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1. Ymmarra

Asiakkaan palvelupolku.

Loydetdadn ke

haasteet ja mahdollisuudet.
Ymmarretadn kuka on
asiakas ja mika on

lahtotilanne.

5. Konsepti ja
jalkauttaminen

Sitoutetaan
yhteistyokumppanit,
markkinoidaan ja

myydaan.
Toteutetaan.

hittamisen

Palvelumuotoilua voi siis hyodyntda uuden tuotteen tai olemassa olevan palvelun ideoinnin,
kehittamisen, lanseerauksen ja konseptoinnin menetelmana.
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Palvelumuotoilun kaksi tarkeaa osa-aluetta:
asiakasymmarrys ja palvelupolku

Yhden tuotteen palvelupolku, koko yrityksen
palvelupolku, yhdessa paketoitujen palveluiden
polku

Nykytilanteen tarkastelua, avoimesti uudella tavalla
omaa tekemista tarkastellen.

Jos me olemme sitd mielta, ettd palvelu pelaa ja

kaikki on hyvin - niin mita mielta mahtaa asiakas
olla?

Kuka on sinun asiakkaasi nyt ja haluatko tavoittaa
myoOs muita astakkaita?

Palvelumuotoilu on hyva keino varmistaa
litketoiminnan laadukkuus ja se, etta tarjotaan niita
palveluita, joita asiakkaat haluavat ostaa ja kayttaa -

silla tavalla kuin asiakas haluaa.
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Palvelun laatu-ulottuvuudet

Gronroos, Hut&Spech

et

Imago
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Tyokaluja kayttajatiedon

hankkimiseen:

Henkilokohtainen hoastattely
@ Asionturtijahaostattely

Haastattelut R}"I‘II‘I’H.‘I"\I‘H’J!I‘I‘I‘I‘I‘-EI!I

“VWiisi kertoo miks”

Chsoittaminen

Fiirtaminen

Tarinankerronta

Fokusryhmat

Persoona

Worposius

Pabeelusafan

ltzedakumentainh

Navigoinfi

@ Eeimerkieja tyokalujen kaytosta 2kl *

Muihin «aiheisin -
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Tydkalu 2A

Palvelumuotoilun tydkalupakki — Prosessi ja tydpohjat

e Katso palvelua asiakkaan silmin

o Ajattelee ja tuntee

Pyri kuvailemaan, mita asiakkaasi ajatieles ja tuntee. Mitd han ajatteles, mutta ei sano 33neen?
Mika hanta liikuttaa? Mika hant3 valvoitaa? Mistd han unelmoi?

o Kuulee

Kuinka ympdariston puhesnaiheet vaikuttavat
asiakkaaseesi? Mita hanen ystavansa
sanovat? Kuka héneen vaikutiaa? Mitka
mediat vaikuttavat hanen mielipiteisinsa?

o Nikee

Mitd asiakkaasi ndkee ymparillaan? Millaisia
asicita han nakee ympanllaan? Keita ihmisia
han ndkee? Miten haneen yntetadn vaikutiaa
esim. farjouksilla? Millaisia ongelmia han

kohtaa ympanlldin?

o Sanoo ja tekee

Mitd asiakkaasi sanoo ja miten han kdyttaytyy julkisesi? Millzinen asenne hanelld on? Mitd han
kertoo muille? Huomaatko jotain ristiritaisuuksia hanen kayioksessaan, tilanteita joissa han
kayttaytyy toisin kuin sanoo?

o Ahdistaa o Saavuttaa o \fjﬂk;‘i'

Mika asiakastasi ahdistaa? Millaisia esteita Mitd asiakkaasi toivoo saavuttavansa? Miten Mieti ensin, kuka on tyypillinen asiakkaasi. Anna hanelle nimi,
hanella on, joita han haluaa voittaa? Millaisia han mittaa ennistumistaan? Miten han aikoo titteli ja ika. Pyri sen jalkeen vastaamaan kysymyksiin
riskeja han vilttelee? saavuttaa tavoitteensa?

asettumalla hidnen asemaansa. Keraa tiefoja havainnoimalla,
juttelemalla, kyselem3lld, kokeilemalla.
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Asiakasymmaryksen kartoituksen ja esim. empatiakartan
avulla luodaan asiakasprofiileja
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Tiivis persoonakuvaus, joka luo pohjan
tunnistaa kohderyhma

Visuaalisempi “mood board” tyyppinen
kuvakollaasi

@ Visit Finland
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Ja edelleen Alfa-sukupolveen!!

