytetydon aiheena on uuden
palvelutarjouksen tuotteistaminen  Joensuun keskustassa sijaitsevaan
Huoneistohotelli  Lietsuun. Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii siis
Huoneistohotelli Lietsu, jota edustavat sen perustajat Helena Puhakka-Tarvainen

ja Maria Saastamoinen.

Huoneistohotellin vuoden 2023 kehitysstrategiassa on suunnitelmissa uusien
palveluiden tuottaminen, olemassa olevien resurssien parempi hyddyntaminen ja
optimointi uusien palveluiden tuottamiseksi ja myymiseksi ja myds viikonloppujen
ja juhlapaivien aamiaisten tuotteistaminen ja testaaminen. Naiden suunnitelmien
toteuttamiseksi ehdotin aitienpaivan juhlapakettitarjouksen tuotteistamista, jota
voidaan sitten kayttaa mallina muissa hotellissa toteutettavissa viikonloppu- tai
juhlatarjouksissa. Uuden pakettitarjouksen tuotteistamisen tarkoituksena oli
uusien asiakkaiden saaminen, yrityksen imagon vahvistaminen erilaisten
lisapalvelujen tarjoajana, seka uusien yhteistyOkumppaneiden etsiminen ja
tulevaisuuden kannattavuuden parantaminen. Tassa nimenomaisessa
tapauksessa kannattavuuden lisddminen ei ollut perimmainen tavoite, koska

paketti tuotettiin markkinointitarkoituksiin.

Opinnaytetydssa kuvattu aitienpaivan juhlapaketti toteutui Lietsussa toukokuussa
2023. Uusi palveluidea on osoittautunut toimivaksi ja sitd voidaan kayttaa

jatkossaltulevaisuudessa uusien Lietsun pakettitarjousten tekemiseen.

Opinnaytetyon teoreettinen osa sisaltaa tietoa matkailupalvelun peruskasitteista,
palvelupakettien tuotteistamisesta ja sen tarkoituksesta ja tavoitteista.
Toiminnallinen osa sisaltdd kuvauksen juhlapaketin tuottamisesta ideoiden
kehittamisesta kaytannon soveltamiseen ja asiakkaiden palautteen saamiseen.



2 Palvelu ja palvelupaketti

2.1 Palvelun maaritelma

Palvelu on monimutkainen ilmi6é (Gronroos 2015, 76.) Yksi kaytetyimmista
maaritelmista on Christian Gronroosin vuonna 1990 antama maaritelma. Palvelu
on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa,
muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai
tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.
(Groénroos 2015, 77.) Tama maaritelma sisaltda kolme palvelujen yleisluonteista

peruspiirretta:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja.
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti.
3.Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin

kanssatuottajana. (Gronroos 2015, 79.)

Toisin sanoen palvelu ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa kaytetaan
monenlaisia resursseja, ihmisia ja muita fyysisia resursseja, tietoa, jarjestelmia ja
infrastruktuureja usein suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta

asiakkaan ongelmaan léydetaan ratkaisu. (Grénroos 2015, 79.)

Uusien palvelujen kehittaminen on tarkeda yrityksen tuottavuuden ja
kilpailukyvyn kannalta (Jaakkola, Orava & Varjoinen 2009, 5). Yritykset eivat
kilpaile yksittaisilla palveluilla tai fyysisilla tuotteilla vaan palvelutarjoomilla. Jotta
yritykset ovat kilpailukykyisia, palvelutarjpoman tulee tukea asiakkaiden
toimintoja ja prosesseja arvoa luovasti ja tehda se paremmin kuin Kilpailijoiden
tarjoomat. Yritykset, jotka eivat kehitd kokonaisvaltaisia palvelutarjoomia vaan
tarjoavat fyysisia tuotteita tai ydinpalveluja, haipyvat pitkalla aikavalilla
markkinoilta. (Grénroos 2015,15.)



2.2 Matkailupalvelut

Matkailuun liittyvat kaikki ne palvelut, joita matkailija kayttaa. Tavallisimpia
matkailutuotteen osia ovat majoituspalvelut, kokouspalvelut, ravintola- tai
juhlapalvelut, nahtavyydet ja ohjelmapalvelut. Liikeidean ytimena voi olla
paaasiallisesti majoituspalvelujen tuottaminen. Hotellitoiminnassa ydintuote eli
hotellihuone on silloin perustuote, josta asiakas maksaa. Varsinainen tuote
tarvitsee usein joukon muita palveluita tuekseen, jotta se on asiakkaalle
kayttdkelpoinen ja vastaa hanen tarpeitaan ja odotuksiaan. (Rautiainen &
Siiskonen 2015, 100.)

Lisapalveluiden merkitys onkin tarkea, silla useimmilla yrityksilla on lahes
samanlainen ydintuote, ja asiakas tekee ostopaatoksensa usein lisapalveluiden
perusteella (Brannare 2003, 51). Jotkut hotellin tarjoamista palveluista ovat lahes
valttamattomia, kuten esimerkiksi parkkipaikka tai aamiainen. Muita lisapalveluja
hotelli tarjoaa asiakkaiden tarpeiden mukaan seka hotellin omien kykyjen

perusteella.

Lisapalvelut voidaan jakaa avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin. Avustavat
palvelut taydentavat ydinpalvelua ja tuovat lisaarvoa asiakkaille. Hotelli
toiminnassa avustavana palveluna voidaan pitda vastaanoton antamaa palvelua
tai aamiaisen tarjoilua hotelliasiakkaille. Tuotteiden vetovoimaa lisataan erilaisilla
tukipalveluilla. Tukipalvelut ovat sellaisia, jotka lisdavat mukavuutta, helppoutta
tai miellyttavyytta, kuten esimerkiksi erilaiset ravintolapalvelut, kuntosali- ja
saunapalvelut. Laajennettu tuote  tarvitsee lisapalvelujen lisaksi
palveluymparistdon, asiakkaan ja yrityksen valisen vuorovaikutuksen, asiakkaan
osallistumisen seka saavutettavuuteen. (Rautiainen & Siiskinen 2015, 101-102.)
Nama osatekijat muodostuvat yhdessa vydinpalvelun kanssa kerroksisen
palvelutuotteen (kuvio 1).
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Kuvio 1. Kerroksinen matkailutuote palvelutuotteen nakokulmasta
(Komppula & Boxberg 2005, 14).

2.3 Palvelupaketti

Ydinpalvelun ja sen lisd- ja tukipalvelujen yhdistelmda kutsutaan usein
palvelupaketiksi. Parantainen (2008,47) kutsuu matkatoimistoa klassiseksi
esimerkiksi tuotteistajasta, joka yhdistaa tehokkaasti palvelupaketin avulla
kuljetukset, majoitus- ja harrastusmahdollisuudet yhdeksi kokonaisuudeksi,
jolloin ostosteko on helppoa. Palvelupaketin muodostamisen tarkoituksena on
majoituspalvelujen vetovoiman vahvistaminen erilaisten tukien ja lisapalvelujen
avulla, jotka kohdistuvat asiakkaan viihtyisyyden, turvallisuuden ja huolenpidon

lisdamiseen.

Hotellialalla matkailutuotteen ydin on ydpyminen, koska unen tarpeen
tyydyttdminen on hotelliasiakkaan paatavoite (Komppula & Boxberg 2002, 13).
Asiakkaalla kuitenkin paatarpeen lisaksi voi olla my0s toissijaisia tarpeita, jotka
iimenevat esimerkiksi niin, etta asiakas haluaa irtautua arjen rutiineista tai paasta
rennompaan tunnelmaan. Asiakkaat voivat tarvita tehokkuutta, terveytta,
turvallisuutta, puhtautta tai ravinnontarpeen tyydyttamista (Sipila 2003, 154).
Nain ollen muodostamalla pakettitarjouksen hotelli tayttaa seka asiakkaidensa
ensisijaisen tarpeen tarjoamalla heille ydinpalveluksi majoituspalvelun etta
asiakkaiden toissijaiset tarpeet tekemallda heidan oleskelustaan hotellissa

nautinnollisempaa (kuvio 2).



A, Asiakkaan tarpeet B. Palvelutarjooma

Taissipaisel tarpeet Tizki- pa lisdpakvelut

Ensizljaisel
tarpeist

Ydinpalvelu

Tolssijalset tanpeet

Tuki- ja lisdpafvalut

Kuvio 2. Malli palvelun kasitteesta (mukaellen: Edvardsson 1996).

Palvelupaketin muodostamisen perusperiaatteet ovat seuraavat: palvelupaketti
rakentuu taydelliseksi, pakettiin sisaltyvat palvelut taydentavat toisiaan ja paketin
hinta on edullisempi kuin siihen erikseen sisaltyvien palvelujen hinta. Toisin
sanoen asiakas hyotyy paketoinnista toimivan kokonaisuuden antaman
paremman arvon muodossa. Yksi syy siihen, miksi asiakkaat haluavat ostaa
valmiita paketteja, on myos se, ettd he eivat ole varmoja, pystyvatko
rakentamaan nain edullisen kokonaisuuden itse. Ostajille
palvelupakettitarjousten hyoty on myds se, ettd palveluntuottaja ottaa
suuremman laatuvastuun, kun paketti on valmiiksi koottu ja sen toimivuus testattu
verrattuna siihen, etta asiakas itse kokoaisi pakettien ja epaonnistuessaan vastaa
lisdkustannuksista. (Sipila 2003, 207-208.)

Liiketoiminnan kannalta pakettitarjousten tekemisella on myos monia etuja.
Palvelupakettien tarjoamisen avulla hotellitoiminnassa voidaan kasvattaa ja
monipuolistaa liikkevaihtoa myymalla lisapalveluita. (Sipila 2003, 208.) Lisaamalla
kylpylakaynteja, ruokailuja tai opastettuja retkia hotellimajoitukseen, voidaan
rohkaista vieraita kuluttamaan enemman, mika puolestaan lisda kokonaistuloja.
toisin sanoen asiakkaiden kokonaisostojen kasvu parantaa palvelun liikevaihtoa
ja kannattavuutta, mika on palveluntuottajalle varmasti hyddyllista (Sipila 2003,
208). Kannattavuutta voidaan lisatd kehittamalla erikois- palvelupaketteja
valisesonki- ja arkipaiviin. Yhdistelemalla palveluita ja tarjoamalla niita

alennettuun hintaan voidaan kannustaa asiakkaita varaamaan huoneet
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ajankohtana, jolloin hotelli saattaa olla vahemman taynna, ja talla tavalla nostaa

hotellikapasiteetin kayttoastetta.

Pakettitarjousten monipuolisuus luo kilpailuetua, mikd tekee majoituksesta
houkuttelevamman vaativille matkailijoille ja erottaa sen muiden kilpailijoiden
tarjouksista. Majoitusliikkeissa ydintuote on lahes samanlainen: yopyminen.
Tarjoamalla huolella valittuja palvelua, jotka on raataldity eri vierasprofiileihin,
majoitusyritys tarjoaa vieraillensa unohtumattoman loman, mikd puolestaan
johtaa korkeampaan tyytyvaisyyteen, myonteisiin arvosteluihin ja viime kadessa

toistuviin vierailuihin.

Hyvin  usein palvelupakettitarjoukset ovat useiden paikallisyritysten
yhteistoimintaa. Tallaiset yhteiset toimet parantavat seka palvelujen edistamista
ja niiden visualisointia kuluttajille, etta yleisesti kunta-alueen matkailun

vetovoimaa.

