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1 JOHDANTO

Ahtiri on tunnettu matkailukaupunki eldinpuistonsa ansiosta. Kesélld 2015 kévijimaa-
rdt olivat ennidtyslukemissa johtuen osittain epdvakaisesta sddstd mutta todennékoisesti
myds oikeista markkinointitoimenpiteistd (Haapaniemi 2015). Majoitusrintamalla oli
jouduttu myymaan vililld “eioota”, mutta todellisuudessa majoitustilaa olisi ollut tar-
jolla esimerkiksi Tuomarniemelld muutaman kilometrin pédssé eldinpuistosta (Leino-
nen 2015). Tuomarniemi on Koulutuskeskus Sedulle kuuluva luonnonkaunis alue, jossa
on useita majoitusrakennuksia. Nama ovat olleet ennen ammattikorkeakoulun opiskeli-
joiden opiskelija-asuntoja, mutta Ahtirin toimipisteen lakkautuksen jilkeen kevilld
2013 majoitustiloja jéi tyhjilleen. Kiinteistokulujen kattamiseksi rakennuksille pitiisi
kiireesti saada kayttdjid. Markkinointia ei voi kuitenkaan tidydelld teholla aloittaa ennen

kuin majoituspalveluita on kehitetty.

1.1 Tutkimuksen tausta ja tarve

Suomi on tdynni tyhjilleen jadneitd koulurakennuksia ja vastaavia. Joillekin niistd 16y-
tyy uutta kayttoa erilaisille yhteisoille, jotkut padtyvit yksityisomistukseen, mutta vali-
tettavan moni rapistuu pikku hiljaa oltuaan vuosikausia tyhjilldsn. Ahtirin Tuo-
marniemi on Koulutuskeskus Sedun eli Seindjoen koulutuskuntayhtymén opetuspiste,
jossa jarjestetdéin metsdalan koulutusta ja my0s pienimuotoista Sedun aikuiskoulutuk-
sen jarjestdiméd 1dhihoitajakoulutusta. Vuonna 2013 Tuomarniemeltd loppui Seinédjoen
ammattikorkeakoulun jirjestdmi metsédtalousinsindorikoulutus. Tdmé koulutus siirtyi
Seindjoen péddtoimipisteeseen, jossa aloittaneiden vuosikurssien ohjelmat vieddan lop-

puun ennen lopullista koulutuksen péattymistd SeAMKissa.

Metsitalousinsindoriopiskelijat toivat Ahtéirin kaupungille ja Tuomarniemelle yhteensi
yli sata vuokralaista. Nyt timi puuttuva vuokra-asukaskunta on aiheuttanut Ahtirissi
muun muassa yhden vuokrakerrostalon ja -rivitalon purkamisen. Vanhoja taloja ei kan-
nata peruskorjata, kun vuokralaisiakaan ei ole tulossa. Koulutuskeskus Sedun Ahtirin
toimipisteen koulutuspééllikké Jorma Tukeva (2015) on myds pohtinut monenlaisia
vaihtoehtoja Tuomarniemen majoituskiinteistdille mm. myyntid ulkopuoliselle, mutta
ndin radikaaleihin toimiin ei ole ryhdytty. Osa tyhjédkdynnilla olevista majoitustiloista

on vuokrattu, osassa on satunnaisia vuokralaisia, opiskelijoita ja matkailijoita, mutta



tehokkaampaan kayttoon ne pitdisi saada. Kiinteistojen lammittdminen maksaa ja ylla-
pitoremonttiakin pitdd aika ajoin tehdi. Pitkalld tdhtdimelld on oltava selked suunni-

telma talouden hallinnan takia.

Koulutuskeskus Sedun Ahtirin toimipisteessd on monenlaista koulutusta nuorisoas-
teella: sdhkoala, rakennusala, kone- ja metalliala, autoala, puuala, rakennusala, metsé-
ala, hotelli-, ravintola- ja cateringala, kodinhuoltoala seké sosiaali- ja terveysala. Eri
alojen asiantuntijuutta on mahdollista hyddyntdd myos Tuomarniemen ympéristossa.
Jos antaa mielikuvitukselle siivet, niin monenlaisia ideoita olisi tarjolla: vapaa-ajan ja
kesdkurssitoimintaa, lasten ja nuorten leiritoimintaa, toimintaa elékeldisille, kursseja eri
alojen erityisosaamista kaipaaville, matkailutoimintaa, luonto- ja erdretkeilyd, kuntou-
tustoimintaa ja niin edelleen. Kaikkea ei voi kuitenkaan alkaa kehittimadn samanaikai-

sesti, vaan on keskityttdvé yhteen osa-alueeseen huolella.

Nyt valittiin késiteltdvaksi matkailun ndkdkulma ja majoitustoiminnan aktivoiminen.

Majoitusta on tind pdivani tarjolla oman koulun eli ammatillisen toisen asteen opiske-
lijoille, kurssilaisille, vaihto-opiskelijoille seka tidysin koulun ulkopuolisille ihmisille.
Asiakaspalvelua hoitavat erityisesti asuntolaohjaaja sekd Osuuskunta Ahtirin Aherta-
jien vetdjd, lisdksi majoitusprosessissa ovat mukana koulutuspééllikkod, metsdalan vas-
tuuopettaja, kansainvilisyysvastaava sekd muut opiskelijaryhmien kanssa toimivat
opettajat ja muu henkilokunta. Yhtendisid kdytantdjd ei oikein ole, ja paljon tydaikaa
kuluu edestakaiseen soitteluun ja viestittelyyn. Lisdksi majoittujilta ei ole missdén vai-

heessa systemaattisesti keritty palautetta, millaiseksi he majoituspalvelut kokevat.

1.2 Ahtarin Tuomarniemi

Tuomarniemelld Ahtirissd on Suomen toiseksi vanhin metsialan oppilaitos. Vuodesta
1903 ldhtien sielld on koulutettu metsdalan ammattilaisia koko Suomeen. Tutkinto-
nimikkeitd on ollut vuosien saatossa monenlaisia. Metsédtyon johdon koulutuksesta on
valmistunut metsénvartijoita, metsidtyonjohtajia, metsiteknikoita ja metsétalousinsi-
noorejd. Lisdksi Tuomarniemeltd on valmistunut metsureita, turvetyonjohtajia ja mat-

sdtaloustuottajia. (Riukulehto 2004, 11.)



Talla hetkelld Tuomarniemelld koulutetaan Koulutuskeskus Sedun alaisuudessa met-
suri-metsdpalvelujen tuottajia, metsdenergian tuottajia ja metsdkoneenkuljettajia seka
aikuiskoulutuksen kautta l&hihoitajia. Lisdksi Tuomarniemelld tekevét opiskeluun liit-

tyvid harjoitust6itdén kokki- ja kodinhuoltajaopiskelijat.

Tuomarniemen pihapiirissd on useita rakennuksia, joista pddrakennus on keskidssa.
Sielld on auditorio ja useita opetustiloja, ruokala ja henkilokunnan tydhuoneita sekd
pyykkitupa. Toisessa isossa rakennuksessa, aivan padrakennuksen vieressd on myos
opetusluokka ja henkilokunnan ty6huoneita, mutta keskeisintd on suuri konehalli kone-
opetustiloineen seké litkuntasali, kuntosali ja suihkutilat. Pihapiirissd on myds vanhoja,
yli satavuotiaita hirsirakennuksia: ns. perustutkinnon rakennus (1900-luvun alussa op-
pilaiden asuntola), vallikellotalo (1900-luvun alun ruokala), rehtorin talo (Tuo-
marniemn johtajan asunto sadan vuoden ajan, ei endi), metsi- ja kansakoulumuseo
(1900-luvun luokkahuone) sekd yksi asuinkédytossd oleva hirsitalo. Lisdksi on vanha
terva-aitta, joka on alueen vanhin rakennus. Nykyisistd majoitusrakennuksista kerron
seuraavassa alaluvussa enemman. Lisdksi kerron matkailun ndkdkulmasta majoitustilo-

jen ja ruokailujen hinnoista seké pihapiirin aktiviteeteista.

1.2.1 Majoitustilat

Ahtirin Tuomarniemen alueella on viisi majoitusyksikkdd. Tasokkain ja uudenaikaisin
on Tuomarniemen lomatupa, joka on pelkistetysti sanottuna omakotitalo kaikilla muka-
vuuksilla jarven rannassa. Lomatuvassa on keittid, olohuone, sauna, kylpyhuone seka
neljd makuuhuonetta. Maksimimajoittujaméaard on jopa kaksitoista henked, mutta mu-

kavasti mahtuu majoittumaan kahdeksan henkea.

Képyrithentielld on kaksi rivitaloa, joissa on soluja. Soluissa on kaksi, kolme tai nelja
kahden hengen huonetta seké yhteiset oleskelutilat pienelld keittiolld, vessalla ja suih-
kulla varustettuina. Toisen rivitalon pdédyssd on isot sauna- ja peseytymistilat tilavan

tupakeittion kera. Ndma rivitalot ovat niitd, joita kdytetddn ensisijaisesti matkailijoille.

Laamannintielld on myos kaksi rivitaloa ja kaksikerroksinen asuntola soluineen. Rivi-
talot ovat vuokra-asuntoja, joissa on vakituiset asukkaat. Osa asukkaista kuuluu Koulu-

tuskeskus Sedun Tuomarniementien opetuspisteen henkilokuntaan. Asuntola on toisen



asteen metsdalan opiskelijoiden kédytossd koulun lukuvuoden ajan. Kesdisin tiloja kéy-

tetddn muun muassa seurakunnan lastenleireilla.

Metsurintielld on yksi vaatimaton rivitalo asuntoineen. Metsdnvartijantielld on kaksi
vaatimatonta rivitaloa. Pari rivitaloasuntoa on Eteld-Pohjanmaan sosiaalipsykiatrian yh-
distyksen kdytossd, ja niissd toimii tukea tarvitseville nuorille tarkoitettu asumisyksikko

Aake.

Majoitushinnat on laadittu opiskelijoille ja muille. Opiskelijalle majoittuminen kahden
hengen huoneessa omin liinavaattein maksaa 15 euroa per yo. Jos haluaa liinavaatteet
talon puolesta, vastaava hinta on 25 euroa. Vieraille yotd myyddan vain talon liinavaat-
tein hintaan 40 euroa per yo. Viikkomajoitus eli viisi vuorokautta maksaa omin liina-
vaattein opiskelijalle 50 euroa. Talon liinavaatteilla viikkohinta on opiskelijalle 60 ja
vieraille 100 euroa. Pitempiaikainen majoitus eli vuokra kahden hengen huoneessa
omin liinavaattein maksaa opiskelijalle 100 euroa kuukaudessa. Jos haluaa asua yksin
kahden hengen huoneessa, vastaava hinta on 150 euroa. Vieraille kuukausihinta la-

kanoilla on 200 euroa. (Majoitushinnasto 20.6.2016.)

1.2.2 Ruokailut ja aktiviteetit

Koulutuskeskus Sedun Tuomarniementien opetuspisteessd on koulun lukuvuoden ajan
toiminnassa oppilasruokala, josta saa aamupalaa kello 7.30-8.00, kahvia kello 8.45—
9.15, lounaan klo 10.30-11.30, pdiviakahvin klo 13.45-14.15 ja iltaruoan klo 15.30-
16.15. Perjantaisin keittid sulkeutuu tavallista aikaisemmin eli lounaan jélkeen. Erik-
seen sovittuna ruokala palvelee myds muina aikoina oppilaiden pyorittdmén osuuskun-
nan toimesta. Osuuskunta on nimeltiisin Ahtirin Ahertajat. Retkelle lihtijét voivat etu-
kiteen tilata eviit Ahtérin Ahertajilta (Osuuskunta Ahtirin Ahertajat 2011). Aamupalan
hinta on 4,50 euroa, lounas ja paivillinen maksavat seitsemén euroa, kahvi 1,20 ja pulla

1,20 euroa. (Mytkdniemi 2015.)

Tuomarniemen piha-alueella ja ympéristossd on monenlaisia aktiviteetteja. Sisétiloista
16ytyy kuntosali circuit-harjoitteluohjeineen, litkuntasali eri pallopeli- ja voimistelu-
mahdollisuuksineen, tietokoneluokka, ekologian luokka, tavallisia luokkatiloja, metsa-

konesimulaattori, konehalli, kansakoulu- ja metsdmuseo ja auditorio valkokankaineen.
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Lisédksi on puuldmmitteinen rantasauna oleskelutiloineen ja Képyriihentien rivitalojen

yhteydessa ns. kurssiosaston saunatila, jossa on tilaa isollekin ryhmélle.

Tuomarniemen piha-alueelta 16ytyy tenniskenttd, uimapaikka, kaksi soutuvenetté pelas-
tusliiveineen, lasten leikkipaikka (hiekkalaatikko, kiipeilyteline, liukumaki ja keinut),
puulajipolku, Mulikan laavu sekd pari muuta nuotiopaikkaa, kilometrin mittainen va-
laistu kuntopolku, frisbeegoltkoreja sekd kiintorastit. Talvella Tuomarniemen takapi-
halta padsee hithtiméén laajalle latuverkostolle. Kalastaa voi niin talvella kuin kesalla-
kin, jos luvat ovat kunnossa. Tuomarniemelle on helppo myos tilata jopa kymmenen

kappaletta kajakkeja paikalliselta yrittdjéltd vuokralle, jos niin haluaa (Koskela 2015).

Aktiviteetit ovat osin parannustdiden tarpeessa. Seindjoen ammattikorkeakoulun kaksi
metsdtalousinsindoriopiskelijaa on ottanut opinndytetyon aiheekseen Tuomarniemen
puulajipolun ja jarven vastarannalla sijaitsevan Kierinniemen luontopolun kunnostami-
sen (Toopakka 2015). Juuri eldkkeelle jidnyt ja suunnistusta aktiivisesti harrastava,
metsdalan lehtori Hannu Humalaméki (2015) on lupautunut suunnittelemaan Tuo-
marniemelle uudistetun kiintorastiverkoston tolppineen ja QR-koodeineen, joiden sisél-
16n Humalamaéki ja allekirjoittanut pyrkivét suunnittelemaan kevéddseen 2017 mennessi

yhdessa.

Lasten leikkipaikka ei tdytd turvallisuusmaérdyksid (Leikkikentdt 2014), eikd leikkiken-
tdn tunnistetaulua ole (Leikkikentén tunnistetaulu 2010). Leikkikenttd on kuitenkin ta-
vallisen perheendidin silmissd ihan kiyttokelpoinen, vaikka liukuméessé voisi olla kai-
teet, hiekkalaatikosta olisi hyvé poistaa heinit, keinuihin voisi lisdtd késisuojat ja rikki-
ndiset penkit pitdisi viedd pois, mutta kiytostd omalla vastuulla pitdisi ilmoittaa varoi-
tuskyltilld valittomasti (Keisala 2015). Frisbeegolf-koreille pitdisi merkité selvésti heit-
topaikat, radan pituudet ja kartat (Disc golf 2015) sekéd korjata yksi rikkindinen kori

Mulikan laavun vieressa.
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2 TYON TARKOITUS, TAVOITTEET JA TOTEUTUS

Téssd luvussa kerron tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset. Lisdksi perustelen
tutkimuksen rajauksia ja pohdin tulosten sovellettavuutta. Avaan myds teoreettisia ter-
mejd ja kerron tutkimusmenetelmistd. Témén jilkeen lukijan on helpompi hahmottaa

tutkimuksen kulku.

2.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinniytetydni tavoitteena on kehittii Koulutuskeskus Sedun Ahtirin yksikon majoi-
tuspalveluita ja laatia ehdotus uudistetusta palveluprosessista. Tadma tapahtuu kuvaile-
malla ja analysoimalla nykytila ja kartoittamalla asiakastarpeet. Tama tapahtuu kartoit-
tamalla asiakkaan palvelupolku kontaktipisteineen eli palvelutuokioineen. Palvelu-
tuokioiden osalta on tavoitteena 16ytid ns. kompastuskivet eli asiat, jotka eivét suju asi-
akkaan nékokulmasta tarpeeksi hyvin. Palveluprosessiahan on aina kehitettdvé asiakas-

lahtoisesti. Lopuksi tulen laatimaan kehittdmisehdotuksen palvelun parantamiseksi.

Opinndytetyoni pyrkii 10ytdméén vastaukset seuraaviin kysymyksiin:
1) Millainen on Tuomarniemen majoituspalvelujen nykytila?
2) Mita asioita majoitusasiakkaat toivovat kehitettavan?
3) Miten Tuomarniemen majoituspalveluprosessia voidaan kehittad?

4) Mitd toimenpiteitd tulisi tehdd, jotta majoituspalveluiden laatu paranisi?

Tutkimusmateriaalin kerddmisen jdlkeen on tavoitteena laatia majoitusprosessin nyky-
tilan kuvaus, joka koostuu palvelupolun eri vaiheiden perustiedoista valokuvin tdyden-
nettynd. Palveluista listaan vahvuudet ja heikkoudet eri asiakasprofiilien yhteyteen.
Seuraavassa vaiheessa laadin service blueprintin majoituspalveluprosessin tavoiteti-
lasta, jossa ndkyy asiakkaan prosessi, henkilokunnan prosessi, konkreettiset fyysiset
elementit eri palvelutuokioissa sekd ndkyméton palvelutuotanto. Graafisessa muodossa
kuvaan tavoiteltavan asiakkaan palvelupolun sanallisen kuvauksen kera. Lopuksi laadin
kehittimisehdotuksia majoitusprosessin sujuvoittamiseksi. Tutkimusprosessi on vuo-

den mittainen alkaen elokuusta 2015 paittyen elokuuhun 2016.
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2.2 Tutkimuksen rajaukset ja tulosten sovellettavuus

Ahtirin Tuomarniemi on matkailualalla tdysin vasta-alkaja. Ei ole olemassa mitéin
matkailustrategiaa, tarkempaa visiota tai arvoja. Markkinointi on myds lapsen kengissa.
Kyseessd on oppilaitos, jolla nyt vain sattuu olemaan hyddynnettévissad olevaa vapaata
majoitustilaa, jolle pitdisi saada kiyttod ja kiinteistokuluille katetta. Ympéristd on mat-
kailun nékokulmasta kaunis ja houkutteleva, ja sijaintikin varsin erinomainen 14helld

tunnettua eldinpuistoa ja matkailualuetta.

