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1 JOHDANTO

Matkailuala on yksin nopeimmin digitalisoituvista aloista. Yritykset digitalisoineet
palvelujaan paremman globaalin nakyvyyden toivossa seka koronapandemian
vaatimien terveys- ja turvallisuusohjeiden myo6ta. Digitalisaatio ja teknologioiden

hyddyntaminen lisaa yritysten kilpailukykya ja toiminnan tehokkuutta.

Taman opinnaytetyon tehtavana on mokkimajoituspalveluiden digitalisoiminen
Keskusvuokraamo Pyha Booking Oylle. Tyon tavoitteena on selvittda digitalisoi-
tumisen mahdollisuuksia ja innovoida ratkaisuja sisaan- ja uloskirjautumisproses-
siin. Tyossa kerataan tietoa digitalisoinnin hyodyista asiakaan ja palveluntuotta-
jien ja kilpailijan nakokulmasta. Ajatuksena on asiakaskokemuksen parantami-

nen ja palveluprosessien tehostaminen teknologian avulla.

Toteutustapana on kvalitatiivinen tutkimus ja menetelmana palvelumuotoilu. Pal-
velumuotoilussa hyddynnytetaan kayttajatietoa ja kokemusta toteutuksen keski-
0ssa. Palvelumuotoilun prosessiksi valikoitui tuplatimanttimalli. Palvelumuotoilun
tydkaluina ovat teemaahaastattelut, asiakaspolku ja palvelujarjestelman kuvaus
eli blueprint ja benchmarkkaus. Opinnaytetyon tulokset rakentuivat hyédynta-
malla palvelumuotoiluin tyOkaluja, tietoperustaa seka kayttajatietoa yhdistamalla.
Tuloksena on luova kuvaus digitaalisesta palveluprosessista. Digitaalista ratkai-
sua ei ole testattu yrityksen liiketoimintaymparistossa, koska tarvittavia toimintoja
ei ole kehitetty ja tarvittavia resursseja ole saatavilla. Kerattya tietoa on kasitelty

kriittisesti ja luottamuksellisesti ja tiedonlahteet merkitty.



2 MOKKIMAJOITUSTOIMINNAN TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Toimeksiantaja Keskusvuokraamo Pyha Booking Oy

Keskusvuokraamo Pyha Booking Oy on Pelkosenniemella Pyhatunturin hiihto-
keskuksessa toimiva vuokramokkien keskusvuokraamo, jolla on tarjolla noin 100
vuokramokkia. Yritys on osa Aho Group konsernia, johon kuuluvat muun muassa
Pyhan ja Rukan hiihtokeskukset. (Pyha.fi 2022). Aho Group on perheyritys, joka
on vastannut Pyhatunturin rinneliiketoiminnasta jo vuodesta 1987 lahtien ja se on
Suomen johtavimpia matkailuyrityksia. Pyha Booking on konsernin sisaryhtididen
yhteinen myyntipalvelu, joka on organisoitu hoitamaan kuluttajakaupan lisaksi
ryhma ja matkanjarjestagjamyyntia. Mokkivalitys keskittyy online.pyhaboo-
king.com verkkokauppaan ja asiakaspalveluun. Pyha Bookingin missio on toi-
mia alueen monipuolisena keskusvuokraamona. (Keskusvuokraamo Pyha Boo-
king Oy 2022).

Pyha Bookingin ydinpalvelu on majoitustoiminta ja loma-asuntojen eli mokkien
varauspalvelut (Yritys- ja yhteisotietojarjestelma 2022). Palvelut ovat ajassa ta-
pahtuvia palveluprosesseja, jotka koostuvat toimenpiteista, joilla pyritdan tuo-
maan ratkaisu asiakkaan tarpeeseen ja ongelmaan. Palvelun lopputulos on on-
gelmaan loytynyt ratkaisu, joka tuottaa asiakkaalle arvoa. (Grénroos 2000; Koi-
visto 2016.)

Pyha Bookingin ydinpalveluna on loma-asuntojen valittaminen omistajan puo-
lesta verkkojakelukanavassa seka myyntipalvelun kautta. Toimintaa kutsutaan
komissiokaupaksi. Komissiokaupan tunnusmerkkina voidaan pitaa sita, etta asia-
mies myy palveluita omissa nimissa, mutta paamiehen lukuun. Paamies maksaa
sovitetun komissiomyynti prosenttiosuuden kaupasta. (Verohallinto, 2001). Li-
saksi suoramyynnin arvolisaverotuksesta Verohallinto (2001) ohjeistaa, etta asia-
mies kantaa vastuun ja esiintyy paamiehen sijaan reklamaatiotilanteissa ja on
vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Tastd on sovittu yhteisesti valityssopi-
muksessa, joka on tehty mokin omistajan ja mokin valittajan valille. (Keskusvuok-
raamo Pyha Booking Oy 2022.)



Hotelli Pyhatunturin vastaanotto toimii tunturikeskuksen keskeisimpina asiakas-
palvelupisteena seka infopisteena. Hotelli Pyhatunturin vastaanotto hallinnoi ja
hoitaa keskeisimmat asiakasjarjestelyt Pyha Booking mokkeihin. Mokkien huolto
ja siivouspalveluita omistajat voivat ostaa paikallisilta yrityksilta kuten Pyhan Pal-
velupiste Ky ja Pyhatunturin tupa Oy seka Huoltokero Oy, jotka tekevat yhteis-
tyéta Pyha Bookingin kanssa mokkivuokraus palveluiden onnistumiseksi. (Kes-
kusvuokraamo Pyha Booking Oy 2022.) Pyha Booking toimii Lomarengas Oy:n
aluevuokraamona, jonka kautta yritys voi jakaa palveluitaan Suomen suurim-

massa mokkien verkkokaupassa. (Pyha.fi 2022).

Laissa Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta 28.4.2006/308 majoitustoiminnalla
tarkoitetaan ammattimaisesti tapahtuvaa huoneiden tai muiden majoitustilojen ti-
lapaista tarjoamista (Tyo ja elinkeinoministerié 2022a.) kuten esimerkiksi loma-
asuntojen tarjoaminen taloudellista hyotya tavoitellen. Majoitustoiminnan arvioin-
nissa otetaan huomioon myds se, mainostetaanko toiminnassa maijoitustiloja ly-
hytaikaiseen majoitustarkoitukseen paiva- tai viikkohinnoin. Tilapaisen ja lyhytai-
kaisen vuokrauksen voi tunnistaa siita, etta vuokrauksesta peritaan paiva- tai viik-
kovuokraa. Asuinhuoneiston omistaja tai haltija voi tarjota omistamaansa huo-

neistoa tai huoneita tilapaiseen majoitustarkoitukseen. (Verohallinto 2018).

2.2 Mokkimatkailu

Mokkimatkailu (mokkeily) on monessa muussa maassa kuten Britanniassa, Irlan-
nissa ja Kanadassa mokkeily tunnetaan enemman elitistiseksi matkailuksi. Erityi-
sesti Pohjoismaissa sita pidetaan kansanomaisena lomailumuotona ja yleisesti
puhutaan vapaa-ajan asumisesta. Mokkeilyssa matkustusmotiivina on yleisesti
arjen vaihtelu ja virkistaytyminen, mutta eroavaisuutena matkailun tutkimuksessa
on huomattu, ettd mokkeilijéiden kohde muuttuu harvoin ja matkustusmotiivit ovat

vakituista asumista ja elamantapaa muistuttavat. (Vepsalainen 2017, 86-87.)

Kansainvalisessa vertailussa Suomi erottuu selvasti vapaa-ajan asumisen
maana, ja suomalaiset eivat sitoudu vaan vakituiseen asuinpaikkaan. Mokkeilyn

maara ja merkitys vaihtelee selvasti vuodenajan ja alueen mukaan. Vapaa-ajan



asuntojen maara Suomessa on kasvussa ja vuonna 2020 Suomen virallisen ti-
lastotiedon mukaan maassa on 508 289 vapaa-ajan asuntoa ja toistuvasti niita
kayttavia ihmisia on 2,4-2,9 miljoonaa. (Voutilainen, Korhonen, Ovaska, Vihinen
2021, 3.) Alueiden vaestomaarat vaihtelevat selkeasti mokkeilijoiden mukaan.
Vuodenajat ja viikonloput tuovat harvaan asutulle maaseudulle enemman ihmi-
sia, kuin vakituisen asunnon sijaintiin pohjautuvassa tilastoinnissa. Kausi- ja va-
paa-ajan asutuksen monipaikkaisuus on merkittavaa yhteiskunnallisesti, koska
se vaikuttaa palveluiden ja infrastruktuurin jarjestamiseen. Kansainvalisesti ja Eu-
rooppaan nahden Suomi on karjessa vapaa-ajan asuntojen maarassa asukaslu-
kuun nahden. (Adamiak ym. 2017; Lehtonen & Vihinen 2020; Voutilainen ym.
2021, 10.)

Etatyo ja vapaa-ajan asumisen kiinnostus ovat lisdantyneet ja koronapandemian
vauhdittanut kysyntaa ja se nakyy myos matkailussa. Vuonna 2020 yopymisten
maara kotimaan mokkimatkoilla on kaksinkertaistunut edellisvuoteen. (Suomen-
virallinen tilasto (SVT) 2021; Voutilainen ym. 2021, 12.) Nuoret aikuiset mokkei-
lijdind vuonna 2030-selvityksen mukaan mokkeilyn suosio tulee sailymaan tule-
vaisuudessa ja uusien sukupolvien parissa ei ole havaittavissa muutoksia. Selvi-
tyksessa nuoret aikuiset arvelivat mokkeilyn kasvavan vuoteen 2030 mennessa.
Mokkeilyn suosioon mydnteisesti vaikuttaa paikkaansa sitouttamattoman tyon li-
saantyminen, liikkenneyhteyksien, tietoliikenneyhteyksien ja mdkkivarusteluiden

parantuminen ja jakamistalouden kasvu. (Voutilainen ym. 57.)



3 DIGITALISAATIO MUUTTAA MATKAILUA

3.1 Digitalisaatio ja teknologiat

Digitalisaatio tarkoittaa tietotekniikan yleistymista arkisissa toiminnoissa, ja kehi-
tys on katsottu alkavat 1980-luvulta, josta sen vaikutusvalta menestyvassa liike-
toiminnassa on vakinaistunut. Digitalisaatio on mahdollistanut kansainvalisen
kasvun, tunnettavuuden ja kilpailun. Digitaaliset innovaatiot kuten sosiaalinen
media ovat poistaneet paikkaan, aikaan ja tilaan riippuvan tiedonsaannin. Digita-
lisen teknologian innovaatioiden yleistymisesta Suomalaisten kaytdssa on tutkittu
ja todettu, ettd monet yhteiskunnan rakenteelliset tekijat tukevat jatkossakin uu-
sien teknologioiden omaksumista jokapaivaiseen kayttoon. Yleisimpia kuluttajan
omaksumista teknologoista ovat tietokoneet, internet, mobiili-internet ja sosiaali-

nen media. (Rasanen, Koiranen & Sodergard 2016.)

Digitalisaation valta on vahvistunut monilla toimialoilla. Kuluttajalla on lahes raja-
ton paasy palveluihin ajasta ja paikasta riippumatta. Saavutettavuuden yksi
avaintekijoista on mobiliteetti tarkoittaa mobiililaitteiden kasvua ja kehitysta, joka
vaikuttaa siihen, ettd kuluttaja pystyy kayttamaan kaikkia digitaalisia palveluita
lahes kaikkialla. Digitaalisten palveluiden |apimurto on kiistaton. (Filenius 2015,
18-21.)

Digitalisaatio ja erilaiset alykkaat ratkaisut voivat parhaimmillaan mahdollistaa
yrittajien paremman keskittymisen tyohon, liikkevaihdon kasvun, uusien tyopaik-
kojen syntymisen ja laadukkaampia ja edullisempia tuotteita ja palveluita asiak-
kaille. Yleisesti digitaaliset ratkaisut ovat muun muassa erilaisia tietojarjestelmia,
sovelluksia, koneita, jotka voidaan kytkea yhteen tehostamaan ty6ta. (Huusko
2019, 6.)

Kasilla oleva digitaalinen vallankumous eroaa selvasti ensimmaisesta aallosta,
jolloin internet ja mobilisaatio kehittyi. Digitalisaatiossa eletdan uutta aikakautta,
jonka mukana on tullut kasa uusia teknologioita ja tekoalya omaksutaan osaksi

liketoimintaa. Uusi aikakausi muuttaa ja vahvistaa toimialoja ja alustataloutta.
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Alustatalous on sosiaalista, yhteiskunnallista ja taloudellista toimintaa, jossa hyo6-
dynnetaan teknologiainfrastruktuuria ja sille rakennettua kolmansien osapuolien
palveluita. (Gerdt & Eskelinen 2018, 47.)

3.2 Matkailualan digitalisaatio Suomessa

Matkailualalla digitalisaatiolla on huomattu olevan myonteisia vaikutuksia ja alettu
ajattelemaan sen tuomia mahdollisuuksia kansainvalisella toimialalla. Digitaali-
nen ekosysteemi on jatkuvassa kehityksessa ja uusia teknologioita, kanavia tulee
ja menee. (Ojala 2022.) Digitaalisella ekosysteemilla viitataan informaatiotekno-
logian mahdollisuuteen yhdistaa tuotteet, palvelut ja ihmiset digitaalisessa kana-

vassa, joka tuottaa lisdarvoa kaikille ekosysteemin toimijoille. (Vuolli 2018.)

Suomen matkailustrategian mukaan matkailuelinkeinoa ja alueellista hyvinvointia
pystytdan edistamaan matkailukysynnan kasvulla. Tama tarkoittaisi Suomessa
tarjottavien matkailupalveluiden myynnin kasvua. Matkailupalveluiden tehok-
kaampaan myynti voidaan panostaa digitalisen 10ydettavyyden ja ostettavuuden
avulla. Lisaksi tavoitteena on kehittdaa matkailuyrityksien osaamista asiakkaan
palvelupolun vaiheiden parantamiseen ja jakelukanavien hyodyntamiseen. Jake-
lukanavien hyddyntaminen olisi yksi avain erilaisten palveluiden esille nostoon.
(Tyo ja elinkeinoministerio 2022b.) Visit Finland on myds nostanut digitalisaation
yhdeksi karkitavoitteistaan. Vuoteen 2025 mennessa tavoitteena on Suomen
matkailualan digiosaamisen kehittaminen, monikanavaiset jakelustrategiat ja
matkailutuotteiden parempi Ioydettavyys, ostettavuus ja oikeiden kanavien hyo-

dyntaminen (Business Finland 2022.)

Pelkan Idydettavyyden ja ostamisen kehittaminen ei riita vaan matkailualan digi-
taalisessa kehityksessa on huomioitava tuotteiden ja palveluiden kayttoratkaisut.
Yrityksen on huomioitava esimerkiksi tietojen paivitettavyys, palveluiden yhden-
vertaisuus ja kustannustehokkuus, elamyksellisyys ja ymparistovaikutukset. Di-
gitaalisilla ratkaisuilla voidaan my0s tehostaa yrityksen sisaisia tuotantoproses-
seja, tuotannonohjausta ja toimintojen valista parannusta. Matkailualla digitali-

saation osaaminen ja ymmartaminen ovat tarkea osa kehityksen etenemista.
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(Tyo- ja elinkeinoministerio 2022b.) Suurien yrityksien kohtaama haaste digitali-
saation tuomassa muutoksessa on osaamisen loytaminen. Palveluiden digitali-
sointiin tarvitaan osaamista automatisaatiosta, tekoalysta ja sovelluksista ja asia-
kaskokemuksesta. Digitaaliseen kehittamiseen tarvitaankin useasti teknologia-
osaajia, mutta sen lisaksi myds substanssiosaamista, jotta saadaan aikaan tulok-
sia. (Gerdt & Eskelinen 2018, 46.)

3.2.1 Digitalisaatio ja teknologiat muuttavat kilpailua

Liiketoiminnan tunnetuimpia kilpailun malleja on Porterin malli, joka kuvastaa
viitta kilpailuvoimaa, jotka vaikuttavat liiketoimintaan. Viisi kilpailuvoimaa on si-
sainen kilpailu, asiakkaiden ja toimittajien neuvotteluvoima ja korvaavien tuottei-

den tai palveluiden muodostama uhka.

Uusien
toimijoiden
uhka

Yritysten
valinen
kilpailu

Asiakkaiden
neuvotteluvoima

Toimittajien
neuvotteluvoima

Korvaavien
tuotteiden tai
palveluiden
muodostama
uhka

Kuvio 1. Michael Porterin (1979) viisi kilpailuvoimaa (Strong 2014, 134)

Kuvion (Kuvio 1) keskella on esitettyna kilpailevat yritykset ja niiden lukumaara,
laatuerot seka asiakasuskollisuus. Asiakkaiden neuvotteluvoima kuvastaa sita,
miten paljon asiakkaat vaikuttavat tarjoaman ja hintoihin. Korvaavien tuotteiden

tai palveluiden uhka tarkoittaa syrjayttamisen uhkaa. Talla tarkoitetaan muita yri-
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tyksia, jotka tarjoavat samankaltaisia palveluita asiakkaille. Toimittajien neuvot-
teluvoimalla viitataan siihen, miten paljon toimittajien valta vaikuttaa tarjontaan ja
hintatasoon ja yrityksen omaan voimaan. Uusien kilpailijoiden uhkalla viitataan

alalle syntyvien uusien yritysten uhkaan. (Strong 2014, 134-136).