Sipila (2003, 208) mainitsee myds toisen tarkean puolen pakettitarjousten
hyodyllisyydesta: palvelupaketit helpottavat organisaation sisaista
kommunikointia. Pakettitarjouksen tekeminen vaatii koko tiimin ponnisteluja.
Ydinpalvelu tuki- ja lisapalvelujen kanssa muodostaa palveluketjun, ja asiakkaan
likkuminen taman ketjun lenkeilld puhelimeen vastaamisesta palautteen
saamiseen tapahtuu ammattitaitoisen ja motivoituneen henkiloston avulla.
Parantaisen (2007, 221) mukaan palvelu on yleensa aina yhteispelia. liman
henkilokunnan yhteisty6ta ja vuorovaikutusta on mahdotonta tarjota laadukasta
palvelua, saati toteuttaa laajempaa palvelupakettitarjontaa. Henkildston yhteinen
osallistuminen palveluiden tuotteistamiseen edistaa innovatiivisuutta, muuttaa
seka tyo- etta ajattelutapoja, sitouttaa, motivoi ja luo yhteisymmarrysta. Siten
palvelun tuotteistamisessa Iuodaan arvoa paitsi asiakkaille myos

palveluntarjoajalle. (Tuominen, Jarvi, Lehtonen, Valtanen & Martinsuo 2015, 5.)

Kun myyja haluaa nostaa lisdpalvelumahdollisuuksilla profiiliaan toimittajana, ei
sen tarvitse valttamatta tarjota hyvin laajaa lisapalvelujen valikoimaa. Sipila
(2003) huomauttaa, etta joskus hotellin lisdpalvelut voivat olla niin monipuolisia,

ettd asiakas ei ehdi kayttdamaan niitd. Talloin asiakas saattaa jaada
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tyytymattomaksi. (Sipila 2003, 2011.) Esimerkiksi tuntuu turhalta sisallyttaa
Teatteri-pakettiin  kuntosalikaynti tai saunominen, joita asiakkaat eivat
todennakoisesti ehdi kayttamaan, mutta paljon jarkevampaa olisi sisallyttaa
pakettiin teatterilipuin mukaan myos gourmet-illallinen. On tarkedmpaa valita
palvelut siten, etta paketti on toimiva ja vahvistaa hotellin laatuimagoa ja siihen
sisaltyvat yhteensopivat palvelut tadydentavat toisiaan. Samalla asiakkaalla on
aina mahdollisuus halutessaan ostaa muita hotellin lisapalveluita, kuten
herkkuateria huoneeseen tai esimerkiksi museoliput. Paketointi voi pudottaa
jonkun kilpailijan pois asiakkaan vaihtoehdoista, jos kilpailija ei pysty tarjoamaan

yhta hyvin asiakkaan tarpeita vastaavaa kokonaisuutta (Sipila 2003, 207).

Koska hotelli maarittaa palveluiden koostumuksen itsenaisesti, niiden maaralle
tai tyypeille ei ole rajoituksia. Pakettitarjoukset voidaan kohdistaa tietyille
kohderyhmille, kuten lapsiperheille tai vaikkapa agilitysta kiinnostuneille.
Palvelupaketit voidaan myos kohdistaa tiettyihin aikoihin, kuten syyslomiin tai
juhlapaiviin, kuten jouluun. Palvelupakettitarjousten avulla voidaan esitella
majoitusliikkeen vieraille paikallista kulttuuria ja nahtavyyksia, tarjota erikoisia ja

epatavallisia kokemuksia tai erittain ylellisia ja laadukkaita tuotteita.

2.4 Palvelun laatu

Ennen kuin tarkastellaan palvelun tuotteistamisen paavaiheita, on tarkeaa
kasitellda niin keskeistd palvelua luonnehtivaa tekijaad kuin laatu. Gronroosin
(2015, 98) mukaan vain erinomainen palveluprosessi voi tuoda yritykselle
kilpailuetua. Keskeinen palvelun laatutavoite on palaava asiakas, koska kanta-
asiakkaiden hankkiminen on taloudellisestikin paljon edullisempaa kuin jatkuva
uusien asiakkaiden hakeminen (Borg, Kivi & Partti 2002, 141). Jos palvelun laatu
osoittautuu epatyydyttavaksi ja palveluntarjoaja ei pysty vastaamaan hyvin
nopeasti asiakkaan tarpeisiin, ei tilannetta yleensa voi enaa korjata, koska
asiakas on saattanut jo poistua (Komppula & Boxberg 2005, 42). Siksi palvelun
tuottajalle on ainakin tarkeda ymmartaa, mita asiakkaat odottavat ja mita he

arvioivat pohtiessaan palvelun laatua (Gréonroos 2015, 99).
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Tirkkonen (2014) maarittelee palvelun laadun suhteeksi asiakkaan ennakko-
odotusten ja toteutuneen koetun kokemuksen valilla. Tasta seuraa, etta palvelun
laadun lahtokohtana ovat asiakkaan tarpeet ja odotukset naiden tarpeiden
tayttymisesta. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat monet tekijat, esimerkiksi
sosiodemografiset tekijat kuten ika, sukupuoli, koulutus jne., myos asiakkaan
aikaisempi kokemus, markkinointiviestinnassa annetut lupaukset, merkittavien
ihmisten palvelun arvostelut ja jopa palvelun hinta (Komppula & Boxberg 2005,
48). Paasaantoisesti mita korkeampi palvelun hinta on, sitd korkeammat
odotukset sen laadusta ovat. Palvelun laatu koetaan hyvaksi silloin, kuin
asiakkaan kokemukset vastaavat odotuksia, mutta jos odotukset ylitetaan,
palvelun laatu voidaan kokea erinomaiseksi (Hamalainen, Kiiras & Korkeamaki &
Pakkanen 2016,49).

Gronroosin (2015, 101) mukaan asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on
pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta: tekninen ja toiminnallinen. Niiden ero on siing,
etta tekninen laatu maaraytyy siitd, mita palvelua asiakas saa ja toiminnallinen
laatu siita, miten asiakas saa taman palvelun. Tekninen laatu liittyy koko
palveluymparistoon ja sen toimivuuteen. Majoitusliiketoiminnalle tama tarkoittaa
esimerkiksi sita, etta asiakkaan saamat huoneet ovat siisteja, hyvin varusteltuja
ja mukavia, hotellin verkkosivustoa on helppokayttdinen ja informatiivinen,
puhelinpalvelu on helposti tavoitettavissa. Teknisessad laadussa korostuvat
palvelutapahtuman tekninen toteuttaminen ja palveluprosessin lopputulos
(Komppula & Boxberg 2005, 42). Majoitusliikkeen palvelukulttuuri,
palveluprosessin tapahtumat, tavat, joilla henkildkunta on vuorovaikutuksessa
asiakkaiden kanssa, esimerkiksi, henkiloston kykya reagoida nopeasti ja oikealla
tavalla muuttuviin asiakkaiden tarpeisiin, liittyy toiminnalliseen laatuun. Tekninen
laatu on palvelun lahtokohta, mutta mita parempaa toiminnallinen laatu
yrityksessa on, sita varmemmin yritys saa asiakkaastaan kanta-asiakkaan. Juuri
toiminnallisen laadun osa-alueella voidaan ylittdad asiakkaan odotukset ja

erilaistua kilpailijoista. (Hamalainen ym. 2016, 51.)

Komppulan & Boxbergin (2005) mukaan matkailutuotteen osalta myds
vuorovaikutuksen laatu on tarkea Ilaadun  ulottuvuus. Matkailualalla

vieraanvaraisuus on yksi tarkeimmista asiakaspalvelun osista. Vieraanvaraisuus
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ilmaistaan palveluhenkiloston ystavallisyydella, ulkonaolla ja kaytostavalla, seka
henkiloston asenteella asiakaspalvelua kohtaan. Vuorovaikutuslaatu riippuu
palveluhenkiloston palveluhalusta, siten tyontekijoiden henkilokohtaiset
ominaisuudet, kokemus ja yhteistyotaidot merkitsevat paljon. Motivoitunut ja
sitoutunut  henkilostd tuottaa parempaa toiminnallista, teknista ja

vuorovaikutuslaatua. (Komppula & Boxberg 2005, 43.)

Palveluiden laatu on yksi niista tekijoista, jotka vaikuttavat yrityksen imagoon,
yhtd hyvin kuin yrityksen ulkoiset ominaisuudet, maine, luotettavuus,
organisaatiokulttuuri jne. Asiakkaan oma kokemus, joka on saatu asiakkaan
vuorovaikutuksesta yrityksen kanssa, muodostaa hanen persoonallisen
mielikuvansa yrityksesta, johon vaikuttavat myos seka yrityksen julkinen imago
ettd asiakkaiden saamat tiedot yrityksesta muilta asiakkailta tai hanelle
merkittavilta henkiloilta. Jos asiakkaalla on positiivinen mielikuva yrityksesta, han
voi antaa anteeksi jotkin virheet palvelussa ja samalla sailyttaa positiivisen
mielipiteen yrityksen toiminnasta kokonaisuutena. (Komppula & Boxberg 2005,
43.) Kuitenkin tilanteissa, joissa nama virheet tai laatupuutteet ovat yleisia,

yrityksen imago voi varmasti karsia.

3 Palvelujen tuotteistaminen

3.1 Tuotteistamisen kasite, rakenne ja tavoitteet

Tuotteistamisen kasitteelle on monia maaritelmia, mutta niita yhdistaa se, etta
tuotteistaminen ymmarretaan prosessina. Tama prosessi sisaltda monia vaiheita,
kuten asiakkaalle tarjottavien palvelujen maarittelyn, kuvauksen, suunnittelun,
kehittamisen, tuottamisen ja parantamisen. Taten tuotteistaminen ei ole vain
tuotteen muodostusta, vaan myds valmistelutyota, sisaista ja ulkoista
markkinoinnin valmistelua seka seurantaa ja arviointia. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 30, 45) Yksi tdman toiminnan tuloksista on myynti-, markkinointi- ja
toimituskelpoisen palvelutuotteen valmistelu (Parantainen 2008, 11). Toinen
merkittava tuotteistamisen tulos on palveluyrityksen oman tyon tehokkuuden ja
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asiakkaiden hyotyjen lisaaminen, mika puolestaan johtaa kannattavuuden

paranemiseen myynnin kasvattamisella (Lehtinen & Niinimaki 2005, 30-31).

Parantainen (2008,10) maarittele tuotteistamisen tavoitteeksi sellaisen palvelun
luomisen, jolla on tasainen laatu ja joka voidaan helposti myyda ja toistaa, kuvata
ja sitten kehittaa edelleen. Laajemmassa mielessa tuotteistamisen tavoitteena
voi olla markkinoinnin ja myynnin tehostaminen seka sisaisen tiedonjaon ja
yhteistydon parantaminen. Henkildston osallistuminen tuotteistamiseen muuttaa
toimintatapoja, lisdd motivaatiota ja edistdd innovaatioita. Tuotteistamisen
tuloksena syntyy arvoa paitsi yrityksen asiakkaille myos palveluntarjoajalle.
(Tuominen ym. 2015, 5-9.)