Téssd tyossd on ollut kuitenkin pakko rajata tutkittavaa ja kehitettivaa sarkaa, joten
keskioon valikoitui muutaman mutkan kautta majoituspalveluprosessin analysointi ja
kehitysideoiden laatiminen. Matkailullisen kokonaisstrategian luominen ja tulevaisuu-
den visioiminen jdi koulutuspddllikon ja oppilaitoksen ohjausryhmén (eri osastojen
vastuuopettajat) mietittdviksi. Samoin myos selkedn markkinointistrategian ja -keino-
jen sekd kohderyhmien valinta jaa tulevaisuuteen. TAma ty0 antaa varmasti hyvid suun-
taviivoja, mihin matkailulliset voimavarat riittdvit nykyiselld henkilokunnalla. Toimen-
kuvien ja vastuualueiden jirkeistdmistd on oletettavasti helpompi tehdd tulevaisuu-
dessa, kun tillainen analyysi tulee valmiiksi. Tuloksia voivat hyddyntdd myds muut
vastaavat tahot, joilla on samanlaista majoitustilaa olemassa ja matkailuliiketoiminta

vasta alkutekijoissa.

2.3 Teoreettinen viitekehys

Teoreettisen viitekehyksen muodostavat palvelu ja sen laatu ja eldmyksellisyys sekd
palveluprosessi. Palvelullahan tarkoitetaan asiakkaalle tuotettua aineetonta hyddyketté
(Palvelu 2015). Tavoitteena on hahmotella palvelupolku majoittujan saapumisesta
poisldhtoon asti: Jokainen palvelutuokio majoitusprosessin aikana kuvataan tarkasti

niin asiakkaan kuin henkilokunnankin ndkdkulmasta (Rontti 2014a).

Opinndytetyon yksi keskeinen késite on prosessi, joka koostuu toiminnasta, resurssista,
tuotoksesta ja toimintakyvystd. Palautteen hyddyntdminen on tdrked osa prosessin
ideaa. On hyvd my0s nostaa esille projektin ja prosessin védlinen ero. Projekti on aina

ainutkertainen, kun taas prosessi on toistuva toiminto. (Laamanen 2003, 20, 27.)
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Palveluprosessin kehittdmisessd on muistettava, ettd prosessi alkaa suunnittelulla ja
paittyy arviointiin. Asiakas on keskeisessd osassa, joten asiakas on mukana kaikissa
vaiheissa alusta loppuun. Thmisten ollessa kyseessi on tunteilla tirked rooli. Jos asiak-
kaalla asiat ja tunne joutuvat vastakkain, niin tunne voittaa aina ihmismielen sisilld
kdydyn taistelun. Asiakkaat on pidettava tyytyvdisend, silld tyytymattomét asiakkaat tu-
hoavat markkinat. (Laamanen 2003, 53, 144, 159.)

Tassa tyossé kdyn ldpi teoriapuolta ja vanhoja tutkimustuloksia niin sanotulla vetoket-
jumallilla”. Ennen oman tutkimustyoni selostamista kdyn ldpi yleiselld tasolla eri asi-
oita, mutta eri tutkimusvaiheisiin erinomaisesti sopivia vanhoja tutkimustuloksia ja teo-
rioita olen maininnut vasta oman tutkimukseni selostamisen yhteydessd. Niin lukija

pystyy paremmin vertaamaan aiemmin tutkittua tietoa tuoreeseen tietoon.

2.4 Tyon toteutus

Lihestymistavaksi tdhdn kehittdmistyohon sopii konstruktiivinen tutkimus, joka sopii
uuden toimintamallin luomiseen (Ojasalo ym. 2009, 65). Nykyinen toimintamalli Tuo-
marniemen majoituspalveluissa on tdlld hetkelld hajanainen. Konstruktiivisella tutki-
muksella hankitaan syvillistd teoreettista ja kdytdnnollistd tietoa kehittimiskohteesta,
mietitdén ratkaisuja, testataan ratkaisujen toimivuutta ja osoitetaan ratkaisumallin oi-
keellisuus ja sovellettavuus jatkossa (Ojasalo ym. 2009, 67). Pala palalta on tarkoitus

luoda toimiva, tasalaatuinen toimintamalli majoitusprosessin ldpiviemiseksi.

Tuomarniemen majoituspalveluiden kehittdmistutkimus tulee tapahtumaan palvelu-
muotoilun keinoin, jotka ovat toimivia tapoja konstruktiivisessa tutkimuksessa. Palve-
lumuotoilu on palveluiden ideoimista, kehittdmisti ja suunnittelua muotoilun menetel-
min tavoitteena kayttdjdlahtoisyys ja palvelupolun rakentaminen kontaktipisteineen
(Palvelumuotoilu 2015). Palvelumuotoilun menetelmisti tullaan kiyttdméén seuraavia:
aivoriihi, havainnointi, kyselylomake, haastattelu, kdyttdjaprofiilit, palvelupolku, kon-

taktipisteet ja service blueprint (Rontti 2014a).

Opinndytetyoni tutkimus toteutetaan laadullisin menetelmin. Hankin pienemmélté asia-

kasryhméltd syvéllisempéd tietoa, mikd on laadullisen tutkimuksen perusidea. Tutki-
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musaineisto on tarkoitus kerédtd haamuasiointimenetelmalla (Mystery Shopping), haas-
tattelemalla tyontekijoitd sekd pitdmalla paivikirjaa omista havainnoista kansainvali-

syysvastaavan tehtévisséni.

Haamuasioinnista etukdteen tulevat tietiméén vain koulutuspaillikko ja allekirjoittanut.
Haamuasiakkaiksi on tavoitteena saada kaksi 1-2 hengen majoittujaa, 1-2 perhetti ja
1-2 ryhmai. Heidén havaintojaan keritdén tiedonhakuvaiheesta, saapumisesta Tuo-
marniemelle, sisddnkirjautumisesta, mahdollisista majoitusaikana tapahtuvista ylimaa-
rdisistd palvelutuokioista paittyen uloskirjautumiseen. Asiakkaat saavat haamuasiointi-
lomakkeen, jossa on ohjaavia kysymyksid, ja johon he saavat itse piirtdd palvelupol-
kunsa. Haamuasiointia ennen allekirjoittanut ohjeistaa heidit ja asioinnin jélkeen esittdd
tarvittaessa tdydentdvid haastattelukysymyksid. Valokuvaamalla (tietenkin huomiota
heréttdmaittd) on helppo tdydentdd haamuasiointilomaketta. Kuvat kertovat usein enem-
min kuin tuhat sanaa. Haamuasiakkaan tehtidva on vaativa kirjaamistyon takia, joten
motivointia pitdd pohtia koulutuspaillikon kanssa. Haamuasiointimenetelmélld saan
erityisesti vastauksia tutkimuskysymykseen kaksi, mutta osittain myds muihin kysy-

myksiin.

Tyontekijét on saatu jo opinndytetyotunnelmaan mukaan joulukuisen Képyriihentien si-
sustus- ja keskusteluillan yhteydessd. Nyt on tarkoitus haastatella kaikkia majoituspro-
sessiin liittyvid henkil6itd. Oman kokemukseni myd6td olen sitd mieltd, ettd joidenkin
henkil6iden on helpompi sanoa sanottavansa kirjallisesti ja osan suullisesti. Tastd syystd
laadin ensin kyselylomakkeen, johon voi kirjata ajatuksiaan. Tdmén jidlkeen haastatte-
len jokaista tyontekijdd mahdollisimman tutussa ympéristdssd Tuomarniemelld jatkaen
kyselylomakkeen teemalla. Jokainen saa kertoa tyotehtivistddn, tydajoistaan, kohtaa-
misistaan asiakkaiden kanssa ja asiakkaiden tarpeista ja ongelmista seké piirtid oman
nikemyksensd asiakkaan palvelupolusta. Téssédkin tapauksessa valokuvaamalla voi tdy-
dentdd ajatuksiaan. TyOntekijoitd haastattelemalla saan erityisesti vastauksia tutkimus-

kysymykseen kolme, mutta osittain myos muihin kysymyksiin.

Oma havainnointi tapahtuu péivakirjaa pitdiméalld ja majoitustoiminnan arkipédivad seu-
raamalla. Niin sanottu “ulkopuolinen™ havainnointi ahtaassa asiakkaan vastaanottohuo-
neessa tuntuu luonnottomalta, joten péivikirjatyyppinen asioiden kirjaaminen on jérke-

vimpdd. Omalla havainnoinnilla saan vastauksia kaikkiin tutkimuskysymyksiin, silld



15

asiakkaiden kysymysten myo6td tiedostan heidén toiveitaan ja henkilokuntaa seurates-

sani huomaan asioita, jotka eivit etene aina mutkattomasti.

3 MAJOITUSPALVELUJEN KEHITTAMINEN

Majoituspalvelujen kehittimisessé on 1dhdettiva liikkeelle termien avaamisella. Majoi-
tus tarkoittaa mitd tahansa majoitustilaa, jossa matkailija voi yopya sdannéllisesti tai
satunnaisesti ja maksullisesti tai maksuttomasti. Majoitusliikkeet ovat taas majoitustoi-
mintaa harjoittavia liikkeitd kuten hotelleja, matkustajakoteja, retkeilymajoja, lomaky-
lid ja leirintdalueita. Nama majoitusliikkeet voidaan jakaa vield tarkempiin tyyppiluok-
kiin kuten esimerkiksi kylpyldhotelleihin, keséhotelleihin ja motelleihin. Majoitusliik-
keiden vuodepaikkojen nettokdyttdaste voidaan laskea jakamalla kuukausittain koko-
naisyOpymismairé paivittdin kiytettdvissd olevien vuodepaikkojen médrilld. (Tilasto-

keskus 2016.)

Matkailualalla palvelukokemus on aikaisemmin ajateltu henkilokohtaisena tapahtuma-
kokemuksena tietyssd kohteessa tiettyyn aikaan, mutta nykyéén palvelukokemuksen on
ymmarretty olevan seké henkilokohtainen ettd sosiaalinen ja alkavan ennen varsinaista
lomaa tehtdvistd padtoksistd, jatkuvan paikan pailld tapahtuvaan arviointiin ja péétty-
vin loman jilkeiseen kéyttdytymiseen. Palvelukokemus ei ole vain yksittdinen tapah-

tuma vaan tapahtumien sarja. (Stickdorn & Frischhut 2012, 12.)

Palvelun tehtdviani on tdyttdd asiakkaan tarpeet ja lunastaa sille annettu lupaus. Asia-
kaslupauksen tulee olla sellainen, johon pystytddn sitoutumaan nyt tai tulevaisuudessa.
Yrityksen pitéisi 10ytad paras tapa tuottaa palvelu helposti ja laadukkaasti riippumatta
toimintaympdéristossd mahdollisesti tapahtuvista muutoksista ja henkildvaihdoksista.

Palvelun tarkka méérittely auttaa téssd. (Tonder 2013,13, 60.)

Asiakkaasta on pidettdva huolta, jotta saadaan uskollisia asiakkaita. On nimittdin tut-
kittu, ettd uuden asiakkaan hankkiminen on viisi kertaa kalliimpaa kuin vanhan asiak-
kaan sdilyttiminen. Tuotteiden ja palveluiden pitda olla rahanarvoisia, ja henkilokunnan
edustajien pitdd olla ystévéllisid ja auttavaisia sekéd asiansa osaavia. Asiakkaan vaati-
muksiin pitdd suhtautua positiivisesti, ja myynnin jélkeisen palvelun pitdé olla taso-

kasta. Mieluummin pitdd vastata asiakkaalle, ettd voidaan tehdd kuin etté ei voida tehda.
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Asiakkailta pitdd kysyd sdédnnollisesti palautetta, jotta palvelua voidaan parantaa. On

myoOs hyvi osata olla mydnteisessd mielessa itsekriittinen. (Atkinson 2011, 6-8.)

Matkailualalla koko matkustusprosessi valmisteluvaiheesta matkamuistojen ja valoku-
vien katseluun synnyttdd usein eldmyksid eli mielihyvén tunteen. Matkailuyrityksille
kaikki elamyksen synty- ja kehitysvaiheet ovat tirkeitd. Ne liittyvit laatukokemukseen
ja saavat asiakkaat suosittelemaan palvelua myos muille. (Komppula & Boxberg 2002,

30-31.)

3.1 Laatu

Matkailualalla asiakas etsii jotain sellaista, mika tuottaa hénelle positiivisia tuntemuk-
sia. Kyse on odotusten, uhrausten ja saadun hyddyn suhteesta. Laatu johtaa tyytyvéi-
syyteen ja sitd myoté jopa kanta-asiakkuuteen. Digitaalisuus alkaa olla nykyddn suurin
inspiraation 1dhde matkaa suunniteltaessa. Matka alkaa yleensi hakukoneesta, esimer-
kiksi Googlesta, ja sielld ratkeaa kuka erottuu muista laadullisesti. Videoilla on tdna

pdivdnd suuri merkitys innoittajana. (Pesonen 2015.)

Tarkead on siis saada uskollisia asiakkaita. Tallaisia kanta-asiakkaita tulee sellaisista,
jotka ovat myonteisesti yllattyneet ja saaneet laadukasta henkildkohtaista palvelua.
Matkailuliiketoiminnassa on tunnettava asiakaskuntansa ja oltava tietoisia heidan sie-
lunmaisemastaan. (Tonder 2013, 15, 60.) Koko henkilékunnan on sitouduttava asiak-
kaasta huolehtimiseen johtajan néyttdessé esimerkkid. Kolme keskeistd neuvoa ovat
lammin ja vilpiton tervetulotoivotus, jokaisen asiakkaan tarpeiden ennakoiminen ja tyy-
dyttdminen sekéd lammin hyvastely lahtiessa. Majoitusliikkeessa yksi konkreettinen ta-
voite tulisi olla nopea puhelimeen vastaaminen ja sopimus, ettd puhelimeen vastaaja

ottaa vastuun asiakkaan ongelman ratkaisemisesta. (Atkinson 2011, 10-11.)

Yhdessa selvityksessa (Suositukset matkailun laatuty6lle Suomessa 2015, 6-9) on tut-
kittu matkailuyritysten kasitysta laadusta. Yksi keskeinen sanoma oli, ettd asiakas on
tarkein laadun mittaaja. Yrityksen tuloksissa ndkyy, ovatko asiakkaat olleet tyytyvaisi,
tulevatko he uudelleen ja tuovatko he tuttaviaan seuraavalla kerralla mukanaan. Laatu

on systemaattista tyota eli asiakaspalautteen kerdamista ja suunnitelmallisella tyolla
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saavutettua kustannustehokkuutta. Laatumielikuvan teemoiksi nostettiin luonnonmu-
kaisuus, puhtaus, turvallisuus ja hinta-laatusuhde. Ulkopuolisen todettiin nédkevén laa-
dun selvasti. Asiakastyytyvéisyyden mittaamista ja tulosten hyodyntdmisté pidettiin tar-
keind, mystery shopping -menetelmén todettiin tuovan uutta nakdkulmaa ja henkil6sto-
tyytyvaisyytta kehotettiin seuraamaan. Prosesseista huomiota kiinnitettiin esimerkiksi
markkinointiin, palvelun tasalaatuisuuteen, muistilistoihin ja tydohjeisiin. Reklamaati-
oiden hoitaminen on myds tarke&a. Palvelun ja tuotteiden kehittdmisen menetelmista
mainittiin ensimmaisend asiakasymmarryksen kasvattaminen ja asiakkaan kokemuk-

sista oppiminen.

3.2 Elamyksellisyys

Eldamyksen elementteind pidetddn yksilollisyyttd, aitoutta, tarinallisuutta, moniaisti-
suutta, kontrastia seka vuorovaikutuksellisuutta. Yksilollisyydell& tarkoitetaan ainutlaa-
tuisuutta ja ainutkertaisuutta asiakkaan kannalta. Aitoudella tarkoitetaan esimerkiksi
paikallisuutta ja uskottavuutta. Tdman asian asiakas méérittelee itse. Tarinalla tarkoite-
taan eri toimintojen liittymista toisiinsa eli yhtendista tarinaa ja kokonaisvaltaisuutta.
Moniaistisuus on eri aistikanavien hyddyntamistd, mutta liika on aina liikaa, joten mat-
kailuyrittdjan pitdé suunnitella taméakin seikka huolella. Kontrasti tarkoittaa erilaisuutta
ja eksoottisuutta suhteessa arkeen. Tassa eksoottisuuden kokemisessa eri kansallisuuk-
silla on iso merkitys. Vuorovaikutuksellisuus on esimerkiksi yhteisollisyyden tunnetta.
On kiva kokea jotain yhdessd, ja siksi retkien alussa on hyvé esitelld kaikki osapuolet
edes jollain tasolla toisilleen. (Tarssanen 2009, 12-14.)