* Alfa-sukupolveksi lasketaan vuosina 2010-2024
syntyneet, ja kyseessda on Z-sukupolven seuraaja.

* Kun kaikki sukupolven edustajat ovat syntyneet
vuoteen 2025 mennessa, heita tulee olemaan yli

kaksi miljardia — kyseessa on titen

“G1JYKRIISIN HYVINVOENNIN
SUKyULVI 1955-1964 SUKUPOLVI 1965-1972
n (OSA X-SUKUPOLVEAN

maailmanhistorian tihin mennessa suurin

sukupolvi.

A na

SUURAT IRALIOKAT
" 194519645~ _ .

* Kolme suurimman syntyvyyden maata ovat Intia,

P Kiina ja Indonesia.

* Nykyteknologian ansiosta alfa-sukupolvella on
kaikkien aitkojen parhaat yhteydet
maailmanlaajuisesti.

* Heiddn uskotaan olevan sosiaalisia, kansainvalisid ja
litkkuvaisia, silld he tulevat tyoskentelemain,
opiskelemaan ja matkustelemaan eri maissa ja
siirtymaan tyourasta toiseen.

* Heita muovaa myos individualismin ja

(OSA X-SUKUPOLVEA) yksilollisyyden atkakausi, joka vaikuttaa heidan

tulevaisuuden odotuksiinsa.

* Alfa-sukupolvesta varttuu historian teknologiakeskeisin ja vaurain sukupolvi. Siind missa heidan vanhempansa —
millenniaalit — tunnetaan diginatiiveina, monella alfa-sukupolven edustajalla tulee olemaan digitaalinen jalanjilki heti
kapalosta asti. Esimerkiksi monella pikkulapsella on nykyaan vanhempien hallinnoima Instagram-tili. Alfa-sukupolvi on
ensimmainen sukupolvi, joka on eldnyt syntymastdin asti keskelld digitaalista maailmaa ja sosiaalista mediaa. Heitd edeltiavi
Z-sukupolvi (vuosina 1995-2010 syntyneet) kasvoi samaan aikaan, kun sosiaalinen media sat alkunsa. Z-sukupolvelle
sosiaalinen media on ty6kalu. Alfa-sukupolvelle siitd tulee kuitenkin elamantapa.

* Alfa-sukupolvi ei tunne maailmaa ilman virtuaalitodellisuutta, dlypuhelimia, e-lukulaitteita, loT-maksamista ja puettavaa
teknologiaa. Lahde: Wordline
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Asiakasymmarrys: Kenelle sind markkinoit, myyt ja toteutat

1.  Kotimaiset matkailijat
2. Suuryritysyhteistyo ja kansainvaliset yritysasiakkaat
3.  Kansainvaliset matkailyjat (matkanjarjestijayhteistyo ja muut astakkuudet)

palvelusi?

Tuote voi olla sama, ehka pienin muokkauksin, mutta usein tuotekuvauksen ja ohjeistusten
tulee olla erilaisia asiakkaasta riippuen.

Q Mimi: Thomas Muller

Ika: 45 vuolia

T'yonimike: Koneinsinoori,
liikatoiminn i
Koulutus: D

Koneat, nilkka
maassutumatkailu, historia

“Onnistunut liikematka
yhdistaa tehokkaat
neuvottelut jo

unohtumattomat Hﬂl‘l‘l!_'ﬁ'!!t.."

Kuka on Thomas?

Thomas on kokenut konainsinGori
ja liiketoiminnan kehitysjohtaja,
joka arvostaa korkealaatuisia
palveluita ja ainutlaatuisia
elamyksid. Han etsii tehokkaita ja
luotettavia ratkaisuja, jotka
tukewvat hanen
liiketoimintatavoitteitaan.

'

-

Haasiesl

« Lyhyt vierailuaika ja tehokas
alankaytto

* Rorkeat odotukset palveluiden
suhteen

# Tarve ymmartad paikallista
kulttuuria ja toimintatapoja

» Kommunikaatio-ongelmat ja
kulttuurierot

Luonteenpiirteet

= Analyyttinen

+ Tarkka

+ Yhteistyokykyinen

« Tavoitecrientoifunut
» |nnovatiivinen

s Utelias

» Rento

Tavoittest
+ Solmia onnistuneita
liiketoimintasopimuksia ja
verkostoitua tehokkaasti.

