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TAVOITTEET



TAVOITTEET




MITA ASIAKKAAT OIKEASTI OSTAVAT?



NAKYVA TUOTE VS. ASIAKKAAN TODELLINEN TARVE

Asiakas ostaa harvoin sitd, mita me myymme.
Han ostaa tunteen, lupauksen tai ratkaisun omaan tilanteeseensa.

Majoitus on levon ja turvallisuuden ostamista.
Opastettu kierros voi olla tiedon lisaksi vhteisollisyyden ja inspiraation kokemista.

Tama ero nakyvan tuotteen ja todellisen tarpeen valilla on tuote- ja palvelukehityksen ydin.



KOKEMUS RATKAISEE

Palvelun arvo muodostuu kokemuksessa, ei pelkastaan tuotteen ominaisuuksissa.
Asiakkaan silmissa tarkeaa ei ole se, mita me teemme, vaan milta se hanesta tuntuu.

Kun suunnittelemme palveluita tunne edella — elamyksellisyyttd, vaivattomuutta ja aitoutta painottaen —
asiakkaat palaavat ja suosittelevat.

Case: Grillimakkara






MATKAILIJAN MOTIIVIT

Matkailijat etsivat hyvin erilaisia asioita: osa haluaa rauhaa ja hiljaisuutta, toinen kaipaa tekemista ja
yhteisollisyytta.

Moni hakee paikkaa, jossa voi irrottautua arjesta ja kokea jotakin uutta — ilman stressia.

Jos tunnistamme nama motiivit, osaamme rakentaa palveluita, jotka todella puhuttelevat heita.



ELAMYS JA MERKITYKSELLISYYS

Elamys ei synny sattumalta. Se syntyy, kun palvelu koskettaa jotain asiakkaan sisdista tarvetta —
uteliaisuutta, yhteenkuuluvuutta, itsensa ylittamista.

Elamys voi olla pieni hetki: paikallinen tarina, lammin kohtaaminen tai kaunis maisema, joka jda
mieleen.



MUKAVUUS JA HELPPOUS

Moni asiakas arvostaa ennen kaikkea sujuvuutta. Varaaminen, saapuminen ja palvelun kayttaminen
pitaisi olla mahdollisimman vaivatonta.

Kun palvelu toimii helposti, asiakas kokee sen laadukkaaksi, vaikka se olisi yksinkertainenkin.



TURVALLISUUS JA LUOTTAMUS

Matkailussa turvallisuus on tunne, joka rakentuu johdonmukaisuudesta, avoimuudesta ja
ennakoitavuudesta.

Luotettava ja selkea viestinta on usein tarkeampada kuin itse palvelun fyysinen sisalto.






ASIAKASKOKEMUKSEN KOKONAISUUS

Asiakaskokemus ei ole yksittainen tapahtuma, vaan ketju.

Jokainen vaihe ennen, aikana ja jalkeen palvelun vaikuttaa siihen, millaiseksi asiakas arvioi
kokemuksensa.

Siksi jokainen kohtaaminen, sahkoposti ja viesti on osa palvelua.



ENNAKKO-ODOTUKSET

Asiakas muodostaa odotuksensa ennen kuin han on edes yhteydessa yritykseen.
Verkkosivut, kuvat ja muiden kokemukset luovat mielikuvan, jota on vaikea muuttaa myohemmin.

Jos markkinointi lupaa enemman kuin todellisuus tarjoaa, pettymys on varma.



PALVELUN KULKU

Itse palvelutilanteessa ratkaisee tunne.
Tuleeko asiakas kohdatuksi, huomioiduksi ja autetuksi?

Palvelun laatu ei aina tarkoita suuria investointeja — usein pienet eleet ja ystavallisyys ratkaisevat.



JALKIVAIKUTELMA

Kokemus ei pddty siihen, kun asiakas lahtee kotiin.
Jalkivaikutelma syntyy siitd, miten haneen ollaan yhteydessa jalkikateen ja mita han kertoo muille.

Palautteen pyytaminen ja sen hyodyntaminen rakentavat luottamusta ja jatkuvaa parannusta.






RYHMATYO 1

PURKU




MITA ESIIN NOUSSUTTA ASIAA
OSALLISTUJAPORUKALLA VOITAISIIN
KEHITTAA JO TANA VUONNA?




KAHVITAUKO



MITA

TARKOITTAA?




PALVELUJEN MUOTOILU ASIAKKAAN NAKOKULMASTA



MITA PALVELUMUOTOILU TARKOITTAA?

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittaa palveluita niin, etta ne vastaavat paremmin asiakkaiden
tarpeisiin.

Se yhdistda asiakasymmarryksen, kokeilut ja tyokalut, joiden avulla kokonaisuus hahmottuu.



PALVELUMUOTOILUN PERUSPERIAATTEET

Ymmarrd asiakas — mitd hin tavoittelee, kokee ja tarvitsee?
Kokeile ja testaa — ala oleta, vaan opi kokeilujen kautta.

Tee nakyvaksi — visualisoi palvelupolku ja sen kontaktipisteet, jotta kokonaisuus on helppo hahmottaa.



TYOKALU: PALVELUN PROSESSIJANA

Palvelun prosessijana on kartta palvelupolusta:
mita asiakas tekee, mita palveluntarjoaja tekee ja missa on vuorovaikutusta.

Sen avulla voidaan tunnistaa kipupisteita ja kehittdaa sujuvampaa kokemusta.
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TYOKALU: TUOTEKORTTIPOHJA

Tuotekortti auttaa kiteyttamaan palvelun:
mika on lupaus, kenelle se on suunnattu ja miksi asiakas valitsisi sen.