B. Joseph Pine Il ja James H. Gilmore (2011, 46) kuvaavat elamyksen seuraavanlaisina

osa-alueina (kuva 1):
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Omaksuminen

Viihdyttava Opetuksellinen

Passiivinen Aktiivinen

Esteettinen Pakeneva

Uppoutuminen

KUVA 1. Elamyksen osa-alueet

Vaakasuoralla akselilla kuvataan asiakkaan osallistumisen astetta. Passiivinen voi esi-
merkiksi tarkoittaa katselijaa tai kuuntelijaa. Tavallaan tekemétta mitaén, voi kokea jo-
takin. Hiihtdminen on esimerkki aktiivisesta tekemisestd, kun taas hiihtokisojen katselu
on jossain ndiden kahden daripaan valilla. Pystysuoralla akselilla kuvataan ihmisen
mieltd. Ajattelu voi olla omaksumista, esimerkiksi katsomalla elokuvaa, tai uppoutu-
mista johonkin, esimerkiksi virtuaalipeliin. Pysty- ja vaaka-akselit rajaavat nelja ela-
myksen osa-aluetta: viihdyttavén, opetuksellisen, pakenevan ja esteettisen. Viihdyttava
elamys voi olla vaikka esityksen katsomista tai musiikin kuuntelua. Opetuksellinen ela-
mys voi olla esimerkiksi leikki, jossa oppilaat ja opettajat leikkivat henkilokuntaa ja
asiakkaita torilla. Eskapistinen eli pakeneva eldmys on pakoa arjesta, esimerkiksi vari-
kuulasotaa metsdssa. Esteettinen eldmys voi olla esimerkiksi luonnonnéhtévyyden ihai-
lua. (Pine Il & Gilmore 2011, 45-53.)
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4 PALVELUPROSESSIT JA PALVELUMUOTOILU

Tassa luvussa kerron palveluprosessista asiakkaan ja palveluntuottajan nakékulmasta.
Liséksi kerron service blueprint —-menetelmastd, jossa edelld mainittujen ndkdkulmien
lisaksi on eritelty fyysinen palveluymparist. Tamén jalkeen kerron palvelumuotoilusta

ldhestymistapana.

4.1 Asiakkaan prosessi

Asiakkaalle nakyva osa palveluprosessista koostuu palvelun eri vaiheista, palvelutuoki-
oista seka palveluymparistostd. Tutkitusti merkittavimpié asiakkaan kokemia turhautu-
misen hetkid ovat eksyminen, turha odottelu ja epatietoisuus. (Tonder 2013, 99.) Ma-
joituspalveluihin liittyy asiakkaan ndkdkulmasta majoituspaikan etsiminen esimerkiksi
internetia hyodyntdmalla, kohteeseen saapuminen, majoittautuminen, mahdolliset ruo-
kailut ja ohjelmapalvelut, nukkuminen, poisldhteminen seké jalkitunnelmat. Majoitus-
palvelujen eri osa-alueita on tutkittu monissa kohteissa. Seuraavaan olen kerdnnyt joi-

takin keskeisia tutkimustuloksia, joista voi olla hyotyd Tuomarniemen tapauksessa.

Saana Luukkonen ja Mari Puranen (2013, 50-53) ovat tutkineet saavutettavuutta ja es-
teettomyyttd maaseutumatkailukohteissa. Heidén tutkimustukoksensa antavat hyvia
vinkkeja kaikille ajantasaisille majoituskohteille. Nettisivuista on tehtéva selkeit, silla
varaustoiminta tapahtuu lahes aina netin kautta. On myds kiinnitettava vieraskieliseen
informaatioon. He mainitsevat englannin, ruotsin ja venajan Kielen tarkeyden. Tieviitat
ja opasteet on tehtdvd myos selkeiksi ja véreihin on kiinnitettdva huomiota. Lisaksi
mokkeihin on tehtavé jokaiselle asiakkaalle ymmarrettavét infokansiot tai vastaavat,
joista 1o6ytyy kaikki olennainen tieto mm. takan ja saunan kayttoohjeet seka pelastus-
suunnitelma. Vieraskieliset ohjeet on myds 16ydyttava. Kunnollinen valaistus ja liuk-
kauden ja siivouksen kannalta jarkevat lattiapinnat ovat tarkeitd parannuskohteita ma-
joituskohteissa. Hyvéaan palveluun kuuluu palautteen kysyminen eri menetelmié hyo-
dyntéen, esimerkiksi netin ja sahkopostin kautta, mutta myds kasinkirjoitetun palaut-

teen arvo on edelleen tarkea.
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Katri Tiainen ja Sini Saukko (2012, 32-36) ovat tehneet haastattelumenetelmaélla tutki-
muksen asiakkaiden tuntemuksista koskien hotelliin majoittautumisprosessia. Hyvén
hotellikokemuksen muodostaa asiakkaiden mielestd hotelliympériston ja palvelukult-
tuurin muodostama kokonaisuus. Hotellin sijainti ja rauhallinen ja tilava huone ovat
olennaisia asioita. Vastaavasti huono hotellikokemus tulee meluisasta ja rauhattomasta
huoneesta sekd vanhahtavasta ja nuhjuisesta hotellista. Usein matkalle saa lahtemé&an
joku tapahtuma. Hotellin valintaan taas vaikuttaa sijainti, palvelujen l&heisyys ja se mita

lomalla aiotaan tehdd. Lahes kaikki varaavat majoituksen internetin kautta.

Majoitusasiakkaat matkustavat useimmiten omalla autolla ja parkkeeraamisen help-
poutta arvostetaan. Vastaanotossa saatu palvelu méarittelee koko majoituskokemusta.
Hotellilta odotettiin ensisijaisesti majoitusta ja ruokailumahdollisuutta, muut palvelut
olivat toissijaisia. Asiakkaat kaipaavat tietoa paikkakunnasta ja sen tapahtumista, viela
parempi jos ne ovat tarjolla jo varausvaiheessa. Majoituksen aikana tarkeimmiksi sei-
koiksi nousivat rauhallisuus, viihtyvyys, tilavuus ja siisteys. Hyvé sanky ja riittavasti
laskutilaa omille tavaroille olivat kaiken a ja 0. Hotellien aamupalaa arvostettiin myos
kovasti. Huoneen luovuttamista klo 12 pidettiin sopivana aikana. Hotellin roolia, erityi-
sesti rauhallisia yOunia, pidettiin loman onnistumisen kannalta tarkednd. Huoneessa
odotetaan kaiken toimivan, mutta luksus ei ole olennaista. Palautetta asiakkaat antoivat
harvoin ja yleensa kasvotusten vastaanotossa. Hotellikokemuksista kerrotaan loman jal-
keen usein tuttaville. (Tiainen & Saukko 2012, 36-44.)

4.2 Palveluntuottajan prosessi

Asiakkaan prosessia korostetaan tdna paivéana paljon, mutta asiakkaan tyytyvéisyyden
takaa palvelutuottajan sujuva prosessi. Matkailualalla tydskentelevien osaamisessa ko-
rostuvat vuorovaikutus ja verkostoitumistaidot. Liséksi vaaditaan monenlaisia taitoja
toimistotydsta ulkohommiin. Kaikkea oppia ei voi saada koulun penkiltd, vaan oppi-
mista tapahtuu paljon tydssé ja kokemusten myo6téd. Tyontekijoiden toimintatavat jaavat
valitettavan usein hiljaiseksi tiedoksi, joten palveluprosessin dokumentointi on pitkalla
tahtdimelld kannattavaa. Palvelun tarkka kuvaaminen pelastaa tilanteet, jolloin avain-
henkild on sairaana, seké ehkéisee vaarinymmarryksia ja yhtendistaa eri tyontekijoiden
toimintatapoja. Oleellista téllaisessa dokumentoinnissa on, ettd koko henkil6kunta on

tietoinen tastd ja sitoutuu sovittujen vaatimusten toteuttamiseen. Palveluntuottajan on
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my06s muistettava, ettd on tehtéva sellaisia toimenpiteitd, mité asiakkaat tarvitsevat, ei
sellaisia, joita he haluavat. On myos pidettdvd mielessda, mitd on luvattu asiakkaalle.
(Tonder 2013, 37, 82, 103-104.)

Asiakaslupaus ja sen toteuttamiseen méaritetyt toimenpiteet pitéé tehda selvaksi palve-
lun tuottamiseen liittyvélle henkilokunnalle. Keskeista koko palvelupolun matkalla on
asiakkaan luottamus palveluun. Ennen asiakaspalvelutilannetta luottamus voi syntya
esimerkiksi palvelun ulkoasun, helppokayttdisyyden, bréndin, koon, turvallisuuden,
suositteluiden ja ennakkotietojen myo6ta. Itse palvelutilanteessa luottamusta synnyttavat
esimerkiksi samankaltaiset muut asiakkaat, muiden asiakkaiden arviot, riskintunteen
minimointi, tietojen paikkansapitavyys ja myyntitapahtuman prosessit. Palvelutilanteen
jalkeiseen luottamukseen vaikuttavat kokemukset, jalkimarkkinointi ja kolmannen osa-

puolen oleminen maksunvalittajana.(Tonder 2013, 62-68.)

4.3 Service blueprinting

Palvelu on toiminnallinen tekojen sarja, joka on maariteltdva ja kuvattava siten, etta
asiakkaan kulkema reitti, palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet sekd prosessiin
keskeisesti liittyvat toimijat saadaan esiin. Téllaista toimintojen kuvausta kutsutaan ser-
vice blueprintiksi eli palvelumalliksi. Siita kayvat ilmi vaadittavat resurssit, asiakkaan
kokemat asiat ja palveluntuottajan toiminta nakyvan palvelun taustalla. (Tuulaniemi
2011, 210.)

Palvelun fyysinen ulottuvuus pitaa sisallaédn palveluympériston, puitteet, kdytetyt ma-
teriaalit, vélineet ja varusteet. Toiminnallinen ulottuvuus taas tarkoittaa palvelusisaltéa
sekd asiakkaan suorittamana ettd palveluntarjoajan toimenpiteitad. Toiminnallisen ulot-
tuvuuden yksi ilmentyma on palvelupolku eli se prosessi, jonka asiakas kulkee l&pi al-
kaen tuotteen markkinoinnista ja ostamisesta paattyen poislahtotilanteeseen. Symboli-
nen ulottuvuus taas liittyy asiakkaan kokemiin merkityksiin ja elamyksiin. Sosiaalinen

ulottuvuus liittyy taas sosiaalisen statuksen yllapitoon. (Tonder 2013, 79-82.)

Asiakkaan kokemat asiat ovat frontstage-palveluita, jotka tuotetaan asiakkaan nakyvilla

(esimerkiksi hotellin aulassa) ja palveluntuottajan asiakkaalta piilossa tapahtuva toi-
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minta (esimerkiksi keittidssd) on backstage-palveluita. Niiden ei tulisi olla taysin eril-
144n toisistaan, silla muuten kokonaisuuden hahmottaminen karsii. Jonkinlainen linkki
naiden palveluiden valilla tulee olla. (Stickdorn & Frischhut 2012, 45.)

Palveluprosessin tarkka suunnittelu ennaltaehkdisee epdonnistumisia. Jos eri palve-
luosioiden rajakohtia, kustannuksia, aineellisia ja aineettomia resursseja ja aikatauluja
ei ole tarkkaan pohdittu ja testattu, voi k&yda huonosti. Prosessin tarkastelua helpottaa
ratkaisevasti seka selkean kokonaiskuvan laatiminen ettd yksityiskohtainen nakemys
prosessin eri vaiheista ja tasoista. Blueprint-menetelméll& (kuva 2) téllainen on selkea
toteuttaa. Blueprint on siis tuotantoprosessin kuva tai kaavio, jossa on kuvattu keskeiset
ja kriittiset vaiheet, ty6jarjestys, ajallinen kesto sek& toimijoiden valinen tiedonkulku.
(Tonder 2013, 53, 97.)

Internet/
Fyysiset Eg;iSi":tI/_ / Parkkipaikka Wl Ravintola/ulkosivu Henkilokunnan Poydin
puitteet RUREURN | sisustus vaatetus koristelu
sihkoposti || Mainokset |
Asiakkaan Ravintolaan tutustuminen || Varauksen [ — Takki narikkaan
tent Internetissi/ravintolassa/ || tekeminen [f Paikalle saapuminen/ | j; ;giakaspalvelijan

lehdesti ——— ikan kohtaaminen

Front-desk, Sy
" ” Ottaa poytavarauksen
asiakaspalvelija mi
puhelimitse
Back- office,
taustatoiminnot

Tukitoiminnot

Kotisivujen ylldpito/ Markkinointi — =
Pivitys/fb — e Varausjarjestelma W Pesupalvelu
Kiinteistohuolto

KUVA 2. Esimerkki palveluprosessin blueprint-kaaviosta (Vauhkonen 2013.)

Prosessiajatteluun perustuva kronologinen blueprint-malli on hyvé uusien palvelutuot-
teiden kehittdmistyokalu mutta myOs olemassa olevien palvelujen korjausvéline.
Muista prosessikuvaustavoista poiketen siind esitetddn myos asiakkaan nakokulma.
Asiakkaan ja palveluntuottajan kohtaamiset ovat niin sanottuja totuuden hetkid, jolloin
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asiakas arvioi yrityksen kyvyn tuottaa palvelua. Kuvauksen yksityiskohtaisuutta pitaa
pohtia tapauskohtaisesti. Liian yksityiskohtainen kuvaus voi peittad kokonaisuuden ja
toisaalta lilan suurpiirteinen kuvaus ei tuo esiin ongelman ratkaisemisen kannalta tar-
keita yksityiskohtia. (Tuulaniemi 2011, 210-211.)

Matkailupalveluprosessi koostuu yleensa kuljetuspalvelusta, majoituspalvelusta, ruoka-
palvelusta sek& mahdollisesta ohjelmapalvelusta. Olennaista on kiinnittdd huomiota eri
osatekijoiden saumattomaan yhteistyohon. Téassa yhteydessa puhutaan myds palvelun
arvoketjusta, jossa jokainen osapalvelu on muodostamassa kokonaisarvoa. Vanha sa-
nonta, etté ketju on yhtd vahva kuin sen heikoin lenkki, pitdé paikkansa tassékin yhtey-
dessé. (Tonder 2013, 73-74, 85-86.)

4.4 Palvelumuotoilu lahestymistapana

Yleensé laadullisen tutkimuksen kohdalla kysytaan, mink& kokoinen tutkimusaineisto
tarvitaan, mutta koolla ei ole vilid. Tutkimusaineiston tehtdvéana on toimia apuna asian
tai ilmion ymmartamisessa tai teoreettisesti mielekkaan tulkinnan muodostamisessa.
Pienelldkin aineistolla padsee tavoitteeseen, mikali analyysi tehdaén perusteellisesti.
Laadullista tutkimusta ei kannata tehdd vain yhtad menetelméaé, esimerkiksi haastattelua,
kayttamalla, vaan kannattaa yhdistella erilaisia aineistoja ja etsid niiden vélisia yhteyk-

sid tutkimusongelman ratkaisemiseksi. (Vilkka 2015, 150.)

Palvelumuotoilu tarkoittaa sité, ettd sen avulla ldhestytddn systemaattisesti palveluiden
kehittdmistd ja uudistamista yhtd aikaa sekd analyyttisesti ettd vaistonvaraisesti. Ana-
lyyttisyys perustuu loogiseen piittelyketjuun, tosiasioihin, asiakastutkimukseen seké
tietoon. Vaistonvaraisuus eli intuitiivisuus on taitoa ja kokemusta ndhdé, miké voisi olla
tulevaisuudessa mahdollista. (Tuulaniemi 2011, 10-11.) Palvelumuotoilu on myos pal-
velujen kehittdmistd kannattaviksi monialaista muotoiluajattelua hyodyntien, toisin sa-
noen kayttdjakokemus palvelussa suunnitellaan vastaamaan niin asiakkaan tarpeita kuin

palveluntuottajan tavoitteita osallistavin menetelmin (Oinonen 2011, 13).

Palvelumuotoilun menetelmid on monenlaisia. Simo Rontti (2014a) on jakanut mene-
telmid viiteen eri ryhmédn. Ensimmaiisessd ryhméssé on tavoitteena kéyttijitiedon ke-

ridiminen. Sopivia menetelmid ovat mm. havainnointi, haastattelu, itsedokumentointi,
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kyselylomake ja osallistava tydpaja. Toisen ryhmén menetelmét helpottavat kayttija-
tiedon kiteyttadmisti. Niitd ovat esimerkiksi sidosryhméikartta, kayttdjaprofiilit, miel-
lekartta, suunnitteluajurit, tunnetaulu, palvelupolku, pohjapiirros ja kontaktipisteet.
Kolmannessa ryhméssé ovat ideointimenetelmét kuten aivoriihi, 6-3-5 -menetelméa
(lopputuloksena 108 ideaa puolessa tunnissa), OPERA-ryhmétyomenetelma (omat
ideat, parin ideat, esittely, ristiinarviointi, asioiden ryhmittely) sekd monet erilaiset ku-
vitteellisten tilanteiden harjoittelumenetelmét. Neljannessd ryhméssd ovat prototy-
pointimenetelmiit eli esimerkiksi roolildpikdynti, palvelundytteiden laatiminen, touch-
point table (kontaktipisteiden avainsanat paperille ja niiden palvelupolkumaisella l1api-
kaynnilla lisdtddn ideoita) ja palvelumaiseman simulointi valokuvilla. Viidenteen ja vii-
meiseen ryhméén kuuluvat viimeistelymenetelmiit eli palvelukonseptin kuvaaminen,
sisdinen myynti ja toteutuksen médrittely. Sopivia menetelmid ovat mm. service blue-
print (asiakkaan palvelupolku, palveluhenkiloston asiakkaalle ndkyvét ja ndkymattomaét
prosessit), storyboard (asiakkaan palvelupolku visualisoituna tarinana), video ja arvo-

kustannus -analyysi.

Téssd tyossa tulen kerddmadn kayttdjitietoa asiakkailta haamuasiointimenetelmalla eli
asiakkaat havainnoivat palvelupolun vaiheita ja pitdvét kirjaa majoitusprosessin eri
kohdista. Kéyttdjatietoa saan my0s laatimalla kyselylomakkeen henkilokunnan keskei-
sille toimijoille ja haastattelemalla heidét pohjautuen kyselylomakkeessa esiin noussei-
siin asiakkaiden ongelmiin. Liséksi olen itse pitdnyt pdivékirjaa omassa kansainvali-

syysvastaavan tyOsséni esiin tulleista ongelmakohdista asiakkaan nédkokulmasta.