Ongelma

Thomas tarvitsee likematkalaan
tasapainon tybn ja vapaz-ajan valilla.
Virkistaytyaksean ja tutustuakseen
likekimppaneibings han tandises
migluisaa ohjelmaa, Hanan
kokemustaan oval heilannaet
paikallisten palveluntarjoajien
puuttesllinen englanninkielentaito ja
hultiwurierot,

-
Tarpeet
« Viihtyisa ja rentouttava
ymparisto
bisnesneuvottelujen
ulkopualella.

"l
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Kotimaisenkin matkailijan toiveet voivat olla hyvin erilaisia (vrt. arvopohjainen asiakasymmarrys)

* Lapsiperheet

* Pariskunnat

* Ystavaporukat

* Vegaanielamantapa

* Solotravellerit

* Kansainvalisyys ja litkkuvuus

* Suomessa asuvat, ei suomea tai ruotsia aidinkielenaan puhuvat
* Tkaihmisten arvostava kohtaaminen

* Inklusiivisuus, monimuotoisuus, yhdenvertaisuus
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Mtk O epe Finland Travel
Unique Selling Points

Easy access to Santa Claus —
forests — To know Sauna The ambassador The land of a Healthy & Safe

reconnect s to know ' of goodwill thousand lakes travel is freedom
with hature Finland . from Finland A8 to travel

Find your
happiness -
live like a Finn
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Sivusta seuraajasta aktiiviseksi osallistujaksi
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Pimeydesta valoa — mitka ovat oman alueen todelliset
vetovoimatekijat ja erottautumisen mahdollisuudet?

. 1 : DI 1 e -
‘5} Olli Retyjonen: pimean D e
alueen suojelu, Syrjavaara Fma . e B

&> Aleksi Taipale:
tahtienkatseluretket Lapissa,
Arctic Stargazing Tours
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LINNUNPONTTO EI OLE VAIN LINNUNPONTTO
Yhdessa tehdessa opitaan.
Kerrotaan, miksi linnunpontto tehtiin, miksi se on tarkeaa.

Tasta mudostuu lisaarvo myos oppimisen ja kasilla tekemisen kautta
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Mika sana kuvaa tunnelmia

painokelvoton usein

palaute
ajatuskaruselli toivo tarvekartoitus

INto ja epatoivo

palaute jainto

mista 1oytyy

riemukastao


http://www.moodoffinland.fi
https://twitter.com/AnuNy
https://www.instagram.com/mood_of_finland/
https://www.facebook.com/MoodOfFinland

WA
)
Mood of Finland K> A

Palvelupolkua vodaan hy6dyntdda myo6s yhdistamalla eri yritysten tuotteista yhteisid paketteja.
Kenen kanssa teet yhdessa?
Ymmairra asiakasta ja kulje polku asiakkaan nikokulmasta:
Mista han 1oytaa alueen ja sen palveluntuottajat?
Kuka myy paketin?
Miten han saapuu alueelle, kenet hian kohtaa ensimmaisena ja ketd muita han kohtaa polkunsa varrella?
Miten han litkkuu alueen sisalla?
Missa han majoittuu?
Mita oheispalveluita hanelle on tarjolla?
Missa han sy6 — onko ruokailu oikeassa kohdassa polkuar
Missa han voi ostaa paikallisia tuliaisia?
Missa hin vol jattda palautetta?
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Asiakkaan palveluketju ja palveluprosessi

A A A A
v vV vV v

v

Matkailu-
toimistot,
verkko-
sivustot,
sdhkdinen
tiedonhan-
kinta, muut
mahdolli-
suudet

VN
4

v

Matka-
toimistot,
verkko-
varaukset,
jakelu- ja
myyntikana-
vat |a
-palvelut

Tuotteistaminen :
Markkinointi {ﬁ”ﬂ)

Likkenne-
yhtiot,
neuvonta-
palvelut

®

Majoitus

Ruokailu-
palvelut

Kokous
Kongres-
sl

Matkailu-
neuvonta,
oheis-

palvelujen

myynti

Tapahtu-
mat

Nihts-
vyydet

v

Opas-, Palautteen
oheis- ja kerddminen
ohjelma-  |a)atko-
palvelut toimen-
piteet
Matkailu- é
keskuk-
set

Luonto-,
hyvin-

vointi-, ja
kulttuuri-

palvelut b

© Lahde: Karusaari & Nylund (2015), Matkailu On COOL, SanomaPro
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* Missd vaiheessa asiakkuus Palvelupolulla kuvataan hetket
alkaa? (kontaktipisteet), tapahtumat ja

* Missd vaiheissa palvelemmme  toimenpiteet (palvelutuokiot)
asiakasta ja miten? asiakkaan nakokulmasta

* Missid kanavissa toimimme?