Se toimii seka sisaisenad tyokaluna etta myynnin apuna.



Kun tuotteelle on maaritelty kohderyhma ja mietitty ostopolku, on aika rakentaa itse tuotekortti. Tuotekortissa prioritteetti on tehda kaikesta helppoa ja selkeaa, ja
rakentaa itse tuotteelle tarina asialistan sijaan:

Yleiset tiedot valmiina myyntikanavia varten

Selkea ja houkutteleva nimi seka lyhyt kuvaus, joka kertoo mita asiakas saa ja miksi tuote on erityinen. Kayta elavia,

Tuotteen nimi ja tuotekuvaus . : : e i e .
J kokemuksellisia sanoja (esim. “Rentoudu jarven aarella — iltasauna ja hiljaisuuden retki”).

3—5 ydinkohtaa, jotka erottavat tuotteen muista: paikallisuus, aitous, erityinen maisema, ohjaajan tarina tai yksilollinen

Tuotteen kohokohdat ja erityisarvo
palvelu.

3—6 laadukasta kuvaa ja mahdollinen Iyhyt video. Nayta tunnelma, ymparisto ja asiakkaan kokemus. Kuvien tulee vastata

Kuvat ja videot . : . : :
J todellisuutta ja olla valmiina eri alustoille (vaaka/pysty).

Sisallysluettelo ja aikataulutus  Kuvaa palvelun kulku vaiheittain: mita tapahtuu ennen, aikana ja jalkeen kokemuksen. Lisaa aikataulut, kesto ja sisallot (esim.

( =prosessijana!) “Saapuminen klo 17, tervetuliaisjuoma, 1 h luontokavely, iltanuotio”).
Hyva tietaa ennen osallistumista Kaytannon tiedot asiakkaalle: pukeutuminen, esteettomyys, saavaraus, varusteet, saavutettavuus, erityisruokavaliot.
Varausehdot ja lunastusohjeet Kuvaa selkeasti peruutusehdot, varauskaytannot, maksutavat ja mahdolliset minimi-/maksimihenkilomaarat.

Yhteyshenkilon nimi, puhelin ja sahkoposti seka viestintakielet. Kerro, kuka vastaa asiakkaiden kysymyksiin ennen ja jalkeen

Asiakaspalvelun yhteystiedot
P yntey varauksen.

Sisaiset tiedot kannattavaa tuotetta varten

Tarvittavat resurssit: henkilosto, valineet, tilat, kuljetukset, yhteistyokumppanit. Mainitse, mitka kustannukset toistuvat

Inventaari + kerrannaiset e
jokaisella toteutuskerralla.

Laskelma tuotteen myyntihinnasta, kuluista ja katteesta. Sisallyta arvio minimi- ja maksimiosallistujamaarille seka kriittinen

Katelaskelma :
kannattavuuspiste.

Missa kanavissa tuote julkaistaan ja myydaan (esim. oma verkkosivu, Visit Finland, Doerz, paikallinen matkailusivusto).

Kanavavalinnat . o : :
Huomioi komissiot ja kanavien vaatimukset.

Asiakkaiden aktivointi Suunnitelma palautteen ja nakyvyyden hyodyntamiseksi. Miten kannustat asiakkaita jakamaan kokemuksiaan somessa tai
( =arvostelut ja some) antamaan arvostelun? Kuka seuraa ja vastaa palautteisiin?



HARJOITUS: MUOTOILE OMA PALVELUSI UUDESTAAN







ASIAKASPALAUTE ON KEHITTAMISEN KIVIJALKA*

Palautetta kannattaa kerata jatkuvasti — ei vain kyselyin, vaan myos havainnoimalla ja kuuntelemalla.

Asiakas kertoo paljon eleilldaan ja kysymyksillaan, ei vain vastauksillaan.

* kunhan tekee laadunvalvontaa



PALAUTTEEN HYODYNTAMINEN

Keratty tieto muuttuu arvoksi vasta, kun se ohjaa toimintaa.

Mieti, miten palautteesta voi tulla osa arkea: kuka lukee, kuka reagoi, kuka tekee paitokset?



KOKEILUKULTTUURI JA PROTOTYYPIT

Kehittamisen ei tarvitse olla raskasta tai kallista.
Nopea kokeilu — uusi idea pienessa mittakaavassa — kertoo usein enemmadn kuin pitkat suunnitelmat.

Kokeilu epaonnistuu vain, jos siita ei opita mitaan.



HARJOITUS: NOPEA KOKEILU










YHTEENVETO



« Asiakas ei osta tuotetta — han ostaa kokemuksen, tunteen tai ratkaisun omaan tarpeeseensa.

« Asiakaskokemus rakentuu ennen, aikana ja jalkeen palvelun — jokainen kosketuspiste vaikuttaa.

Palvelumuotoilu auttaa nadkemaan palvelun asiakkaan silmin ja tunnistamaan kehityskohdat.

Pienet muutokset voivat parantaa asiakastyytyvaisyytta merkittavasti.

Asiakaspalaute ja kokeilut ovat tarkeimpia kehittamisen tyokaluja.

Lisa- ja ristiinmyynti tuovat lisaarvoa seka asiakkaalle etta yritykselle.

« Yhteistyo alueen toimijoiden valilla vahvistaa koko matkailualueen vetovoimaa - ei jateta tahan.



“How you do anything
is how you do everything”

-Joku jatka kauan sitten ja moni sen jalkeen
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