Yhteenvetona kéyttdjitiedosta tulen laatimaan majoituspalveluiden tavallisimmat kayt-
tdjdprofiilit ja pohdin heidén erityispiirteitddn ja -toiveitaan koskien Tuomarniemen ma-
joituspalveluja. Asiakasprofiileihin tulen kerdamaén keskeisimmat asiat koskien palve-
lun hyvié ja parannusta vaativia kohtia. Palvelupolkua tulen késitteleméén tdméanhetki-
sestd ndkokulmasta ja tulevaisuuden toivendkokulmasta. Kontaktipisteet eli ne kohdat,
joissa asiakas on tekemisissd palvelun tai laitteiden ja ympdériston kanssa, kiyn myos
tarkasti 1dpi. Majoituspalveluissa téllaisia kohtia ovat mm. viestintékanavat, tilat, kalus-
teet, esineet, opasteet, ihmiset ja puhelimitse ja kasvotusten tapahtuva vuorovaikutus.
Tavoitteena on siis kartoittaa asiakkaan palvelupolku ja suunnitella sitd sujuvammaksi.
Jokainen palvelutuokio majoitusprosessin aikana kuvataan tarkasti niin asiakkaan kuin

henkilokunnankin ndkokulmasta. (Rontti 2014a.)
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Ideointimenetelmid en varsinaisesti kdytd asiakastiedon kerdédmiseen, mutta aivoriihen
pidin yhden majoitusyksikon sisustamisesta ja samalla pyrin sitouttamaan ja innosta-
maan henkilokuntaa majoittamispalvelujen kehittimistyohon. OPERA-menetelmaa si-
vuan henkilokunnan haastattelujen yhteydessé. Jokaisessa haastattelussa nousee toden-
nékoisesti esiin kehittdmisideoita, joista voin kertoa seuraavalle haastateltavalle, ja ndin

ideat varmasti jalostuvat monen nikokulman kautta.

Prototypointi- ja viimeistelymenetelmaét linkittyvéat tydssdni yhteen, silld testaamisvai-
heeseen asiakkaiden kanssa ei varsinaisesti timén tyon puitteissa ehditd. Tulen laati-
maan service blueprintin ja storyboardin Tuomarniemen majoituspalveluista. Naistad
kaikista menetelmistéd olen aikaisemmin jo testannut haamuasiointia, kyselylomake ja
haastattelu -yhdistelmédéd sekd storyboardin laatimista suunnitellessani isédnpéivilou-
nasideaa erdille maaseutumatkailuyritykselle, ja ne toimivat erinomaisesti (Huhtaméki

2014a). Luotan niiden toimivuuteen myos téssa tydssa.

5 KEHITTAMISTYON VAIHEET

Tassé luvussa kasittelen tutkimuksessa kaytettyjd menetelmid. Henkil6kunnalta tietoa
kerasin kyselylomakkeella ja haastattelemalla. Asiakastietoa sain erityisesti haamuasi-
ointimenetelmalld. Lisaksi tietoa tuli oman havainnointini kautta paivékirjaa kirjoitta-
malla. Saamani tiedon perusteella laadin asiakasprofiilit ja k&yn I&pi heidan palvelupol-
kunsa vaihe vaiheelta. Lopuksi laadin service blueprint -kaavion kuvaamaan tavoitelta-
vaa palveluprosessia ja visuaalisen storyboardin kuvaamaan tavoiteltavaa asiakkaan

palvelupolkua.

5.1 Kyselylomake ja haastattelu

Kyselylomakkeella kerdtdan usein kayttajatietoa taustatiedoksi. Silla on helppo keréata
sahkoisesti tietoa laajalta otannalta. Kyselylomake ei kuitenkaan korvaa haastattelua,
jossa tarkentavat kysymykset ovat tarkeitd. Haastattelua varten laaditaan strukturoitu tai
puolistrukturoitu haastattelurunko, jonka avulla palvelun eri osa-alueita kaydaan l&pi.
Tarkentavat miksi-kysymykset ovat tehokkaita ja paljastavat usein todellisia suunnitte-

luongelmia ja mahdollisuuksia. (Rontti 2014a.)
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Hanna Vilkka (2015, 124) puhuu puolistrukturoidusta haastattelusta teemahaastattelun
nimelld. Siind tutkimusongelmasta kerétaan keskeiset aiheet ja teemat, jotka haastatte-
lussa on kasiteltava tutkimusongelman vastauksien I6ytdmiseksi. Aiheiden késittelyjar-
jestyksella ei ole merkitystd, kunhan vain vastaaja antaa oman kuvauksensa jokaisesta

aiheesta luontevassa jérjestyksessa.

Henkilokunnalta paatin kerata tietoa majoituspalveluprosessista ja asiakkaiden kom-
menteista kyselylomakkeella (liite 1) ja sitd seuraavalla tdydentavélla haastattelulla.
Kyselylomakkeella halusin haastatteluaikaa séastaakseni kysya haastateltavan perustie-
dot toimenkuvineen, ndkemyksen Tuomarniemen majoitusasiakkaista ja heidén toimin-
nastaan haastateltavan tyopisteessd seka asiakkaiden esittdmia toiveita, kysymyksia ja
ongelmia. Kyselylomakkeen pohjalta pystyin laatimaan tarkentavia kysymyksia varsi-
naiseen haastattelutilanteeseen. Lisaksi jokainen haastattelu laajensi kokonaisndkemys-
téni, ja pystyin seuraavalta haastateltavalta kysymaan asioista, joista joku aiempi haas-

tateltava oli maininnut.

Henkilokunnasta haastattelin kaksi asuntolaohjaajaa, ravitsemispéallikon, kansainvali-
sistd oppilasryhmista vastaavan metsdalan opettajan, kansainvalisista vieraista vastaa-
van metsdalan vastuuopettajan, kiinteistohoitajan, Tuomarniemen keittion kaksi tyon-
tekijaa, oppilaiden pyorittdman osuuskunnan vetdjan seka koulutuspaallikon. Kaksi
keskeisinté tyontekijaa ovat asuntolaohjaajat, joista toinen on Tuomarniemen ja toinen
Koulutien, mutta Koulutien asuntolaohjaaja tekee satunnaisia vuoroja myos Tuo-
marniemelld. Haastateltavat olivat padsaantoisesti erittdin kiinnostuneita kehittamis-
tyosténi, silla Tuomarniemi on pitkaaikaisille tyontekijoille niin sanottu sydamen asia.
Joulukuisessa Képyriihentien sisustus- ja ideointi-illassa olin saanut henkilékunnan jo
pohjustettua tulevaan kehittamistydhoni. Aivoriihi-menetelmalla mietimme silloin, mi-
ten saada soluasunnoista viihtyisampid. Muistilapuille jokainen kirjasi ideoitaan ja aja-
tuksiaan, joita pohdimme porukalla Kapyriihen saunan oleskelutilassa iltapalan ja va-

paan keskustelun merkeissa.
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5.2 Haamuasiointi

Haamuasiointi eli mystery shopping on yksi havainnoinnin muoto. Se on yleisesti kéay-
tossd, kun halutaan esimerkiksi selvittaa palvelun laatua. Haamuasiakas kayttaytyy ku-
ten tavallinen asiakas, mutta tekee havaintoja paljastamatta tehtdvaansa henkilokun-
nalle. (Ojasalo ym. 2009, 42-43.)

Simo Rontti (2014b) on luonut A4-kokoisen helppokéyttdisen lomakkeen, johon haa-
muasiakas Vvoi kirjata heti palvelutuokion jalkeen tuntemuksiaan ja kokemuksiaan ylos.
Jos kyse on useiden palveluiden sarjasta, voi jokaisesta yksittaisestd palvelutuokiosta
tayttdd oman lapun. Visuaalisuus on tarke&dd. Lomakkeen keskelle asiakas saa piirtaa
kuvan palvelutuokiosta tai liittaa siihen valokuvan/valokuvia. Positiiviset asiat ovat vih-
reiden kehysten sisalla: positiiviset tuntemukset, ideat ja parannusehdotukset seka ny-
kyiset ja mahdolliset uudet kontaktipisteet. Negatiiviset asiat ovat punaisten kehysten
sisalla: tunnistetut ongelmat ja negatiiviset tuntemukset. Mustissa kehyksissa ovat tyy-
pillisimmat poikkeustilanteet (asiakkaan, henkilékunnan tai jarjestelman toiminnassa)

seka tarpeet ja faktat.

Tata lomaketta kéytin itse haamuasioidessani erddssa pizzeriassa, ja se toimi hyvin, var-
sinkin kun visuaalisuus on itselleni helppo tapa kuvailla tilannetta ja tunnelmaa. Tata
tyota varten laatimaani haamuasiointilomakkeeseen nappasin Rontin (2014b) mallista
vihreén ja punaisen vérin kuvastamaan positiivisia ja negatiivisia asioita. Muuten halu-
sin koota yhtenaisen lomakkeen, jotta asiakkaalla kaikki Kirjattu tieto on yhdessa tie-

dostossa tai paperinipussa.

Maiju Miettinen (2015, 91-95) on kayttanyt erastd laskettelukeskusta kasittelevéssa
opinndytetydssédan valmista Finnbeing Mystery Shopping -raportointitydkalua, joka
taas on koko kokonaisuuden sitova tiedosto/paperinippu. Siind palvelupolun eri vaiheet
on sujuvasti eroteltu, mutta asiakkaan ndkékulmasta kokemusten ja tuntemusten kirjaa-
minen voi olla haastavaa, kun kysymykset on laadittu alalle kuin alalle. Tast4 mallista
halusin kuitenkin lainata rungon, johon itse laadin majoituspalveluihin sopivat kysy-

mykset.
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Laatimassani haamuasiointilomakkeessa Mystery of Tuomarniemi (liite 2) ohjeistan asi-
akkaan haamuasiointiprosessiin ja kysyn perustiedot henkilostd, majoituspalveluiden
yleisestd kayttdmisesta ja kiinnostuksen kohteista. Majoitusajankohta, matkaseurue ja
s&é ovat myos hyvié tietdd. Ensimmainen varsinainen kontakti Tuomarniemeen selvite-
taan ensin eli mista tieto on saatu, millaista tietoa ylipadnsa l16ytyy ja millainen mieli-
kuva ndiden tietojen perusteella syntyy. Lisaksi kysyn etukateisyhteydenottoja Tuo-

marniemelle ja niiden sujuvuutta.

Varsinaiselta majoituskaynnilta kaydaan lapi saapuminen Tuomarniemelle, majoittujan
vastaanottaminen, yopyminen, mahdolliset muut palvelutuokiot vierailun aikana seké&
Tuomarniemeltd l&hteminen. Esimerkkejé yksittaisista kysymyksista ovat kulkuyhtey-
det, ajo-ohjeet, opasteet, pysakointi, ensivaikutelma alueesta, ohjeet, informaatio, asia-
kaspalvelu, majoitustilan yksityiskohdat, nukkuminen, ympériston aktiviteetit, palaut-
teen kysyminen ja markkinointi. Jokaisessa kokonaisuudessa on hyvéa- ja parannetta-
vaa-kohdat. Lopuksi asiakkaalta kysytaan yleisvaikutelmasta eli vastasiko majoituspal-
velu ennakkokasitysta, kenelle suosittelisit majoitusta ja parannusehdotuksia. Asiakas

paasee myos piirtaméaan palvelupolkunsa.

Haamuasiakkaat sain koulutuspaallikkd Jorma Tukevan vinkkaamana ja itse kysymalla.
Kaikki kysymani henkil6t lupautuivat projektiin, vaikka luvassa oli vain pieni muis-
toesine Tuomarniemesta palkkiona. Haamuasiakkaina olivat lasten leireja vetéva seu-
rakunnan nuorisotyontekija, yhden perheen isa, yksi isoditi, yksi tyon puolesta majoit-
tunut nainen sekd yksi pariskunta. Lastenleirildiset majoittuivat Koivikossa, lasten
kanssa matkustavat lomatuvassa, yksindinen nainen seka Kapyriihentielld ja Laaman-
nintielld ja pariskunta Kapyriihentiella. Ohjeistin asiakkaat kasvotusten, puhelimessa ja
séahkopostin valitykselld. Kasvotusten ohjeistetut henkil6t tdydensivat lomakkeet kaik-
kein monipuolisimmin, mutta jokaisesta lomakkeesta sain hyvaé informaatiota majoi-

tuspalveluista.

5.3 Havainnointipaivakirja

Havainnointi on erittéin suositeltava muoto kaikkeen kehittamistydhon, silld todellisista

tilanteista saa paljon hyddyllista tietoa. Paivakirjan pitdminen on yksi havainnoinnin
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menetelmd, ja siihen kelpaa mainiosti vaikka lehtid, joka kulkee aina havainnoijan mu-
kana. (Ojasalo ym. 2009, 42.) Havainnoinnissa asiakkaan toimintaa seurataan palvelun

alusta loppuun ja kirjataan ylos huomioita joko “kérpédsend katossa” tai lisdkysymyksid

tehden (Rontti 2014a).

Haamuasioinnin liséksi tassa tydssé olen itse suorittanut havainnointia paivékirjamene-
telmalla. Osa toimenkuvastani on kansainvélisyysvastaavan tyota eli lahetan omia op-
pilaitamme ulkomaille tydsséoppimisjaksoille ja toisaalta otan vastaan Ahtériin tydssa-
oppimisjaksolle tulevia ulkomaalaisia opiskelijoita. Ndma opiskelijat ovat Suomessa
yleensa 2-6 viikkoa ja asuvat Tuomarniemen majoitustiloissa. Olen usein vastaanotta-
massa heitd, majoittamassa ja muutenkin emannéimassa ja auttamassa arkisissa ongel-
missa. Heidan kanssaan tormaéan erilaisiin tilanteisiin, joissa pulpahtavat esiin eriastei-

set ongelmat ja toisaalta pienet ja isot kiitoksen aiheet.

5.4 Tuomarniemen asiakasprofiilit

Matkailuliiketoiminnassa tulisi tutkia, mitka asiat palvelussa ovat merkityksellisia asi-
akkaan silmissé ja miksi ne ovat sitd. Tutkimuksia ei tarvitse teettdé ulkopuolisilla vaan
kerat4 jarjestelmallisesti tietoa asiakkaistaan ja erityisesti asiakaspalvelutilanteista. Asi-
akkaiden tarpeita ja mahdollisia ongelmia tulee pohtia ja peilata niitd oman palvelun
sisaltéon. Erinomaisia asiakastiedon kerédjia ovat jatkuvasti asiakkaiden kanssa teke-
misissé olevat tyontekijat. Esimerkiksi majoitustilasta otettu kuva asiakkaan l&hdettya
kertoo paljon enemman asiakkaan kéyttdytymisesta kuin valtakunnallinen markkinatut-
kimus tilastoineen. (Tonder 2013, 39-41, 61.)

Asiakkaat ovat kaikki erilaisia, mutta on olemassa joitakin yleismaailmallisia ominai-
suuksia. Asiakkaisiin vetoaa yleensa edullinen hinta, runsas méaré ja laatu. Mielikuviin
voidaan vaikuttaa kayttaméalla niin sanottua hinta-ankkuria. Palvelusta ja sen hintata-
sosta on tietynlainen mielikuva, jonka avulla hén vertailee palvelua muihin palveluihin.
Mielikuvan tulisi olla mahdollisimman totuudenmukainen, muuten palvelusta voi syn-
tya kielteinen késitys. (Tonder 2013, 61-62.)

Tonder (2013, 73) toteaa osuvasti: ”Vaikka palveluja pyritdén rakentamaan asiakasryh-

mien tarpeisiin, jokainen asiakas on yksilo, jolla on omat toiveensa ja tarpeensa. Lisaksi
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kukin palvelutilanne on aina ainutlaatuinen.” Asiakasryhmistd haastavimpia ovat niin
sanotut omatoimimatkailijat, silla he jarjestelevat matkaan liittyvat asiat itse ja heidan
rahank&yttokohteensa poikkeavat usein massasta (Tonder 2013, 79).

Tuomarniemen kohdalla olen kerdnnyt arvokasta asiakastietoa haamuasiointimenetel-
malla. Silta pohjalta p&adyin laatimaan kolme asiakasprofiilia: Kerttu Képyriihelaisen,
Leevi Lomatupalaisen seka Koivikon Kapteenin. Ajatuskuplassa on kiteytettyna asiak-
kaan arvostamat asiat. Heidan profiilikuviin kerd&n myés yhteenvetona Tuomarniemen
majoituspalvelujen keskeiset vahvuudet ja heikkoudet ja kehityskohteet. Profiilikuvia
pikaisesti silméilemalld jokainen saa nopean tietoiskun siitd, missa majoituspalveluissa

menndan. Naité asioita kasittelen tarkemmin kertoessani palvelupolun eri vaiheista.