Markkinoiden muutos on nopeampaa digitalisaation myota ja kilpailusta on tullut
monimuotoisempaa. Digitalisaatio mahdollistaa suuren kasvunopeuden silla
asiakaskunnan rakentaminen on suhteellisen nopeaa teknologian avulla. Yritys-
ten kilpailukenttd on muuttunut, joka on esitettyna kuviossa (Kuvio 2). Uusien kil-
pailijoiden uhkassa on siirrytty ekosysteemiseen valtaan. Yha useampaa alaa
hallitsevat johtavat digitaaliset alustat joihin yritykset tekevat yhteistydsopimuksia
nopean kansainvalisen nakyvyyden toivossa. Ekosysteeminen valta kasvaa ja
vaikuttaa asiakkaan saamaan tietoon ja ostoprosesseihin, jonka mahdollistaa di-
gitaalinen toimintaymparist6. (Gerdt & Eskelinen 2018, 51-56). Alustatalous on
tasta esimerkki. Alustataloudella tarkoitetaan liiketoiminnan organisointia alus-

talle, jossa kaikki osapuolet kohtaavat (Finansialalle 2022).

y
rd
S

|'I; Automatisaatio
ja lapindkyvyys

| toimitusketjuissa |

\ 4 \ . \
/ \ I."; . .
Hosysteermien | [ GLOBAALI | [ Asadeen
| vallanvaikutus | \ KILPAILU | '\ kasvu !
\\ \ / \ !

.'/ \.\.

Saatavilla olevien

vaihtoehtojen
kasvu

\/// 4

Kuvio 2. Digitalisaation muuttama kilpailu mukaillen (Gerdt & Eskelinen 2018, 55)



13

Asiakkaiden neuvotteluvoima on kasvanut, koska he pystyvat helposti tekemaan
hintavertailuja, lukemaan arvosteluja palvelusta. Pelkalla hinta- laatu suhteella ei
enaa parjaa kilpailussa, vaan asiakkaat voivat valita saavansa hyvan hinnan ja
erinomaista palvelua uusimmilla tuotteilla, koska vaihtoehdot ovat lisaantyneet.
Asiakkaat ovat myos huomanneet, etta markkinoilla on korvaavia tuotteita loput-
tomasti saatavilla. Digitaalisia kanavia on ajateltavana mahdollisuutena globaa-
lille myynnille. (Gerdt & Eskelinen 2018, 51-56).

Matkailun Digitalisoituminen on yksi nakyvimmista muutoksista ja matkailuteolli-
suus on yksi maailman kilpailluimmista digitalisaation aloista (Virkkunen & Koso-
nen 2018). Kilpailijat voivat toimia samassa ekosysteemissa edistamassa koko
toimialan kehitysta tai kehittamalla uusia palveluita, tuotteita ja niiden kysyntaa
yritykset voivat olla samaan aikaan myos toistensa uhka. Matkailualalla digitaali-
set matkatoimistot toimivat hyvana esimerkkina. Online matkatoiminto (OTA On-
line Travel Agency) tarjoavat maailmanlaajuista nakyvyytta. Syy OTA-kanavien
suosioon ovat kehittyneet digitaaliset palvelut, jotka tekevat asiakaskokemuk-
sesta mutkattomampaa. Digitaaliset matkatoimistot ovat samaan aikaan pahim-
pia kilpailijoita, kuin myds merkittavia kysynnan kasvattajia. (Gerdt & Eskelinen
2018 52-53, 140-141).

Menestyakseen digitalisessa ajassa yritysten on osattava luoda kilpailukentalla
laajoja verkostoja ja pyrkia hyotymaan niista seka tarkkailtava muutoksia ja nah-
tava ne mahdollisuutena kasvulle. Suomen matkailualan kilpailukyky rakentuu
yhteistyolle, tutkimukselle, osaamiselle ja erilaisille innovaatioille. (Tyo- ja elinkei-

noministerio 2022b.)

Teknologian avulla toimittajien neuvotteluvoimasta on siirrytty toimitusketjun la-
pinakyvyyteen. Kuluttajalla on jatkuva saavutettavuus palveluihin ja tuotteisiin
ajasta ja paikasta riippumatta. Teknologioiden avulla on pystytty automatisoi-
maan tilausketjua, parantamaan varastonhallintaa ja tilausprosesseja seka ke-
radmaan lisda tietoa eli dataa tuotteiden parantamiseen. (Gerdt & Eskelinen
2018, 55.)
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Matkailuyrityksille digitalisaatio tarjoaa mahdollisuuksia yritystoiminnan kehitta-
miseen, palveluiden tehostamiseen ja tiedolla johtamisen eli strategisen datan
keraamiseen, analysointiin ja hyodyntamiseen ja viestinnan tasmallisempaan
kohdentamiseen. Etenkin vuosien 2019-2021 koskeneen Suomen matkailustra-
tegian toteuman seurannassa selvisi ettd, matkailustrategian mukainen digitali-

saation kehitys on edennyt alalla. (Virkkunen & Kosonen 2018).

3.2.2 Teknologiat muuttavat liiketoimintaa

Teknologiat ovat muuttaneet liiketoimintaa merkittavasti. Teknologiat yritystoi-
minnassa ovat tehostaneet sisaisia prosesseja ja toimintoja. Nopeuttaneet pal-
veluiden saatavuutta ja kuluttajien kayttaytymisen tottumuksia. Digitalisaation
kasvuvauhti kiihtyy yhteiskunnassa ja on lahes mahdotonta rakentaa toimivaa
asiakaskokemusta ilman teknologia investointeja. (Gerdt & Eskelinen 2018, 17.)

Kuviossa (Kuvio 3.) on esiteltyna teknologian tuomia hydtyja yritykselle.

Tehokkaat
kommunikaatiovalineet
sisdiseen ja ulkoiseen

viestintaan
Datan keraaminen, nfaurtl?kniﬁlsz;::;
kasittely, tallennus ja K ikaati !
hydyntaminen ommunikaatiossa,
asiakaspalvelussa
Teknologian
Asiakastiedon .
keraaminen tarjoamat ’
personoidumman h Od t Jatkuva saavutettavuus
palvelun luomiseksi . y y
yritykselle

Kuvio 3. Teknologian mahdollistamia hyétyja yritykselle mukaillen (Gerdt & Es-
kelinen 2018).
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Data on digitalisoituvan lilkketoiminnan yksi tarkeimmista raaka-aineista, silla se
tekee kaikesta digitaalisessa ymparistossa tapahtuvasta lapinakyvaa. Dataa hyo-
dyntamalla yrityksen on mahdollisuus ymmartaa yhteiskunnallisia, taloudellisia
ilmidita kuten kuluttajan toimintaa, kuluttamista ja mieltymyksia. (Viitanen 2018.)
Dataa hyodyntamalla pystytdan myds luomaan yha personoidumpia palveluita ja
tuotteita, jotka ovat muokkautuneet asiakkaiden mieltymyksien mukaiseksi.
(Gerdt & Eskelinen 2018, 51.)

Matkailualla datan maara on kasvanut silla dataa tuottavia laitteita ja palveluita
kaytetaan yha enemman. Kuluttajat varaavat matkat netissa ja kayttavat tapah-
tumissa erilaisia sovelluksia. Kaikki tama tuottaa uutta dataa matkailuyrityksille,
josta rakentaa parempia palveluita ja kehittaa liiketoimintaa. Matkailualla datan

hyddyntaminen on keskeinen osa arvonluontia. (Lundstrom & Kyyra 2022.)

Yrityksissa digitalisaatio nakyy lahemmin viestinnassa. Nykyaan suurin osa vuo-
rovaikutuksesta tapahtuu sahkdisten kommunikaatiovalineiden kautta ja yha use-
ammat tydyhteisot toimivat virtuaalisessa ymparistdssa, joko osin tai kokonaan.
Virtuaalisella tydyhteisolla tarkoitetaan ryhmaa, jonka jasenet ovat riippuvaisia
toistensa panoksesta yhteisessa paamaarassa, mutta sijoittuvat maantieteelli-
sesti eri paikkoihin ja kommunikaatio tapahtuu sahkdisia tyovalineita kayttaen.
(Tyoturvallisuuskeskus 2018.) Valineita voivat olla sovellukset, alustat, sahko-

posti, pikaviesti ja dokumenttijarjestelmat.

Teknologiat ovat muuttaneet perinteista myyntity6ta. Virtuaaliset asiakaspalveli-
jat korvaavat jo ihmisen tehokkuuden, standardisoinnin ja kustannusten vuoksi.
(Gerdt & Eskelinen 2018, 28.) Tulevaisuudessa asiakaspalvelua voidaan auto-
matisoida ja ihmisia korvata tekoalylla tarkoittaa myds sita, etta asiakaspalvelijan
rutiinitdita voidaan vahentaa ja asiakas saa tasaista palvelua. Pyrkimyksena ei
ole myoskaan korvata ihmista koneilla tai roboteilla, vaan tarkoituksena on no-
peuttaa tyota ja valttaa turhan tydon tekeminen. Tydntekija voi talldin kohdentaa
tyonsa paremmin asiakkaan palvelemiseen tai muun tuottavan tyon tekemiseen.
Yritykselle tasta seuraa vahemman kustannuksia, enemman liikevaihtoa, mielek-
kaampaa tyota, kun tyod ei keskeydy turhien asioiden takia. (Huusko 2019, 6.)

Yleinen esimerkki palveluiden digitalisoitumisesta ja tekoalyn hyédyntamisesta
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palveluissa on verkkosivuilla nakyvat Chat-ikkunat. Chattibotit eli virtuaaliset te-
koalylla toimivat asiakaspalvelijat vastaavat asiakkaalle nopeasti ja kommunikoi-
vat asiakkaan kanssa ja ohjaavat oikealle asiakaspalvelijalle, mika tekee niista
tehokkaita. (Gerdt & Eskelinen 2018, 35-37.)

Teknologiaa hyodyntamalla ja asiakastarpeiden tunnistamisella voidaan siis pois-
taa asiakkaalle aiheutunutta turhautumista ja palvelun heikkouksia. Henkiloiden
tyon ja digitaalisuuden yhdistaminen luo uutta arvoa ja synnyttaa uusia tuote-

palvelukokonaisuuksia (Viitanen 2018).

3.2.3 Teknologioiden maarittely ja hydodyntaminen matkailualalla

Teknologiat voidaan tarkastella liiketoimintasovelluksina tai alustateknologioina.
Liiketoimintasovellukset ovat eri kayttajille suunniteltuja palveluita. Niiden avulla
tyota pystytaan tekemaan asiakaslahtoisesti. Teknologioita hyodyntamalla voi-
daan vastata vaivattoman palvelun ja asiakaskokemuksen tarpeeseen. Tulevai-
suudessa yha enemman pyritdan toteuttamaan asioita kuin itsestaan. (Gerdt &
Eskelinen 2018, 17-18.)

Alustateknologia on pilvipalveluiden paalle rakennettu dataa ja tekoalya hyo-
dyntava sovellusarkkitehtuuri. Pilvipalvelut ovat suurten teknologiayritysten kuten
Microsoftin tai Googlen luomia palveluita, jotka tarjoavat kehittynytta tietotekniik-
kaa ja kehitysalustaa asiakasyrityksille. Yritysten ei itse tarvitse investoida, ke-

hittaa ja yllapitad omaa palvelinkapasiteettia esimerkiksi tiedon sailyttamiseksi.

Liiketoimintajarjestelmista markkinoinnin, myynnin, asiakaspalvelun ja toimin-
nanohjauksen jarjestelmat kayttavat alustateknologiaa. (Gerdt & Eskelinen 2018
47-48). Kehitys ja kasvuymparistdd kutsutaan alustaksi. Alustatalous haastaa
perinteisen liiketoimintalogiikan, silla tulevaisuudessa arvontuotanto on kayn-
nissa koko ajan. Yritysten on liitettava toimintaansa palvelukerros, datakerros ja
systeemikerros, jonka mukaan palvelun koko arvoketju toimii alustalla. Dataa ke-
ratdan uudenlaisen arvonluonnin raaka-aineeksi. Systeemisella kerroksella viita-

taan asiakastarpeisiin vastaaviin kokonaisratkaisuihin. Tama tarkoittaa sita, etta
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koneet, laitteet, palvelut ja kommunikaatiokyky ja reaaliaikainen seuranta ja tie-

donkeruu on koko ajan kaynnissa palveluntuotossa. (Viitanen 2018).

OTA-kanavat (Online travel agency) tarkoittaa Online matkatoimintoa, joka on
hyva esimerkki alustaliiketoiminnasta ja silla on merkittava rooli matkailuteollisuu-
dessa. Tunnetuimpia OTA-kanavia Euroopassa ovat Booking.com, Expedia/Ho-
tels.com ja Hostelworld. Matkailijat pitdvat OTA-kanavia hyddyllisena silla kana-
vat tarjoavat reaaliaikaisen tiedon majoitusvaihtoehtojen saatavuudesta ja hin-
noista. Yritykset hyotyvat kanavien markkinoinnista, saatavuudesta ja tuotekehi-
tyksesta. (Ahtola, Badur, Tanskanen & Mikkola 2019, 29)

Liiketoimintasovellukset on kehitetty tehostamaan tyon tekemista ja tekemaan
siitd miellyttavaa. Viime vuosina liiketoimintasovelluksia on kehitetty iso maara
myynnille, markkinoinnille, asiakaspalvelulle ja tuotannolle seka henkilostohallin-
nolle. Esimerkkina niista asiakkuudenhallintajarjestelmat (Customer Relationship
Management CRM). Sovellusten kehitys ja suosio voidaan selittaa silla, etta yri-
tyksilla on kilpailullisesti tarve kasvattaa prosessien tehokkuutta. Lisaksi digitali-

saation on lisannyt tiedon maaraa ja sita on pystyttava hydodyntamaan nopeasti.

Gerdt & Eskelinen mainitsevat liikketoimintasovelluksien kaytossa tarkeaa on nii-
den integroituvuus eli yhdistettavyys. (Gerdt & Eskelinen 2018 23—-24.) Matkai-
lualalla teknologioita ja sovelluksia on paljon markkinoilla. Majoitus- ja ohjelma-
palveluiden tuottamisen hallintaan ja myyntiin on tarjolla varausjarjestelmia (PMS
Property Magament System) sisdiseen seka ulkoiseen kayttoon. Varausjarjes-
telmien ja jakelukanavien valille voidaan rakentaa API (Application Programming
Interface), jolla tarkoitetaan yhteytta varausjarjestelman ja jakelukanavan valilla.
Matkailun yleisimpia jakelukanavanhallintaohjelmistoja ovat Site Minder, MyAllo-
cator ja TravelClik. (Ahtola ym. 2019, 32.)

Jarjestelmaintegraatio tai integraatio on eri tekniikoiden ja alustoilla toteutettu-
jen jarjestelmien yhteen liittamista. Tietyt osat keskustelevat keskenaan ja siirta-
vat tietoa jarjestelmasta toiseen. Tarve integroida jarjestelmia syntyy yleensa,
kun kaytettavasta jarjestelmasta puuttuu tarvittavia ominaisuuksia ja toinen jar-

jestelma sisaltaa ne. Yrityksilla voi olla useita eri jarjestelmia kaytossa, joissa on
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liketoiminnalle tarkeaa tietoa. Yleensa tiedon hakemiseen ja yhdistymiseen ku-
luu valtavasti manuaalista aikaa, kun toisen jarjestelman tietoa ei voi tarkastella
toisessa. Integraatioilla pystytaan rakentamaan jarjestelma, joka sisaltaa liiketoi-

mintaan tarvittavat ominaisuudet. (Haglund 2018.)

loT (Internet of Things) Asioiden internet on sekoitus monia sovelluskohteita.
Teknologian lahtokohtana on kerata erilaisten sensorien avulla tietoa koneista ja
laitteista, jota analysoimalla voidaan parantaa laitteiden toimintaa. Teknologian
kehittyessa tallaisiin laitteisiin voidaan rakentaa enemman alykkyytta ja mahdol-
listaa esimerkiksi laitteen toiminnan osana asiakaspalvelua. (Gerdt & Eskelinen
2018, 23.) Toisin sanottua asioiden internetilla tarkoitetaan sensoreiden, datan ja
esineiden kytkeytymista internettiin. Talla hetkella teknologiaa sovelletaan ter-

veydenhuollossa, liikenteessa, logistiikassa, asiakaspalvelussa, rakennuksissa.