Tuotteistaminen on yleensa jaettu kahteen tasoon, ulkoiseen ja sisaiseen.
Ulkoinen tuotteistaminen on niita palveluiden osia, jotka ovat asiakkaille
nakyvissa ja jotka on tiivistetty palvelukuvauksessa ja mainosmateriaaleissa.
Toisin sanoen, ulkoisen tuotteistamisen tavoitteena on luoda asiakkaille selkea
kuvaus yrityksestd ja sen tarjoamista hyddyistd. Sisaisen tuotteistamisen
tavoitteena on maaritella ja kuvata palveluprosessi ja toimintatavat. Tama
tuotteistamisen osa jaa asiakkaille nakymattomaksi, mutta se on kuitenkin myds
erittdin  tarkeda, koska dokumentointi ja systematisointi saastaa yritysta
joutumasta tekemaan ja suunnittelemaan samaa tyota toiseen kertaan. (Lehtinen
& Niinimaki 2005, 43.)

Vaikka standardointi on tarkea osa tuotteistamisesta, se ei kuitenkaan ole sen
tavoite. Koska asiakkaiden tarpeen tyydyttaminen on palvelun keskeinen asia,
tuotteistamisen tavoitteena on I0ytaa tasapaino standardoinnin ja raataldinnin

valilla. (Tuominen ym. 2015, 5.)
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3.2 Tuotteistamisen asteet

Jokainen yritys maarittelee strategiansa mukaisesti, missa suhteessa vakioidut
ja raataloidyt osat korreloivat eri palveluissa. Valttamatta yritys maarittelee taman
suhteen kannattavuuden perusteella ja asiakkaan tarpeet huomioon ottaen.
Yritys voi paattaa luoda taysin ainutlaatuisen palvelun, joka ei sisalla
standardoituja elementteja, tai painvastoin taysin standardoidun palvelun, joka
toteutetaan aina samalla sisallolla. Jalkimmaisessa tapauksessa asiakkaiden
yksilollisten tarpeiden huomioon ottaminen on vaikeaa tai mahdotonta, mutta
toisaalta palvelun suunnittelu kullekin asiakkaalle erikseen ei ole kannattavaa.
(Jaakkola ym. 2009, 19-20.)

Vakioiminen tekee palveluiden tuotannosta tehokkaampaa, kannattavampaa ja
tasalaatuisempaa, koska jos asiakkaiden tarpeet ovat samankaltaisia, vakioituja
osia voidaan toistaa heille samalla tavalla. Tassa tapauksessa palvelun
laatuvaihtelut vahenevat, koska palvelu toteutetaan aina ennalta maaritellylla
tavalla. Jopa vakioiduista osista koostuvasta palvelusta voidaan tehda joustava,
jos se jaetaan itsenaisiin moduuleihin. Esimerkiksi asiakas valitsee
peruspalvelumallin, jota han sitten taydentaa itselleen sopivilla lisapalveluilla.
(Jaakola ym. 2009, 19-20.) Palvelupaketilla on samat vaatimukset, koska ne
rakennettu ydinpalvelun ymparille ja voivat olla luonteeltaan modulaarinen.
Talloin ydinpalvelu, eli yopyminen, sailyy ennallaan ja lisa- ja tukipalvelut voidaan
mukauttaa asiakkaan tarpeiden mukaan. Tassa tapauksessa lisapalvelut voivat
olla mydskin vakioituja moduuleja. Modulaarisen palvelun etuja ovat sen
joustavuus, nopeus ja kustannustehokkuus, mutta sen paaehto on, etta osat ovat
itsenaisia ja helposti yhdisteltavia (Jaakkola ym. 2009, 20). Palvelu voi kuitenkin

sisaltaa vakioitujen ja moduulien osien lisaksi myos raataldityja osia (kuvio 3).
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Moduuli 1
Vakioidut Moduuli 2
Yrityksen tydvélineet, Réataloity Asiakkaan
nakdkulma menetelmét, . 0sa nakokulma
toimintatavat Moduuli 3
Moduuli 4

Kuvio 3. Esimerkki modulaarisen palvelun rakenteesta. (Jaakola ym. 2009)

Talla tavalla voidaan raataloida palvelu entista joustavammin asiakkaan
yksilollisiin tarpeisiin. Kuvailtaessa palvelua asiakkaalle, korostetaan ennen
kaikkea sen raataloityja osia ja vaikka yrityksen menetelmat ja toimintatavat
pysyvat vakioituna, asiakas saa tunteen taysin ainutlaatuisesta kokemuksesta.
(Jaakkola ym. 2009, 20.)

3.3 Tuotteistamisen vaiheet

3.3.1 Palveluideoiden valinta ja valmistelutyot

Uuden palvelun syntymista edeltaa luova prosessi, jonka aikana uusi palveluidea
syntyy ja sitten kehittyy. Jokaisen onnistuneen idean ytimessa ovat asiakkaan
tarpeet ja toiveet. Palveluidea voidaan siis maaritelld uudeksi toiminnaksi, joka
tyydyttaa asiakkaan tarpeita tai ratkaisee hanen painavia ongelmiaan. (Kinnunen
2003, 39).

Kinnunen (2003) seka Lehtinen ja Niinimaki (2005) ehdottavat useita tapoja luoda
uusia ideoita. Esimerkiksi ideat voidaan luoda markkinatutkimuksen avulla, eli
selvittamalla, mita mahdollisuuksia tai tyydyttamattomia tarpeita markkinoilla on.
Innovatiivisissa yrityksissa uusia ideoita voi ilmaantua luovan prosessin tai

aivoriihen tuloksena. Uusi idea voi syntya jopa vanhasta olemassa olevasta
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palveluprosessista, josta uudelleen ajateltaessa tulee tehokkaampi ja toimivampi.
MyoGs henkilosto, joka tietaa kaytanndssa asiakkaiden tarpeista, myos sellaisista
tarpeista, jotka ei ole tyydytetty palveluprosessin aikana, voi luoda uusia ideoita.
(Kinnunen 2003, 39-43; Lehtinen & Niinimaki 2005, 30-32.)

Huolimatta siita, etta menetelmat uusien ideoiden synnyttamiseen ovat erilaisia,
niiden lahtokohtana on aina asiakkaiden toiveet. Vasta kun asiakkaan tarpeet ja
toiveet on alkuvaiheessa selvitetty mahdollisimman tarkasti, voidaan varmistua
siita, ettd luotava palvelu vastaa asiakkaan tarpeita ja sen avulla voidaan
ratkaista asiakkaan ongelma. (Kinnunen 2003, 42). Parantainen (2007) jakaa
palvelukehittamisen prosessin kahteen vaiheeseen, joista ensimmainen on
lupausvaihe, jolloin yritys lupaa palvelunsa kautta ratkaista asiakkaansa
kiireellisen ongelman. Toinen vaihe on lunastusvaihe, jossa tama lupaus tayttyy
taysin. Jotta voi muotoilla oikein lupauksen, joka epailematta kiinnostaa
asiakasta, on erittain tarkeaa alkuvaiheessa ymmartaa selvasti, kuka tarkalleen
ostaa uuden palvelun ja miksi. llman ymmartamista, mika ratkaisematon
ongelma asiakkaalla on, on mahdotonta 16ytaa tapaa ratkaista se tehokkaasti.
Mita tarkemmin tuleva kohderyhma maaritellaan, sitda paremmin palvelu
tuotteistetaan. (Parantainen 2007, 134-135, 143.)

Kun palveluidea on maaritelty ja sen arvo asiakkaalle on selvitetty, voidaan
pohtia, mita resursseja yrityksella on olemassa palvelun tuottamiseen. Nama
resurssit voivat olla seka aineellisia, kuten paikat ja laitteet, etta aineettomia,
kuten henkiloston taidot. Resurssianalyysi auttaa valttdamaan tarpeetonta tyota.
Tarkeaa on esimerkiksi selvittda, onko henkilostolla kokemusta ja osaamista
uuden palvelun toteuttamisesta ja tuotteistamisesta. Myos tarkeaa on selvittaa,
onko yrityksella riittavasti omia resursseja palvelupaketin tuottamiseen vai
tarvitaanko siihen yhteistybkumppaneiden apua. Sen lisdksi ennen
tuotteistamista kannattaa varmistaa, etta uusi palvelu vastaa yrityksen strategiaa
ja imagoa, on suotuisa verrattuna Kkilpailijoiden tarjontaan ja saattaisi olla

taloudellisesti kannattavaa. (Tuominen ym.2015, 8-9.)
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3.3.2 Matkailutuotteiden ja palvelupaketin muodostaminen

Kun valmisteluvaiheessa on tunnistettu, ketka ovat yrityksen asiakkaat, mita
palveluita asiakkaille tarjotaan ja mita resursseja tahan tarvitaan, voidaan aloittaa
palvelutuotteen muodostaminen. Tuotteiden muodostaminen on tuotteistamisen
keskeinen vaihe, ja tassa vaiheessa suunnitellaan  palvelujen
tuotteistamisprosessi ja maaritellaan ja kuvataan palvelujen sisalto,
kayttotarkoitus, laatu, asiakkaan ja yrityksen hyodyt, tarvittavien resurssien
maara jne. Tassa vaiheessa on tarpeen myos analysoida ja kuvata keskeiset

palvelu- ja tydprosessit. (Lehtinen ja Niinimaki 2005, 45-47.)

Pakettitarjouksen muodostaminen on monimutkaisempi tehtava kuin yhden
palvelun muodostaminen. Pakettitarjouksen kaikkien osien tulee linkittya
luonnollisesti toisiinsa, jotta asiakas voi kayttaa niita helposti. Palvelupaketin
rakenne ja muodostaminen on esitetty yksityiskohtaisesti Komppula ja Boxberg
(2005) laatimassa kaaviossa (kuvio 6). Tassa kaaviossa palvelupaketin ydin on
palveluidea (palvelukonsepti), jonka kautta asiakkaat saavat tavoittelemansa
arvon. Taman idean toteuttamiseksi yritys luo palveluprosessin erilaisilla
toiminnoilla tai erilaisilla moduuleilla. Asiakas kokee palvelun yrityksen
tarjoamassa palveluymparistossa ja vertaa tatda kokemusta odotuksiin ja

mielikuvauksiin, joita hanella on jo ollut. (Komppula & Boxberg 2005, 24-25.)
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Kuvio 6. Matkailupalvelupaketti (Komppula & Boxberg 2005, 25).
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Esimerkiksi, tassa ty0ssa kuvatun palvelupaketin ytimena tulee olemaan
asiakkaan halu irtautua arjesta ja viettaa juhlapaiva epatavallisella tavalla. Tassa
tapauksessa palvelupaketti koostuu asiakkaalle useista moduuleista, kuten
hotellimajoitus, hieronta, sauna, herkullinen ruoka jne. Palvelumoduulit voidaan

toteuttaa seka yrityksen itsensa etta kumppanien toimesta.

Moduulien  muodostamisessa on tarpeen ottaa huomioon niiden
yhteensopivuuden lisaksi useita muita tarkeitd ominaisuuksia. Jokaisen palvelu
moduulin [ahtdkohta, eli palvelukonsepti, tulee olla sama, kuin koko
palvelupaketilla ja kaikki ne palvelevat myos tietyn asiakastarpeen tyydyttamista.
Ostajan tulee olla helppo muodostaa mielikuva seka yksittaisistd moduuleista
ettd koko palvelupaketista. Jos jotakin moduuleista ei voida toteuttaa jostain
teknisista syistd tai odottamattomista olosuhteista johtuen, sitd varten on
valmisteltava vastaava palvelu etukateen. Kaikkeen toimintaan varataan
rittavasti aikaa kiirehtimisen valttamiseksi ja kaikki asiakasta rasittavat
toimenpiteet pidetdan minimissa. Eri moduulien tuottajien tulee tehda yhteistyota
niin, etta kaikki tuntevat kokonaispaketin sisallon. Kaikki palveluprosessiin liittyvat
riskit tulee kartoittaa ja hallita etukateen. (Komppula & Boxberg 2005, 103—104.)