5.4.1 Itsenaiset kulkijat

Tuomarniemelld majoittuu kesaaikaan useita Ahtarin matkailualueen kesatyontekijoita,
sill etéisyys matkailualueelle on viisi kilometrié ja hintataso edullinen. Muita itsendisia
kulkijoita tulee harvakseltaan, ja nyt onkin tarkea kartoittaa tallaisten matkailijoiden
toiveet ja mielipiteet. Haamuasiakkaana oli yksi hanketyontekij&, joka majoittui pidem-
méan aikaa Tuomarniemelld, ja yksi pariskunta, joka majoittui vain yhden yon verran.
Itsendisen kulkijan asiakasprofiilin nimesin Kerttu Kapyriihelaiseksi, silla Kapyriihen-
tien rivitalot ovat tarkein kohde itsenaisille kulkijoille (kuva 3). Ennen Kertun ajatuksiin

tutustumista kerron lyhyesti erddn halpamajoitusliikkeen tutkimustuloksista.
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KUVA 3. Kapyriihentien rivitaloissa on soluasuntoja ja isot saunatilat

Johnny Gronroos ja Minja Véaatéinen (2013, 49) tutkivat kvantitatiivisella kyselylomak-
keella ja lukemalla TripAdvisorista asiakaskommentteja, mita mielta oltiin eraasta hel-
sinkildisesta halpamajoitusliikkeesta. He saivat selville ensinnakin, etté tyypillinen asia-
kas on nuori aikuinen ja opiskelija, joka on 16ytdnyt majoituksen netin kautta. H&n on
valinnut sen hinnan ja sijainnin perusteella, ja olisi valmis tulemaan uudelleenkin.
Yleensékin téllainen matkailija suosii hostellimajoitusta. Eniten kehuja ja myds hauk-
kuja tuli hinnasta ja henkilékunnan ystavéllisyydesta. Suihku- ja keittidtiloja moitittiin
usein likaisiksi, mutta ei aina. Asiakkaiden mielipiteet vaihtelivat. Yhteenvetona he to-
teavat, ettd parannusta toivotaan hinnan, siisteyden, sijainnin, internet-sivujen ja petien
suhteen. Myonteista palautetta tuli taas sisaankirjautumisesta, hyvistd kulkuyhteyksisté,

yleisesta siisteydesté ja ilmapiiristd. Kaikkien asiakkaiden miellyttdminen on haastavaa.

Kerttu Képyriiheldisen kertomat hyvat puolet ja parannettavat asiat olen koonnut seu-
raavaan profiilikuvaan (kuva 4). Kuten edellinen tutkimus osoitti, niin tassékin tapauk-
sessa asiakaspalvelun ystavallisyytta arvostettiin, siivous ja saniteettitilat olivat tarkeita
kuten myods nukkumiseen ja internet-nakyvyyteen kiinnitettiin huomiota. Sijainnista
kumpikaan asiakas ei maininnut mitéén, vaikka sillékin oletettavasti on merkitysta.



Kerttu Kapyriiheldinen

Hyvaa:

Kaunis,
rauhallinen
paikkal!Ja halpa!

+ pihateiden nimet 16ytaa hyvin
+ todella kaunis alue

+ historiallinen paikka
+luonto ja linnunlaulu

+ hiljaisuus

+sielu lepaa

+ avainlaatikko

+ ystavallinen palvelu/osuuskunta
+ ystavallinen palvelu/hotelli

+ kauniit rakennukset alueella

+ vesisto

+ hyvin siivotut tilat

+ solun pohjaratkaisu hyva

+ kaksi vessaa solussa

+ hinta-laatu —suhde

+ pesuaineet

Piirros Papunetin kuvapankista
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Parannettavaa:

vaikea |6ytaa netista tietoa
nakyvyytta ja lisaa kuvia
aluekartta Kapyriihentien pihalle
majoitustilojen paivitys

alueen historia esille

kirjalliset ohjeet majoittujalle
tietoa alueen aktiviteeteista
asiakasta ei saa odotuttaa
hyvat opasteet vahentdisivat
ihmisen tarvetta

patjat uusittava

markkinointi

nettivaraus epdselva

tyly puhelinpalvelu/Zoo Resort
rivitalojen piha-alue ruma
solussaraskas ilma

TV

hatatilanne-ohjeen osoite

KUVA 4. Kapyriihentien asiakaspalautteesta kooste

Edelld mainittuihin seikkoihin pureudun paremmin palvelupolkua késitellessani, mutta

tastd kuvasta saa jokainen majoituspalveluketjuun kuuluva pikayhteenvedon.

5.4.2 Perheet

Perheiden majoituspaikan valintaan vaikuttavat usein kohteen aktiviteetit ja sijainti. Jos
harrastusmahdollisuudet, maisemat ja kohteen sijainti ovat miellyttavia, riittdd usein
vaatimattomampikin majoitus. (Tonder 2013, 51.) Tuomarniemell& perheet majoittuvat
yleenséd Tuomarniemen lomatuvassa (kuva 5), ja kesdkuukausina sinne paasevat vain
Koulutuskeskus Sedun henkilékuntaan kuuluvat perheineen viikoksi kerrallaan 200 eu-
ron omavastuuhinnalla. Siivouksesta veloitetaan lisimaksu. Halukkaita sedulaisia on
niin paljon, ettd kayttdoikeuden saajat arvotaan. Muina vuodenaikoina lomatupa on
avoimesti vuokrattavissa yhdeksi yoksi tai pidemmaéksi aikaa. Tuomarniemen soluasun-

noissa olisi perheiden myds mahdollista ja edullista majoittua ympéri vuoden.
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KUVA 5. Tuomarniemen lomatupa

Taman tydn haamuasiakkaina oli yksi lapsiperhe ja yksi isovanhemmat ja lapsenlapset
-kokoonpano. Heilta tuli arvokasta tietoa ajatellen kaikissa majoitusyksikdissé majoit-

tuvia lapsiperheitd, mutta ensin pieni katsaus muihin perheité koskeviin tutkimuksiin:

Ida Hanski (2014, 55-57) tutki opinndytetydssaan punkaharjulaisen bed and breakfast —
majoitusliikkeen asiakastyytyvaisyytta. Majoituskohteen pihapiirissé oli kotiel&inpiha.
Suurin asiakaskunta olivat nuoret lapsiperheet. Kohteet suosituimmat huoneet olivat
omalla suihkulla ja vessalla varustettuja. Aamiaisen lisaksi monet majoittujista kayttivat
kahvila- ja lounasmahdollisuutta hyvékseen. lltapalallekin olisi ollut kysyntaa. Pihape-
lit olivat suosittu aktiviteetti maaseutumaisessa miljodssa. Uintimahdollisuutta kaivat-
tiin 1ahemmaéksi, silla lapsiperheilld uiminen kuuluu olennaisena osana kesélomaan.
Jadkaappia toivottiin myos omia evaita varten. Kotisivuja toivottiin paivitettdvan ym-

pari vuoden, silla kesdlomaa suunnitellaan usein jo talvella.

Tiia Timonen (2015, 40-45) on tutkinut myos lapsiperheiden ajatuksia hotellimajoituk-
sesta. Vastauksissa korostuivat sijainnin ja hinnan tarkeys. Tutkittava hotelli sijaitsi ka-
velymatkan padssa Sérkanniemen huvipuistosta Tampereella. Internetin kautta varaa-

minen oli yleisintd. Huoneiden suhteen tyytymattomyytta aiheutti ahtaus.



34

Perheellisen asiakkaan asiakasprofiilin olen nimennyt Leevi Lomatupalaiseksi. Hanen
kohdallaan olen koonnut profiilikuvaan (kuva 6) hyvét puolet ja tdrkeimmét parannet-
tavat asiat. Kuvasta voi nahda, ett4 aiemmissa tutkimuksissa esille nousseet asiat tulivat

nytkin esiin: uiminen, sijainti, hinta-laatu -suhde ja riittavat tilat lapsiperheelle.

Hyvaa: Leevi Lomatualamen Parannettavaa:

+ hyvin tilaa perheelle - puuhasteltavaa ja - kartta alueesta
+ parkkitilat elainpuisto! Eikd ole ; - ilmastointi

+ rakennus ulkoapéin siisti, _ hinnalla pilattul ‘ - kuumuus

sisalta asiallinen
+ selkedt ohjeet etukdteen
sahkdpostilla
+ huoltomies opasti hyvin
+ hinta-laatu —suhde
+ tenniskentta
+ rantasaunan varaaminen
+ kauniit, historialliset rakennukset
+luonto
+ siisti ja viihtyisd loma-asunto
+ eldinpuiston laheisyys

- muovikukat pois

- ruokailuvalineet

- frisbeegolf-vélineet rikki

- laituri

- kivikkoinen pohja

- rannan siistiminen
risuista ja heinista

- tenniskentan verkko tuli
vasta juhannusviikolla

- TV-kanavien saatéon
tarvittiin huoltomiesta

+onkiminen - infossa annettuun puhelin-
+veneily numeroon ei vastattu
+ uinti - ylakerran WC

+ ystavallinen talonmies - vikavihko puuttui

+rauhallinen palkka Piirros Papunetin kuvapankista

KUVA 6. Lomatuvan asukkaiden mielipiteita

Lomatuvan haamuasiakkaiden pohdintoja késittelen perusteellisemmin palvelupolkua
lapikéydesséni seuraavissa luvuissa. Tasta kuvasta majoitusketjuun kuuluvat, erityisesti

osuuskunta ja kiinteistopalvelu, saavat arvokasta tietoa.

5.4.3 Ryhmat

Tuomarniemen kustannustehokkain asiakaskunta olisi ehdottomasti ryhmét. Ahtarin
kaupunki ja seurakunta ovat jo useamman kerran jarjestaneet lasten ja kehitysvammais-
ten leirejd Tuomarniemelld majoitustilanaan asuntola Koivikko (kuva 7), mutta laajem-
paa markkinointia ei ole vield tehty. Ryhmista en 16ytanyt varsinaisia tutkimustuloksia
koskien majoituspalveluprosessia, mutta luokkaretkel&isisté tehdyn yhden tutkimuksen

keskeisimman viestin kokosin tahan.
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KUVA 7. Asuntolarakennus Koivikko

Matkailualan opiskelija Sanni Nieminen (2014, 46-52) on tutkinut leirikoulua matkai-
lutuotteena. Alakoululaisten unelmien leirikoulussa oppilaat saavat osallistua suunnit-
teluun tekemalla paatdksia ohjelmasta ja huonetovereista. Leirikoulun kesto olisi nelja
yO6té tai enemman. Pojat toivoivat pitempad leirikoulua kuin tyt6t. Poikien ensisijainen
majoitustoive oli mokki monen kaverin kanssa, tytoilla taas huone muutaman kaverin
kanssa. Vapaa-aikaa pitéisi olla yli kaksi tuntia paivéssa ja puhelimen kaytto pitaisi olla
sallittua. Aktiviteettien osalta toivottiin luokan yhteistd toimintaa, urheilua (jalka-
pallo/pojat, ratsastus/tytot, laskettelu, uinti, patikointi, hiihto, seinakiipeily), ohjelma-
palveluja (rekiajelu, poroajelu tai koiravaljakkoajelu), diskoa, saunomista, pulkkamé-
ked ja rentoutumista. Toiveilmapiirid kuvailtiin sanoilla hauska, ystavallinen, kaikilla
mukavaa, hyvé luokkahenki ja kavereiden kanssa ajanvietto. Kukaan ei toivonut uusien,

erilaisten asioiden oppimista.

Asiakasprofiilin nimeksi annoin Koivikon kapteeni, silla kesaleirilaisten tavallisin ma-
joitusrakennus on Koivikko. Koivikon kapteenin kuvaan (kuva 8) olen kerédnnyt haa-
muasiakkaalta saamani tiedot Tuomarniemen hyvistd puolista ja parannettavista asi-

oista.



Hyvaa:

+ tieopasteet

+ parkkipaikka

+rauhallinen alue

+ vastaanotossa hyva palvelu
+ toimivat tilat ja huoneet

+ jaakaapit

+ patjansuojukset
+vapaa-ajantila

+ erityisruokavaliot

+ hyvda, monipuolista ruokaa
+ keittidhenkil6kunta

+ pihalla tilaa ulkotouhuihin
+ hyva alue suunnistamiseen
+ liikuntasali

+ joustavaa palvelua

+ ystavalliset tervehdykset

Koivikon Kapteeni

Toimivattilat,
rauhallinen alue ja

hyva palvelu!
Edullinen!
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Parannettavaa:

nettisivut kuntoon kuvien kera
etukateisyhteydenottoja liikaa
Vastaanotto-opaste puuttuu
hyttysverkot ikkunoihin

penkit ja roskikset ulos
ilmastointi kovadédninen
kulkukortit temppuilivat
rantasaunan turvallisuus

lasta Koivikon pesuhuoneeseen
tiedonkulku

markkinointi

leikkipuistoa paranneltava
laiturista puuttuu tikkaat
uudet séngyt ja patjat
huonojen joustinpatjojen tilalle
piha-alueelle enemman opasteita

+ ryhmille hyva paikka

Piirros Papunetin kuvapankista

KUVA 8. Koivikon kapteenin terveiset Tuomarniemen henkildkunnalle

Kuten luokkaretkeldisten toiveohjelmakin paljasti, samoja suosikkiasioita on leirinve-
tajallakin: yhteistd toimintaa, ulko- ja sisaliikuntaa, saunomista ja rantoutumista. Naihin
aktiviteetteihin, ruokailuihin ja nukkumiseen liittyivat ndma kuvan plussat ja miinuk-
setkin. Tarkemmin naita seikkoja kasitellddn Tuomarniemen majoitusasiakkaan palve-

lupolkua lapikéytéessa seuraavissa luvuissa.

5.5 Tuomarniemen majoitusasiakkaan palvelupolku

Asiakkaan palvelupolku pitaa sisallaan kaikki ne kontaktipisteet, joissa hdn on yhtey-
dessa séhkaisesti, puhelimitse tai kasvotusten henkilokunnan kanssa. Liséksi olennaisia
osia ovat fyysiset elementit, jotka ovat tavallaan henkilokunnan aikaansaamia kuten
majoitustilat, harrastetilat ja rantasauna. Osuuskunnan vetdja Seija Rokala luonnosteli
lomatuvan asiakkaan palvelupolun ja siina sivussa myds omat toimensa kuvassa 9. Si-
nisella varilla on merkitty asiakkaan ja henkilokunnan kontaktipisteet ja vihrealla varilla
osuuskunnan toimet. Harrasteista ja majoittumismukavuudesta hén ei voi tietenkaan
asiakkaan puolesta kommentoida, eikd h&n usein ole niista tietoinenkaan. Tassa kuvassa
on hanen ndkemyksensa asiasta. Huomioitavaa on, ettd vastuunkanto on vahvasti osuus-
kunnan vetgjallg, silla nuorten opiskelijoiden toihin sitoutumisessa on valtavaa vaihte-

lua.
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1. Lomatupa-arvonta kevaalla

2. Kiinteistosihteeri ilmoittaa sahkopostilla voittajat ja |ahettaa laskut heille.

3. Matkustajailmoitus viedaan lomatuvalle ja tarkastetaan, etta kaikkion ok.

4. Asiakas soittaa ja tiedustelee avainta. Yleensa postilaatikossa. Infot. 4, AS|akas noutaaavaimen Selna]oelta

5. Asiakas soittaa lomatuvan ongelmista.
6. Seija hoitaa asian tai delegoi sen esim. kiinteistonhoitajalle.
7. Asiakas siivoaa lomatuvan.

8. Asiakas jattaa lahtiessaan avaimen lomatuvan poydalle.

9. Seija/Ahtérin Ahertajat suorittaa tilatun loppusiivouksen. [l 9. Seija kdy tarkastamassa, etta lomatuvalla kaikki on kunnossa.

10. Matkustajailmoitus koululle mappiin, poydalle jatetadn asiakkaalle uusi lomake. Vaihdetaan puhtaat siivouspyyhkeet.

11. Avain postilaatikkoon. Jatesakki kuljetetaan Tuomarniemen jatepisteeseen. Rumba alkaa uudelleen kohdasta 4.

12. Lomakauden jalkeen laskutetaan mékin tarkastuskaynnit.

KUVA 9. Leevi Lomatupalaisen palvelupolku

Lomatuvan majoitusasiakkaan palvelupolku voi siis vaihdella avaimen hakupaikan, il-
menevien ongelmien maarén ja siivouksen suhteen. Tdmé palvelupolku kuvastaa siis
kesamajoittujan reitti&. Syyskuun alusta toukokuun loppuun Sedun ulkopuolinen ma-
joitusasiakas menee samaa polkua kohdasta 4 kohtaan 10. Osuuskunta hoitaa ulkopuo-
listen majoittujien laskutuksen ja saa myos tuoton lukuun ottamatta kymmenta prosent-
tia, miké& on sovittu menevan kaikesta myynnista koululle. Osuuskunnan kannalta ulko-

puoliset asiakkaat ovat tuottoisimpia.

Kansainvalisten ryhmien vetdjat ja asuntolaohjaajat eivat innostuneet hahmottelemaan
asiakkaan palvelupolkua, minka oletan johtuvan palvelupolun sekavuudesta. Ei ole ole-
massa yhté selke&é kaavaa, miten toimitaan. Omien havaintojeni mukaan edestakaisin
soittelua on aika paljon jokaisen majoittujan kohdalla, mika tietenkin vie ty0aikaa ja
laittaa muistin koville, kun joutuu miettimadn, ettd onkohan sita ja sitd asiaa kukaan
hoitanut. Kokonaanhan soittelua ja kyselemista ei voi lopettaa, mutta joitakin selkeyt-
tavia toimenpiteita voisi kehitelld. Yhteydenottojen aiheet koskevat aikatauluja, majoi-
tuksen hintaa, ruokailuja, ohjelmaa, avaimia, pyykkitupaa, vastuuhenkil6itd, kaupassa
kaynteja, kuljetuksia jne. Erityisesti kansainvélisten ryhmien kanssa tulee vastaan mo-
nenlaisia kysymyksid. Seuraavissa alaluvuissa kasittelen haamuasiakkaiden palvelupo-

lun eri vaiheita. Ndma vaiheet koskevat yleensa kaikkia Tuomarniemelld majoittuvia.
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5.5.1 Ennakkotiedot majoituskohteesta

Henkilokunnalta ja haamuasiakkailta kysyin, miten Tuomarniemen majoituksesta 16y-
tyy tietoa. Henkilokunta ei siihen asiaan ollut luonnollisesti tarkemmin perehtynyt,
mutta he olettivat internetista 16ytyvan Ahtdrin kaupungin tai Ahtarin Zoon sivujen
kautta. Ahtarin matkailulehti mainittiin myos yhtena tietolahteena. Liséksi tiedettiin,
ettd Sedun sivuilta Tuomarniemi-kohdasta ja tilavarauksista I0ytyy tietoa. Osuuskunnan
vetdja tiesi luonnollisesti, ettd heidan internet- ja Facebook-sivuiltaan I6ytyy tietoa ja
lomatuvasta myos panoraamakuvaa. Useassa kommentissa epailtiin, ettd vanhat opis-
kelijat tietavat paikan ja osaavat kysya majoitusta ja kertoa myos kavereille siksi Tuo-
marniemestd. Lisaksi myds muutamat vanhat kédvijat valitsevat majoituskohteen vuo-
desta toiseen. Kansainvaliset ryhmat tulevat pitkaaikaisten yhteistyokoulujen kautta.
Seindjoen ammattikorkeakoulun metsdalan lehtori Pirkko Kivinen on ollut aikoinaan

luomassa néité verkostoja.