Tekoaly on koneiden kykya kayttaa ihmisen alyyn liitettyja taitoja kuten paattelya,
oppimista, suunnittelua ja luomista. Teknisen jarjestelmat voivat tekoalyn myota
havainnoida ymparistoa ja kasitella havaintoja ja ratkaista ongelmia saavuttaak-
seen paamaaran. Tekoalya on kaytetty jo yli 50 vuotta mutta tietokoneiden las-
kentatehon ja datan maaran lisaantyminen ja uudet algoritmit ovat johtaneet sen
lapimurtoon viimevuosina. Tekoalya pidetaan keskeisena osana yhteiskunnan di-
gitalisoitumisessa. (Euroopan parlamentti 2020.) Tekoalya kaytetdan muun mu-
assa asiakaspalvelun pikaviestisovelluksissa chattiboteissa (Gerdt & Eskelinen
2018, 28).

Alylukko, digilukko, elektroninen lukitusjarjestelmai, joka voidaan jakaa kol-
meen eri ryhnmaan: mekaanista avainta kayttava, alypuhelimella ohjattava ja kul-
kukortilla tai napilla toimivat lukot. Teknisesti alytoiminnolla asennettavan vaanti-
men voi lisata vanhan lukkomekanismin paalle ilman, etta lukkorakenteeseen tar-
vitsee tehda muutosta. Alylukko toimii niin, etté etdohjattava vaantémoottori avaa
lukituksen. Alylukolle on monia eri tekodlya omaavia lukitusjarjestelmia ja palve-
luntarjoajia kuten iLOQ S5, Abloy Pulse, Yale Doorman ja Easyaccess. (Siivola
2022.)
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Alylukkoja on markkinoilla erilaisia malleja useilla toiminnoilla kuten Taulukko 1.
kdy ilmi. Alylukko jarjestelman etdohjausta varten tarvitaan langatonyhteys
(WLAN). Lukoilla on my®és erilaisia ohjaustapoja ja lukkoa valitessa on hyva muis-
taa sen kayttotarkoitus. Alylukot mahdollistavat esimerkiksi paasyoikeuksien ja-
kamisen, kertakayttdisten paasyoikeuksien luomisen, kulkijoiden seurannan ja
mahdollisuuden liittaa alykotijarjestelmiin. Etenkin turvallisuutta ajateltaessa aly-
lukkoa ei suositella asennettavaksi vanhan lukitusjarjestelman paalle silla van-
hoja mekaanisia avaimia voi olla havinnyt vuosien saatossa ja niista saattaa olla
kopioita, joka on turvallisuusriski. Lukkoja ja jarjestelmia on parasta tiedustella

suoraan valmistajien nettisivuilta tai lukkoliikkeista. (Siivola 2022).

Taulukko 1. Alylukkovertailu mukaillen TM rakennusmaailman julkaisua (Siivola,
2022)

Alylukko malli Avaus / Lukitus | Toiminta Turvallisuus

iLOQ S5 Mikrosiru avain, Generaattori Avainta ei voi kopi-
alypuhelin sovel- oida. Tallentaa tie-
lus don avaamisen tai

avaamisyrityksen.

Abloy Pulse Avain Generaattori Voi hallinnoida
etayhteydella

Yale Doorman Koodi, kulkutun- Paristo Ovi lukittuu auto-
niste, kaukoa- maattisesti, kun ovi
vain, alypuhelin suljetaan. Murtoha-

Iytin, halytysjarjes-

telma integroitu-

vuus
Easyaccess Sormenjalkiskan- | Paristo Lukko sulkeutuu 3
neri, kosketus- minuutiksi jos kayt-
nayttd, koodi tajakoodi syotetaan

tunnisteavain. 5 kertaa vaarin.
Alykotijarjestelma
integroituvuus ja

oven hallinta

etana.
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Sahkoinen allekirjoitus on sahkodisessa muodossa oleva nimikirjoituksen vas-
tine. Kasite on kuitenkin laaja ja se voidaan herkasti myos yhdistaa kaunokirjoi-
tusfontilla tehtyyn allekirjoitukseen sahkdisessa muodossa olevaan asiakirjaan.
Vahvimmillaan sahkoinen allekirjoitus on laillisesti sitova. Tallaisia ovat Digi- ja
vaestotietoviraston varmennekortilla tehdyt allekirjoitukset, jotka ovat allekirjoitta-
jan henkilékohtainen identifioija. Yleensa sahkoista allekirjoitusta kaytetaan PDF-
tiedostojen kuten sopimusten allekirjoittamiseen, mutta teknisesti varmenteella

voi allekirjoittaa monenlaista tietoa. (Digi- ja vaestotietovirasto 2022.)

3.3 Digitalisaation eettiset valinnat

Teknologia ja digitalisaatio ovat kehittaneet yrityksien eettisia valintoja ja niiden
tuomista esille lapindkyvammin. Tama johtuu siita, ettd huono asiakaskokemus
leviaa nopeasti verkossa kuten esimerkiksi sosiaalisen mediassa. Asiakas vaatii
yrityksilta l1apinakyvaa luottamukseen perustuvaa liiketoimintaa. (Gerdt & Eskeli-
nen 2018, 60-61.) Esimerkiksi. Airbnb alusta, jonka toiminta perustuu turvallisten
asiakassuhteiden luomiseen ja luottamukseen vuokraajan ja vuokranantajan va-

lila.

Eettiset kysymykset koskevat kaikkia yrityksen toimintoja, jotka on esitetty (Kuvio
4). Datan noustessa isoon merkitykseen yritysten toiminnassa on tarkeaa tunnis-
taa keraamisen ja kayton vastuu. Kuluttaja on yha valmiimpi luovuttamaan tieto-
jaan saadakseen paremman asiakaskokemuksen. Yrityksen on huomioitava tie-
don tallentamisessa, sailyttamisessa ja kasittelyssa sen eettisyys. Yleinen tieto-
suoja-asetus 2016/679 (GDRP) astui voimaan vuonna 2018 kaikissa EU-maissa.
Sen tarkoituksena on taata parempi suoja kuluttajien henkildkohtaisille tiedoille.
(Gerdt & Eskelinen 2018, 61-62.)
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Kuvio 4. Yrityksen eettinen vastuullisuus mukaillen (Gerdt & Eskelinen 2018).

3.3.1 Tietosuojalaki

Tietosuojalaki 5.12.2018/1050 suojaa luonnollista henkilda henkilétietojen kasit-
telyssa. Tietosuoja-asetus 14.12.2018/1126 (GDRP) astui voimaan vuonna 2018
jossa on tarkemmin maariteltyna henkilotietojen kerays, kasittely ja sailyttaminen.
Soveltava laki maaraa henkildtietojen asiamukaisesta kasittelysta ja keraami-
sesta. Henkildtietoja ja kasittelya voidaan tehda, mikali henkild on antanut sille
suostumuksensa. HenkilGtietojen rekisterinyllapitajan pitdad noudattaa sille laissa
asetettuja tehtavia ja huolehtia rekisterdidyn henkilon henkilotiedoista oikeuden-
mukaisella tavalla. Henkilon on oikeus tarkistaa henkilotietonsa omat henkilotie-
tonsa rekisterin yllapitajalta. Laissa on myoOs asetettu toimenpiteet, jossa maari-
tellaan, etta kasittelyjarjestelmien ja kasittelyyn liittyvilla palveluilla on jatkuva
luottamuksellisuus, eheys, kasiteltdvyys ja vikasietoisuus. (Tietosuojalaki
5.12.2018/1050) Esimerkiksi yrityksella, joka keraa henkildtietoja matkustajare-
kisteria varten on pystyttava takaamaan se, etta asiakkaalla on paasy omiin hen-

kilétietoihinsa ja ne kasitelldaan varmasti turvallisesti ja vastuullisesti.
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Asetus matkustajarekisterista on asetettu laissa majoitus ja ravitsemustoimin-
nasta. Matkustajarekisteri koostuu matkustajatiedoista, joita kaytetaan yleisen
jarjestyksen ja turvallisuuden yllapitamiseen seka rikosten ennaltaehkaisyyn ja
selvittamiseen seka tilastotietoon. Majoituksen harjoittaja voi kayttaa matkustaja-
rekisteria asiakaspalveluun ja suoramarkkinointiin. (Laki majoitus ja ravitsemus-
toiminnasta 28.4.2006/308 / 7:15 §)

3.3.2 Matkustajailmoitus

Laki majoitus ja ravitsemustoiminnasta 28.4.2006/308 saataa matkustajailmoi-
tuksen keraamisesta, joka on olennainen osa majoituspalveluita. Majoitustoimin-
nan harjoittajan pitaa lain mukaan tehda matkustajasta matkustajailmoitus. Mat-
kustajailmoituksen tulee sisaltéa matkustajatiedot: nimi, syntymaaika, henkildtun-
nus ja kansalaisuus, osoite sekd matkustajan mukana olevan perheen nimet ja
henkilotunnukset tai vahintaan syntymaaika. Taman lisaksi matkustajailmoituk-
sessa tulee tulla ilmi matkustus maa, matkustusasiakirjan numero seka saapu-
mis- ja lahtopaiva. Matkustajan tulee ilmoittaa asiakirjassa, tapahtuuko majoittu-
minen vapaa-ajan viettona, tydmatkana tai muun syyn vuoksi. Matkustajan on
vahvistettava tekemansa ilmoitus allekirjoituksellaan. Ryhmamatkaan osallistu-
vien henkildiden matkustajailmoitus voidaan tehda yhteisella ilmoituksella, josta
ryhmamatkan johtaja on vastuussa allekirjoituksellaan. Majoitustoiminnan harjoit-
tajan on luovutettava ulkomaalaiset matkustajatiedot lain Iahimmalle viranomai-
selle. Matkustajatiedot voi lahettaa poliisilaitokselle myds sahkdisesti. (Laki ma-
joitus ja ravitsemustoiminnasta 28.4.2006/308 6-9:15§)

3.4 Koronaviruspandemian vaikutukset digitalisoitumiseen

Koronaviruspandemia (COVID-19) vaikutukset Suomen Matkailu- ja ravintola-
alalle olivat merkittavat. Taudin leviamisen aikana asetetut turvatoimet kuten ko-
koontumisrajoitukset, karanteenit, matkustusrajoitukset vaikuttivat koko toi-
mialaan. Suomen Yrittdjien kyselyn (8/2020) mukaan 1034 alan yrittaa vastasi,

ettd myynti on vahentynyt merkittavasti. Koronaviruspandemia heratti kotimaan
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matkailijoiden kiinnostuksen vapaa-ajan matkailuun kotimaassa. Monet yrityk-
sista muuttivat strategisia painopisteitaan. Koronaviruspandemia vaikuttaa lapi-

leikkaavasti yrityksien liiketoimintaan. (Ohtonen 2021.)

Tulevaisuuden epavarmuus johti myos uusiin tuotekehityksiin ja innovaatioihin
tuotteista ja palveluista. Keskeinen asiakas- ja kulutuskayttaytymisen muutos
huomattiin olevan virtuaali- ja digitaloudellisten seka teknologisten ilmididen mer-
kityksen kasvamisessa. Digitrendeja olivat muun muassa automatiikan ja robotii-
kan lisaantyminen, rajapintojen lisaantyminen, digitaalinen tyonteko, myynnin ja
markkinoinnin digiloikka, sahkoisen liiketoiminnan kasvu ja verkkokaupan kasvu.
(Ohtonen 2021.)

Salesforcen viidennessa pienten ja keskisuurten eli Pk-yritysten trendi raportissa
vuonna 2022 (Fifth Small and Medium Business trends 2022 report) yli 2500 yri-
tysta ympari maailman on analysoitu tulevaisuuden nakymista pandemian jal-
keen. Monet yritykset ovat onnistuneet ohjaamaan yrityksensa yli maailmanlaa-
juisen terveyskriisin, sosiaalisten muutosten ja epavakaan talouden. Osaksi siita
syysta, etta tilanne on osattu ymmartaa mahdollisuutena kehittaa yritysta. (Sa-
lesforce 2022 1-4.)

Raportissa kaydaan lapi tarkemmin oivalluksia ja onnistumisia. Ensimmaisena
mahdollisuutena onnistumiseen nahtiin yhteisojen ja hallitusten tarjoama tuki on
ollut tarkeaa tulovirtojen yllapitamiseksi. Toisena tarkeana osana pidettiin asiak-
kaiden ja tyontekijoiden sitouttamista ja syvemman suhteen luomista. Noin seit-
seman kymmenesta yrityksestd on huomannut asiakkaiden odottavat verkkopal-
veluita kuten verkkokauppa saatavuutta. Kolmantena Pk-yritykset ovat omaksu-
neet digitaalisen maailman osaksi liiketoimintaa. Maailman yritykset ovat koke-
neet, etta teknologiainvestoinnit nopeuttavat toimintaa ja auttavat yrityksia selviy-
tymaan hankalista ajoista. Yli puolet yrityksista ovat investoineet myynti- ja asia-

kaspalveluteknologiaan kuluneen vuoden aikana.
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Viisi syyta yritysten toiminnan siirtamiselle verkkoon

Kilpailukyvyn sdilyttdminen _
Tuottavuuden lisddminen _
Tyontekijoiden turvallisemmat tyojarjestelyt _
Asiakkaiden mukavuus _
Turvaliinen asiakaspaivelu || NN A

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

B Top 5 syyta toiminnan siirtamiselle verkkoon viimeisen vuoden aikana

Kuvio 5. Viisi syyta verkkonakyvyyden parantamiseen (Salesforce 2022, 12).

Suurin osa Pk-yrityksista on siirtanyt osan tai lahes kaikki toiminnot verkkoon vii-
meisen 2021-2022 vuoden aikana. Kuvion (Kuvio 5) mukaan syyna turvallisuu-
den lisdaminen asiakkaille seka tyontekijoille. Lahes kolme neljasosaa vastan-
neista ovat myos lisdnneet lasnaoloa verkossa esimerkiksi sosiaalisessa medi-
assa. verkkosivuilla ja sdhkdposti mainonnassa viimeisen vuoden aikana. (Sa-
lesforce 2022 12—-13.) Voidaan siis todeta, etta koronaviruspandemia on vauhdit-

tanut digitalisaatiota liiketoiminnassa.

PK-YRITYSTEN KATEGORIAT JOISSA
TEKNOLOGIAINVESTOINTEJA ON LISATTY

M Asiakaspalvelu B Myynti  ®m Markkinointi B Henkilostohallinto  mIT toiminnot

Kuvio 6. Kategoriat teknologia investoinneista (Salesforce 2022).
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Suurin osa raporttiin osallistuneista yrityksista kertoo, etta digitalisointi auttoi lii-
ketoimintaa selviytymaan pandemiasta. Tarkeimpina motivaattoreina teknologia
investoinneille pidettiin tuottavuutta, ketteryytta parantavat ja dataa ja turvalli-
suutta lisaavat teknologia investoinnit. Kuviossa (Kuvio 6) on kategorioittain toi-

minnot joihin yritykset ovat investoineet.

Tekniikan kayttdo on lisaantynyt merkittavasti elokuusta 2020 Iahtien. Muutos ei
ole yllattavaa silla etatyon kasvun jalkeen on panostettu enemman digitaaliseen
asiakaskokemukseen. Pk-yrityksen luottavat teknologiaan, joka mahdollistaa asi-
akkuudenhallinnan (CRM). Keskikokoiset yritykset ja kasvavat yritykset hyédyn-

tavat asiakkuudenhallintaa enemman kuin muut yritykset. (Salesforce 2022 ,14.)

Koronaviruspandemiaan sopeutumisen ja liiketoiminnan kehittamisen jalkeen yri-
tykset ovat huomanneet digitalisoinnin tehokkuuden palveluissa. Kolme nel-
jasosaa Pk-yritysten johtajista on sita mielta, etta tehdyt muutokset ovat pysyvia

(Kuvio 7) ja hyodyttavat heita tulevaisuudessa.

Kontaktittomat palvelut

120%

100%

80%
60%
40%
20%
0
& >

Kuvio 7. Pk-yritykset toimialoittain, jotka suunnittelevat kontaktittomien palvelui-
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den jatkumista Pandemian jalkeen. (Salesforce 2022 16.)
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3.5 Asiakaskokemus ja digitaalinen asiakaskokemus

Asiakaskokemus (Customer Experience) omaksuttiin bisneskielessa 2000-luvun
alussa. On keskeista ymmartaa, etta asiakaskokemus on ihmisten omien koke-
musten, mielikuvien ja tunteiden tulkinnan summa. Kokemukseen vaikuttavat
vahvasti tunteet ja alitajunta. Tasta syysta yrityksen on taysin mahdotonta vaikut-
taa asiakaskokemuksen syntyyn taysin mutta yritys pystyy vaikuttamaan siihen
millaisia kokemuksia, se pyrkii luomaan asiakkaalle. (Loytana & Kortesuo 2011.)
Asiakaskokemuksen syntyyn vaikuttavat asiakaskohtaamiset eri kanavissa, niin
digitaalisessa kuin fyysisessakin. Asiakaskohtaamisista syntyy erilaisia tunteita
ja mielikuvia, joista rakentuu asiakaskokemus. Brandi mielikuvan muodostami-
nen jatkuu sitd mukaan, kun asiakas navigoi viestintamme mukaan eri palve-
luissa. (Visit Finland 2022.)