Palvelupakettia suunniteltaessa ja muodostettaessa on katevaa kayttaa
Blueprintia apuvalineena. Blueprint on yksi tapa kuvata palveluprosesseja ja talla
tavalla maarittaa seka laadukkaat, taloudelliset ja muut palveluiden lahtokohdat
ja etta palvelupaketin tuottamiseen osallistujat. Blueprintin avulla voidaan jakaa
palvelu erillisiin osiin ja sen jalkeen kuvata vaihe vaiheelta koko palveluprosessi
ja kaikkia niitd keinoja, joiden avulla palvelu suoritetaan. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 40-41.)

Tuotteen muodostumisen paatyttya valmis tuote testataan yrityksen omin voimin
ja kuvataan myyntiesitteessa tai tarjouksessa markkinointitarkoituksiin. Myos
tdssa vaiheessa tarkistetaan tulevan pakettitarjouksen taloudellinen

toteutettavuus ja kannattavuus.
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3.3.3 Hinnoittelu ja markkinointi

Pakettitarjouksia luotaessa yksi vaikeimmin ratkaistavista ongelmista on oikea
hinnoittelu. Oikea hinta on hinta, jonka kuluttaja (hotellivieras) on valmis
maksamaan. Matkailupalvelujen kysynnan vakauden vuoksi hinta ei saisi
aiheuttaa negatiivisia tunteita ostajissa, eli hintataso on asiakkaan mielesta
varsin hyvaksyttava. Jotta ostaja voisi pitaa ostoa kannattavana, on
valttamatonta, etta paketin hinta olisi korkeintaan samansuuruinen kuin ostajan
itsensa kokoaman vastaavan paketin hinta. Esimerkiksi Lietsun teatteripakettia
ostettaessa majoituksen hinta ja teatterilipun hinta ovat ostajalle alhaisemmat

kuin jos han ostaisi ne itsenaisesti ja erikseen.

Samalla hinta ei voi olla liilan alhainen, koska sen tulee kattaa ainakin palvelun
tuotantokustannukset. Palvelun hinnoittelussa on tarkeaa muistaa, etta
asiakkaalta saatavan hinnan on riitettava kaikkiin niihin kustannuksiin, jotka
tuottaja palveluun panostaa. Muussa tapauksessa palvelun tarjoaminen

asiakkaille ei ole kannattava. (Verheld ym. 2003, 82.)

Toisaalta korkea hinta voi itsessaan aiheuttaa kysynnan vahenemisen. Mita
enemman lisapalveluita pakettiin sisaltyy, sitd korkeampi on vastaavasti paketin
hinta. Korkeampi hinta voi antaa myos kilpailijoille mahdollisuuden tavoitella
edullisemmalla hinnalla niita asiakkaita, jotka eivat niin laajaa pakettia tarvitse
(Sipila 2003, 208). Tassa tapauksessa on jarkevaa tehda edullinen peruspaketti,
johon kuluttaja voi sitten itse ostaa hanelle houkuttelevia lisapalveluita.
Palvelupaketin kasvattaminen maksuttomilla lisdosilla voi myyntineuvottelussa
tai tarjouksissa olla parempi vaihtoehto, kuin alennusten antaminen (Sipila 2003,
208). Kehittyneille markkinoille on ominaista, etta asiakas voi ostaa palvelun
pakettina tai paloiteltuna tai niiden yhdistelmana, ja myyja yrittaa ohjata hanet

aina ratkaisuun, joka soveltuu asiakkaalle ja tuo myyjalle parhaan katteen.

Hinnoitteluun vaikuttaa myos yrityksen imago ja palvelun laatu. Jos yritys on
toiminut markkinoilla pitkaan ja sille on jo muodostunut korkea imago, niin sen
palveluiden hinta voi olla korkeampi. Toisaalta laadukkaiden palvelujen

tuotteistaminen itsessaan on yleensa kallimpaa toimenpiteiden lisdantymisen ja
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kallimpien varusteiden vuoksi. Mutta jos asiakkaalla on jo muodostettu kasitys
yrityksen tarjoamien palvelujen korkeasta laadusta, han reagoi positiivisemmin
palvelun korkeaan hintaan. Ja painvastoin, jos asiakas on muodostanut kielteisen
mielipiteen yrityksen tarjoamien palvelujen laadusta, korkea hinta voi tuntua

hanesta kohtuuttomalta ja aiheuttaa arsytysta. (Kinnunen 2004, 92-93.)

Korkea hinta itsessaan luo korkeat odotukset asiakkaalta palvelun laadusta.
Koska odotukset puolestaan vaikuttavat asiakkaiden kasityksiin palvelun
laadusta, yrityksen pitaisi harkita tarkasti lupauksiaan markkinointiviestinnassa.
(Kinnunen 2004, 127.) Jotta asiakas olisi tyytyvainen, yrityksen
markkinointiviestinnassa antamat lupaukset on ainakin taytettava, ja viela

parempi, jos ne ylittavat asiakkaan odotukset.

Edella olevasta seuraa, ettd uutta palvelua markkinoille tuodessaan on
huolehdittava etukateen oikein muotoillusta lupauksesta, jonka asiakas saa
markkinointiviestin kautta. Asiakkaalle osoitetun viestin tulee kertoa hyodysta ja
eduista, joita han saa palvelun ostaessaan, herattdd hanen huomionsa ja
kiinnostuksensa seka halun tehda ostos. Mainosmateriaaleissa tama viesti
litetaan yleensa visuaaliseen ilmaisuun, joka auttaa ymmartamaan viestin tekstin
paremmin seka luomaan asiakkaalle visuaalisen mielikuvan palvelusta.
Mainosmateriaalin tarkoituksena on luoda asiakkaalle tietoisuus uuden palvelun
olemassaolosta ja eduista. Mainosvalineen valinta riippuu kohderyhmasta, joka
mainosvalineella on tavoitettava, ja tahan tarkoitukseen suunnitellusta budjetista.
Kohderyhmasta riippuen, mainontaa voidaan sijoittaa mediaan, joista suosituin
tallda hetkellda on sosiaaliset mediakanavat. Voidaan tehda myds suoraa

mainontaa sahkopostilla potentiaaliselle asiakkaalle. (Kinnunen 2004, 127-128.)

Kuvatakseen vakituisille asiakkaille uuden palvelun ja myos herattaakseen
uusien asiakkaiden huomion, yrityksen tulee kayttaa verkkosivustoaan. Yrityksen
nettisivuilla olevan palvelupaketin tiedon tulee olla mahdollisimman kattavaa ja
ymmarrettavaa, jotta asiakkaalle saadaan selkea kasitys siita, mita pakettitarjous
tarkalleen ottaen sisaltaa ja mista han lopulta maksaa rahaa. Yksityiskohtaisen
kuvauksen lisdksi uusi palvelupaketti tulee esitella myos visuaalisesti

kiinnostavalla tavalla asiakkaan huomion herattamiseksi. Laadukkaat valokuvat
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ja mielenkiintoiset tarinat ovat tarkeita tyOkaluja asiakkaan tunteisiin

vaikuttamisessa ja ostamisen motivoinnissa.

Hotellipalvelualalla suoramyynti puhelimella on edelleen tarkea markkinoinnin
valine. Markkinoinnin tarkoitus on myynti, ja henkilokohtainen myynti on usein
tehokkain tapa tavoittaa asiakkaat (Parantainen 2006,83). Asiakkaat soittavat
hotellin vastaanottoon saadakseen heita kiinnostavaa tietoa ja henkilokohtainen
kontakti on tassa erittain tarkeda. Myyntineuvottelujen aikana asiakkaiden tulee
saada vastaanotolta vyksityiskohtainen kuvaus seka ydintuotteesta eli
majoituksesta etta kaikista majoituspakettiin  kuuluvista lisapalveluista.
Paatavoitteena on esitella koko palvelu luotettavana, erottuvana ja helposti
ymmarrettavana. Vastaanottajalle tulee olla valmis esittda useita argumentteja,
jotka selventavat asiakkaiden saamat hyodyt palvelupaketin ostamisesta (Asunta
ym. 2003, 93).

Palvelun tuoma hyoty ja asiakkaiden ongelmien ratkaiseminen on aina
markkinoinnin lahtokohta. Siksi tuotteistajan tavoite on muokata palveluista ja
niiden yhdistelmista markkinointi- ja myyntikelpoinen ratkaisu asiakkaan

ongelmiin. (Parantainen 2006, 85.)

3.3.4 Seuranta ja arviointi

Palvelujen tuottaminen ei paaty markkinoille tuloon. Tuotteistamisen seuraava
tarkea vaihe on tuotetun palvelun seuranta ja arviointi tai mittaaminen. Tama on
valttamatonta ennen kaikkea, jotta yrityksella olisi tyokaluja seka tuotetun
palvelun etta yrityksen uuden liikeideoiden ja koko liiketoiminnan pitkajanteiseen
kehittamiseen. (Jaakkola ym. 2009, 33-37.)

Yksityiskohtaiset seurantatavoitteet ja seurannan indikaattorit riippuvat yrityksen
palvelua kehittdessaan asettamista tavoitteista, mutta nama tavoitteet voivat
kuitenkin vaihdella palvelun elinkaaren mukaan. Jos palvelun tuottamisen

alkuperainen tarkoitus on markkinointi, tulee seurata asiakassuhteiden
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kehittymista. Pitkdan markkinoilla olleelta palvelulta kannattaa odottaa
kannattavuutta ja seurata sita taman indikaattorin mukaan. Asiakkaan
nakokulmasta tuottamisen palvelun onnistumisen indikaattoreita ovat palvelun
laatu ja asiakastyytyvaisyys, mutta yrityksen nakokulmasta menestysta mitataan
ensisijaisesti tuottavuudella ja taloudellisella kannattavuudella. Palvelun
kannattavuutta arvioitaessa on myos hyodyllista analysoida, onko sen hinta
asetettu oikein ja vastaavatko suunnitellut kustannukset todella syntyneita.
(Jaakkola ym. 2009, 33-37.)

Palvelun kannattavuuden seuraamiseksi voidaan kayttaa mittareita, kuten
esimerkiksi myyntikateprosenttia, voittoprosenttia seka liikevaihdon kasvua.
Asiakkaiden kokemaa palvelun laatua voidaan mitata asiakaskyselyilla,
haastatteluilla, havainnoilla ja palautteen keraamisellda. Asiakkailta saatua
palautetta tulee paitsi kerata, myos analysoida ja kayttaa jatkokehitykseen. Tama
toimintaa tekee yrityksesta asiakaslahtoisen ja siten lisaa sen vakautta ja
menestysta. (Jaakkola ym. 2009, 33-37.)