* Kuinka luomme
merkityksellisia hetkia
matkan varrella ja tarjoamme
yhteniisen kokemuksen?

* Miten saumaton yhteistyo
varmistetaan ( palvelu on

juuri niin laadukasta kuin
sen heikoin lenkki)
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MOOD OF FINLAND OY
ON VASTUULLINEN YHTEISTYOKUMPPANI
JA PALVELUJEN TARJOAJA, JOKA
UUDISTAA MATKAILUA YHDESSA
MUIDEN KANSSA.

MOOD OF FINLAND OY.LLE ON
MYONNETTY STF-MERKKI
PITKATANTEISESTA TYOSTA KESTAVAN
MATKAILUN ETEEN ENSIMMAISEN
KERRAN V. 2020 JA KOLMANNEN
KERRAN 09.02.2024

SUSTAINABLE

TRAVEL
FINLAND"™

VISIT FINLANDIN LAUSUNTO 09.022024:
“VASTUULLISUUS ON TOIMINTANNE
YTIMESSA JA MOOD OF FINLAND ON
TUNNISTETTU EDELLAKAVIJATOIMLTA
UUDISTAVASSA MATKAILUSSA SUOMESSA.
RAPORTOINTL ON KATTAVA JA
TOIMENPITEISSA ON HIENOSTI HUOMIOITU
MITATTAVUUS JA TODENNETTAVUUS”

il
OUTDOOR AWARD

TRAVEL
T

SCANDINAVIAN OUTDCOR
AWARD 2024: JURY
HONORARY ECO AWARD:
MOOD OF FINLAND, LOVE
FOREST FINLAND

MOOD OF FINLAND OY ON TODENTANUT
VASTUULLISUUSTYOTA BIOSPHERE-
SERTIOINNIN KRITEEREIDEN
MUKAISESTI VUODESTA 2020 ALKAEN.
KRITEERISTO PERUSTUU
AGENDAZ2O30-TAVOITTEISIIN.

F VUODEN VA! LINEN TOIMLIA |

Awu NYLUND OLI FINALISTINA EHDOLLA
VUODEN VASTUULLISEKSI TOIMLJAKSI
VUONNA 2023. MUUT EHDOKKAAT
OLIVAT HALTIA LAKE LODGE ¥
HAWKHILL RESORT, SCANDIC HOTELS
JA VISIT FINLAND.

@ Glasguw Dec:laratlun
e ACTICON 1IN JUTEM

MOOD OF FINLAND OY ALLEKIRJOITTL
ENSIMMAISENA SUOMESSA
KANSAINSVALISEN GLASGOW N
ILMASTOSITOUMUKSEN 11/2021

W

&g’@"

Paastojen jakauma v. 2023

ﬁ Toimitilat ja kiinteistét
ﬁ Hankinnat

Logistikka

3t
COZa

Hallinto

MOOD OF FINLAND OY ON LASKENUT
KASVIHUONEPAASTOT VUODESTA 2021 ALKAEN
PALVELUPAIVAKOHTAINEN PAASTOMAARA
OLL V. 2023 16KG COZ2E.

MOOD OF FINLAND OY TUOTTL SUOMEN
ENSIMMAISEN UUDISTAVAN MATKAILUN
KOULUTUKSEN O5/2023.

RAKKAUDEN METSA ON MOOD OF FINLANDIN
UUDISTAVAN MATKAILUN KONSEPTL
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28 RAKKAUDEN 8L
50 METS 7

ANU NYLUND
MOOD OF FINLAND OY
ANUNYLUND@MOODOFFINLAND.FL
VAAY MOODOFFINLAND.FL
WA RAKKAUDENMETSAFI

- Mood of Finland

Anu Nylund | Mood of Finland Oy | www.moodoffinland.fi | Twitter @AnuNy | IG @mood_of finland | FB - Mood of Finland



http://www.moodoffinland.fi
https://twitter.com/AnuNy
https://www.instagram.com/mood_of_finland/
https://www.facebook.com/MoodOfFinland
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