Digitaalinen asiakaskokemus (Digital Customer Experience) sijoittuu vain niihin
tuntemusten summaan, mita asiakas kokee kohdatessaan ja kommunikoides-
saan digitaalisessa palvelussa Digitaalinen palvelu voi olla monikanavaista. Mo-
nikanavaisuudella viitataan fyysisen palvelun rinnalle syntyneita digitaalisia ka-
navia kuten esimerkiksi alypuhelin, verkkokauppa, sosiaalinen media. Nain ollen
kohtaamispisteita voi olla monia, joista syntyy kokonainen asiakaspolku. Vaikka
digitaalinen asiakaskokemus kuulostaa monitahoiselta sen olennaisin osa digi-
taalisen palvelun laatu ja miten se suoriutuu palvelukokemuksen luomisessa. (Fi-
lenius 2015. 26-27, 76).

3.5.1 Digitaalinen asiakaskokemus palveluprosessissa

Palveluprosessi voidaan jakaa eri vaiheisiin, jotta voidaan hahmottaa paremmin
palvelun heikkoudet ja mahdollisuudet, joissa digitaalinen asiakaskokemus muo-
dostuu. Asiointiprosessi on maaritelty seisemaan vaiheeseen, joiden pitaisi toi-
mia helposti ja mukavasti asiakkaan kaytdssa. Filenius viittaa Jian Linin (2012)
tutkimukseen Meansuring costumer perception of Online shopping convience.

Tutkimuksessa on esiteltyna digitaalisen asiakaskokemuksen vaiheet (Kuvio 8).
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Hakinnan
jalkeiset
toimenpiteet

Saavutetavuus H?’.kef?“’?e“ Ja . YE{Imta Ja Transaktio Kayttoonotto
l6ytdminen paatoksenteko

Kuvio 8. Digitaalinen asiointiprosessi. (Filenius 2015, 78).

Palvelun saavutettavuus on ensimmainen haaste, silla palvelun odotetaan ole-
van saatavilla vuorokauden ympari. Digitaaliset kanavat ovat yleistyneet voimak-
kaasti taman takia. (Filenius 2015, 80). Suomen virallinen tilasto (SVT) julkaisus-
saan Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttd (2021) esittelee etta noin 57 pro-
senttia 16—89 vuotiaista suomalaisista on ostanut jotain internetista viimeisen 3
kuukauden aikana. Tutkimuksessa kerrotaan my0s etta 82 prosenttia 16—89 vuo-
tiaista kaytti internettida useasti paivassa ja heistda 57 % verkosta ostamiseen.
(Suomen virallinen tilasto 2021). Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat miten
hyvin yritys on varmistanut verkkopalveluiden saatavuuden ja miten hyvin se pys-
tyy operoimaan ja kehittamaan palveluja. Palveluiden laatu ja mukautuvuus kayt-
tajaymparistoon on varmistettavan tietoliikenteen toimivuudella ja siihen tarvitaan
tietoteknistd osaamista. Esimerkiksi tietolikenne katkos voi aiheuttaa sen, ettei

asiakas paase verkkokauppaan. (Filenius 2015, 81-83.)

Taulukko 2. Internetin kaytto eri laitteilla vuonna 2021. (SVT)

Tablettitie- | Kannetta- | Poytatieto- | Matkapu- | Muulla mo-
tokoneella | valla tieto- | koneella helimella biililait-
koneella teella

16-24v 24 82 37 98 20

25-34v 34 80 41 98 15

35-44v 45 79 33 96 14

45-54v 53 77 34 95 15

55-64v 50 70 30 86 9

65-74v 38 55 23 69

75-89v 21 32 14 28 2
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Paatelaite ja palvelu vaikuttavat myos saavutettavuuteen. Suomen virallinen ti-
lasto (SVT) vaeston tieto ja viestintatekniikan kaytto liitetaulukko 12. esitetaan
internetin kayttoa eri laitteilla vuonna 2021. Taulukon 2. mukaan internettia kay-
tetdan selvasti enemman matkapuhelimella tai tarkemmin alypuhelimella, joka si-

saltaa internetselaimen.

Googlen vuonna 2012 teettdman tutkimuksen The new multi-screen world study
mukaan kuluttajat kayttavat monia eri paatelaitteita ja tasapainottelevat niiden
valilla. (Google 2012a.) Googlen mukaan jopa 90 prosenttia ihmisista kayttavat
useita eri nayttoja perakkain hakukoneisiin, ostoksiin, talouden hoitamiseen ja
matkojen suunnitteluun. (Google 2012b.) Tama tarkoittaa, etta yritysten on pys-
tyttdva vastaamaan yhteensopivuuteen eri laitteille. Yhteensopivuus luodaan mo-
biilioptimoinnilla, joka tarkoittaa, etta palvelusta tuotetaan mukautuva versio eri-
tyisesti mobiilikayttoa varten. Mobiilioptimoinnin vaihtoehtona on applikaatioiden
eli sovellusten luominen, joka tarkoittaa, etta eri puhelinmalleille on kehitetty oma
sovellus, jonka kuluttaja lataa esimerkiksi matkapuhelimeensa. Sovellus kommu-
nikoi yrityksen tietojarjestelmien kautta ja mukautuu kayttajan puhelinmalliin. So-
velluksilla tunnustetaan olevan enemman mahdollisuuksia asiakaskokemuksen
luomisessa. Tutkimusten mukaan kuluttaja viettda 9 % pidempaan sovelluksessa
kuin mobiilioptimoidussa palvelussa. (Peppers & Rogers 2013; Filenius 2015,
82-83.)

Palvelun hakeminen ja loytaminen riippuu siita, kuinka asiakaslahtoisesti verk-
kopalvelu on suunniteltu. Tuotteita ja palveluita etsitdan verkosta monesti haku-
koneen kautta. Google-hakukone on suomalaisten keskuudessa suosituin haku-
kone, mutta maailmasta |0ytyy useita kilpailijoita kuten bing, yahoo, startpage ja
Yandex. (Kivimaki 2021.) Hakukone tarjoaa tuloksia seka maksettuja, etta loogi-
sia linkkeja tuloksena hausta. Hakukoneen toiminta perustuu sen omaan sisai-
seen logiikkaan. Esimerkiksi tuotteiden I6ytyminen hakukoneesta perustuu sii-
hen, etta se keraa informaatiota verkkosivustoltasi ja nain tarjoaa kuluttajalle oi-
keaa ratkaisua tekemaansa hakuun. Googlen hakukoneen listalle paatyvat myos
usein sellaiset sivustot, mita kuluttajat ovat hakutuloksissa klikanneet.
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Hakukoneoptimointi on hakutuloksien parantamista kehittamalla oikeanlaisia ha-
kusanoja, maksetulla mainonnalla ja aktiivisella seurannalla ja analysoinnilla. Ha-
kukoneyhtiot kehittavat toimintaansa koko ajan (Filenius 2015 84—-85) Esimerkiksi
Nespresson aloitti juuri ennen Koronaviruspandemian leviamista markkinointi-
kampanjan, joka sisalsi 130 automaattisesti hallinnoitua hakukampanjaa Google-
hakukoneessa. Pandemian iskettya kahvilat ja vahittaiskaupat suljettiin ympari
Saksaa, mika muutti kysyntaa. Nespresson hakukampanjat muutettiin valitto-
masti avainsanojen muuttuessa ohjaamaan asiakkaat verkkokauppaan, joka
tuotti tulosta ostoihin 25 % enemman edellisvuodesta. Menestyakseen hakuko-
neiden maailmassa yrityksien on nopeasti omaksuttava uusia lahestymistapoja
ja oltava valmiita muuttumaan, silla kuluttajat tekevat hakuja uusilla tavoilla.
(Google 2021.)

Kuluttaja ohjautuu yleensa yrityksen etusivulle, josta han haluaa nopeasti ja su-
juvasti 16ytaa haluamansa. Siksi navigointi ja hakeminen sivuston sisalla pitaa
olla suunniteltu mahdollisimman helpoksi ja mukavaksi kayttaa. Sivuston kaytta-
jakokemuksen luomiseksi on tarkeaa kayttaa oikeanlaista terminologiaa ja kate-
gorisoida. Vaihtoehtoja ei saa olla likaa muuten voi kayda niin etta asiakas ham-
mentyy ja kyllastyy, joka johtaa siihen, etta han poistuu verkkosivuilta jo ennen
valintaa ja paatoksentekoa. Verkkopalveluiden suunnittelussa on aiheellista aja-
tella mitka toiminnot ja mika informaatio on olennaisinta, jotta saadaan asiakas

onnistumaan tavoitteessaan. (Filenius 2015 86-88.)

Valinta ja paatoksenteko palvelun ostamiseen etenee sen mukaan 10ytaako
kayttaja hakemansa tuotteen tai palvelun. Asiakas haluaa olla varma siita, etta
tarjolla oleva tuote tai palvelu on hanelle sopiva. Tarkeaa on panostaa kuvaamaa
tarkoin tuotetiedoilla ja kuvilla. Asiakas vertailee verkkopalveluissa tuotteita ja
palveluita ennen ostopaatosta. Lopulliseen ostopaatdokseen voi vaikuttaa valitun

tuotteen asiakasarvioit ja suositukset tai hinta.

Tripadvisor kokoaa yhteen matkailupalveluiden globaalin tarjonnan ja monet yri-
tykset ovat luoneet siind oman kanavan asiakasarvosteluille. Yksi suosituimmista

asiakkaan kokemuksien jakokanavista on sosiaalinen media, jossa asiakkaat
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paasevat seuraamaan ventovieraiden ihmisten arvostelua ja tutkimusten mu-
kaan, jopa luottavat niihin ennemmin kuin yrityksen tuottamaan markkinointivies-
tintdan. (Filenius 2015 89-98.)

Transaktio — osto, tilaus on vaihe, jossa asiakas on tehnyt ostopaatoksen ja
asiakassuhde realisoituu. Tassa kohtaa asiakas suorittaa toimenpiteen, joka voi
olla osto, tilaus, varaus tai muu vastaava. Verkkokaupassa tama tarkoittaa sita,
etta asiakas siirtaa tuotteen ostoskoriin ja paatyy kassalle. Ostoprosessi vaihte-
levat palveluntuottajan mukaan ja eroavaisuuksia on eri vaiheiden ja tarvittavien
tietojen maarassa ja maksuvaihtoehdoissa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat
prosessin pituus ja selkeys. Asiakas haluaa, etta asiat hoituvat nopeasti ja kaikki

tarvittavat tiedot tilauksesta ovat koko ajan nahtavilla.

Yrityksen on hyva keskittya keraamaan vain valttamaton tieto. Laajan asiakastie-
don keraaminen tekee ostamisesta hitaampaa ja epamiellyttavaa, mika vaikuttaa
konversioon. Konversio on keskeisimpia mittareita verkkopalvelun ja verkkokaup-
pojen asiakaskokemuksen mittaamisessa. Yleisesti silla tarkoitetaan prosenttilu-
kua, joka muodostuu verkkokaupan kavijdiden ja ostajien suhteesta. (Filenius
2015. 32, 99-100.) Silla voidaan myds mitata markkinoinnin onnistumista. Kon-
versio voidaan laskea myods sen mukaan, kun kayttaja reagoi mainokseen Klik-
kaamalla ja tekee sen jalkeen, jotain mika on yritykselle arvokasta kuten verkko-
ostokset (Google Ads Ohjeet 2022).

Kayttoonotto vaiheella viitataan digitaalisten palveluiden mahdollisuuteen ottaa
palvelu heti kayttoon. Asiakas on jo kirjautunut palveluun ja suorittanut ostopro-
sessin, jonka jalkeen han voi siirtya hydodyntamaa palvelua kuten uutissivustoa.
(Filenius 105) Majoituspalveluilla tdssa vaiheessa asiakas saa yleensa varaus-
vavistuksen tai ohjeet majoittumiseen saapumisesta. Tilausvahvistuksessa on
hyva toivottavaa asiakas tervetulleeksi, jotta asiakas tuntee, ettd hanta on pal-
veltu pitkin prosessia. Tervetuloa viesti voi sisaltaa tuotteeseen tai palveluun liit-

tyvia ohjeita ja informaatiota yrityksen yhteistiedoista (Filenius 2015, 105, 111).

Jalkitoimenpiteet vaiheella viitataan toimenpiteisiin, jolla voidaan sitouttaa asia-

kasta. Asiakastyytyvaisyyden seurantaa tehdaan, jotta yritykset voivat analysoida
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onnistumistaan palvelussa. Digitaalisessa ymparistossa seuranta on tehty hel-
poksi, koska organisointiin on tarjolla helppoja ja katevia tyokaluja. Asiakastyyty-
vaisyyskysely on yksi asiakaspalautteen yleisimmista tyokaluista. Kyselyyn to-
teuttamisessa on tarkeaa suunnitella oikea ajoitus, kun asiakkaalla on vield ko-

kemus muistissa.

Filenius toi esiin Digitaalinen asiakaskokemus kirjassa esimerkin ebookersin ta-
vasta toteuttaa asiakaskysely. (Filenius 2015, 110-112.) eBookers on nettimat-
katoimisto (Online Travel Agency), joka tarjoaa asiakkaalle matkoja ja mahdolli-
suuden varata lennon, hotellin, pakettimatkan ja vuokra-autot samasta toimis-
tosta. (ebookers.fi 2022.) Yrityksella on tapa toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely
niin, etta se luo vaikutelman asiakkaalle yksilOllisesta palvelusta. Toteutus on yk-
sinkertainen silla jarjestelma- johon asiakas on tehnyt varauksen keraa tiedon
majoittumisen ajankohdasta ja sen paattymisesta. Jarjestelma lahettaa auto-
maattisesti arvioidun kotiin paluu ajankohdan mukaan asiakkaalle tervehdyksen
ja tiedustelun matkan kokemuksia. Asiakasta puhutellaan etunimella, josta syntyy

personoitu ja Iaheinen mielikuva. (Filenius 2016, 112).

3.5.2 Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuva prosessi. Asiakkaiden odotukset
muuttuvat ja heilla on jatkuvasti saatavana globaalisti tietoa tuotteista ja palve-
luista. Asiakkaat pystyvat jatkuvasti vertailemaan ja luomaan uusia odotuksia ja
mielikuva seka jakamaan kokemuksia verkossa kuten sosiaalisessa mediassa.
Esimerkiksi asiakaskokemuksen tasalaatuisuuteen on tarkea panostaa. Asiak-
kaat voivat heti saada tietoonsa toistensa kokemuksia.(Gerdt ja Eskelinen 2018,
71-75.) Esimerkkinda Matkabloggaaijille tarjottin parempaa palvelua hotellissa
verkkonakyvyytta vastaan. Muut hotellin asiakkaat pettyivat, koska kokivat saa-
vansa huonompaa palvelua. Tieto asiakkaiden valilla kulkee salaman nopeasti

verkossa

Digitalisaatio ja uudet teknologiat ovat nopeuttaneet asiakaskokemuksen kehit-

tamisen tarvetta lapi organisaation ja yrityksen tavoitteiden (Kuvio 9). Yritykset
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ovat alkaneet pitda asiakaskokemusta strategisena tavoitteena, ja odotukset lii-
ketoiminnan arvon kasvusta ovat nousseet korkealle. Asiakaskokemuksen kehit-
taminen digitalisaation myoéta on vaatinut yrityksiltéd jatkuvaa uuden oppimista,

uusia tavoitteita ja mahdollisuuksien hyédyntamista. (Gerdt & Eskelinen 2018,

36-45).

Teknologia
Yrityskulttuuri Sisaiset prosessit Brandi
A\ kyvykkyydet Teknologian Arvolupaus Mittaaminen
Asenne o hyddyntdminen
Rekrytointi . Luottamus Tavoitteellisuus
Valtaistaminen Integrointi . .
Koulutus L Ainutlaatuisuus Jatkuvuus
Paatokseteko . Lapindkyvyys . .
Johtaminen o Tunnistettavuus Suositeltavuus
Jatkuva oppiminen R " Suoraviivaistaminen itvksell
esurssi Verkosto Merkityksellisyys

Kuvio 9. Asiakaskokemuksen kehittdmisen elementit mukaillen (Gerdt & Eskeli-
nen 2018, 15)

Digiajan asiakaskokemuksessa on eroteltavissa nelja osa-aluetta kuten palvelun
nopeus, personointi, kayttajaystavallisyys ja teknologia ymparistd. Digitalisaatio
on nostanut nelja asiakaskokemuksen elementtia uudelle tasolle (Kuvio 10). Tek-
nologia ymparistdo mahdollistaa palvelun nopean saannin ja tiedon keraamisen
seka sen hyddyntamisen, jotta voidaan luoda personoitua palvelua. Asiakasko-
kemukseen vaikuttaa myoOs kayttajaystavallisyys silla ensikohtaaminen palve-
lussa joko sitouttaa asiakasta tai turhauttaa. Tarkeaa asiakkaalle on tiedon
helppo I0ydettavyys, joka lisaa asiakasuskollisuutta ja luottamusta palveluntarjo-
ajaan. Kunnollinen IT-infrastruktuuri nayttelee merkittdvaa osaa asiakaskoke-
muksen prosessissa. (Gerdt & Eskelinen 2018, 56-59.)
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Teknologia ymparisto

Kunnollinen IT-Infarstruktuuri

Realiaikainen
palvelu

Asiakas odottaa saavansa
palvelun nopeasti

Personointi

Asiakastiedon ja datan
hyoédyntaminen

Henkilokohtainen palvelu

Kayttajaystavallisyys
Ensikohtaaminen

Tiedon |6ydettavyys
Asiakaskuuntelu

Kohdentaminen

Kuvio 10. Digitaalisen asiakaskokemuksen toimivuus (Gerdt & Eskelinen 2018,
57)

Keskittymalla prosessien aiempaan parempaan hoitamiseen voidaan saavuttaa
kilpailuetua. Esimerkiksi markkinointiviestintadn panostamalla voidaan kasvattaa
palvelun kavijamaaria. Pelkka markkinointiin panostaminen ei itsessaan paranna
verkkosivustojen konversioiden maaraa. Konversioiden maara lisdantyy, mikali
digitaalinen asiointiprosessi on toteutettu mahdollisimman hyvin asiakkaan nako-
kulmasta. (Filenius 2015, 31-35).