4 |deoiden kehittaminen

4.1 Lietsu Boutique Aparthotel

Huoneistohotelli Lietsu (Lietsu Boutique Aparthotel) on uusi ja ainutlaatuinen
hotelli, joka sijaitsee Pielisjoen rannalla Joensuussa. Se aloitti toimintansa
vuonna 2019 joulukuun alussa. Hotelli tarjoaa 31 aitoa karjalaistyylista
huoneistoa, joista on nakymat joelle ja kaupungin keskustaan. Lietsu-hotellin
perustajat ja omistajat ovat Maria Saastamoinen ja Helena Puhakka-Tarvainen.
Hotellila on mielekas liikeidea, joka keskittyy paikalliseen kulttuuriin ja
korkealaatuiseen palveluun. Jokainen huone on suunniteltu tavalla, joka kertoo
Pohjois-Karjalan alueen tarinan. Lietsun vierailla on mahdollisuus
majoitusaikanaan tutustua matalla kynnyksella Pohjois-Karjalan kulttuuriin,
musiikkiin, kulinaariseen taiteeseen, Kkirjallisuuteen ja historiaan. Tama luo

arvokkaan henkilokohtaisen kokemuksen, joka saa asiakkaat palaamaan.
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Ekologinen, ekonominen, kulttuurinen ja sosiaalinen vastuullisuus otetaan
hotellissa huomioon. Yrittajat kiinnittavat huomioita ympariston kuormituksen
minimoimiseen ja tekevat hankintoja kymmenilta paikallisilta yrityksilta. Lietsulle
on myonnetty myos monia sertifikaatteja, jotka puhuvat vastuullisuuden puolesta.
Lietsu on ensimmainen Joensuussa Sustainable Travel Finland -sertifikaatin
saanut pk-yritys. (Saukkonen 2022.) Sen lisaksi Lietsulla on Suomen
luonnonsuojeluliiton Ekokompassi ymparistoohjelman sertifikaatti. Vuonna 2022
Lietsu valittiin vuoden vastuulliseksi matkailutoimijaksi. Huoneistohotelli Lietsu on
osa kansainvalista We Speak Gay -yhteis64a, joka edistaa sateenkaariystavallista
matkailua, ja myds toimii osana Karelia A la carte ja Taste Saimaa -verkostoa,
joka tarjoaa asiakkailleen aitoja ruokaelamyksia lahelld tuotetuista raaka-
aineista. Hotellipalvelujen lisaksi yritys tarjoaa kokouspalveluja seka elamys- ja
matkailupalveluja yhdessa yhteistyokumppaneidensa kanssa. (Visit Karelia
2022.)

Lietsun asiakkaat arvostavat katevaa sijaintia, erinomaista palvelua ja siisteytta.
Hotellin henkildokunta saa monia erinomaisia arvioita tyytyvaisilta asiakkailta.
Vuonna 2023 Lietsu on saanut korkeat arvosanat Bookingissa 9,1/10

(Erinomainen) ja Tripadvisorissa 5/5 (Erinomainen) ja Googlessa 4,8/5 (Exellent).

4.2 Aitienpaivin historiaa ja perinteiti

Aitienpaivan perinteet ovat Suomessa hieman yli 100 vuotta vanhoja. Juhlan
alkuperainen idea syntyi 1900-luvun alussa Yhdysvalloissa, ja sen esittel
Suomessa julkisen koulun opettaja ja Kotikasvatusliiton toiminnanjohtaja Vilho
Reima. Suomessa aitienpaivaa vietettiin ensimmaisen kerran vuonna 1918.
Aitienpaivan alkuperainen tarkoitus oli kiinnittda yleisén huomio &idin aliarvioituun
rooliin teollistumisessa, maa- ja kotitaloudessa sekad lasten kasvatuksessa.
Aitienpaivasta tuli virallinen liputuspédivd vuonna 1947, ja sitd vietetdan
Suomessa perinteisesti toukokuun toisena sunnuntaina. (Aalto 1999, 144.)
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Tahan paivaan mennessa aitienpaivan viettamiseen on kehittynyt perinteita,
kuten esimerkiksi aidin varhainen aamiainen sangyssa, kukkia ja runoja.
Nykytrendeihin  kuuluu lukuisia Internetissa tarjottavia tarjouksia, joissa
kehotetaan lahjomaan aiteja jollakin kestavammalla kuin kukkakimpuilla: lahjaksi
annetaan uusia elamyksia tai rentouttavaa lomaa. Esimerkiksi tunnettu
matkanjarjestaja TUI tarjoaa loman spa-hotellissa lahjaksi, jonka aiti ansaitsee ja
muistaa pitkaan (TUI 2023).

Suomalaisia perinteita kasittelevassa kirjassaan Satu Aalto (1999) pohtii myds,
etta aitienpaivan yllatys ei ole enaa yllatys, varsinkaan jos joka vuosi tehdaan
samat asiat. Sen seurauksena aiti joutuu herddamaan aikaisin, ja rauhallinen
aamu tayttyy keittion melusta yllattavan juhla-aamiaisen valmistamista varten.
Entapa, kirjoittaja pohtii, jos aidin sallittaisiin herata, kun han heraa, ja han saisi
vaikka lukea lehtead tai mita ikind haluaakaan tehda silla aikaa, kun hanelle
valmistetaan kunnia-aamiaista? Jos kerran aiti on aitienpaivan kuningatar, niin
silloinhan han voisi itse maarata paivansa kulun, miten se missakin perheessa
sitten meneekaan. (Aalto 1999, 142.)

Tahan ajatukseen pohjautuu idea Huoneistohotelli Lietsun uudesta tuotteesta ja
myds opinnaytetyoni. Valitessaan uuden Lietsun pakettitarjouksen vieraat voivat
rentoutua ja nauttia juhlapaivasta huolettomasti ammattitaitoisen henkildkunnan

hoitaessa kaikkia asioita.

4.3 Staycation

Huoneistohotelli Lietsun tarjoama uusi paketti kuuluu tavallaan modernin
matkailun suosittuun alueeseen, jota kutsutaan staycationiksi. Se on pieni loma
kotikaupungissa tai kotikunnassa, jonka avulla voidaan paasta eroon arjen
raskaista huolenaiheista ja nauttia rentouttavasta autuudesta. Viime aikoina
vapaa- ja tyoajan rakenteen muutoksen vuoksi, tyoelamassa tehdaan pitkia
paivia ja viikkojakin, ja loma ja muu vapaa-aika on usein useina lyhyina jaksoina
kaytettavissa. Tama aiheuttaa muutoksia myods matkailupalveluiden kysynnassa.

Asiakkaat haluavat tiiviita, lyhytkestoisia matkatuotteita mieluummin kuin pitkaan
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kestavia. (Verhela & Lackman 2003, 31.) Staycation on tullut varsin suosituksi

viime aikoina, etenkin koronaviruspandemian jalkeen.

Paasaantoisesti tamantyyppinen loma on hotelliloma. Lapland Hotels Arenan
hotellinjohtaja Monkkosen (2022) mukaan staycationille hotelliin tullaan usein
suoraan tyopaikalta, jolloin lomamoodiin siirtyminen nopeutuu. Hotelliloman edut
ovat ilmeiset: ei tarvitse huolehtia siivouksesta tai aamiaisen valmistamisesta ja
voidaan valita useimpien hotellien tarjoamista lisapalveluista viihdetta
kiinnostuksen mukaan. Taman tyyppisen loman eli staycationin kiistattomia etuja
ovat hiilijalanjaljen ja ymparistovaikutusten pienentaminen, paikallisten yrittajien
suosiminen ja lopuksi myos kustannusten ja ajan saastaminen verrattuna pitkiin

lentoihin liittyviin lomiin. (Makinen 2022)

Valtaosa staycation-asiakkaista on pariskuntia, mutta joukossa on my0s
lapsiperheita ja nuorten aikuisten kaveriporukoita. Lisaksi myos pienten lasten
vanhempia on paljon, ja heidan kohdallaan on kyse irtiotosta kotioloista. (Makinen
2022.) Taman vahvistaa myos Joensuun Kimmel-hotellissa staycation-
kokemuksia saanut bloggaaja Susanna Riitakangas (2022). Riitakankaan
kaksilapsinen perhe tulee usein Kuopiosta Joensuuhun isoaidin luokse. Kun
lapset nauttivat yhteydenpidosta isoaitinsa kanssa, vanhemmilla on mahdollisuus

viettda parisuhdeaikaa hotellissa.

Jos osalle staycation-vieraista riittaa kodikas huone ja runsas aamiainen, niin
toiset osallistuvat mielelldan kulttuuritapahtumiin  ja Iahtevat nauttimaan
gastronomisista nautinnoista ravintoloissa. Esimerkiksi Sokos Hotelleilta
kerrotaan, etta viikonlopuille myyvat paremmin ohjelmapaketit, joissa
yopymiseen yhdistetaan illallinen, teatterikaynti tai hemmottelua (Kalmari 2020).
Ihminen muuttuu hotellissa ikdan kuin turistiksi omassa kotikaupungissaan,
kuvaa Monkkdnen (Makinen 2022).

Joensuussa staycationia tarjoaa erityisesti Sokos Hotel Kimmel. Oman kylpylan,
yokerhon ja ravintolan ansiosta se voi varmasti tarjota vierailleen laajan
valikoiman palveluita. Huoneistohotelli Lietsussa on kuitenkin myds monia etuja,

joiden ansiosta se voi tarjota vierailleen viikonloppumatkan staycationin tyylilla.
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5 Aitienpaivan juhlapaketin tuotteistaminen

5.1 Juhlapaketti - mita se tarkoittaa ja kuka sita tarvitsee?

Juhlapaketti, jonka tarjoan Huoneistohotelli Lietsuun toteutettavaksi, on tietylle
juhlapaivalle omistettu majoituspaketti, joka sisaltaa majoituksen lisaksi erilaisia
lisdpalveluita. Tassa opinnaytetydssa puitteissa tuotettu juhlapaketti on
aitienpaivalle omistettu palvelupaketti. Juhlapakettia ostettaessa
hotelliasiakkaiden etu on mahdollisuus viettda aitienpaivaa itse (tai tarjota
lahjaksi laheisille) hotellin mukavissa olosuhteissa rentouttavien hoitojen ja
herkullisen ruoan kera. Hotellin henkilokunta huolehtii kaikista vieraiden tarpeista.
Uuden palvelupaketin tuotannossa otettu huomioon samat periaatteet, jotka ovat
koko Lietsun toiminnan taustalla, eli vastuullisuus, kestava kehitys ja karjalainen

vieraanvaraisuus.

Taman palvelupaketin  ytimena on majoitus Huoneistohotelli Lietsussa
viihtyisdssa kahden hengen huoneessa. Lisapalveluita ovat huoneeseen
tarjoiltavat paikalliset herkut ja alkoholiton kuohuviini, rentouttava ylavartalon
hieronta vyrttisella jalkakylvylla oman hotellihuoneen rauhassa, yksityinen
saunavuoro, runsas juhla-aamiainen, joka sisaltda ainutlaatuisia karjalaisen
keittion ruokia, ja myohainen uloskirjautuminen hotellista. Lisapalveluita tarjoavat

seka hotellin henkilokunta etta kutsutut palveluntarjoajat tyontekijat.

Suunnitelman mukaan uudessa juhlapaketissa tulisi yhdistaa mahdollisuus seka
aitienpaivan viettoon epatavallisella tavalla ettd rentoutuva staycation-
mahdollisuus viikonlopuksi. Vuonna 2023 aitienpaivaa vietettiin sunnuntaina 14.
toukokuuta, joten juhlapakettitarjous oli voimassa perjantaista 12.5. sunnuntaihin
14.5. 2023.