Haamuasiakkaista osa oli majoittunut Tuomarniemella aikaisemmin, joten heill& oli pe-
rustiedot paikasta, mutta netista tiedon I6ytaminen tuntui l&hes mahdottomalta. Sedun
sivuilta I6ytyi tietoa minka tyyppisid majoitushuoneita on tarjolla, mutta ei muuta. Tama
kuitenkin edellyttad, ettd osaa mennd Sedun sivuille, ja nimenomaan vihreén Sedun si-
vuille ei punaisen Sedun (eli aikuiskoulutuksen). Sedun sivuilta [0ytyy kohtuullisesti
koulutukset, majoitus ja muut mahdollisuudet. Kukaan haamuasiakkaista ei ollut itse
huomannut Tuomarniemen majoitusta Ahtari Zoo Resortin sivuilta, yksi ainoastaan
osuuskunnan vetdjan neuvomana. Kyseinen asiakas kertoi nettivarauksen jalkeen tul-
leen hyvin epavarma olo, mihin ollaan menossa. Netissa oli tarjolla eri soluja, mutta ei
tarkennettu, miten ne poikkeavat toisistaan jos ylipaansd poikkeavat. Yksi haamu-
asiakas totesi, ettd matkailija ei 10yd& paikkaa eiké tietoja. Lomatuvan haamuasiakkaat
olivat tyytyvaisia hakukuulutuksen eli lomatuvan arvonnasta kertovan sdéhkdpostivies-

tin kautta saamaansa mokki-infoon.

Yksi haamuasiakas ja pari henkilokunnan edustajaa olivat tietoisia, ettd Tuomarniemi-
sanalla Google-haku tarjoaa Tuomarniemi-nimistd majoituskohdetta Kokonvaarassa
Outokummussa. Parannusehdotuksina haamuasiakkaat mainitsivat mm. kartan alu-

eesta, reippaasti lisdd ndkyvyyttd, valokuvia liséd majoitustiloista ja muista tiloista seka
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upeista Tuomarniemen maisemista. Yksi henkilokunnan edustaja mainitsi, ettd Zoo Re-
sortin sivuilta pitéa tarkistaa puhelinnumeron oikeellisuus, sill4 siell& on ollut koulutus-
paallikon numero asuntolanohjaajan numeron sijaan. YKksi toivoi internetiin lyhytta ja
ytimekasta linkkiéd esimerkiksi Sedu-Tuomarniemi -nimellé ja siihen alalinkiksi tila-

vuokrat.

Tutkittuani itse Tuomarniemen majoituksen 16ytymisté netista havaitsin Google-haun
kautta l6ytyvan sanoilla Ahtari ja majoitus neljannesta linkista Varaa majoitus — Ahtari
Zoo. Sité alaspdin selattuani 16ytyi kohta Tuomarniemen loma-asuntola (kuva 10). Siin&
kohdassa on kaksi kuvaa pihapiirista (nurmikko ja vanha rakennus), kuvia Képyriihen-
tien asunnosta (huone sénkyineen ja tydp0oytineen), rantasaunan laiturista ja kurssiosas-
ton saunasta ja suihkutiloista. Asiakkaan kannalta Képyriihentien asunnon (kahden hen-
gen huoneet soluasunnoissa) kuvat ovat olennaisimmat, silla saunat eivat liity tarjotta-
van majoituksen hintaan. Tekstissd puhutaan vehmaasta, puustorikkaasta ja idyllisesté
alueesta puhdasvetisen Hankaveden darelld. Lisaksi mainitaan, ettd Ahtéri Zoo, Flow-
Park ja golfkentté sijaitsevat kuuden kilometrin paéssa. Yhteystiedoissa on osoite Tuo-

marniementie 55 padrakennuksen eteen. (Tuomarniemen loma-asuntola 2016.)
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KUVA 10. Nakyma Ahtéari Zoo -sivuilta 30.7.2016
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Online-haulla kokeilin varata majoitusta Ahtarista kahdelle hengelle seuraavaksi pai-
vaksi (lauantai 30.7. — sunnuntai 31.7.). Vaihtoehtoisia kohteita Ahtarissa oli tarjolla 16
kappaletta, joista kahdeksan oli Tuomarniemen soluasuntojen huoneita (kuva 11). Hin-
tahaitari eri kohteiden vélilla oli 40-289 euroa. Tuomarniemi oli halvin, seuraavaksi
halvin oli piha-aittamajoitus l&heisella Hankaniemen tilalla. Heidan hintansa sisaltaa
aamiaisen, mutta kesakeittio, tilava peseytymistila ja WC sijaitsevat pihapiirissa. Tuo-
marniemen Kapyriihentiella soluissa on oma WC ja suihku, mutta Hankaniemen milj6o
on todella kaunis verrattuna Képyriihentien pihaan. Tuomarniemen solujen kohdalla oli
hyvaa maininta, ettd soluun mahtuu jopa kahdeksan henkil6a, joten isompikin perhe tai

seurue mahtuu samaan soluun. (Ahtari Zoo — Hae vapaata majoitusta 2016.)
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KUVA 11. Nakyma Online-varaussivulta 30.7.2016

Koulutuskeskus Sedun sivuille lahdin my6s tutkimusmatkalle ikdan kuin asiakkaana.
Valitsin vaistonvaraisesti etusivulta sopivimman kohdan eli Palvelut. Sen alta 16ytyi
linkki Vuokrattavat tilat, jonka alta 16ytyivat kohdat Kokoustilat, Juhlatilat, Liikuntati-
lat, Majoitustilat sek& Ruokailutilat, saunatilat ja muut tilat. Jokaisen kohdan alla olivat
ne paikkakuntien nimet, joista kyseisia vuokratiloja 16ytyy. Majoitustilojen kohdalla
olivat tarjolla llmajoki ja Ahtari. Ahtari-painikkeen alta l6ytyivat kaikki Ahtérin vuok-
rattavat tilat. Majoitustilojen kohdalla puhuttiin soluasunnoista, kahden hengen huo-

neista ja perhehuoneista (kuva 12). Hinnastoon ei ollut péivitetty kesékuussa tehtyja
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muutoksia. En mydské&én henkilokuntaan kuuluvana tiedd, mista huoneista on kyse kah-
den hengen huoneiden ja perhehuoneiden kohdalla. Yhteystiedoissa on osuuskunnan
puhelinnumero ja palveluaika klo 8-16, jotka ovat ajantasaisia. (Sedu 2015.)
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KUVA 12. Nakymé Sedun Vuokrattavat tilat -sivulta Ahtari-kohdasta 30.7.2016

Haamuasiakkaat myos kertoivat, miten he olivat yhteydesséd Tuomarniemeen ennen saa-
pumistaan. Kesakuisen lasten leirin vastuuhenkild oli useita kertoja yhteydessé henki-
I6kunnan edustajiin. Ensimmaisena hén pyysi tarjousta koulutuspaallikéltda maaliskuun
puolivalissa, ja vastaus tuli nopeasti. Toukokuun alussa kyseinen haamuasiakas toimitti
koulutuspaallikdlle, ravitsemispdaallikolle ja asuntolaohjaajalle leiriohjelman, jonka
johdosta koulutuspééllikkd kehotti varaamaan saunat mahdollisimman pian. Ravitse-
mispaallikolta han tilasi myos ylimaaraisia ruokailuja, mutta siihen séhkdpostiin ei tul-
lut koskaan vastausta. Asuntolaohjaaja taas vastasi ja kKysyi majoitustilatarvetta. Asia-

kas vastasi ja asuntolaohjaaja kuittasi sahkopostiviestin.

17. toukokuuta asuntolaohjaaja varmisti asiakkaalta, onko leirilaisilla omat petivaatteet.
Asiakas oli tyytyvainen tastd, silla han ei ollut ajatellut koko asiaa. Samalla he sopivat
my06s avaimienluovutustapaamisesta. Kaksi paivdd myohemmin he tarkensivat myos
saunojen varausaikoja sahkopostitse, ja asuntolaohjaajalta tuli loppukuittaus sauna-asi-
aan. 24.5. asiakas pyysi sahkopostilla majoitustilan pelastussuunnitelmaa asuntolaoh-

jaajalta, ja saikin linkin pelastussuunnitelmaan hanelta nopeasti.
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7. kesédkuuta haamuasiakas soitti koulutuspéallikolle ja kysyi mahdollisuutta perua toi-
nen suunniteltu lastenleiri. Asia hoitui hyvin. Samana péivana asiakas lahetti asuntola-
ohjaajalle viimeisimman ohjelman ja osallistujamaaran sahkdpostitse. Kuittausta ei tul-
lut, mutta he keskustelivat asiasta puhelimessa ja sopivat myés avaintenluovutusajan-
kohdasta. Ravitsemispaallikolle asiakas lahetti myds sahkopostitse osallistujamaaran ja
ruoka-aineallergiat. Kuittausta ei tullut taaskaan. Osuuskunnan vetgjalle asiakas lahetti
myos ohjelman, sillé tdma oli ehdottanut siivousaikoja. Ndma ajat eivat sopineet leiri-
ldisille. Vastausviesti osuuskunnalta tuli vasta 12.6. (paiva ennen leirin alkamista) ja
asiakas oli jo huolissaan, etté leirin aikatauluja pitdd muuttaa, mutta onneksi aikataulut

saatiin sovittua.

Taman viestittelyrumban jalkeen haamuasiakas toivoo, ettd jatkossa varaustilanteessa
ei tarvitsisi lahettdd sahkopostia ja olla yhteydessé niin moneen eri tahoon (ruokailu,
siivous jne.). Valill4 oli ollut olo, ettei kukaan lue s&hkoposteja, kun kuittauksia ei tule
(ruokailu) ja samoja asioita kyselladn Tuomarniemen suunnalta uudelleen, vaikka tiedot

on jo toimitettu.

Lomatuvassa lomailleet haamuasiakkaat olivat selvinneet vain yhdell& ja kahdella etu-
kateisyhteydenotolla. Puhelimitse ja tekstiviestilla tehdyt yhteydenotot koskivat mokin
ja veneen avainten noutamista seka rantasaunan varaamista. Avaimista vastasi kesa-
kuussa kiinteistosihteeri Terttu Virtanen Seindjoen Sedun toimistolla ja rantasaunan va-
raamisesta osuuskunnan vetéja. Palvelu oli ollut kaikissa tilanteissa nopeaa ja sovitun

mukaista.

Tyonsa puolesta Tuomarniemelle majoittunut haamuasiakas oli etukéateen lahettanyt
viestid koulutuspaallikolle tulostaan, mutta kuittausta ei ollut tullut. Sen sijaan yksi Tuo-
marniemell& tyoskentelevd, haamuasiakkaalle entuudestaan tuttu tyokaveri oli antanut

oikeiden ihmisten yhteystietoja, joten asiat olivat jarjestyneet hyvin.

Képyriihentielle majoittunut haamuasiakas oli soittanut ensin osuuskunnan vetajélle,
joka oli erittain ystavallisesti kertonut heinakuun varausten menevan Ahtarin Zoo Re-
sortin kautta ja oli etsinyt Kiireestd huolimatta asiakkaalle oikean puhelinnumeron.

Asiakas soitti timan jalkeen Ahtarin Zoo Resortiin, josta vastattiin lyhyesti ja tylysti
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Tuomarniemen majoitusta kysyttdessd, ettd ne on “onlinessa”. Asiakas kysyi, ettd voi-
siko varauksen hoitaa puhelimitse, johon Zoo Resortista vastattiin, ettd voit, mutta se
maksaa 16 euroa. Asiakkaalle oli tullut pompoteltu olo, ja ellei kyseessa olisi ollut tdima
ennalta sovittu haamuasiointiprojekti, han olisi varannut majoituksen muualta. Puhelun
jalkeen asiakas teki netin kautta varauksen, joka oli kestdnyt hdnen mielestdéan liian
kauan.

5.5.2 Saapuminen

Seuraava asiakkaan palvelupolun vaihe on saapuminen Tuomarniemelle ja ensivaiku-
telma alueesta. Olennaista t&ssa vaiheessa ovat opasteet. Kysyin opasteista sek& henki-
I6kunnalta ettd haamuasiakkailta. Henkilokunnan osalta yleisnakemys oli, etta eikdhan
sielld ihan hyvat opasteet ole. Koulutuspaallikkd kylla murehti kylttien vanhentuneita
ammattikorkeakoulu-tekstejé. Teiden tiedettiin olevan hyvin nimettyj&, ja osuuskunnan
vetdja totesi asiakkaiden tulevan nykyaan néppdrésti navigaattorin avulla suoraan koh-
teeseen. Kansainvélisista ryhmistd vastaavat pitivat omaa apuaan riittdvand, silla he
ovat aina vastassa ryhmia ja kierrattavat heitd ensimmaisena paivana tunnin verran pi-
hapiirissa kertoen eri tiloista. Asuntolaohjaaja piti pd&oven vieressé olevaa aluekarttaa
(kuva 13) hyvana. Tarkemmin kukaan ei ollut perehtynyt, lukeeko kartassa esimerkiksi,

ettd olet tdssa tai mistd saa avaimet.

Maatalous- ja metsaoppilaitos

Kapyriihentie 13 : kurssiasuntolat
Kapyriihentie 22 : saharakennukset
Laamannintie 3 : neuvotteluhuone ja amk-asuntola
Laamannintie 10 (Vellikellotalo): aikuiskoulutus
Maitotie 11 : keittio
Maitotie 15 : hallitilat
Maitotie 21 : liikuntahalli
Metsurintie 4 : perustutkinto
Metsurintie 14 : asuntola (Lehtikuusikko)
Metsanvartijantie 6 : asuntola (perustutkinto)
Tialankuja 12 : museo
Tialankuja 18 : rantasauna
Tuomarniementie 55 (paarakennus)
- toimistot, paarakennuksen neuvotteluhuone,
kirjasto, ruokala ja opetustiloja
Tuomarniementie 58 : tydhuoneita ja opetustiloja

KUVA 13. Tuomarniemen aluekartta
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Allekirjoittanut ei ollut yhtd&n sen perehtyneempi asiaan, vaan ldhdin paikan paalle tar-
kistamaan, mité siind kartassa (kuva 13) sanottiinkaan. P&d&rakennuksen numero on vi-
rallisissa papereissa kuten myds aluekartassa 55, mutta talon seinédssa lukee 56 jostain
syystd. Majoitustoiminnan nakokulmasta voisi olla teksti asuntolaohjaaja tai avainpal-
velu, vaikka toimistot-sana pitéa senkin sisélladn. Valokuvasin kaikki risteyskohdat,
jotka majoitusasiakkaan reitille sattuvat (kuva 14). Joissakin kohdissa kyltit olivat riit-
tavat, mutta joissakin olemattomat tai jopa puuttuivat. Seindjoen ammattikorkeakoulu -
kyltit ovat todellakin vanhentuneet kesalla 2013, mutta tuskin haittaavat matkailijaa
suuremmin. Kylteistd huomaa, etta ne on tehty koulun kéayttotarkoitukseen, ei matkailua
varten. Pad&rakennuksen sisalla kyltteja ei ole oikeastaan ollenkaan, vaan asiakkaan pitaa

itse kurkistella mihin suuntaan pitdd menna tai kysya neuvoa.

KUVA 14. Majoitusasiakas saapuu Tuomarniemelle

Koulutuspaallikko ehdotti, ettd pari kolme opastetolppaa eri suuntiin osoittavine viittoi-
neen alueelle pitdisi lisatd. Niissa voisi kdyttad samaa varitysta kuin aikoinaan valtion
metsien alkamisesta kertovissa vanhoissa rajatolpissa. Metsdémuseolta 16ytyy mallikap-
pale. Tolppien uudistamisen voisi yhdistaé puulajipolun uudistamistyéhon. Lisaksi kou-
lutuspaallikkd piti tarkedna lisatd paarakennuksen ilmoitustaululle ison ilmoituksen,
miten majoituspalvelut hoidetaan keséalla.
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Seuraava vaihe on majapaikan I6ytdminen. Avaimien lisdksi asuntolaohjaaja sanoi an-
tavansa alueen kartan vain harvoille asiakkaille, silla han oletti heidan 10ytavén oikean
rakennuksen suullisen opastuksen perusteella. Alueesta on niin sanottu pelastuskartta,
jossa on tarkat tiennimet, ja piirretty kartta, jossa rakennukset on helposti tunnistetta-
vissa ulkonadn perusteella. Valokuvasin myos risteyskohdat asiakkaan suunnistaessa
paarakennukselta kohti Képyriihentien rivitaloja ja lomatupaa (kuva 15). Lomatupa si-

jaitsee Metsanvartijantien p&assa.