Teknologian avulla pystytaan poistamaan asiakkaalle aiheutunutta turhautumista
ja palvelussa olevia heikkouksia. Esimerkkina Chatbot-pikaviesti ikkunan lisaa-
minen verkkokaupan sivulle voi olla merkittava lisapalvelu. Asiakaskokemuksen
kehittamisessa on huomioitava, ettei yksittainen projekti tee suuria muutoksia
vaan kehittaminen on jalkautettava lapi organisaation ja siitd on tehtava jatkumo,
jossa asiakaskokemusta kehitetaan kaikissa toiminnoissa. Nain ollen chattibotin
lisaaminen ei yksinaan ole ratkaisu asiakaskokemuksen parantamiseen. Asia-
kaskokemuksen kehittdminen on haastavaa mutta pienillakin muutoksilla voidaan
saavuttaa merkittavaa kilpailuetua ja luoda kustannussaastoja tai sitouttaa asia-
kaskuntaa paremmin (Gerdt & Eskelinen 2018, 34-35.)

Asiakaskokemukseen panostamisen tuottamia etuja yritykselle ovat konversio ja
keskiostojen maara voi kehittya. Asiakkaat palaavat verkkopalveluun mielelldan

ja joka lisaa asiakasuskollisuutta. Asiakkaat ovat aktiivisempia suosittelemaan
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hyvaa palvelua. Uusien asiakkaiden hankkiminen on myods edullisempaa, kun
asiakkaat suosittelevat yrityksen palveluja toisilleen. Tyytyvaiset asiakkaat myos
kuormittavat vahemman yrityksen asiakaspalvelua, jolloin tyota voidaan keskittaa

tuloksiin eika ongelmanratkaisuun. (Filenius 2015, 31-35).

Teknologia vaikuttaa tulevaisuudessa enemman siihen, miten asiakaskokemusta
on kehitettava. Ennen merkittavammassa roolissa oli henkilokohtaisen asiakas-
palvelun saaminen reaaliaikaisessa palvelukohtaamisessa. Kuluttajalla on kui-
tenkin nykyaan mahdollisuuksia tarkastella palvelua ennen ja jalkeen. Taman
mahdollistavat esimerkiksi verkkokaupat, joissa asiakas voi tarkastella hintoja ja
palautteita ja luoda mielikuvaa palvelusta. Ostopaatdkseen vaikuttavat myos lu-
kuisat kilpailijat ja vertailun mahdollisuus. (Gerdt & Eskelinen 2018, 36—45.)
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4 DIGITAALISEN PALVELUN KEHITTAMINEN

4.1 Lahestymistapa

Tama opinnaytety0 toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena eli laadullisena tutki-
muksena. Palveluiden digitalisoimista Iahestyttiin palvelumuotoilun menetelmin.
Palvelumuotoilu valikoitui tutkimusmenetelmaksi, koska se soveltuu parhaiten
palveluiden kehittamiseen. Palvelumuotoilu (Service Design) tarkoittaa muotoilun
erilaisten menetelmien ja prosessien kayttoa palvelun kehittamisessa. Palvelu-
muotoilu muistuttaa hyvin Iaheisesti konstruktiivista tutkimusta ja innovaation ke-
hittamista, mutta palvelumuotoilun toteutuksessa keskidossa on kayttaja ja koke-

muksellisuus. (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2021, 38).

Palvelumuotoilu on luovaa tyota, joka tuo kayttajan nakdkulman palveluiden ke-
hittdmisen keskioon. Palvelumuotoilussa hyddynnetdan muotoillussa kaytettya
menetelma3, jossa kerataan kayttajatietoa. (Miettinen 2016, 13-21.) Kayttajatie-
dolla tarkoitetaan tassa tyossa palveluprosessista havaittua tietoa, joka perustuu
palveluntuottajien tassa tydssa asiantuntijan, vastaanoton ja huolitsijan kokemuk-
seen. Palvelumuotoilu syntyy inhimillisen toiminnan, tunteiden, tarpeiden ja mo-
tiivien kokonaisvaltaisesta ymmartamisesta. Palvelumuotoilussa puhutaan asiak-
kaista, asiakasymmarryksesta, kayttgjista ja kayttajatiedoista. Kayttajatieto on ta-
man tyon tarkea osa, joka on mahdollistanut tyon tulokset. Palvelumuotoilu on
osa isompaa ilmiota, jossa asiakkaiden kanssa muokataan ja luodaan uusia ide-
oita kehitysprosessiin. Ideat kuvataan visuaalisesti kuvakertomusten, videoiden
ja piirrosten avulla, joka helpottaa ymmartamaan, mista palvelussa on kysymys.
(Miettinen 2016, 13-21.) Tassa tydssa haastateltiin Pyha Bookingin asiantuntijaa
ja palveluntuottajia palvelun digitalisointiin liittyvista asioista ja palvelukokonai-

suuden ymmartamiseksi seka kuvaamaan palvelua visuaalisesti.
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{ Asiakasymmarrys }

. Palvelun
Mallinnus } <:> { konseptointi

Kuvio 11. Palvelumuotoilun prosessi mukaillen (Miettinen 2016)

Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakasymmarryksellda ja kayttajakokemuksen
ymmartamisella, jossa kaytetaan empaattista muotoilua (Kuvio 11). Empaattisen
muotoilun tavoitteena on tunnistaa asiakastarpeita, joita ei ole viela huomattu tai
ei ole osattu kuvitella. Palvelumuotoilun prosessissa tydkalut painottavat sosiaa-
lisia taitoja, empatiaa kayttajia kohtaa seka luovuutta ja visuaalisuutta. (Miettinen
2016 31-32.)

Haastattelut loivat kasityksen digitaalisesta palvelusta ja olivat tyd rakentumisen
pohja yhdessa tietoperustan kanssa. Erityisesti tydssa on pyritty ymmartamaan
ja tematisoimaan ongelmakohtia kayttajien, palveluntuottajien ja asiakkaiden na-
kokulmasta. Muotoilu suunnittelussa voidaan keskittya muodon, toiminnan, ma-
teriaalien ja tuotannon lisaksi ihmisten, tuotteiden ja teknologian valiseen vuoro-
vaikutukseen. Sen avulla voidaan tuottaa kokemuksia, toimintoja ja palveluita
(Buchanan 2001; Miettinen 2016 25-26). Ihmisten tarpeet ja ongelmat muuttuvat
elinympariston mukaan siihen vaikuttavat sosiaaliset, taloudelliset ja teknologiset
muutokset. Palvelumuotoilu tarjoaa tyovalineet muutoksien vastaamiseen tarjoa-

malla laajemman nakdkulman kehitettavana olevaan suunnitteluongelmaan.
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Palvelumuotoilun tuottama ratkaisu voi olla tuotteen, kayttoliittyman lisaksi jarjes-
telman kuvaus, uusi tapa toimia asiakaspalvelussa tai asiakaslahtdisempi pal-
velu. Palvelumuotoilussa korostuu etenkin kayttajakokemuksen eri alueet kuten
tuotteen kayttamisen toimintaymparistd, kayton merkitys ja kayttajan sosiokult-
tuurinen konteksti ja uutuusarvo seka fyysiset ominaisuudet. Sen pohjalta palve-
lun muotoilija tekee konseptisuunnittelua. (Hyysalo 2009; Miettinen 2016.) Digi-

taalinen palvelukonsepti esitellaan tyon lopussa.

Palvelukonseptia lahdettiin tarkastelemaan palvelumuotoilun prosessin mukai-
sesti. Prosessiksi valikoitui tuplatimanttimalli (Double Diamond), jota on kaytetty
opintojen aikana tuotekehityksessa. Tupla timantti sisaltaa nimensa mukaisesti
kaksi timanttia, jotka hioutuvat kehitystyon prosessissa (Kuvio 12). Ensimmai-
sessa timantissa muodostetaan kasitys ongelmasta ja pyritddn ymmartamaan
sitd. Tassa vaiheessa tyota muodostettiin tietoperusta, josta johdettiin teema-
haastattelut palvelun asiantuntijoille. Ensimmainen vaihe sisaltaa myos asiakas-

ymmarryksen keraamista ja kiteyttamista.

Design
Principles

1. Be People Centred
2. Communicate (Visually & Inclusively)
3. Collaborate & Co-Create
4. lterate,'lterate, Iterate

Challenge ) ' Outcome

\

Discover Deliver

Methods
Bank

Explore, Shape, Build

Kuvio 12. Tuplatimantti, mukaillen 2019 mallia (Design Counsil 2022)
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Toisessa timantissa pyritadn saamaan ratkaisu kehittdmisen ongelmaan. (Inna-
nen 2018). Tassa vaiheessa muodostettiin haastatteluiden pohjalta visuaalinen
kuvaus asiakaspolusta ja palvelujarjestelmasta asiakasymmarryksen hahmotta-
miseksi ja palvelun kipukohtien ymmartamiseksi. Ratkaisuja tutkittiin benchmark-
kaamalla kilpailjaa mokkimatkailun digitaalisista ratkaisuista. Lopuksi timantti
hiottiin valmiiksi yhdistamalla kaikki tieto kirjalliseksi digitaalisen palveluprosessin
kuvaukseksi (Liite 6), jossa on huomioitu koko toimitusketjun osapuolet. Palvelu-
muotoilulla pyritaan reagoimaan uusiin ymparistoihin ja tarpeisiin, josta kayttajat
luovat tietoa. Tietoja voidaan tulkinnan avulla kayttéa palvelujen suunnitteluun.
Suunnittelijan eli muotoilijan on ymmarrettava palvelun arvo, merkitys, kayttota-

vat liittyvat kayttajien jokapaivaiseen elamaan. (Miettinen 2016 25-27.)

4.2 Menetelmat

Haastatteluissa oli tarkoituksena ohjata keskustelua kysymyksilla niin, etta saa-
daan ongelmaa kuvaavia vastauksia ja heratetaan haastateltava miettimaan ai-
hetta kehittamisen nakdkulmasta. Kayttajatiedon ja -kokemuksen keruun mene-
telmana kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua eli teemahaastattelua. Haastat-
telukysymysten synty perustuu lahdeaineiston ja toimeksiantajan kehittamistar-
peen maarittamiseen seka asiakasymmarrykseen. Haastattelukysymykset eroa-
vat kohderyhman mukaan, jotta saatiin oikea suunta teemahaastattelulle. Haas-
tattelut (Liitteet 1-2.) tehtiin puhelinhaastatteluina ja tapaamisessa. Palvelun
mahdollisuuksia ja haasteiden ymmartamiseksi kerattiin kokemusperaista tietoa
ja haastettiin ideoimaan palveluprosessin mahdollisuuksia ja kipupisteita. Maarit-
telylla rajattiin aihetta ja kokonaisuutta, jotta voitiin pysya tehokkaana tyon tulosta

ajatellen. (Innanen 2018).

Palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus (Service Blueprint) on suunnitelma pal-
velupolusta, jossa eritellaan palvelutuokiot. Palvelujarjestelma kuvaa tarkemmin
sen mita palvelutuotteen tuottamiseen tarvittavia resursseja ja tukitoimintoja tar-
vitaan. Palvelujarjestelmassa erotellaan asiakkaalle ndkyvan osa ja nakymaton

osa toisistaan, jotta kokonaisuutta voidaan hahmottaa paremmin. Nakymatonta
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osaa kutsutaan tukiosaksi ja nakyvaa osaa vuorovaikutusosaksi. Visuaalinen ku-
vaus perustuu asiakaspalvelun elementeille kuten aika, prosessien looginen jar-
jestys, toimenpiteet ja tapahtumat, jotka sijaitsevat asiakkaan nakyvyysrajan ta-
kana. (Morelli 2002, Miettinen 2016.)

Asiakaspolku syntyy asiakkaan etenemisesta palveluprosessissa. Toinen tois-
taan seuraavat palvelutuokiot muodostavat yhdessa palvelupolun, joka luo asi-
akkaalle arvoa tuottavan kokonaisuuden ja asiakaskokemuksen. Asiakaspolun
muodostumiseen vaikuttavat asetettu tuotantoprosessi ja asiakkaan valinnat.
Palvelutuokiot ovat osa palveluprosessia, joista jokainen palvelu koostuu. Asia-
kas kohtaa palvelun tuotannossa paavaiheita, joissa se on vuorovaikutuksessa
palveluntarjoajan kanssa. Palvelutuokiot syntyvat naista keskeisista vuorovaiku-
tuspisteista. (Koivisto 2016 43-53) Vuorovaikutuspisteitd (Kuvio 13.) voidaan
myos kutsua kontaktipisteiksi asiakaspolussa. Kontaktipisteet ovat niita pisteita
asiakaspolussa, jossa asiakas kokee ja nakee ja aistii palvelun ja ne voidaan
jakaa neljaan eri ryhmaan kanavat, esineet, ihnmiset ja toimintamallit. Taman Ii-
saksi visuaalisessa asiakaspolussa (Liite 4.) on esiteltyna asiakasta motivoivat
tunteet seka negatiiviset tunteet. Asiakaspolkuun on myos kuvattu mahdolliset

ideat ja ratkaisut, joilla asiakkaan turhautuminen ja negatiiviset tunteen voisi pois-

taa.
S N/, N/ N,
{ \W \ TOIMITUSPROSESSI \‘n . \'
ASIAKKAAN ASIAKKAAN Asinkast vell . ASIAKASTYYTYVAISYYS
HERAAMISPROSESSI VAKUUTTAMISPROSESSI SELERE) [EINALEE i q
) ) ) B kohtaamispisteissa Palvelun vastaaminen
Asiakas suunnittelee Asiakas tutustuu Pyha o 8 asiakkaan odotuksiin
matkan Pyhille Bookingin lomamékki Asiakas on tehnyt Viipymisen jalkeen
. T valikoimaan varauksen ’
Asiakas térmaa Pyha . varmistetaan
Bookingiin hakukoneen Valitsee kohteen joka Asiakas saapuu asiakastyytyvaisyys
kautta vastaa asiakkaan tarpeita majoittumaan sovittuna kyselyn avulla

\ \ ajankohtana J \

Kuvio 13. Vuorovaikutusprosessi asiakkaan ja Pyha Bookingin valilla mukaillen
(Konu 2016)
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5 TULOKSET

5.1 Palvelutuottajien nakokulma

Digitaalisen palvelukonseptin suunnitteluun kaytettiin palvelujarjestelma ku-
vausta (Service Blueprint), jonka avulla voitiin ymmartaa palvelun kokonaisuus.
Palvelumuotoilu perustuu kayttajalahtdisyyteen. Taman takia yritetddn nahda
palvelua kayttgjien silmin ja korostetaan ymmarrysta siita, miten asiakkaat

kokevat palvelun ja kayttavat sita (Parker & Heapy 2006; Koivisto 2016).

3 Fyysiset elementit

Kartta, ohjeet ja
[ Selkeit ohjeet ja toimenpiteet ] [ avairi i ]

1 Asiakkaan polku palvelussa

Sisaankirjaut i 2 A = .
[ Verkkokauppa ] [ Osto ] [ 'sa::r:‘:.]i::“:mm] [Ulosklr]autummen]

VUCROVADLEUS I
2 Frontjoffice, asiakaspallelija, asiakkaalle nakyva &sa palvelusta l
MYYNTI VASTAANOTTO M;‘T‘;}"N‘;Yﬂ; G
\ ESIMIES
NAKYYS
4 Back-pffice, asiakkaallejnakymaéton osa palvelusta
SIIVous
Saapuvien Uloskirjautuvien Huollitsia Asiakaspalautteiden
asiakkaiden asiakkaiden valmistelee kasittely
valmistelu seuranta makin
& I Y T - 2 -
SISAINEN VUBROVAIKUTUS 1
s-Tu'Eitc iminnot ja paatodsenteko |
5
-
Varausjarje gtellila ’ varausjérjestelmé Pikaviesti Verkkokauppa
& puhelin
\

Kuvio 14. Pyha Booking palvelujarjestelman kuvaus (Blueprint) mukaillen (Inno-
kyla 2022)

Ylla olevassa kuvassa (Kuvio 14) kuvattuna Pyha Bookingin visuaalinen palvelu-
jarjestelmakartta. Kuvasta ilmenee asiakkaan polku ja kontaktipisteet, joissa
asiakas on yhteydessa Pyha Bookingiin. Asiakkaan nakyvassa osassa Front of-
fice ovat vuorovaikutuspiteet, joiden kautta asiakas saa asiakaspalvelun. Asiak-
kaalle nakymattémassa osassa Back office ovat palvelupaketin mahdollistava toi-
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menpiteet, joita asiakas ei nae palvelusta. Palvelua tukevat ja mahdollistavat eri-
laiset tukitoiminnot ja fyysiset elementit. Kuvasta selviaa, etta palveluprosessi
kaynnistyy digitaalisia kanavia pitkin kuten verkkokauppa, puhelin, sahkoposti.
Myyntipalvelu kasittelee varausjarjestelmassa varauksen ja on yhteydessa sah-

koisien kanavien kautta.