Uuden juhlapakettitarjouksen suunnittelun alkaessa ja myos myohemmin
aitienpaivaan saakka Lietsun Kkilpailijoilla Joensuussa ja lahialueella ei ollut
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vastaavia tarjouksia. Kevaalla 2023 nykyiset aitienpaivan tarjoukset Joensuun
matkailuyrityksista ja ravintoloista keskittyivat paasaantoisesti juhla-aamiaisiin tai

juhlabrunsseihin.

Juhlapakettitarjous on suunnattu ensisijaisesti seuraaville kohderyhmille:
Joensuussa ja Pohjois-Karjalassa asuville 30—45-vuotiaille naisille, jotka haluavat
hemmotella itseaan; pariskunnille tai lapsiperheille, jotka haluavat juhlia
aitienpaivana jotakin erityista tai epatavallista ja senioreille, jotka saavat

juhlapaketin lahjaksi lapsiltansa.

5.2 Tuotekuvausten tekeminen

Komppulan ja Boxbergin (2005, 25) ehdottaman modulaarisen mallin avulla
juhlapaketin ytimeksi ehdotettiin asiakkaan halu irtautua arjesta ja viettaa
epatavallinen loma. Siksi juhlapaketti koostui asiakkaalle useista moduuleista,
kuten yopyminen Lietsussa ja erilaisia lisapalveluita: hieronta, sauna, herkullinen

tarjous jne.

Ruoka on tarkea osa matkakokemusta, siksi siihen kiinnitetaan erityista huomiota
lisapalveluna. Hotellissa tarjottava ruoka vastaa aina yrityksen perusperiaatteita,
joita ovat korkea laatu, paikallisuus ja karjalaisen kulttuurin esittely. Siksi
herkkutarjoukseen piti valita paikallisen valmistajan tarjoamat korkealaatuiset, eri
ruokavalioihin sopivat tuotteet, jotka sailyvat pitkaan ja ovat helposti tarjoiltavia.
Taman seurauksena paatettiin ottaa yhteistydkumppaniksi Kahvila Café Rosé
Joensuusta ja Akselin Herkkupaja Kiteeltd. Café Rosé toimittaa hotellille
pohjoisen marjan makuisia mousseleivoksia. Pakastimessa sailytettavat
leivokset sulatetaan ja koristellaan nopeasti hotellin henkildkunnan omasta
toimesta. Akselin Herkkupaja toimittaa itse Vviljellyistd luomumansikoista
valmistettuja makeisia. KontioMehu Kontiolahdesta on Lietsun pitkdaikainen
yhteistyOkumppani ja toimittaa alkoholittomia kuohuviineja. Herkkutarjoukseen

kuuluu siis paikallisia leivoksia, luomumansikkamakeisia ja alkoholitonta
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kuohuviinia. Henkilokunta annostele herkkuja ennen vieraiden saapumista ja vie

niitd huoneisiin (kuva 7).

Kuva 7. Lietsun herkkutarjous (Kuva: Elena Tinus).

Lietsun perinteinen karjalainen buffetaamiainen sisaltda useita suomalaisia
juustoja, paikallisten tuottajien leikkeleita, hirvimakkaraa, tuoreita vihanneksia,
paikallista hilloa ja mehua, jogurtteja ja tietysti perinteisia karjalaisia leivonnaisia
kuten karjalanpiirakkaa, sultsinaa ja vatruskaa. Viikonloppuisin ja juhlapaivaisin
aamiaisesta on tarjolla laajennettu versio, joka sisaltdd noin 40 erilaista
ruokalajiketta. Aitienpaivaksi ei ollut jarkevaa luoda erillistd aamiaismenua, silla
se vain lisdisi seka kustannuksia ettd henkiloston tydtaakkaa. Sen sijaan
ruokalistalle paatettiin lisata useita juhlaruokia, jotka olisi helppo valmistaa ja
nayttavat erityisen houkuttelevilta, kuten matimunia ja uunissa paahdetut
juureksia. Myds buffetpdydan kattaukseen paatettiin kiinnittaa erityista huomiota,
esimerkiksi kaytettiin tuoreita yrtteja koristeluun. Juhla-aamiaisen kruunu ol
hotellin henkildkunnan valmistama Karjalan torttu (kuva 8). Perinteisen
karjalaisen reseptin mukaan valmistettu torttu esiteltiin ensin kerran Lietsun
vieraille (Liite 1). Jotta juhla-aamiaisen voisi nauttia rauhassa, aamiaisaikaa
pidennettiin kahdella tunnilla. Vierailla oli myos mahdollisuus vieda aamiainen
tarjottimella huoneeseen ja tarjota se perinteisesti aideilleen sankyyn.
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Kuva 8. Karjalan torttu (Kuva: Elena Tinus).

Yksi juhlapaketin lisapalveluista oli rentouttava hieronta yrttisella jalkakylvylla.
Matkailijoiden kasvava tarve itsensa hemmotteluun vaatii lisda uudenlaisten
matkapalveluiden kysyntaa. lItsestaan huolen pitaminen elamanasenteena
lisaantyy ja nakyy myos matkailussa. Tahan aihepiirin liittyvat erityisesti
terveyden ja mielenterveyden hoitaminen, itsensa kohtaaminen, yrtit, kasvit,
sauna, luonto, parisuhdekurssit, jooga tai vastaavat. (Verhela ym. 2003, 33.)
Monet matkailualan yritykset seka hotellit tarjoavat asiakkailleen erilaisia
rentouttavia hoitoja ja hierontoja. Huoneistohotelli Lietsu on aiemmin tarjonnut
majoituspalveluita Aksyt Amméat -matkatoimiston joogaretriiteille tuleville
matkailijoille. Aitienpaivan juhlapaketti on mielestani Lietsulle hyva mahdollisuus

nayttaa itseaan vieraille rentouttavia palveluita tarjoavana hotellina.

Juhlapakettiin sisaltyy rentouttava ylavartalon hieronta huomioiden vieraan
yksilOlliset toiveet hieronnan painotuksesta hartioihin, niskaan, paahan tai kasiin.
Hieronnan aikana jalat nauttivat yrtein hoystetysta kylvysta ja lopuksi jalatkin
saavat hieronnan. Hoidon tarjoaa toukokuussa 2023 hierojaksi valmistuva
herbalisti Julia Kokko, jonka kasialaa on myos Lietsun oma yrttiteejuoma.
Asiakkaan hyvinvointiin kohdistuvien riskien poistamiseksi saapuessa vieraalle

annetaan esitietolomake taytettavaksi. Hoito tehdaan vieraan omassa
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huoneessa, jossa hamarassa valaistuksena soi miellyttava karjalainen
kansanmusiikki. Hoidon kesto on 40 minuuttia. Hieronnalle voidaan valita seka
ilta- etta aamuaika. Hoidon jalkeen tai sita ennen toiveiden mukaan vieraalle

varataan myos yksityinen saunavuoro.

Aikavaraus hierontaan ja saunaan tapahtuu pakettitarjouksen varauksen
yhteydessa. Juhlallisen, rentouttavan tunnelman luomiseksi
juhlapakettitarjouksen ostaneille vieraille jarjestettiin myOhainen

uloskirjautuminen hotellista, eli kolme tuntia tavallista myohemmin.

5.3 Tuotteen hinnoittelu ja markkinointi

Huoneistohotelli Lietsu on toimintansa alusta Iahtien ollut huoneistohotelliksi, joka
tarjoaa vierailleen korkeaa laatua, ainutlaatuista designia ja vastuullista valintaa
kohtuulliseen hintaan. Toisin sanoen, hinnoittelupolitiikka ei alun perin perustunut
maksimaalisen voiton saamiseen, vaan voiton saamiseen tarjoamalla laadukasta
palvelua kohtuulliseen hintaan eri kuluttajaryhmille. Lietsu on hintatasoltaan
kallimpi kuin majoitusta tarjoavat vanhat hotellit, mutta edullisempi kuin
l&hiaikoina uudistuneet tai suuria resursseja lisapalveluiden tarjoamiseen
laittaneet ketjuhotellit. Ryhmille seka yrityksille, joilla on hotellin kanssa
pitkaaikainen sopimus, tarjotaan joustavaa hinnoittelua. Huoneen hintaan
vaikuttaa myos hotellin kayttoaste: mita korkeampi kayttdaste on, sita korkeampi
hinta. Koska majoituksen hinnat eivat ole liian korkeita ja alennusmahdollisuudet
ovat rajallisia, hotelli haluaa tarjota edullisemmat majoituksen ehdot erilaisten
kampanjoiden eli pakettien kautta. Pakettitarjouksien tarkoituksena ensisijaisti
luoda suhteita eri kuluttajaryhmiin tarjoamalla erilaisia lisapalveluita seka lisata
asiakastyytyvaisyytta. Tama puolestaan lisda kannattavuutta ja parantaa
kilpailukykya.

Palvelupaketin kannattavuus maaraytyy kokonaishinnan perusteella, joka
muodostuu kaikille pakettiin kuuluville palveluille maaritellyista hinnoista.
Palvelukohtainen hinnoittelu palvelupaketissa helpottaa kokonaishinnan ja

kustannusten ymmartamista ja palvelujen maaran vaihtamista asiakkaan



32

toiveiden mukaisesti. Esimerkiksi jos asiakas jostain syysta kieltaytyy hierojan
palveluista, paketin hinta on helppo laskea wuudelleen ilman sita.
Palvelukohtainen hinnoittelu helpotta myos uusien palvelupakettien koostamista.
Mybs on tarkeaa, ettda arvonlisaverokannat ovat erilaiset erityyppisissa

palveluissa.

Hotellin vuoden 2023 kehitysstrategisen suunnitelman mukaan
keskihuonehinnan tulisi olla 103,5 euroa (ilman alv). Lisaksi huoneen hinnan
maarittdmisessa on tarkeaa sen vahimmaishinta tai hinta, joka kattaa kulut
arvioidulla kayttoasteella. Tallaisia kuluja ovat esimerkiksi siivous- ja lakanoiden
vaihtokulut. MyOs hintaa maaritettaessa kaytetaan Revenue management
ohjausjarjestelmia. Kaikkia naitd hintalukuja kaytettiin ohjeena huonehinnan
maarityksessa. Tuloksena yhden hengen huoneelle maaritetty hinta oli 110 euroa
per yo (sis. alv 10 %) ja kahden hengen huone oli 120 euroa per yd (sis. alv 10
%).

Tatd opinnaytety6td ja juhlapaketin  tuotteistamista varten tehtiin
hinnoittelulaskelmat herkkutarjouksesta ja Karjalan tortusta kuin uusina
hotellituotteina. Naissa hinnoittelulaskelmissa on otettu huomioon raaka-aineet,
tyotunnit ja henkilostokustannukset. Herkkutarjoukselle tehtiin
hinnoittelulaskelmat yhdelle ja kahdelle asiakkaalle erikseen ja tulokset osoittivat
selvan yhteyden myyntikatetavoitteen ja asiakasmaaran valilla (Liite 4).
Herkkutarjouksen tuotantokustannukset yhdelle asiakkaalle eivat kata
henkilostokuluja ja muita kiinteitd kuluja. Karjalan tortun hinnoittelulaskelmassa
ei otettu huomioon voittoa, koska tuote sisallytetdan juhla-aamiaisen hintaan
(10e/kpl maijoittuville ja 16e/kpl ulkopuolisille) ja tuotteen paatarkoitus on

markkinointi. Hierontapalvelu myydaan valitysmyyntina 35 €/kerta, (sis. alv 24 %).