KUVA 15. Asiakas l6ytda majapaikan

Haamuasiakkaiden ndkemys opasteista oli mielenkiintoista luettavaa, kun oli havainnut
kuinka tietdmattomia henkilokunnan edustajat olivat kylteistd ja muista opasteista.
Kaikki haamuasiakkaat saapuivat Tuomarniemelle omalla autolla. He olivat tyytyvéisié
tienvarsiopasteisiin ja pysakointitiloihin. Pihateiden nimet olivat myds hyvin merkit-
tyind. Muissa opasteissa, kuten majoittujien vastaanotossa, olisi parannettavaa. Missaan
ulkona ei lue, mista avaimia saa. Kapyriihentien paikkeille kaivattiin toista aluekarttaa,

silld se helpottaisi alueella ’suunnistamista”.

Ensivaikutelma alueesta sai haamuasiakkailta kiitosta. Aluetta pidettiin erittdin kau-
niina historiallisine rakennuksineen. Luonto ja vesiston l&dheisyys ihastuttivat. Vanhat

Jykevét puut tekevat ympéristosté arvokkaan. Yleisvaikutelma on siisti, ja my06s roska-
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ton, mutta puut, kasvillisuus ja viheralueet kaipaavat parin asiakkaan mielesta hoita-
mista. Yksi asiakas ehdottaa pihan, hyotypuutarhan ja puiston pédivittdmistd” ja histo-

rian hyddyntadmista kuvin ja tarinoin sekd vanhan ajan kasveineen.

Rakennuksista uusimmat paarakennukset saavat moitetta suunnittelustaan, silla ne eivét
asiakkaan mielesta sovi vanhaan miljo0dseen. Yksi asiakas miettii, ettd onko alue vahén
lilankin rauhallinen kesékuussa, silla tulee tunne, onko alueella ketdan. Ké&pyriihentien
aluetta yksi asiakas pitaa luotaantydntavan nakoisena. Lomatupaa pidettiin ulkoapéin

siistind ja sisalta asiallisena.

5.5.3 Vastaanotto

Henkilokunnasta asuntolaohjaajat vastaavat paasaantoisesti asiakkaiden majoittami-
sesta Tuomarniemelld. Tuomarniemen asuntolaohjaajan tydajat ovat kouluvuoden ai-
kana maanantaista torstaihin klo 15.15-23, perjantaisin klo 12-16 ja sunnuntaina klo
19-23, ja kesalla klo 10-18 muuten, mutta asuntolaohjaajan kesaloman aikana vastaan-
otto on Ahtarin Zoo Resortin varausjarjestelman myéta Hotelli Mesikammenessa ym-
parivuorokautisesti. Hotelli Mesikdmmen laskuttaa jokaisesta varauksesta 17 euroa
sek& arvonlisaveron, joten majoitusmaksusta menee melkoinen siivu toiselle yrityk-
selle. Kouluvuoden aikana ja kesélla Koulutien asuntolaohjaaja sijaistaa Tuomarniemen
asuntolaohjaajaa taman vapaapaivini. Kyseessahin on Koulutuskeskus Sedun Ahtarin

kaksi toimipistettd, jotka ovat hallinnollisesti samaa organisaatiota.

Kansainvalisten ryhmien saapumisajat ovat joskus keskelld yo6ta, jolloin majoittujia on
usein vastaanottamassa metsaalan vastuuopettaja, kansainvalisyysvastaava tai joku muu
opettaja (viimeisen vuoden aikana metséalan ja sadhkoalan opettajia). Yleensa tdma
sama henkil6 on ollut vastassa ryhméé jo rautatieasemalla tai lentoasemalla, silld julki-
sia kulkuyhteyksia Tuomarniemelle ei ole. Ahtarin rautatieasema sijaitsee viiden kilo-
metrin p&éssa ja Seindjoen rautatieasema 85 kilometrin padssa. Joskus ryhméé on oltu

vastaanottamassa jopa Helsinki-Vantaan lentoasemalla 320 kilometrin pé&éssa.

Asuntolaohjaaja ohjeistaa majoittujat suullisesti 1&hinn& liinavaateasiassa. Satunnaiset

matkailijat tayttdvat matkustajakortin, mutta ryhmilta sitd ei ole pyydetty. Opiskelija-



47

ryhmilta pyydetéan kuittaus avaimen saamisesta ja yleensa myos kirjoitetaan solukart-
taan nimet, kuka minnekin majoittautuu. Seingjoen ammattikorkeakoulun aikaan oli
olemassa tasméllinen ohjelappu, joka jaettiin ryhman vetgjalle ja oli nakyvilla myods
solujen ilmoitustaululla. Nyt k&ytanto ei ole ollut yhtenainen. Ryhmista vastaavat opet-
tajat ovat itse kertoneet puhelinnumeron, josta heidét saa kiinni periaatteessa ympaéri-
vuorokautisesti. Solun ilmoitustaulun pelastusohjeissakin on numeroita hatatilanteita
varten. Lisaksi he ovat ohjeistaneet suomalaisten ovien lukkojen kéytostd, etteivat vie-
raat jaisi oven ulkopuolelle. Tupakointikiellosta sisatiloissa puhutaan myds, mutta ul-
komaalaisten kohdalla usein heikolla menestyksell4d. Roskapussien vieminen koulun
padrakennuksen takapihalle on ohjeistettu my®s, ja se onkin toiminut melko hyvin. Vas-
tuuopettajat ovat aina ryhmaa vastassa aamupalalla ensimmaéisend aamuna ja pitavéat
aamupalan jalkeen tervetuliaisinfon, jossa kdydaan kéaytanteité lapi ja tutustutaan alu-

eeseen. Silloin vieraat voivat myods vapaasti kysella mieltd askarruttavista asioista.

Ké&pyriihentien soluihin on asennettu tdimén opinndytetytprojektin aikana pin-koodilli-
set avainlaatikot, joiden toimivuutta nyt parhaillaan testataan. Jos matkailija tulee
muuna kuin aukioloaikana, hén voi saada avaimen saatuaan pin-koodin maksua vastaan.
Néin ei tarvitse keksid avaimille mitdéan piilopaikkoja, joita asuntolanohjaaja on joutu-
nut joskus kayttamaan.

Tuomarniemen lomatuvan asiakkaiden vastaanottamisesta vastaa paasaantoisesti
osuuskunnan vetdja. Kouluvuoden aikana lomatuvan vuokralaiselle jatetddn avain pos-
tilaatikkoon puhelinkeskustelun perusteella. Ohjeistus (takka, kodinkoneet, tv) ja
osuuskunnan vetéjan puhelinnumero 16ytyvat lomatuvasta infokansiosta. Kaytanndssa
osuuskunnan vetéja ohjeistaa jo asiakasta yhteydenottopuhelun aikana avaimista, ran-
tasaunan ja litkuntasalin kaytosta yms. Majoittuja tayttad lomatuvassa matkustajailmoi-
tuksen. Kesalla sedulaisten kéayttdessa lomatupaa avaimen voi saada myods Seingjoen
toimistolta.

Haamuasiakkaiden kommenteista koskien vastaanottoa Tuomarniemelld tuli monen-
laista mielipidettd. Lomatupalaiset olivat tyytyvaisid, silla avain oli sovitusti postilaati-
kossa. Ohjeistus, jonka he saivat jo arvonnan ratkettua sahkopostiinsa, oli riittava ja
mokin info-kansiosta 16ytyi liséa tietoa. He tayttivat vain lomatuvan keittiossa odotta-

van majoituskortin ja alkoivat lomanviettoon.



48

Képyriihentiell& majoittunut pariskunta saapui heindkuun ensimmaisena lauantaina, jo-
ten he saivat avaimen Hotelli Mesikdmmenen vastaanotosta. VVastaanotossa tyoskennel-
leet virkailijat olivat kdyneet asiat hyvin lapi ja antaneet puhelinnumeron, jos on jotain
kysyttdvad myohemmin. Solun numero aiheutti hiukan sekaannusta, sill& asiakas oli
varannut Ahtarin Zoo Resortin varausjarjestelmasta huoneen solusta 2, mutta nyt han
sai avaimen soluun 3. Virkailija ei tiennyt selitystd tahan asiaan. He eivat mydskaan
osanneet sanoa solun 3 sijainnista muuta kuin, etta se on samassa paikassa kuin solut 4
ja 5. Syy naihin oli se, ettd tdméa oli heidédn ensimmaéinen kertansa, kun he majoittivat
asiakasta Tuomarniemelle. Kaikesta huolimatta asiakkaalle jai hyva mieli, sill& asiakas-
palvelu oli ollut fiksua ja ystavéllistd. Taméan jalkeen pariskunta ajoi Tuomarniemelle

sujuvasti, ja he olivat saaneet valita, minkd huoneen solusta ottavat.

Tuomarniemelle tyén puolesta majoittunut haamuasiakas oli ihmeisséan vastaanottoti-
lanteessa, silla asuntolaohjaaja oli vastannut klo 17 puhelimeen kuntosalilta ja sanonut
tulevansa tunnin paasta. Asiakas oletti, ettd tuskin ndin toimitaan tavallisen matkailijan
kanssa. Asiakas oli odotellut tunnin. Asuntolaohjaajalta hén oli saanut informaatiota,
kun oli osannut aktiivisesti kyselld. Jatkossa han toivoisi jonkinlaista kirjallista ohjetta
alueesta ja sen mahdollisuuksista kuten harrasteista. Alueella on paljon tarjontaa, mutta
matkailija ei voi niistd tietdd. Henkilokunnalle ne ovat varmaan itsestadnselvyyksia.

Asiakaspalvelu oli ollut ihan hyvéa, kunhan oli vain I0ytényt asiakaspalvelijan.

Lastenleirinvetdjdna toimiva haamuasiakas oli tyytyvdinen vastaanottotilanteeseen.
Asuntolaohjaaja oli ollut sovitusti vastassa avaimia antamassa. Asiakas oli tyytyvainen
saadessaan myos korttiavaimen salinoveen, vaikkei ollut osannut sita viel& pyytaakaan.
Saunan avain oli jostain syystd “kateissa”, mutta asuntolanohjaaja oli luvannut toimittaa
sen ennen saunapdivad. Han lahti mukaan nayttdmaan majoitustiloja ja kertoi sisasau-
nan ja litkuntasalin kdyttomahdollisuudesta. Han varmisti myods sahkolukituksen auki-
oloajat ja pyysi ottamaan yhteyttd, jos on jotain kysyttdvad. Asiakaspalvelu oli ollut

hyvé4, asiallista ja ripeéa.
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5.5.4 Majoitustilat

Tuomarniemen majoitustiloista on henkilokunnalla melko hyvé yleiskasitys, silla opis-
kelijat asuvat Koivikossa talvella, kausitydntekijoita asuu Metsanvartijantiella ja Kapy-
rithentielld majoitetaan kansainvélisia ryhmid. Asiakaspalautetta kuulee vékisinkin, ja
joskus myos henkilokunta piipahtaa kyseisissa asunnoissa. Henkilokunta tiedostaa, etta
ainakin Kapyriihentien rivitaloille pitdisi tehda pientd ehostusta, jos halutaan majoitus-
toimintaa harjoittaa aktiivisemmin. Toisaalta hinta-laatu -suhde on aika kohdillaan,
vaikkakin pientd saatéa hinnastoon on viimeisen lukuvuoden aikana tehty kolmeen ker-

taan.

Képyriihentien rivitalojen mukavuutta voidaan helposti parantaa muutamilla toimilla.
Talvella ulkovalaistus pitdisi olla automaattisesti paalla ja lumity6t pitdisi tehda hyvissa
ajoin ennen asiakkaiden ja siivoojan tuloa. Lapio ja harja pitdisi 16ytya ovipielesté. Si-
sétiloista voisi poistaa turhia huonekaluja ja tarvikkeita (kuva 16). llmoitustauluille pi-
taisi pdivittaa ohjeistusta ja tietoa ympéristosta. Naispuolinen asuntolaohjaaja ehdotti
nykyisten patteriin ulottuvien verhojen tilalle kappaa ja rullaverhoa. Avatut kahvipake-
tit ja muut ruokatarvikkeet voisi aina kantaa asiakkaiden jaljilta pois, ettei kaappeihin
kerry liikaa kuivaruokaa. Ruokatarvikkeiden kayttopaivdamaarat menevat helposti um-
peen, ja ne eivat ole valttdaméatta muutenkaan houkuttelevia seuraavan asiakkaan kan-
nalta. Keittiossa on lista ruokailu- ja keittiovalineistd, ja niiden paikkansapitavyys pi-
taisi sadnnollisesti tarkistaa. Varsinkin kansainvalisilla rynmilla on taipumus kokkailla

porukalla yhdessé solussa, ja sitd myota astioita kuljetetaan solusta toiseen.

KUVA 16. Oikeassa laidassa nakyvaa mukitelinettd ei enaa kayteta
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Nettiyhteys on muodostunut ongelmaksi kansainvélisten ryhmien vierailujen aikana.
Suomalaisilla on yleensd k&nnykan my6tad oma nettiyhteys kaytettavissa, mutta ulko-
maalaisille netin kéyttd kannykan kautta on kalliimpaa ja joskus mahdotontakin. WiFi-
yhteyttd ollaan oltu jo vetaméssa Képyriihentielle, mutta tyo keskeytyi jotain syysta
kevaalla. Suurin ongelma Kapyriihentielld on kansallisuuteen katsomatta kylmyys, il-
mastointi ja ilman laatu yleensakin. Ykkos- ja kakkossoluista tulee valituksia homeen
hajusta. Herkistyneet henkil6t ilmoittavat l&ahes heti, etteivéat voi asua kyseisissa so-
luissa, ja joskus on joku sairauskierrekin lahtenyt majoittujalla sielta liikkeelle. Koulu-
tuspééllikko sai kesakuussa erdalta asiantuntijalta kommentin, ettd kyseessa tuskin on
home vaan vadrin sdadetty ilmastointi, joten siihen asiaan panostetaan nyt alkusyksysta

valittdmasti.

Koulutuspaallikké myos kertoi, ettd kuntayhtyma rahoittaa solujen 4 ja 5 keittiokaap-
pien uusimiseen, huonekaluja myos vaihdetaan ja solut paivitetddn modernimpaan kun-
toon. Néilla soluilla voidaan testata, miten majoitustoiminta alkaa mahdollisesti vetéa.
Televisiot ovat myds puhututtaneet henkilokuntaa. Asiakkailta tulee asuntolachjaajalle
usein kommenttia, ettd teevee ei toimi. Han ei tiennyt, kenen vastuulla teeveet ovat.
Asuntolaohjaaja totesikin, ettd asiakkaan kannalta pitaisi tulevaisuudessa varmistaa,
ettd majoitustila on kunnossa ja ajanmukainen, esimerkiksi teevee, keittié ja vessa on
oltava kunnossa. Hanen mukaansa WiFin my®6td voisi nostaa majoitushintaa, silla ny-

kyisella hinnalla ei tarvitse internet-yhteytta ollakaan.

Laamannintien ja Metsurintien puutteista ja haitoista asuntolaohjaaja on tehnyt kesa-
kuussa listan. Niita ovat mm. vesivahingot, likaiset liesituulettimet, yhdessa ovessa
reik& ja yksi kaappi irti. Téllaisia asioita ilmaantuu usein kouluvuoden aikana, kun asun-
not ovat jatkuvassa kaytossé. Lomatuvan osalta osuuskunnan vet&ja on saanut asiakas-
palautetta laiturin ja laiturin portaiden kunnosta, ja h&n toivookin, etté kiinteistonhoitaja
tarkistaisi tallaiset asiat toukokuussa ennen kesédlomien alkua. Kiinteisténhoitaja korosti
haastattelussa, etté jos esimerkiksi jadkaappi lakkaa toimimasta jossain asunnossa, kdy

han ilman muuta ostamassa tilalle uuden.
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Lomatuvan haamuasiakkaat pitivat majoitustilan hinta-laatu-suhdetta hyvané. Lomatu-
paa pidettiin periaatteessa siistind ja viihtyisané. Suurin ongelma oli ollut, ettd ilmas-
tointi ei ollut paalla. Lomatuvassa oli tunkkainen haju ja ohjetta ilmastointilaitteen kéyt-
toon ei ollut. Muovikukat voisi toisen asiakkaan mielesta poistaa ja ruokailuvalineet
tarkistaa kuntonsa ja méaransa suhteen. Toinen asiakas taas ihmetteli, miksi yléakerran
kaytosta poistetusta wc:sté ei ollut jatetty viestia. Pontto oli vuotanut ja vesiliittyma oli
suljettu. Vikavihko olisi hyvé olla olemassa tulevaisuudessa. Laiturin rikkindiset portaat
jakivikkoinen ranta harmittivat, miké& olisi tarkea parannuskohde ensi kesaan mennessa.
Koululta 16ytyy varmaan tarvittava osaaminen ja koneet siihen asiaan. Samalla voisi
siistida my0s oksia, risuja ja heinié, ettei kaunis maisema meneta arvoaan. Lisaksi tv-
kanavien etsimiseen toinen asiakas oli tarvinnut huoltomiehen apua. Nukkuminen oli

ollut vélilla hyvaa, mutta valilla myos huonoa kuumuuden takia.

Ké&pyriihentien haamuasiakkaan mielesté hinta-laatu-suhde on hyvéa. Tilojen pohjarat-
kaisu, kaksi vessaa, pesuaineet ja hyvin siivotut tilat saivat kiitosta. Parannettavana
asiana asiakas mainitsi solun hyvin raskaan ilman. Ainoastaan huone C4 oli “asuinkel-
vollinen”, kun piti ikkunoita auki l&pivedon saamiseksi. Erityisesti huoneessa C1 oli
huono ilma, ehka tupakoinnin takia. Y6lla asiakas oli herannyt kovaan kurkkukipuun,
vaikka muuten oli nukkunutkin ihan hyvin. Yleisilme solussa oli kulunut ja teeveen
viritys oli ollut pitkd ja haastava projekti. Turvallisuusasioista asiakas mainitsi uunin
edustan ylikuumenemisen, silla lamp6 karkaa uunista ulospdin. Myoéskin eteisen Hatéa-
tilanne-ohjeeseen asiakas korjaisi kohdan “tdmén kiinteiston osoite on...” osoitteen
Tuomarniementie Kapyriihentieksi, vaikka oikea osoite oli ollutkin lapun ylareunassa.
Huomioitavaa on, ettd tdmé asiakas on toissa hatdkeskuksessa ja tietaa sitd myoten tur-

vallisuusasioiden kompastuskivet.