Palvelun digitalisoimaton osa alkaa sisaankirjautumisvaiheessa. Vastaanoton
henkilokunta valmistelee saapuvien asiakkaiden tulon fyysisilla elementeilla. Asi-
akkaalle annetaan kirjallinen ohje, jossa ovat mokin tiedot, kartta, oleskelun oh-
jeet ja mokin avain. Vastaanotto pyytaa asiakasta tayttamaan matkustajailmoi-
tuksen, jonka jalkeen luovuttaa kirjallisen ohjeen ja avaimen seka ohjeistaa asia-
kasta oleskelusta ja uloskirjautumisesta. Varauksen paattyessa vastaanotto val-
mistelee lahtevat asiakkaat ja pitaa kirjaa asiakkaiden poistumisesta ja palautu-
neista avaimista kasin paperille. Uloskirjautunut mokki ilmoitetaan huolitsijalle,

joka paasee siivoamaan kohteen. (Keskusvuokraamo Pyha Booking Oy 2022.)

Haastattelusta selvisi, ettd asiakkaan kokemusvaiheen digitalisoinnissa haas-
teena ovat matkustajailmoitus, mokin avain ja tiedonkulku, jotka vaikuttavat pal-
velun kehittamiseen. Palvelun digitalisoimiseen tarvittaisiin ratkaisu, joka korvaisi
sisaan ja uloskirjautumisen fyysiset elementit seka asiakaspalvelun ja tukisi sah-

koista vuorovaikutusta prosessissa.

Ongelman poistamiseen myonteisena ratkaisuna koettiin olevan teknologian ja
automatisoinnin hyddyntaminen. Asiakastilanteiden reaktiivisuus vahenee ja
koska monet asiat pystytaan tekemaan teknologian avulla ennakkoon ja auto-
maattisesti (Gerdt & Eskelinen 2018). Alylukkojarjestelma voisi olla digitaalinen
ratkaisu palvelun sisaankirjautumisongelmaan. Asiantuntija kokee, etta alylukko-
jen kayttoonotto voisi lisata turvallisuutta. Erityisesti se lisaisi palveluun lisda no-
peutta, jouhevuutta ja kayttajaystavallisyytta. Kustannuksen kuitenkin koetaan
olevan iso alylukon investointiin. Pitkalla aikavalilla ratkaisu voisi tuoda kustan-
nussaastoja kuten tydaikaetua. Asiakaskokemuksen nakokulmasta toisi tehok-
kuutta palveluprosessiin ja nain ollen parantaa kokemuksen tunnetta aanetto-

masti ja huomaamattomasti. (Kangas 2022).
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Alylukkoja on markkinoilla lukuisia eri malleja eri toiminnoin. Luultavimmin toimi-
vin malli olisi sellainen, jonka pystyisi integroimaan suoraan varausjarjestelmaan
ja siihen voisi luoda lukuisia eri kayttajatunnuksia kuten ovenavaus koodeja (Kan-
gas 2022). Kokonaisuudessaan jarjestelmia voisi kehittda ja automatisoida niin
pitkalle, etta koko sisdan- ja uloskirjautumisen prosessin hoitaisi alustapohjainen
varaus/hallintajarjestelma tai niiden integraatio, joka hyddyntaisi tekoalya. Asia-
kaspalvelun tyo tulisi vahentymaan, kun manuaalinen tyo varauksien kasittelysta
jaisi pois. Varausjarjestelman tekoaly tunnistaisi saapuvat asiakkaat ja lahettaisi
tervetuloa viestin automaattisesti ja pyytaisi tayttdmaan sahkdisen matkustajail-
moituksen. Matkustajailmoituksen vahvistettuaan asiakas voisi saada viestilla tie-
dot mokista ja alylukon avausohjeet. Alylukko olisi valmiiksi ohjelmoitu jarjestel-
man kautta toiminaan asiakkaan omalla ovenavauskoodilla. Vaihe on esiteltyna
Liite 5. prosessin etenemisen kohdat 8—14. Mahdollinen ratkaisu voisi myds |0y-
tya asiakkuudenhallintajarjestelmasta CRM, joka keraisi varausjarjestelma integ-

raatiolla tietoa asiakkaista.

Tietoperustassa selvisi ettd, Laki majoitus ja ravitsemustoiminnasta
28.4.2006/308 saataa matkustajailmoituksen kerdamisesta ja laissa saadetaan
tarkemmin keraamisen ja kayttamisen ja luovuttamisen ehdoista. Laki maaraa
majoitustoiminnan olevan vastuussa matkustajailmoituksen kerdamisesta ja siina
olevista majoitustoiminnan harjoittajan yritystiedoista. Majoitustoiminnan harjoit-
tajan tai henkilokunnan on varmistettava majoittujan henkilollisyys, mikali majoit-
tuja on muualta kuin Suomesta. Matkustajailmoituksen sahkodisesta kasittelysta
mainitaan, ettd majoitusilmoituksen voi toimittaa Poliisilaitokselle sahkoisessa

muodossa. (Laki majoitus ja ravitsemustoiminnasta 28.4.2006/308 6:1-8 §).

Ratkaisuna matkustajailmoituksen lakisaateisesta keraamisesta voisi toteuttaa
seuraavasti. Yrityksen olisi mahdollista luoda sahkoinen asiakirja, joka toimitet-
taisiin asiakkaalle esimerkiksi paivada ennen majoittumaan saapumista. Asiakas
voisi vahvistaa asiakirjan sahkdisen allekirjoituksen avulla. Asiaan tutustuessa
selvisi etta, sahkadiset allekirjoituspalvelun tuottajat kuten, Visma Sign tarjoaa ma-
joituspalveluille sahkdiselle allekirjoitukselle perustuvia palveluita. Sahkdisen al-
lekirjoituksen kayttaminen tukisi matkustajailmoituksen lakisaateista kasittelya ja
keraamista. (Ahteela 2019).
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Palvelun ydin ovat mokit, joita Pyha Booking valittda omistajan puolesta. Omis-
taja saa varauksista tiedon sahkoisesti omaan verkkopohjaiseen kayttoliittymaan.
Kayttoliittymasta omistaja voi tarkastella mokin varaustietoja, vaikuttaa mokin
hinnoitteluun seka tarkastella kuukausiraportteja. Omistajien oma kayttoliittyma
on yhteydessa suoraan varausjarjestelmaan ja verkkokauppaan. Kayttoliittyman
hallinta on kuitenkin Pyha Bookingin asiakaspalvelijoiden vastuulla. Lukuisien
mokkien tietojen paivittdminen kuuluu paivittaiseen tyohon. (Keskusvuokraamo
Pyha Booking Oy 2022.) Ihmiset ovat nykypaivana kehittyneempia kayttamaan
sovelluksia ja paivittamaan omia tietojaan esimerkiksi sosiaaliseen mediaan. Mi-
kali tulevaisuudessa kehitetaan jarjestelmia voisi omistajien kayttomahdollisuuk-
sia laajentaa niin, ettd he voisivat hallita mokin tietoja ja tarvittaessa muokata
niitd. Tulevaisuudessa voisi ottaa kayttoon sahkodisen mokkikirjan, jota voisi pai-

vittaa ajasta ja paikasta riippumatta.

Omistajien osallistamisen avulla voitaisiin pienentad asiakaspalvelijoiden tyo-
kuormaa ja innostaa mokin omistajia kehittamaan maokkia. Omistajille alylukkojen
investointi on kallista, mutta mahdollisesti kannattavaa. Luonnonvarakeskuksen
teettamassa mokkibarometri tutkimuksessa selvisi, etta nuorten aikuisten mokki-
matkailun suosio tulee jatkumaan ja kasvamaan vuoteen 2030 mennessa. MoOk-
keilyn suosioon myonteisesti vaikuttaa muun muassa etatyon lisdantyminen ja
mokkivarusteluiden parantuminen. Heikkona signaalina voitaisiin pitaa sita, etta
asiakkaat arvostavat tulevaisuudessa vapaa-ajan ja tyon yhdistamista, jolloin

omistajien olisi kannattavaa kehittaa mokin varusteluja.

Myynnin, vastaanoton ja omistajien lisaksi palvelua tuottavat mokkihuolitsijat.
Mokkihuolitsijan palvelut keskittyvat erityisesti ennen varauksen alkua mokin
huoltoon, siivoukseen ja valmisteluun saapuvien ja lahtevien asiakkaiden valilla.
Haastattelusta selvisi, ettd mokkihuoltaja on myodnteinen palvelun digitalisoimi-
selle. Huolitsijan mielestaan avaimettomuus voisi myos tuoda tybaikaetua, silla
heilla on useampia kohteita eripuolilla Pyhan aluetta ja suuri maara avaimia, joita
kuljettaa mukana. Suurin huoli palveluiden sujuvuudesta kuitenkin on asiakaspa-
lautteen saamisesta ja lukkojen toimivuudessa. Jos asiakas paasee uloskirjautu-

maan ilman avaimenpalautusta vastaanottoon, saadaanko tieto mahdollisista
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huoltotarpeista. (Reitti 2022). Vastaanoton aktiivinen ilmoitus mahdollistaa koh-
teiden siivouksen sita mukaan, kun asiakas on uloskirjautunut. Vastaanoton ak-

tiivinen viestinta on tuonut tyoaikaetua.

Automatisoitu viestinta voisi tuoda ratkaisun uloskirjautumisen tiedonkulkuun.
Hallinta- tai varausjarjestelma tunnistaisi lahtevat asiakkaat ja toimittaisi heille
viestilla kiitoksen ja ohjeet mokin luovuttamiseksi. Tieto asiakkaan poistumisesta
ja asiakaspalautteesta tulisi suoraan jarjestelmasta viestilla huolitsijalle omaan
hallintasovellukseen, joka paasisi huoltamaan mokin seuraavalle. Vastaanoton ja
huolitsijan yhteinen toiminta on perustunut luottamukselle. Vastaanotto on luotta-
nut asetettuun sisaan- ja uloskirjautumisajan noudattamiseen, jonka mukaan
huolitsija toimittaa siivotut mokit. Tietoa mokkien ajankohtaisesta valmistumi-
sesta ei ole saatu. Tulevaisuudessa mokkihuolitsijat voisivat saada oman hallin-
tajarjestelman tai sovelluksen kautta olla yhteydessa suoraan varausjarjestel-
maan. Huolitsija nakisi jarjestelmasta kaikkien huoltamiensa mokkien tiedot, jol-
loin huolitsija voi varautua tulevaan tyokuormaan. Huolitsija ilmoittaisi siivotusta
mokista jarjestelmassa omalla kuittauksellaan, jolloin tieto lahtisi suoraan vas-

taanottoon ja tekoalyn avulla uudelle asiakkaalle.

Asiakkaat

4

VERKKOKAUPPA

Omistajat - Majoitusmyynti, - Huolitsijat

asiakaspalvelu,

asiakaspalaute l

Myynti “ Vastaanotto

Kuvio 15. Tiedonkulku Pyha Booking palvelujarjestelmassa.
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Tiedonkulku jarjestelmasta toiseen on Pyha Bookingin digitalisoitumisen yksi
haasteista. Ylla olevassa kuvassa (Kuvio 15) on esimerkkina verkkokauppa, joka
toimii palvelun keskeisena digitaalisena kanavana. Verkkokauppa tuottaa tietoa
palveluntuottajille ja mahdollistajille, mutta datan hyddynnettavyys on rajattua jo-
kaisella osapuolella. Jos tieto kulkisi jarjestelmasta toiseen ja suoraa palvelun
kayttajille ja tuottajille voitaisiin nopeuttaa palveluprosessia ja luomaan lapinaky-
vyytta toimintaan. Tulevaisuudessa jarjestelmia voisi kehittaa, etta keratty data
yhdistaisi asiakkuudenhallinnan ja personoinnin ja toimisi taysin asiakkaan anta-

mien tietojen perusteella, joka on kuvattu palveluprosessin kuvauksessa Liite 5.

5.2 Asiakasnakokulma

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan vuorovaikutteisessa prosessissa asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla (Kuvio 16.). Taman takia palvelupaketti pitda nahda laa-
jana palvelu tarjpamana, johon sisaltyy myos palvelun tuotantoprosessi. Prosessi
koostuu kolmesta osasta: palvelun saavutettavuudesta, asiakkaan osallistumi-
sesta ja vuorovaikutuksesta palveluorganisaation kanssa. Palvelukokonaisuus
syntyy asiakkaan ja yrityksen toiminnan nakdkulmasta. Palvelukokonaisuus voi
sisaltaa niin aineettomia kuin aineellisia tuotteita, jotka tulee ottaa huomioon pal-

veluita kehitettdessa (Konu 2016.)

PALVELUKOKEMUS (asiakasnakdkulma)

Eldmysarvo - asiakkaan
tarpeiziin ja motiveihin
vastaaminen

Pahveluymparistd -
ilmapiiri, muut asiakkaat

Palvelusysteemi -
imago, resurssit
(sisdiset ja ulkoiset),
missia

Palvelukonsept| -
Asiakaan arvolupaus

PALVELUN EDELLYTYKSET (Yritysnakokulma)

Kuvio 16. Elamyksellinen palvelu asiakas- ja yritysnakdkulmasta (Konu 2016)
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Yrityksen arvolupauksella viitataan asiakkaalle luvattuun tuotteen tai palvelun
elamysarvoon tai hyotyyn. Arvolupausta kaytettaan houkuttelemaan juuri oikean
kohderyhman asiakkaita ja antamaan selkea kuvaus, jolla erotutaan kilpailijoista.
(Venalainen 2018). Pyha Bookingin arvot ovat yrityksien kaiken tekemisen kes-
kidssa. Arvoina ovat seuraavat: Pyha syntyy ystavista, vastuullisuus, yhteistyo ja
innostu laskemisesta. Arvojen tavoitteena on tuoda asiakkaalle kuva vastuulli-
sesta kehityksesta ja toiminnasta seka ystavallisesta palvelusta ja innostetaan
kokeilemaan laskemista eri muodoissa ja siita etta yritys tekee yhteisty6ta alueen
muiden toimijoiden kanssa, jotta palvelukokemuksena voidaan saada sujuva lo-

mailu. (Keskusvuokraamo Pyha Booking Oy 2022.)

Toimeksiantajan ja palvelun asiantuntijan nakokulmassa perehdyttin Pyhan
mokkiasiakkaan profiiliin ja tietoon asiakaskokemuksesta. Pyhalla asiakasmaa-
rallisesti vilkkain sesonki on talvella. Pyha Bookingin asiakas on 35—64-vuotias ja
yli 65-vuotiaat. Alle 30-vuotiaat ovat harvinaisempia mokkiasiakkaita Pyhalla silla
Pyhan hiihtokeskuksen maine houkuttelee enemman lapsiperheita ja aktiivisia
likkujia. Matkustusmotiiviksi ilmeni olevan mokkeily ja hiihtokeskuksen aktiviteetit
ja luontokokemusten etsiminen. Noin 50 % asiakkaista saapuu rinteiden ja las-
kettelun vuosi ja 50 % tulee nauttimaan luontokokemuksista ja hiihtamaan. Mok-
kiasiakkaat ovat padasiassa suomalaisia. (Kangas 2022.) Kayttajatottumuksen
perusteella asiakas tekee todennakdisimmin varauksen verkkokaupan kautta,
mutta myods vanhempi ikaluokka suosii suoraan myyntipalveluun soittamista verk-
kokaupan sijasta. Voidaan todeta, etta asiakaskunta on kayttajatottumukseltaan

valmiina kayttamaan digitaalisia palveluita lunastaakseen haluamansa palvelun.

Asiakkaan palvelukokemus syntyy siita, millaisia kontaktipisteita han kohtaa mat-
kalla ja niiden yhteisesta kokemusvaikutuksesta. Kontaktipisteet voidaan jakaa
inspiraatio, suunnittelu, ostovaihe, kokemusvaihe ja jakamisvaiheeseen. (Ahtola
ym. 2019). Visualisointi auttoi ymmartamaan asiakkaan nakokulmasta palvelun
heikkouksia. Asiakaspolun syntyyn hyddynnettiin haastatteluista rakentunutta

ajatusta. Asiakaspolun kuvaus on visualisoitu Mural- verkkotydkalulla (Liite 5).