Kaikkien laskelmien tulosten perusteella juhlapaketin hinta yhdelle vieraalle oli
165 euro per yo ja kahdelle hengelle 230 euro per yo. Tallaisen myyntihinnan olisi

katettava kaikki palvelupaketin valmistuksesta aiheutuneet kustannukset.

Kun juhlapaketin hinta oli selvitetty, paketti oli esiteltava markkinointitydkalujen

avulla mahdollisille ostajille. Tassa vaiheessa oli tarkeaa valita juhlapaketille
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sopiva nimi, joka voi herattaa miellyttavia mielikuvia asiakkaiden keskuudessa,
seka valmistella visuaalista materiaalia. Palvelupaketti oli nimeltaan
"Hemmotteleva majoituspaketti” ja apunimike “Tarjous aitienpaivaan
viikonloppuun”. Visuaalisissa materiaaleissa kaytettiin valokuvaa, jossa seniori-
ikdinen nainen saa hierontapalveluja kodikkaassa hotellihuoneessa. Toisessa
kuvassa oli Lietsun herkkutarjous. Molempia kuvia kaytettiin juhlapaketin sisallon
kuvauksen kanssa pakettitarjouksen esittelyyn yrityksen verkkosivuilla seka
Facebookissa ja Instagramissa (Liite 2). Juhlapaketin voisi varata suoraan

puhelimitse tai tayttamalla vastaustiedustelulomakkeen Lietsun verkkosivulla.

Huoneistohotellin tunnettuuden lisaamiseksi ja mahdollisten uusien asiakkaiden
houkuttelemiseksi paatettiin tarjota aitienpaivan juhla-buffettiaamiainen myds
ulkopuolisille vieraille. Tata tarkoitusta varten oli laitettu mainosilmoitus Karjalan
Heili -lehden tulevalle aitienpaivalle omistettuun erikoisnumeroon. Karjalan Heili
valittiin, koska silla on suuri levikki 52750 kpl vuonna 2009 (Wikipedia 2023) ja se
jaetaan ilmaisjakeluna Joensuuhun ja lisaksi kaupungin ymparistokuntiin Liperiin,
Kontiolahdelle ja Outokumpuun. Mainoksen paikan hinta oli 186,6 euro (sis. alv
24 %). Juhla-aamiaisen pdytavaraus oli mahdollista tehda puhelimitse

viimeistaan paivaa ennen aitienpaivaa.

5.4 Juhlapaketin testaaminen ja palautteen analyysi

Juhlapaketin ostajat olivat kaksi Pohjois-Karjalan pariskuntaa Kontiolahdelta ja
llomantsista seka 84-vuotiaana nainen Nurmeksesta tyttarensa kanssa. Yhden
pariskunnan tiedetaan saaneen juhlapaketin lahjaksi lapseltansa. Ainakin naista

kolmesta parista voidaan siis paatella, etta kohderyhmat oli valittu oikein.

Hierojan havaintojen ja asiakkaiden haastattelujen mukaan hieronnan aikana ja
sen jalkeen, asiakkaat pitivat palvelua miellyttavana ja rentouttavana, palautteet
olivat positiivisia. Seuraavana aamuna hieronnan jalkeen yksi iakkaista naisista
suullisessa palautteessa Lietsun emannalle havaitsi lievaa niskan lihaksien

kipua. Vaikka kipu jopa kolmena hieronnan jalkeisena paivana on luonnollista, on
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olemassa riski, ettd asiakkaan epamiellyttava tunne liittyy hanen oleskeluunsa

Lietsussa. Kaikilla muilla asiakkailla oli hyva olo hieronnan jalkeen.

Hyvaa palautetta saatiin myOs asiakkailta suullisessa palautteessa aamiaisen
aikana. He kaikki olivat tyytyvaisia ruokavalikoimaan, tarjoiluun, edustettuna
olevien paikallisten ruokavalmistajien maaraan ja karjalaisten leivonnaisten

makuun.

Juhlapaketin ostosta asiakastyytyvaisyyden selvittamiseksi tehtiin kysely, joka
sitten lahetettiin asiakkaille sahkopostitse (Liite 3). Kolmesta vastaajasta vain yksi
vastasi. Yhden Kkyselyn perusteella on vaikea arvioida uuden palvelun
menestysta ja kehityksen tarvetta. Toisaalta asiakaslahtoiselle yritykselle
jokaisen asiakkaan mielipiteen tulee olla arvokas ja tarkea, ja asiakaspalautein
asteittainen kertyminen auttaa parantamaan asiakasymmarrysta ja palvelun
laatua. Kysely koostui 15 kysymyksesta, joista osa oli vakiokysymyksia
ikaryhmasta, asuinpaikasta, kanavista, joiden kautta palvelusta saatiin tietoa jne.
Kysymysten toisen osan tarkoituksena oli selvittaa, kuinka tyytyvainen asiakas
oli sekad juhlapakettiin sisaltyvien palvelujen laatuun etta ylipaataan hotelliin

majoittumiseensa.

Kyselyn vastausten perusteella koottiin seuraava kuvaus. Lietsun asiakkaita oli
kaksi naista Nurmeksesta, aiti ja tytar, yli 60-vuotiaat, ja he eivat olleet koskaan
aikaisemmin ostaneet tallaisia hotellin palvelupaketteja. He saivat tietoa
aitienpaivan juhlapaketista Facebookista. Kaikki heidan arvostelunsa olivat
myonteisia, he panivat erityisesti merkille "kotoisan tunnelman ja loistavan
aamiaisen”. Juhlapaketin ostamisen helppous, henkilokunnan ystavallisyys ja
palvelualttius, huoneen siisteys ja hierontapalvelu arvioitin  “erittain
tyytyvaiseksi”’. Juhlapaketin koostumus ja hinta seka saunakaynti ja
herkkutarjous huoneeseen saivat hieman alemman arvosanan eli "melko
tyytyvaiseksi”. Asiakas voi epailematta suositella tallaisen juhlapaketin ostamista

ja Lietsussa majoittumista ystavilleen ja sukulaisilleen.
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6 Pohdinta

Kuten edellisissa luvuissa on kasitelty, palveluntarjoajan etu on kasvattaa
asiakkaiden kokonaisostoa, mika johtaa liikevaihndon paranemiseen ja voittojen
kasvuun (Sipila 2003, 2008). Myoés uusien palveluiden tuotteistaminen johtaa
uusien asiakassuhteiden syntymiseen, parantaa yrityksen kilpailukykya ja jos
tuotettava palvelu on laadukasta, se parantaa yrityksen imagoa. Tavoitteeni
tassa opinnaytetyossa oli laajentaa Lietsun tarjoamia palveluita, yrittaa saada
entiset ja uudet asiakkaat kiinnostumaan naista palveluista, luoda uusia suhteita
entisien tydkumppaneiden kanssa ja etsia yritykselle uusia kumppaneita. Minulle
henkilokohtaisesti tarkein tavoite oli luoda elava palvelutuote eli palvelupaketti,

joka voidaan myyda.

Tyon tuloksena tuotteistettiin Aitienpaivan juhlapaketti ja olen tyytyvainen, ettd
muutamat asiakkaat halusivat heti ostaa sen. Tama ei tietenkaan ole vain minun
ansioni, silla tuotteistaminen on monimutkainen monikomponenttinen prosessi,
johon koko yrityksen tiimi osallistuu. Tuotteistamisessa suurta tukea tarjosivat
myos toimeksiantajat yhteistydssa neuvomalla ja opastamalla. Kirjalahteiden
tutkiminen varmasti auttoi luomaan pohjan, jolle juhlapakettien tuotteistaminen

perustui.

Koko tyossani yritin noudattaa Huoneistohotelli Lietsun arvoja, kuten kestavaa
kehitysta ja karjalaista vierasvaraisuutta. Sipilan (2003, 210) mielesta ennen
lisapalvelun ottamista mukaan on arvioitava, sopiiko lisdpalvelun tuottaminen
toimittajan organisaatioille ja sen kulttuurin. Yksi Huoneistohotelli Lietsun
kehittamisen painopistealueista on aina ollut pohjoiskarjalaisten pienyritysten
osallistuminen yhteistoimintaan. Juhlapaketin luominen on johtanut Lietsun
uuteen yhteistyokumppanuuteen seka vanhojen kumppanuuksien
vahvistamiseen. Siten hotellin uusia kumppaneita ovat Joensuun perheyritys
Café Rose, joka toimittaa Lietsulle kasintehtyja gluteenittomia leivoksia seka
Akselin Herkkupaja Kiteelta, joka toimittaa kasintehtyja mansikkamakeisia. Jos
aiemmin herbalisti Julia Kokko Kontiolahdelta oli Lietsun ainutlaatuisen

yrttijuomien tuottaja, niin osana tata pakettia han tyoskenteli menestyksekkaasti
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hierojana. Olen varma, etta hotellille on hyodyllistda saada tyokumppaniksi

hyvinvointiasiantuntija, epailematta tama voi olla alku uusille palvelutarjouksille.

Mielestani syy siihen, miksi palvelupaketteja myytiin vain kolme, johtuu
juhlapakettitarjouksen riittamattomasta markkinoinnista, ja tarjous jai asiakkaille
huonosti nakyvaksi. Vastapaata aitienpaivan juhla-aamiaista ulkopuolisille
asiakkaille, jota Karelia Heililla mainostettiin, aiheutti odottamattoman kysynnan
kasvun ja kaikki varattavissa olevat paikat varattiin etukateen. Lietsu aikoo
jatkossakin kayttaa tata markkinointikanavaa juhla-aamiaistensa
mainostamiseen. Pakettitarjousten edistamiseksi suosittelisin suoramainontaa
sahkopostin kautta, seka Pohjois-Karjalan alueen painettuja julkaisuja, kuten
esimerkiksi Karelia Heili ja Karjalainen. Mielestani myos on erittdin lupaava tapa
herattdd asiakkaiden kiinnostus uusiin Lietsun pakettitarjouksiin tarinoiden

(Stories) avulla sosiaalisessa mediassa.

En ole varma, ettd hotelli tarjoaa jatkossakin vastaavia palvelupaketteja.
Esimerkiksi hierontapalveluiden tarjoamiseen liittyy riskeja, jotka johtuvat
hieronnan luonnollisista seurauksista, kuten lihaskivuista. Tama voi luoda
asiakkaille epamiellyttavan vaikutelman, joka vaikuttaa heidan mielikuvansa koko
hotellikokemuksesta. Minusta nayttda kuitenkin lupaavalta jatkaa sopivien
hyvinvointipalvelujen etsintaa asiakkaiden kasvavaa kysyntaa varten. Minusta
nayttaa mahdolliselta kayttaa edelleen vajaakaytossa olevia hotellitiloja naiden
palvelujen tuottamiseen ja myds lisata yhteistoimintaa kauneus- ja
hyvinvoinninpalveluita tarjoavien ja samassa rakennuksessa sijaitsevien yritysten
kanssa. Naita yrityksia ei ollut mahdollista pyytaa tydkumppaneiksi juhlapaketin
tuotteistamiseen niiden viikonloppuisin tarjoamiensa palveluiden korkeiden

hintojen vuoksi, siksi juhlapaketin hinta myos nousisi merkittavasti.