Inspiraatiovaiheessa, kun asiakas hakee yleista tietoa alueesta verkosta hakuko-

neilla. Esimerkiksi Google -hakukoneella hakusanalla Pyhatunturi mokit asiakas
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saa heti tiedon alueella varattavista mokeista. Hakukone tarjoaa ensimmaisena
maksettuna mainoksena Pyha Bookingin varaussivustoa. Positiivisena asiana
asiakas pitaa tiedon helppoa saatavuutta ja saumatonta palvelukokemusta lapi
kanavien. Yrityksen on tarkeaa olla tietoinen viestinta tavoittaa asiakkaan kaikilla
paatelaitteilla. (Filenius 2016. 73).

Asiakkaan vaikuttamisprosessi alkaa asiakkaan suunnitteluvaiheessa. Asiakas
on edennyt verkkokauppaan selaamaan Pyhatunturin mokkivalikoimaa toivo-
mansa ajankohdan ja matkustajamaaran mukaan. Loytaessaan haluamansa han
etenee verkkopalvelussa ostovaiheeseen. Keskusvuokraamo Pyha Bookingin

verkkokaupan etuus on tuotekuvaukset ovat asiakaslahtoisesti suunniteltuja.

Asiakaslahtoinen tuotekuvaus valittaa tietoa palvelusta kuluttajalle. Hyva asia-
kaslahtoinen tuotekuvaus sisaltaa selkean kuvauksen tuotteesta, erottuvuusteki-
jan, kenelle sopii, saatavuus ja lapinakyvasti tuotteen vastuullisuus seka asiakas-
palautteet. (Ahtola ym., 2019, 19). Mokin tiedoista l0ytyy tarkka kuvaus mokin
sijainnista, ominaisuuksista, varustelusta, hinnasta ja varattavista lisdpalveluista
ja asiakasarvioista. Asiakasarvioit ovat mokissa viipyneiden asiakkaiden kirjoitta-

mia asiakaspalautteita. (Pyha Booking 2022).

Ostovaiheessa asiakas siirtyy varaamaan verkkokaupassa, josta han etsii aset-
tamillaan tiedoilla sopivan mokkikohteen lisaa sen ostoskoriin. Palvelu etenee
varauslomakkeelle johon asiakas tayttaa tietonsa. (Pyha Booking 2022). Tarke-
assa ostoprosessissa huomioidaan, etta asiakas haluaa tuotteista ja palveluista
nopeasti tietoa. Avain asemassa on I0ydettavyys ja optimointi eri paatelaitteille.
Houkutteleva esille pano on myos tarkeaa silla asiakas ole brandi- tai kanavaus-
kollinen. (Ahtola ym. 2019.)

Kokemusvaiheen alkaessa asiakas saapuu vastaanottoon sisaan kirjautumaan
mokkiin. Tama vaihe palvelusta on digitalisoimatta asiakaspalvelun osalta. Asia-
kasta palvellaan asiakaspalvelupisteessa, josta han saa ohjeet sisdan- ja ulos-
kirjautumiseen. Asiakasta on huomattu turhauttavan mokin ulos ja sisaan kirjaus

etenkin sesonkiaikana.
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Sisaankirjautumisvaiheessa asiakasta turhauttaa matkustajailmoituksen taytta-
minen. Ennen ostotapahtuman viimeistelya asiakas on tutustunut yrityksen tieto-
suojaselosteeseen, missa maaritellaan, miten asiakkaan tietoja kaytetaan ja sai-
lytetaan rekisteriselosteessa tietosuoja-asetuksen 2016/679 (GDPR) mukaisesti.
Pyha Bookingin henkildtietojen kayttoa markkinointirekisterissa perustellaan silla,
etta asiakas saa hyodyllista tietoa lomakohteesta, varauksesta ja asiakkaalle voi-
daan viestia sahkopostilla tai tekstiviestilla. Asiakas kokee antaneensa tarvitta-
van tiedon eli jo kerran luvatessaan tietosuojaselosteen mukaisen tietojen kasit-
telyn. Asiakas olettaa, etta jos yritys keraa asiakastietoa sita myos hyodynnetaan.
(Filenius 2015, Eskelinen 2018.) Tama voi selittda syyn matkustajailmoituksen

keraamisen turhauttavuudelle.

Uloskirjautumisvaiheessa oli huomattu, etta asiakas turhautuu siita, etta joutuu
palauttamaan mokin avaimen takaisin vastaanottoon. Vastaanottoon saattaa olla
useita kilometreja matkaa mokiltd. (Kangas 2022). Alylukko ratkaisisi myos asi-
akkaan avaimen palautus prosessiin turhautumisen ja vaikuttaisi asiakaskoke-

muksen parantumisena.

Asiakkaan polku voitaisiin digitalisoida ja automatisoida Liite 5. palveluprosessin-
kuvauksen mukaisesti. Asiakas saisi personoidun tervetuloa ilmoituksen paivaa
ennen varauksen alkua, joka sisaltaisi myos sahkdisen matkustajailmoituksen,
jonka han kuittaisi sahkodisen allekirjoituksen kautta. Kuittauksen saatuaan jarjes-
telma lahettaa uuden viestin asiakkaalle, joka sisaltaa sisaankirjautumisohjeet
kuten majoitusaika, sijainti, alylukon kayttdohje ja koodi seka sahkdisen mokki-
kirjan ja asiakaspalvelun tiedot. Asiakas voisi ohjeiden mukaisesti saapua suo-
raan majoittumaan mokille. Uloskirjautumiselle asiakas saisi ohjeet paivaa ennen
majoitusajan paattymista. Uloskirjautuminen voisi tapahtua sahkoisen linkin
kautta, josta menee suoratieto kaikkiin jarjestelmiin. Mikali asiakas ei ilmoita ulos-
kirjautumisestaan ajoissa hanelta peritddn sakkomaksu. Asiakasta pyydetaan
tayttamaan viestissa asiakaspalaute linkin kautta, jossa voi ilmoittaa samalla on-

gelmistaan ja tyytyvaisyydestaan.

Asiakasviestinnasta on myos yksi haaste palvelun toteutumiselle taysin digitaali-

sessa asiakaspolussa. Asiantuntijan mukaan viestintakokonaisuus helpottuu,



49

silla sitd voidaan automatisoida sisaankirjautuminen niin etta asiakas saa ennak-
koon sahkopostilla ja tekstiviestilla tiedot sisaan- ja uloskirjautumisesta. (Kangas
2022.) Asiakas kokee palvelun sujuvana, jos kaikki tekniikka toimii. Automaatio
ei kuitenkaan ratkaisisi inhimillisia vaarinymmarryksia, jota ihmisten tuottama
asiakaspalvelu voi kasitella konetta paremmin. On tilanteita, kun asiakas ei ole
huomannut tai pystynyt vastaamaan tarvittaviin toimenpiteisiin. Talloin asiakas-
palvelu voi pelastaa asiakaskokemuksen ja vahvistaa asiakassuhdetta. Tarkeinta
on, ettd automaattiviestinnassa ohjattaisiin myods olemaan selkeasti yhteydessa

asiakaspalveluun, mikali ongelmia ilmenee.

Keskittymalla parempaan tapaan hoitaa yrityksen prosesseja voidaan saavuttaa
huomattava kilpailuetu. Uusia ideoita ja palveluita voidaan kopioida helposti kan-
nattavuuden ja laajuuden osalta mutta tekemalla asiat huolellisemmin kuin kilpai-
lijat voidaan erottua paremmin joukosta. Asiakas on aina oikeassa, nakemys pe-
rustuu nakokulmaan, jossa asiakas tulkitsee kokemustaan palvelusta omasta na-
kokulmasta. Parempaa asiakaskokemusta saa luotua vain kuuntelemalla asiak-
kaan palautetta (Filenius 2016, 25-26, 36).

5.3 Kilpailijan nakdkulma

Laajempaa kuvan saamiseksi kilpailusta ja loma-asuntojen vuokrauksesta arvoi-
tiin kilpailijaa hyodyntamalla bechmarkingia. Kilpailua voidaan kuvata globaalisti,
jolloin kuvaukseen olisi otettava mahdollisesti Pohjoismaiden, Suomen tai Lapin
vastaavat palveluntuottajat. Tassa tydssa kuitenkin tarkempana rajauksena teh-
tiin Yllaksen Lomarenkaan toiminta, koska he tarjoavat hiihtokeskuksen loma-
asuntojen vuokrausta. Rajaus tehtiin, jotta voidaan tarkastella digitalisoimista laa-

dukkaalla tasolla.

Lomarengan Oy toimii myynti- ja markkinointikanavana mokinomistajille ja tuot-
taa saumatonta palvelukokemus mokkiasiakkaille. MOkinomistaja on vastuussa
mokin yllapidosta eika Lomarengas omista mokkeja. (Haarma 2022). Lomaren-
gas Yllaksen palvelu koostuu erilaisten huviloiden, mokkien ja huoneistojen vuok-
rauksesta Yllaksen hiihtokeskuksen seka Yllasjarven alueella. (Lomarengas

2022a) Alueella on valityksessa noin 400 mokkia. (Haarma 2022.)
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Lomarenkaan arvolupaus on selkeasti nakyvilla yrityksen verkkosivuilla. Loma-
rengas kertoo omaavansa Suomen suurimman vuokramokki valikoiman, kohteet
ovat laatutarkastettuja seka helppo ja huoleton varata (Lomarengas 2022a). Lo-
marenkaalla on laajempi nakyvyys kansainvalisesti ja kotimaisesti. Kanavina ovat
muun muassa Booking.com, GoFinland ja Interhome, jotka ovat matkailutuottei-
den sahkoaisia jakelukanavia seka Tripadvisor, joka on kansainvalinen matkailu-
sivusto, jossa asiakkaat jakavat kuvia ja matka-arvosteluja. Lomarengas Oy ker-
too asiakaskunnan olevan 70 % kotimaisia asiakkaita seka 30 % ulkomaisia asi-
akkaita. (Lomarengas 2022b.)

Pyha Bookingin verkkokauppa on Lomarenkaan omistamana jarjestelma, joka
mahdollistaa aluevuokraamo toiminnan. Verkkokaupat toimivat taysin samoin.
Asiakas voi asettaa verkkokaupassa toivomansa ajankohdan, matkustajamaaran
ja etsia sopivaa kohdetta kuvien, hinnan, sijainnin mukaan Yllakselta. Palvelussa
avautuu kattava tietopaketti mokin varustelusta, sijainnista ja hintaan sisaltyvista
palveluista ja varattavissa olevista lisdpalveluista. Lisapalveluita ovat loppusii-
vous, liinavaatteet, lemmikkielainmaksu ja matkasanky. Erottuvana lisapalveluna
on Lomarenkaan varauksiin kuuluva If vakuutusyhtié Oy:n peruutusturva. Peruu-
tusturva koskee kaikkia lomakohteessa lomailevia henkil6itd. Peruutusturvassa
noudatetaan varausehtoja. Peruutusturva korvaa, mikali varattu loma jaa kaytta-
matta tai keskeytyy akillisen sairastapauksen tai kuolemantapauksen sattuessa,

mika aiheuttaa asiakkaalle esteen. (Lomarengas 2022a).

Lomarengas Yllaksen varausehdoissa sovelletaan Lomarenkaan asettamia ylei-
sia varausehtoja. Lomarengas kertoo varausehdoissaan, etta asiakkaan on mak-
settava 20 % lomakohteen vuokrasta ennakkoon ja taman lisaksi toimitusmaksu
tai maksaa varauksen heti kokonaisuudessaan. Asiakkaalle toimitetaan varaus-
vahvistus sahkopostilla varauksen teosta ja mahdolliset loppulasku ja lomakoh-

teen sisdan- ja uloskirjautumisen tiedot. (Lomarengas 2022a.)

Lomarengas Yllas mokkipalveluiden digitaalisuus haastattelussa kasiteltiin mok-

kien majoitusvalityksen digitaalisia ratkaisuja ja niiden tuomia hyotyja ja haas-
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teita. Haastattelua johdateltiin teemahaastattelun mukaan valmistetuilla kysy-
myksilla Liite 3. Lomarengas on digitalisoinut palvelujaan ympari koko Suomen
olevia kohteita. Digitalisoinnissa on huomattu olevan mahdollisuuksia pienissa
arkisissa asioissa kuten sisaankirjautumisen ja uloskirjautumisen automatisoin-
nissa. Lomarenkaalla on kaytossa avainpalvelu, analoginen avainlaatikko tai aly-
lukko. Yllaksella on kaytossaan naita kaikkia, silla heilla on valityksessaan noin
400 erilaista kohdetta.

Yllaksen asiantuntija kuvaili haastattelussa, etta jokaisessa palvelussa on omat
haasteet ja hyodyt. Avainpalvelun on koettu olevan hyodyllinen, silla tieto palve-
luprosessissa kulkee sujuvasti ja asiakas saa henkilokohtaista palvelua, mutta
kertoo huomanneensa samat asiakasta turhauttavat kohdat palvelussa, kun
Pyha Booking. Analogisten avainlaatikoiden kayttd koetaan olevan hyddyllista,
koska laatikot toimivat koodin avulla, jonka voi ilmoittaa asiakkaalle ennen saa-
pumista. Sama hyoty on myos alylukoissa. Haasteelliseksi analogisenlaatikon ja

alylukon kaytdssa on niiden vaikutus uloskirjautumisvaiheeseen. (Haarma 2022.)

Yllaksella on myos huomattu asiakkaan uloskirjautumisvaiheen tiedon siirtymi-
nen huolitsijalle. Etenkin ongelma ilmenee suurina vaihtopaivina, jolla tarkoite-
taan suurta asiakasmaarien vaihtuvuutta, joka aiheuttaa huolitsijoille organisointi
ongelmia. Lomarengas Yllas on pyrkinyt tavoittamaan asiakaan viesteilla ja oh-
jeilla ennen lomaa, loman aikana ja loman jalkeen. Digitalisoinnista koetaan ole-

van hyotya kaikille palvelun osapuolille. (Haarma 2022.)

Toimiala-analyysiksi valikoitui Porterin malli (Kuvio 17), joka kuvaa yritykseen vai-
kuttavaa viitta kilpailuvoimaa. Keskusvuokraamo Pyha Bookingille tama tarkoit-
taisi sita, etta Pyhatunturille tulisi uusia mokkimajoitustoimintaa ja valitystoimintaa
harjoittavia yrityksia. Lomarengas Oy kayttda kansainvalisia yhteistydkumppa-
neita ja on monikanavaisesti lasna verkossa, joka lisaa majoituspalveluiden saa-
tavuuden ja asiakkaiden mahdollisuutta 16ytaa ja ostaa palvelu. Lomarenkaan Y-
laksen kohteiden etuutena on se, etta ne sijaitsevat Yllaksen hiihtokeskuksessa,
jolla on suuri imago ja tunnettavuus Suomalaisten matkailijoiden keskuudessa.

Asiakkaan neuvotteluvoimaan voi vaikuttaa sesongin hinnoittelu kohteissa.
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r- Uusien mokkimajoitus
toimioiden tulo alueelle

* Kilpailijoiden saavutettavuus\
ja nakyvyys monikanavaisesti
(Booking.com, Interhome,
Homeaway, Tripadvisor ym.

Uusien
kilpailijoiden
uhka

Asiakkaiden
neuvotteluvoima

Toimialan kilpailu

Syrjaytymisen Toimittajien

f_ uhka neuvotteluvoima —

Juokrauksesta kiinnostuneet

mokinomistajat vaihtavat

kilpailijalle tai lopettavat

toiminnan

* Paikallisten yritysten
yhteystyon loppuminen

* Kilpailijoiden paremmat
digitaaliset palvelut ja
asiakasymmarrys

o Sijainti, kulkuyhteydet,
ympadristo ja tarjonta

) L

Kuvio 17. Viisi kilpailuvoimaa Keskusvuokraamo Pyha Booking Oy nakdkul-

\ J

masta.

Syrjaytymisen uhkalla viitataan samankaltaisiin yrityksiin ja tuotteisiin ja palvelui-
hin, jotka asiakkaan on helppo valita toisen sijasta. Yllaksen ymparistéssa on
samankaltaiset aktiviteetteja ja palveluita, kuten Pallas-Yllastunturin kansallis-
puiston Iaheisyys ja hiihtokeskus. Asiakkaan on helppo valita kohde sen ympari-
vuotisuuden vuoksi. Toimittajien neuvotteluvoimaan vaikuttavat mokin omistajien
halu asettaa mokkia vuokraukseen tulevaisuudessa. Matkailualalla verkostot
merkitsevat paljon. Verkostoilla tarkoitetaan yrityksia, joiden kanssa voidaan
luoda yhteistyota ja kehittaa ja myyda tuotteita paremmin. Yhteistydsta hyotyvat
aina kaikki osapuolet koska se voi kehittaa kuluttajakayttaytymista ja uusien pal-
velu ja tuotepakettien syntymista. (Ahtola ym. 2019.) Palveluiden tuottaminen ei
myodskaan olisi mahdollista ilman huolitsijoita, jotka toimivat yhteistyokumppa-

neina.