Pidan myds herkkutarjouksen uudistamista juhlapaketin  tuottamisen
onnistumisena.

Herkkutarjousta ei kayteta vain juhlapaketissa, vaan myos muissa paketeissa ja
erikoistilanteissa, kuten asiakkaiden syntymapaiva tai haat. Herkkutarjous
esitetaan yrityksen verkkosivuilla ja sen houkutteleva ulkonaké auttaa lisaamaan

myyntia.
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Koska myos karjalaisen kulttuurin tukeminen ja edistaminen on myoOs tarkeaa
Lietsun hotellijohdolle, juhlapakettia on tehostettu lisaamalla juhlamenulle uusi
karjalainen ruokalaji, perinteinen Karjalan torttu. Voisi olla, etta siita tulee ajan

myota yksi hotellin kayntikorteista.

Tiivistettyna juhlapaketin tuotteistamisen tulos ei ollut niinkaan kannattava
onnistunut kokonaisuus, vaan muutaman palvelumoduulien onnistunut luominen,
joita Huoneistohotelli Lietsu voi jatkossa hyodyntaa uusia pakettitarjouksia
suunnitellessaan ja tehdessaan. Tulevaisuudessa herkkutarjousta, juhla-
aamiaista ja hyvinvointipalveluja pitaa kehittaa edelleen, jotta voidaan aina

yllattaa asiakkaat jollain uudella ja miellyttavalla.
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Karjalan torttu- uusi tuote Lietsussa. Esite.

Hotelli Lietsu on perustamisestaan lahtien pyrkinyt osoittamaan perinteista
karjalaista vieraanvaraisuutta asiakkailleen. Tama nakyy, muun muassa,
karjalaisten perinteiden yllapidossa ja karjalaisten aamiaisten tarjoilussa.
Karjalaisten aamiaisten valmistukseen Lietsussa kaytetaan paaasiassa
paikallisia tuotteita ja karjalaisia resepteja. Mutta mika tahansa menu, varsinkin
juhlava, kaipaa paivitysta. Lietsussa halutaan yllattaa vieraat aitienpaivana jollain
ihmeteltavalla, mutta samalla karjalaisjuurilla. Osana opinnaytetyétani tein ja
testasin Lietsussa perinteista Karjalantorttua.

Taman tortun reseptin Lietsu sai llomantsista, tunnetulta ravintoloitsijalta ja
karjalaisten perinteiden vaalijalta Hannu Lappalaiselta. Tunnistin siita valittomasti
reseptin, jonka tutkija Rosa Nikolskaja oli [oytanyt Karjalan Tasavallan alueella ja
sitten julkistanut "Karjalan keittid” kirjassaan (1985, 92). Rosa Nikolskaja oli
kuuluisa etnografi, historiallisten tieteiden tohtori, karjalaisten aineellista ja
henkistd kulttuuria koskevien teosten kirjoittaja. Hanen karjalan keittidlle
omistettu kirjansa painettiin Karjalan Tasavallassa kuusi kertaa, ja se on edelleen
suosittu. Valitettavasti tassa kirjassa Nikolskaja ei ilmoita, milta Karjalan alueelta
han I0ysi taman reseptin. Luultavasti, nama tiedot sailyivat tieteellisissa
aineistoissa, joita sailytettiin Petroskoissa Kielen, Kirjallisuuden ja Historian
Instituutissa, jossa tutkija tydoskenteli.

Karjalantortun resepti on vahan tunnettu Suomessa. Selasin lapi monia
Suomessa julkaistuja karjalaisruokia ja leivonnaisia kasittelevia kirjoja,
esimerkiksi "Karjalan parhaat leivonnaiset” Jaakko Kolmosen (1993) ja Pirkko
Sallinen-Gimplin teoksen "Karjalainen keittokirja”(2000), mutta en Idytanyt niista
karjalantortun kaltaista reseptia. LOysin vain kaksi viittausta tahan reseptiin.
Kerran se on listattu Karjalan Liiton nettisivulla (2023) Vuoden 2014 karjalainen
ruoka ja leivonnainen -osiossa. Karjalan Liiton mukaan karjalantorttu on vanha
resepti, joka on tunnettu mm. Valamossa. Myds samannimisen - karjalantortun -
reseptin kertoo kuuluisa pohjoiskarjalainen keittiomestari, Riverian lehtori Tarmo
Wasenius (2014,118) kirjassaan "Karjalainen keittié". Jos Rosa Nikolskajan ja
Karjalaisen Liiton resepti on taysin identtinen, niin Tarmo Waseniuksen resepti

on samanlainen vain nimensa ja valmistustekniikan osalta. Hanen kayttamansa
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ainesosat ovat taysin erilaisia ja melko samanlaisia kuin suositun venalaisen
hunajakakun valmistuksessa kaytetyt.

Todennakoisesti tama torttu ei kuulu vanhoihin perinteisiin resepteihin, koska itse
sana "torttu" on lainattu ruotsista ja saksasta, ja Kotimaisten kielten
tutkimuskeskuksen mukaan, se mainitaan kirjallisuudessa miltei 90 vuotta
myohemmin kuin piirakka, eli aikaisintaan 1700-luvun lopussa (Aapala 1997).
Reseptin myohaisesta alkuperasta kertoo myos vehnajauhojen kaytto taikinassa.
Aino Lampinen (1985,55) kirjoittaa kirjassaan Karjalan keittiosta: "Karjalainen
vehnasen syominen sivuta monenlaisia kausia ennen viimeisia vuosikymmenien
vehnan kayton yleistymista. Jotain tuosta menneesta on pidettavaa erityisesti
Karjalan kuuluvana”.

Ehka resepti syntyi 1900-luvulla, jolloin karjalaisessa keittidssa tapahtui valtavia
muutoksia ennen tuntemattomien elintarvikkeiden ilmaantumisen ja arjen
parantamisen myota. Tama oli aika, jolloin moderni karjalainen keittio rikastui
uusilla resepteilla, joiden valmistus perustuu kuitenkin  perinteisiin
kansanmenetelmiin,  ruoanlaittoteknologiaan ja ruoan raaka-aineisiin.
Karjalankakkukerroksina kaytetaan perinteisia karjalaisia kakkaroita tai kuoria,
joiden valmistustekniikka ei ole muuttunut viimeisten satojen vuosien aikana. Ja

siina on varmasti jotain taikuutta.
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Aitienpaivan juhlapaketin tarjous

TARJOUS AITIENPAIVAN VIIKONLOPPUUN

Hemmotteleva majoituspaketti

Majoituspakettiin sisdltyy 12.-13.5. tai 13.-14.5.2023:
¥ Yhden vuorokauden ydpyminen yhdelle tai kahdelle hengelle

@ Rentouttava 40 min ylavartalon hieronta yrttiselld jalkakylvylld oman
hotellihuoneen rauhassa. Kahden hengen hucneessa thana rentoutus
kuuluu totta kai molemmille majoittujille! Hoitajana toukokuussa
hierojaksi valmistuva herbalisti Julia Kokko.

@ Vksityinen tunnelmallinen saunavucro
¥ Ihania paikallisia herkkuja hotellihuoneeseen tarjoiltuna

@ Runsas ja herkullinen karjalainen aamiainen

¥ Sunnuntaiaamun etuna uloskirjautuminen vasta klo 14 mennessa
¥ Maksuton peruutus saapumista edeltavaan paivasn klo 16 mennessi

Majoituspakettien hinnat: 165 e/vik/1hh ja 230 e/vik/2Zhh
Lisdvuorckausi aamiaisella 100 e/vrk/1hh ja 120 e/vrk/2hh

Laheta varaustiedustelu tai varaa suoraan vastaanotosta
info@lietsuhotel fi, puh. 044 7520 500

LAHETA VARAU!
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Lietsu

BOUTIQUE APARTHOTEL

Lietsun kysely ditienpiivin majoituspaketista

1. Oletteko kiyneet Huoneiztohotelli Listsuzsa ajemminT

() =yl
() Ei

1. Oletteko oztanest vastaavantyyppizti majnin=pakettia siemmin?
() =yl
() Ei

3, Mizti saitte tietoa dtHenpiivin majoituzpakettitarjoukseszta
[ ] Lietsun nettizivu

|:| Facebook

|:| Instagram

[ ] nfim tistolihde

4. Dztittelo diflenpaivin majoituzpaketin itsellenne tai saitteko zen lahjak=i7
() Ostin itselleni

() Sain lahjaksi

1(4)
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5. Kl_.umka tyytyviisia olitte talla kertaa Lietsussa kiyntiinne kolconaisuutena?
() Erittain tyytyviinen

O Melko tyytyviinen

() Melko tyytymitdn

() Erittin tyytymatén

O En osaa sanoa

6. Oliko Lietsun kaynnissinne jotain, johon olitte erityisen tyytyviinen?

7. Oliko Lietsun kaynnizsinne jotain, johon clitte tyytymatén?

%, Kupinka tyytyviinen kumppaninne oli Lietsussa vierailoun?
() Erittain tyytyviinen

O Melko tyytyviinen

() Melko tyytymton

() Erittsin tyvtymstén

O En osaa sanoa

2(4)
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9. Kuinka tyytyviinen olitte palvelunne zeuraaviin osiin?

En
Erittdin Melko Melko Enttiin =~ osaa

tyytyvimen bodyvapen tyytymiton tyytymétén sanoa

Eﬁﬁmﬁﬂ ostamisen O O O O O
Majoituspalcetin siszlts O @) O o O
Majoituspalcetin hinta O O O O O
Huoneen sisustus ja mukavuus O O O o O
Paikalliset herkut huoneessa O O O O O
Karjalaisen aamiisen valikoima O O O o O
Karjalaisen aamiaisen kattaus O O O O O
mi:ﬁi:n ruokien edustus O O O O O
Hieronnan palvelu O O O O O
Saunalynti QO O O O O
Henkilokunnan palvelualttius O O O O O
Henkilkunnan ystavallisyys O QO O o O
Huoneiden ja yleistilojen siisteys @) O O o O

10. Suosittelisitteko kokemulksenne perusteella vastaavan majoituspaketin
ostamista Lietsusta ystivillenne tai tuttavillenne?

Suosittelen Ehks Tuskan
epdilemitta suoaittelen suoaittelen
O O O

11. Buosittelisitteko vopymistd Huoneistohotelli Lietsussa ystavillenne tai
tuttavillenne?

Suosittelen Ehks Tuskin
epdilemitta suosittelen snosittelen
O O O

12. Kuka majoittui kanssanne?
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Liite 3

[ Puciso

[ ] Ystava tai sukulamen
[ ] Lapsi (vl 12 vuotta)
[ ] Wi henkils

13. Sukupuolenne?
O Mies

() Nainen

O Nhm

14. Mihin seuraavista ikErvhmista koulotte?
() Alle 18 vuotta

O 1224 vuotta

O 2534 vuotta

O 3544 vuotta

(O 4544 vuotta

(O 3564 vuotta

O 6574 vuotta

() 75 vuotta tai yli

15. Mizs3 asut

() Pohjoiz-Karjala
() Paskaupunkiseutu
() M Etels-Suomi
() Wi It5-Suomi
() Lansi-Suomi

() Pohjois-Suomi
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