5.4 Toimialan muutokset

Suomen matkailustrategian 2019-2028 mukaan matkailuelinkeinoa pystytaan
edistamaan matkailukysyntaa kasvattamalla. Digitalisaatio on tahan ratkaisu,

silla yritykset ovat yha useammin omaksuneet teknologiaa liiketoiminnan edista-
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miseen. Digitalisointi on huomattu edesauttavan yrityksien tuotteiden ja palvelui-
den kayttoratkaisuissa ja edistavan niiden paivitettavyytta, kustannustehokkuutta

ja ymparistovaikutuksia.

Ekosysteemien valta eli verkostojen valta ja teknologioiden hyddyntaminen
edesauttavat kilpailukyvyn sailyttamisessa. Yritykset eivat pysty tulevaisuudessa
Matkailualla kilpailemaan yksin vaan on pyrittava luomaan laajoja verkostoja ja
tuotettava monikanavaisia palveluja. Alalla on siirrytty ekosysteemiseen yhteis-

tydhon ja globaalin nakyvyyden saavuttamiseksi.

Koronaviruspandemia on kiihdyttanyt teknologioiden kayttoonottoa, silla palve-
luita on alettu digitalisoimaan henkiloston ja asiakkaiden turvallisuuden takia ja
kilpailukykyisien palveluiden takia (Salesforce 2022). Pandemia on muuttanut
maailmaa pysyvasti ja yritysten on yha enemman suunnitella kaytantoja. Yrityk-
set aikovat todennakoisesti kehittaa ja jatkaa toimintaansa, jotta suurimmat kriisit
voidaan valttaa. Digitaalisuus on tullut jaadakseen. Hyviksi selviytymisoinaisuuk-
sia ovat markkinatuntemus, ongelmanratkaisukyky, joustavuus ja ketteryys. (Sa-
lesforce 2022)

Matkustajailmoitusta on Koronaviruspandemian myoéta alettu keraamaan sahkai-
sesti Euroopassa Maltalla ja Sloveniassa. Maat ovat alkaneet keraamaan sah-
koisesti EU sahkdinen matkustajatietolomake (European Passenger Locator
Form, EU dPLF) sovelluspohjaisella palvelulla. Palvelu kehitettiin kontaktien Ko-
ronaviruspandemian jaljittamisen helpottamiseksi, joka mahdollisti kohdemaiden
terveysviranomaisen nopean matkustajien tavoittamisen. Palvelua ei kuitenkaan
ole otettu kayttdon Suomessa koska maassa edellytetdan matkustajatietolomak-
keen taydentamista muilla keinoin. (EU PLF 2022.) Vastaavanlainen kansallinen
palvelu on rakennettu Suomen Ulkoministerion kayttéon, jonka tarkoituksena on
keratd Suomesta ulkomaille matkustavien henkildiden matkustajailmoitus (Suo-
men Ulkoministerid 2022). On mahdollisuus, ettd myds Suomessa matkustajail-

moituksen keraamiseen tulee tulevaisuudessa uusia keinoja.
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Mokkimatkailun suosio ei ole laantumassa vaan koronapandemia on vaikuttanut
kotimaan matkailuun positiivisesti, silla inmiset ovat huomanneet, etta vapaa-ai-
kaa ja tyota voidaan yha enemman sovittaa yhteen. Vapaa-ajan asuntojen maara
Suomessa on kasvussa. Mokkimajoituksen kehittamiseksi on investoitava tekno-
logiaan. Kilpailijat ovat onnistuneet luomaan toimivia digitaalisia prosesseja, joten
tulevaisuuden kehityksen kannalta yrityksen olisi huomioitava palvelun kehittami-
sen mahdollisuudet ja asiakaskokemus kilpailussa pysymisen kannalta. Pitkalla

aikavalilla investoinnit maksavat itsenséa takaisin.

Teknologiat ovat osa taman paivan asiakaskokemusta. Asiakaskokemuksen ke-
hittamiseksi on ennen kaikkea on pystyttava luomaan personoitua, kayttajaysta-
vallista ja reaaliaikaista palvelua, jota tukee toimiva teknologiaymparistd. Asia-
kaskokemuksessa on pyrittdva luomaa luottamuksellista asiakassuhdetta, jotta
voi parjata jatkuvassa globaalissa kilpailussa. Haasteellisuus piilee eri proses-
sien, jarjestelmien ja toimintojen kaytettavyytta on yksiloitava ja ratkaisuna voitai-
siin pitaa jatkuvaa kehittamista ja asiakaskuuntelua. Kuluttaja voi danestaa huo-
noa asiakaskokemustaan vaihtamalla palveluntarjoajaa mutta kayttajan pitaa
saada tyonsa tehtya. (Filenius 2016; Gert & Eskelinen 2018) Haasteellisuus pal-
veluprosessin tasalaatuisuudessa on se, etta henkiloston osaaminen vaihtelee,
tietojarjestelmien on oltava ajan tasalla ja tieto jokaisessa kanavassa, jotta voi-

daan luoda saumattoman palvelukokemus. (Filenius 2016).
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5.5 Liiketoimintakauppa ja jatkokehittaminen

Keskusvuokraamo Pyha Booking Oy ilmoitti 20.6.2022, ettd Pyha Bookingin
vuokramokkien majoitusliiketoiminta siirtyy kokonaisuudessaan Lomarengas
Oy:lle 1.10.2022 alkaen. Liiketoimintakauppa koskee kaikkia 100 vuokramokkia,
jotka ovat olleet Pyha Booking Oy:n valitystoiminnassa. Lomarengas Oy tulee
ottamaan ohjat Pyhatunturin alueella ja jatkamaan aluevuokraamotoimintaa
omissa nimissaan. Lomarenkaan kertoo olevansa tyytyvainen ratkaisuun ja uu-
tena liiketoimintakaupan myo6ta Pyhan vuokramokit saavat laajemman nakyvyy-
den kotimaisissa ja kansainvalisissa kanavissa. Rukakeskus Oy:n ja Pyhatunturi
Oy:n toimitusjohtaja Ville Aho kertoo julkaisussa syyn olevan se, etta Pyhatuntu-
rin alue on suurimmassa kasvuvaiheessa ja muutoksella haetaan alueellisesta
parempaa myyntia ja nakyvyytta. Yhtio tulee tulevaisuudessa keskittymaan pa-
remmin ydinosaamiseensa eli rinneliiketoimintaan ja Ski-Inn huoneistoihin. Yhtiot
kokevat, etta liiketoimintakauppa vahvistaa yhteisty6ta tulevaisuudessa. (Loma-
rengas 2022c.) Mahdollisten uusien digitaalisten palveluiden jatkokehittaminen

tulevaisuudessa jaa Lomarengas Oy:lle.
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6 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli mokkivuokraus majoituspalveluiden digitali-
soiminen Keskusvuokraamo Pyha Booking Oy nakdkulmasta. Tyon tavoitteen
mukaan selvitettiin digitalisoitumisen mahdollisuuksia ja innovoitiin digitaalinen
ratkaisu sisaan- ja uloskirjautumisprosessiin. Tyossa kerattiin tietoa digitalisoin-
nin hyodyista asiakas- ja palveluntuottajanakokulmasta ja huomioitiin asiakasko-

kemuksen kehittaminen ja palveluprosessien tehostaminen teknologian avulla.

TyOssa havainnointiin yrityksen toimintaymparistda ja haastateltiin palvelun asi-
antuntijoita, jotta saatiin palvelumuotoilun mukainen asiakaslahtoinen kuva kehit-
tamisen kohteesta. Tuloksena luotiin visuaalinen asiakaspolku ja kirjallinen pal-
veluprosessikuvaus. Tietoperusta oli tydssa merkittava tyokalu, koska sen perus-
teella pystyttiin luomaan ymmarrysta digitaalisesta palvelusta ja siihen liittyvista
teknologia mahdollisuuksista seka perustelemaan asiakaskokemuksen ja digita-
lisoitumisen hyotyja toimeksiantajalle. Tietoperustan aihepiiri oli laaja ja sita oli
hankala rajata, kosta tietoa oli saatavilla paljon. Toimeksiantaja ja matkailuala
hyotyvat tydssa esitellysta tietoperustasta, haastatteluista, benchmarkkauksesta

ja digitaalisen palveluin ratkaisuista.

Tuloksia ei ole testattu kaytannossa. Teknologisesti palvelun rakentuminen olisi
mahdollista. Jatkokehittaminen voisi liittya majoituspalveluiden hallintajarjestel-
mien integrointiin ja uusin alusta- ja liiketoimintasovellusarkkitehtuurien luomi-
sesta, jotka mahdollistaisivat digitaalisen palveluprosessin jokaiselle kayttajalle.
Tahan kuitenkin vaaditaan taysin toisenlaista tietoteknistd osaamista. Digitaali-
sen asiakaspolun kehittdminen vaatii jatkuvaa mittaamista ja asiakasymmarrysta,

joka voisi olla yksi jatkokehittamisen aihealue.

Opinnaytetyon toteutukseen kaytettiin palvelumuotoiluin tuplatimantti menetel-
maa, joka suunniteltu timanteissa hioutuvien sivujen mukaisesti. Menetelma tun-
tui alun perin oikealta ja luonnolliselta vaihtoehdolta. Mielestani menetelma so-
veltui todella hyvin tyon toteuttamiseksi, mutta myos tukemaan omaa opinnayte-
tyoprosessiani, koska palvelumuotoilusta sain kayttooni selkeat tyokalut.
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Palvelumuotoilun tuplatimantti prosessia piti muuttaa tyon edetessa. Muutoksena
toteutuksen onnistumisen kannalta Teemahaastatteluiden pohjan ja synty-
miseksi oli hankittava enemman tietoperustaa. Alkuperaisesta suunnitelmasta
poiketen ensin taustoitettiin aihetta tietoperustalla, josta johdettiin asiantuntijoi-
den teemahaastattelu. Ratkaisu oli oikea koska haastatteluiden johdattaminen ja
saadun tiedon ymmartaminen oli helpompaa tietoperustan kasitteiden avulla. Toi-
sena merkittavana muutoksena aikatauluun oli toimeksiantajan ilmoitus liiketoi-
mintakaupasta. Liikekauppa muutti motivaatiota, joka johti siihen, etta aikataulu-
suunnitelmassa ei pysytty ja tyon viimeistelylle tuli painetta loppua kohden. Tieto
johti myos paatokseen supistaa haastateltavia ja keskittaa haastattelu vain kah-

teen asiantuntijaan ja yhteen bentchmarkkaus kohteeseen.

Digitalisaatio ja palveluiden kehittdminen on ollut yksi opintojeni kiinnostuksen-
kohdista. Tutustuminen tarkemmin digitaaliseen liiketoimintaan erityisesti tekno-
logian tuottamiin mahdollisuuksiin oli mielekasta ja koin oppivani uutta ja digitaa-
lisen asiakaskokemukseen syventyessa koin kertaavani jo opittuja asioita ja vah-
vistavani asiantuntijuuttani. Koen onnistuneeni, koska sain opinnaytetyon aiheen
Toimeksiantajalta, jonka palveluiden kehittaminen motivoi ja aihepiiri oli mielen-
kiintoinen ja sain luotua tehtavan ja tavoitteiden mukaisia tuloksia, vaikka tyossa

ilmeni haasteita.
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Liite 1. Haastattelu kysymykset Asiantuntija

Haastattelu Pyha Booking asiantuntija
Terhi Kangas

Asiakasymmarrys:
Kuka on Pyhatunturin mokkiasiakas?
Kuinka todennadkoisesti ei asiakas 1-5 asiakas vélille arvoisit seuraavat ikdryhmat

e 18-24 vuotias?

e 25-24 vuotias?

e 35-44 vuotias?

e  45-54 vuotias?

e 55-64 vuotias?

e  65-74 vuotias?

e 75-89 vuotias?

e Kayttajatottumus. Milld aiemmin esitetty ikdryhma tekee varauksen, verkkokauppa
vai puhelu?

e Mikd on pyhan asiakkaan matkustusmotiivi?

e  Mika on Pyha Bookingin asiakaslupaus?

Teknologia investoinnin mahdollinen vaikutus :

= Milla perusteella alylukko investointi olisi yrityksen ja omistajan kannalta jarkevaa?
=  Toisiko investointi tehokkuutta palveluprosessiin?

=  Voisiko dlylukko parantaa asiakaskokemusta?

= Oletko itse testannut vastaavaa palvelua missaan? Millainen kokemus?

Sisdaankirjautumisen digitalisoinnin mahdollisuudet mokkivalitykseen?

=  Mika turhauttaa asiakasta sisdan- ja uloskirjautumis prosessissa?

= Voisiko sen poistaa automatisoinnilla?

=  Voisiko asiakas sisdan kirjautua ennakkoon? Matkustajailmoitus?

=  Miten asiakas voisi saada ohjeet sisddn ja uloskirjautumiseen?

=  Voisiko asiakas saada tarvitsemansa etdpalvelusta asiakaskokemusta ajatellen?

= Miten uloskirjautumisen asiakaspalaute kerataan?

=  Olisiko palvelussa muita haasteita?

=  Mitd uutta arvoa digitalisoinnin kehittaminen toisi asiakkaalle, omistajalle,
mokkivalittajalle?
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Liite 2. Haastattelu kysymykset Huolitsija Pyhan Palvelupiste Ky

Mokkien huolitsijan haastattelu

Venla Reitti, Pyhan palvelupiste Ky

Voisiko mokkeja digitalisoida niin ettd sisdan ja uloskirjautuminen tapahtuisi dlylukkojen avulla?
Toisiko alylukkojarjestelma uutta arvoa sinulle?
Miten kokisit viestinnan toimivat parhaiten?

Koeko digitaalisessa palvelussa olevan jotain haasteita?
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Liite 3 Haastattelu kysymykset Lomarengas Yllas

Haastattelukysymykset

Lomarengas Yllas

Onko Yllaksellda mokkivuokrausta digitalisoitu niin, ettad asiakkaalla olisi mahdollisuus sisddn

kirjautua ilman fyysista kontaktipistettd esim. vastaanotto?

Miten palvelu on toteutettu

e Onko teilld kaytossa dlylukkoja tai avainkoteloita ym.?
e Miten asiakas saa ohjeet sisddn- ja uloskirjautumiseen?
e  Miten kerdatte matkustajailmoituksen?

e  Onko digitalisoimisesta ollut hyotya asiakkaille, omistajille ja huoltajille?

Annatko luvan kdyttaa vastauksia ja nimedsi julkistetussa opinndytetydssa?
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Pyha Booking visuaalinen palvelupolku

Liite 4.
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Pyha Booking digitaalinen palveluprosessi

Digitaalinen palveluprosessi mokkivalitykseen

—

. Asiakas lahtee tekemaan varausta nettikaupasta.

Asiakas valitsee halutun ajankohdan ja sijainnin.
Nettikauppa nayttaa vapaat mokit alueelta.
Asiakas valitsee mokin ja siirtyy ostoskoriin.
Varaustietojen syotto.

Maksu / Varausmaksu.

Varaus siirtyy automaattisesti verkkokaupasta varausjarjestelmaan.
Luoden varaustunnuksen ja asiakastiedot.

Varauksen kasittely ja automaattinen varausvahvistus asiakkaalle.
Omistaja nakee oman maokin varaustiedot ja huolitsija nakee kaikkien
huoltamiensa mokkien tiedot hallintajarjestelmasta, jolloin huolitsija voi

varautua tulevaan tyokuormaan.

Varausjarjestelma lahettda asiakkaalle paivaa ennen varauksen alkua
sahkoisen matkustajailmoitus dokumentin, jonka han voi kayda

allekirjoittamassa sahkoisen allekirjoituksen kautta.

10. Kun varausjarjestelma saa tiedon taytetystd matkusta ilmoituksesta se

lahettda asiakkaalle ohjeet sisaankirjautumiseen (sijainti, majoitusaika,
alylukon kayttoohje ja koodi, sahkdinen mokkikirja, yleiset tiedot kuten

asiakaspalvelun yhteystiedot ja alueen kartta).

11. Asiakas saapuu suoraan mokille, kun varausaika alkaa, jolloin mokin

alylukko aktivoituu.

12.Varausjarjestelma lahettda ohjeet uloskirjautumiseen paivaa ennen

majoituksen loppua. Uloskirjautuminen tapahtuu sahkoisen linkin kautta,
josta menee suora tieto varausjarjestelmaan ja huolitsijan
hallintajarjestelmaan. Mikali asiakas ei ilmoita uloskirjautumisestaan
ajoissa haneltd peritdan sakkomaksu. Asiakasta pyydetaan tayttamaan
viestissa asiakaspalaute, jossa voi ilmoittaa samalla vioista ja

tyytyvaisyydesta.
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13.Siivouksen saatua uloskirjautumiskuittauksen han voi menna
valmistelemaan kohteen seuraavalle asiakkaalle. Kun siivous on valmis
siivous kuittaa omasta hallintajarjestelmastaan kohteen puhtaaksi, josta

menee kuittaus varausjarjestelmaan ja sen kasittelijoille.

14. Kuittauksen tultua varausjarjestelma on valmis aktivoimaan seuraavan

asiakkaan saapumisen.
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