Tyontekijd-haamuasiakkaalla oli kokemusta myds Képyriihentien asunnosta. Han toi-
voi majoitustilojen péivitysta eli keittokomeron rikkoutuneet ovet pitdisi korjata, seka-
laiset esineet ja astiat ja vanhat patjat pitéisi poistaa, mutta uudistuksissa pitaisi kunni-
oittaa alueen vanhaa perint6a. Ilmastointi pitéisi korjata. Nykyinen alipaine tuo tarvit-
tavan lisdilman rakenteista ja aiheuttaa huonon sisailman ja vetoisuuden. Mieluummin

pitaisi olla ylipaine.
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Tyontekija-haamuasiakas oli majoittunut opiskelijan kanssa samassa solussa ja térmén-
nyt sitd myoten ovien lukossa pitamisiin tavallista enemmén kuten myos keittion sot-
kuihin ja pilaantuneisiin ruokiin. Han oletti, ettd kukaan muu majoittuja ei téallaiseen
tormad. Vuoteen patjat olivat parhaat paivansa nahneet, mutta asettelemalla petauspat-
jan kahden superlon-patjan véliin hén oli saanut pahimmat patjojen montut hévitettya.
Peittoa ja tyynyé ei ollut asunnon puolesta, mutta hanelld oli omat mukana. Matto oli
ollut siisti, kuten oma huone muutenkin. Huonekalujen paikkoja hén oli vaihdellut, etta
sai tietokoneen johdon yltdméaan pistorasiaan. Asunto oli ollut askeettinen, edes radiota
ja teeveetd ei ollut. Asunto ei ollut siis kaksinen, mutta hintakin oli todella edullinen,
joten asiakas oli ihan tyytyvainen. Han oli alun perin sopinut paremmasta asunnosta,
mutta se olikin ollut kalustamaton etukéteistoiveista huolimatta, eikd hén halunnut

tuoda omia kalusteita muutaman kuukauden tyékomennuksen takia.

Lastenleirin vetdja piti Koivikon asuntolatiloja toimivina ja siisteind. Pelkistetyt huo-
neet (kuva 17) palvelivat leirildisten tarpeita hyvin. Jaakaapeista tuli kiitosta, kuten
mya0s siisteistd vapaa-ajanviettotiloista ja erikseen toimitetuista patjansuojuksista. Toi-
veena han esitti hyttysverkkojen laittamisen huoneiden ikkunoihin seka uudet sangyt ja
patjat. Joustinpatjat olivat olleet todella huonoja. lImastointi oli ddneké&s, mutta tehosta
asiakas ei osannut sanoa mitaan. llma oli ollut kuitenkin hyva. Rakennuksen ulkopuo-

lelle hédn kaipaisi penkkeja ja roskiksia.

KUVA 17. Koivikon pelkistetty huone
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5.5.5 Ruokailut

Ruokailut Tuomarniemella liittyvét padsaantoisesti vain ryhmien majoittumiseen. Ka-
pyriihentien ja lomatuvan majoittujat valmistavat ateriansa itse, ja toisaalta Tuomarnie-
men keittid on auki vain kouluvuoden aikana ja kesékuussa juhannukseen asti. Kesa-
kuun viikoilla ruokailemassa on vain koulun henkilokuntaa ja leirildisia. Leirildisia on
ollut parina keséanéa jonkin verran, mutta lisdakin mahtuisi ravitsemispaéllikon ja keit-

tiohenkilokunnan mukaan.

Henkilokunnan haastatteluissa kysyin henkil6kunnalta ruokalan opasteista. Niihin ei ol-
lut kiinnitetty huomiota, sill& itselle reitit ovat tutut. Pdarakennuksen ovessa oli mai-
ninta, ettd ruokala sijaitsee kyseisessa rakennuksessa, mutta varsinaista nuolta, viittaa
tai rakennuksen sisatiloista olevaa karttaa ei ollut. Pd4aulassa, kun huomaa katsoa ala-
kertaan menevia portaita, voi havaita isot lasiovet ja ruokalan tiskinkin, jos ruokala on
auki ja valaistu (kuva 18). Portaiden ylapéassa olisi hyva paikka pienelle viitalle, jossa
lukisi ruokala tai jopa joku hieno nimi ruokalalle. Ravitsemispaallikko ehdotti, ettd op-
pilaille voisi jarjestad nimikilpailun ruokalan nimesta. Koulutiella koulun kanttiini on
nimeltddn Café Elsa koulun eldkkeelle jaéneen keittidtyontekijan mukaan, joten joku
vastaava nimi voisi olla Tuomarniemen ruokalallakin. Kansainvélisid ryhmié vetavét

metsdalan opettajat eivat pitdneet opastetta valttaméattdmana, silla he ovat aina itse vas-

tassa ryhmaa ensimmaisend aamuna.

Bt g A
s g 3 .

KUVA 18. Portaat vievat alakerran ruokalaan
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Ruokalaan vievét portaat voivat akkiseltadn sdikayttaa pyoratuolilla liikkuvat ja muut
huonojalkaiset vieraat, mutta paarakennuksen takapihalta paasee ruokalaan sujuvasti
pyoratuolillakin. Vayla pidetddn myos talvella avoinna. Taman tiedon henkilokunta
kertoo asiakkaille, mutta voisi olla jarkevaa kirjata kulkuohje esimerkiksi ilmoitustau-
lulle muun informaation yhteyteen. Keittion henkilékunta ehdotti ruokalan aukioloai-
kojen kirjoittamista my6s paéoven ilmoitustaululle. Ruokalaan mahtuu 67 ruokailijaa
yhtd aikaa, joten pieni& juhlia voi tilassa myos jarjestaa.

Vierasruokailujen jarjestaminen on Tuomarniemen Keittion vastuulla koulun aukioloai-
koina, mutta ilta- ja viikonloppuruokailuista vastaa osuuskunta. Kummallakin taholla
on oma hinnasto, jotka eivat paljon poikkea toisistaan. Kansainvalisille ryhmille ilta- ja
varsinkin viikonloppuruokailut ovat tarkeit, silla julkisia kulkuyhteyksia alueelta kes-
kustaan ja matkailualueelle ei ole. Kansainvaliset ryhmat joutuvat vuokraamaan joko
talon auton tai tilaamaan taksin tai bussin. Osuuskunnalta tilataan joskus myos iltapalaa

rantasaunalle tai kurssiosaston saunalle.

Ravitsemispééllikko tarvitsee majoittuvilta ryhmiltd ruokailijaméarén, tiedon erityis-
ruokavalioista ja ohjelman. Haneltd tieto menee keittiohenkilékunnalle, jotta he osaavat
varautua erilaisiin toiveisiin. Joskus kysytaan etuk&teen myos ruokatoiveita, jotta ruoka
olisi mieluista mahdollisimman monelle. Ulkomaalaisten kohdalla on joskus ollut ha-
vaittavissa, ettd eri ruokia kohtaan ollaan epaluuloisia, ja joskus erityisruokavaliot ovat
jaéneet kysymatta ja asiakas ei ole itsekdén toiveistaan informoinut. Yhdella eldinpuis-
toreissulla tuli ainakin ilmi, etta yksi ranskalaispoika ei voinut sy6dd makkaraa uskon-

tonsa takia. Téllaiset tiedot olisi hyvé tietda, jotta jokainen asiakas olisi tyytyvainen.

Kansainvalisten ryhmien vierailujen aikana erityistoimenpiteitd ovat aiheuttaneet esi-
merkiksi tehdaskaynnit muilla paikkakunnilla. Ryhma ei valttdmétta ehdi iltaruokailuun
ennen neljaa, ja silloin on sovittava, miten toimitaan. Vaihtoehtoja ovat mm. evaiden
mukaan ottaminen tai ruokailun tilaaminen osuuskunnalta. Usein ryhma ruokailee myos
jossakin paluumatkalla. Iltaruokailun varhainen aika ihmetyttaa lahes poikkeuksetta ul-
komaalaisia, mutta keittio sulkee ovensa klo 16.15 suomalaiseen tyyliin. Limsa- ja ma-
keisautomaatteja kukaan keittiopuolen ihminen ei kaivannut alueelle, sill& ruokalassa
tarjolla oleva pieni makeisvarasto ei muutenkaan kay kovin hyvin kaupaksi, vaikka hin-

nat ovat lahelld kaupan hintoja.
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Haamuasiakkaista vain yksi eli lastenleirin vetaja oli tekemisissa keittiopuolen kanssa.
Hén oli erittdin tyytyvéinen keittion toimintaan. Henkilokunta oli ystavéllista ja erityis-
ruokavaliot oli huomioitu huolellisesti. Asiakkaalla oli levollinen olo, eik& tarvinnut
tarkistella purkkien kyljesta, mita ruoka siséltdd. Ainoat pienet ongelmat olivat synty-
neet sahkoisen kulkukortin kanssa, jota oli pitanyt kayttaa iltaruokailuun mennessa, kun
padrakennuksen ovet olivat lukossa. Illalla tdissa ollut asuntolanohjaaja oli kuitenkin
auttanut ripedsti ongelmatilanteissa ja neuvonut toisen kulkureitin ja toimittanut uuden
kulkukortin. Asiakas kehui myos keittiohenkilokunnan joustavuutta, kun ruokailuaikaa
oli jouduttu kerran muuttamaan. Aamupalaa han kehui monipuoliseksi, valipaloja hy-
viksi ja terveellisiksi, p&aruoat olivat olleet maukkaita ja monipuolisia ja latyt erdan
paivéllisen yhteydessé saivat erityiskiitoksen. Henkilékunta huolehti jopa, etté kahvi oli
valmiiksi ladattu aikuisille vetajille leirildisten tullessa itsendisesti iltapalalle ja toisella
kertaa valipalalle oli tehty valmiit voileivat. Yhden kerran keittion vaki jopa etsi asiak-
kaalle pyykkipoikia h&nen niité tarvitessaan. Asiakas oli erittain tyytyvainen keittiohen-

kilokunnan toimintaan.

5.5.6 Ympariston aktiviteetit

Tuomarniemi sijaitsee luonnonkauniilla paikalla jarven rannalla. Jarvi jo sinallaén tar-
joaa erilaisia aktiviteetteja eri vuodenaikoina: uintia, kalastusta, veneilya, melomista,
pilkkimistg, hiihtoa, luistelua jne. Tuomarniemelld on kolme uimalaituria, rantasauna ja
yksi soutuvene omasta takaa. Liséksi Kéapyriihentien suunnalta l&htee pieni pururata,
jonka varrella on iso katettu laavu. Piha-alueella on kaksi muutakin tulistelupaikkaa.
Lisaksi on tenniskenttd, frisbeegolf-koreja, puulajipolku, suunnistusrasteja, lasten leik-
kipaikka, litkuntasali ja kuntosali. Valitettavasti monien harrastepaikkojen kunto ei ole
ihan parasta mahdollista, usein ei edes hyvéaa. Henkilokunnasta yhdelld on ainakin ollut
vastuullaan litkuntasali ja tenniskenttd, mutta ainakin tenniskentan hoito on ollut viime
vuodet vahan niin ja nain. Tuomarniemelld vakituisesti asuvat ja tydskentelevat ovat
tietoisia puutteista, mutta korjaustoimenpiteisiin ei ole kukaan ryhtynyt. Puulajipolun
kunnostamiseen on haettu rahoitusta, joka toivon mukaan menee lapi ja arvokkaat van-

hat puut kartoitetaan ja polkua kyltteineen uudistetaan.
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Saunominen on yksi suosituimmista suomalaisten illanviettoharrastuksista. Tuomarnie-
men rantasaunalle ja kurssiosaston isolle saunalle on tasaisesti kysyntéa. Kurssiosaston
saunan lammityksen ohjelmointi on talla hetkell& kiinteistonhoitajan vastuulla. Muu-
tama vuosi sitten ohjelmointikaappi oli muidenkin saatavilla, mutta siitd aiheutui joita-
kin vaaratilanteita, kun sauna oli ollut liian kauan kuumana, joten vastuu on nyt yksin-
omaan Kiinteistonhoitajalla. Saunan voi ohjelmoida viikoksi eteenpéin, mutta on muis-
tettava ettd jos saunan laittaa ké&sipelilla paalle, niin se pitd4d sammuttaakin kasin. Tdma
on se ongelmakohta, johon joskus on térmétty. Sauna ei sammu itsestaan. Kiinteiston-
hoitajan loma-ajalle heindkuulle oli tiedossa yksi saunavaraus, jonka Kiinteistonhoitaja
aikoi kéyda hoitamassa loma-ajallaan, eika pitanyt sitd min&an ongelmana. Héan asuu

naapurikunnassa.

Saunalle tilataan my®s joskus iltapalaa, joka on yleenséa osuuskunnan ty6ta, silla koulun
keittio ei ole illalla auki. Makkara ja salaatti ovat suosituimmat artikkelit. Rantasaunan
avotakkaan voisi hankkia vaikka oman koulun metallipuolen kautta ritilan, jonka péaalla
Voisi paistaa muutakin kuin makkaraa, sillda nykyaan monilla on erityisruokavalio tai
joku muu syy, ettei voi sydda makkaraa. Jos saunaevéaat tilataan paivasaikaan koulun
keittiolta, on asiakkaan itse noudettava ne, kukaan ei ehdi niitd rantasaunalle kuljetta-
maan. Tama ei ole ollut asiakkaille ongelma. Kurssiosaston saunatiloissa on jarjestetty
myos illanistujaisia ja yhteiskokkailuja ilman saunomistakin. Erityisesti kansainvaliset
vieraat tykkaavat valmistaa ruokaa yhdessa isolla porukalla. Tdma onkin toivottava
paikka tallaiseen toimintaan, etteivat solujen astiat ajaudu vaariin paikkoihin. Saunati-

lojen siivoamisesta vastaa osuuskunta.

Liséksi Koivikon asuntolan alakerrassa on saunatilat, joita kayttavat kouluvuoden ai-
kana saannollisesti opiskelijat, mutta kesélla niitd voivat myos kayttad Koivikossa asu-
vat leiriléiset, jos asiasta erikseen sovitaan. Noin kymmenen kilometrin padssa Tuo-
marniemesta sijaitsee Tuomarniemen kaytdssd oleva vanha metsatyoldisten kdmppé
rantasaunoineen, mutta sinne tulee varauksia yleenséd muilta kuin Tuomarniemelld ma-
joittuvilta. Sitd vuokraa osuuskunta. Kaikkien saunatilojen opasteissa olisi parantami-
sen varaa, silla ne oikeastaan puuttuvat taysin. Liséksi voi syntya Kiusallisia tilanteita,
jos sauna on vuokrattu ja ulkopuoliset tulevat pihapiiriin tietdméattdan esimerkiksi ilta-
kévelylle. Jokin varoituskyltti varauksesta olisi paikallaan. Osuuskunnan vetgjalla ja

asuntolaohjaajalla on paasy intranetissé olevaan tilavarauskansioon, josta he nakevat
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saunan, liikuntasalin ja majoitustilojen varaukset, joten tuplavarauksia ei pitéisi paasta
tulemaan. Kiinteistonhoitajalle olisi hyva avata p4d&sy samaan kalenteriin osuuskunnan
vetdjan mielestd, jotta lumityot esimerkiksi olisivat tehtying asiakkaan saapuessa.

Osuuskunnan vetaja toivoi, ettd niin sanottu rehtorin talo saataisiin vuokrauskayttoon
aktiivisesti, silla sielld on loistavat puitteet jarjestdd juhlia. Kansainvalisia ryhmié ve-
tava opettaja sanoi aktiviteettien osalta, ettd pitéisi saada lisdd omatoimisesti toimivia
aktiviteetteja ja niihin selkeét ohjeistukset. Puitteet ovat hienot vaikka mihin toimintaan.
Frisbeegolf-vaylat ja kiintorastit pitdisi hanen mielestd kunnostaa. Allekirjoittanut li-
séisi kunnostettavien listalle my6s lasten leikkipaikan ja tenniskentdn. Molemmat ovat
idyllisia paikkoja sijainniltaan ja perusrakenteiltaan, mutta aika on paassyt niita kolhi-

maan.

Haamuasiakkailta tuli my6s mainintoja ympariston aktiviteeteista. Kapyriihelld asustel-
lut pariskunta ei ollut huomannut alueella toivomaansa makkaranpaistopaikkaa, vaikka
olivat iltakavelyn tehneet. Tyontekija-haamuasiakas mainitsi myds kilometrin paassa
kuntopolun varrella sijaitsevan tulistelupaikan (kuva 19), mutta valitti kartan ja opas-
teiden puuttumista. Paikan tunteville ndma jutut ovat itsestdénselvyyksid, mutta vie-
raille ei. Ymmarrettavad, silla kaikki tulistelupaikat sijaitsevat alueen laitamilla, jonne

ei vahingossa kévele ilman opasteita.

KUVA 19. Mulikan laavu ja rikkindinen frisbeegolfkori kuntopolun varrella
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Leirinvetdja-haamuasiakas kehui Koivikon saunaa siistiksi ja lampimaksi, mutta toivoi
pesuhuoneeseen lastaa lattian kuivaamiseen. Rantasaunaa han kehui puhtaaksi, ja puilla
lammittdminenkin oli sujunut hyvin. Turvallisuusndkékulmasta han toivoo ehdotto-
masti kiukaan ymparille jonkinlaista suojakaidetta. Vesipata on myds pelottavan lahella
ovea, kun ollaan lapsijoukon kanssa liikenteessa. Kaide olisi hyva vesipadankin ympa-
rille. Pukuhuoneen lattia oli melko marka etenkin pesuhuoneen oven kohdalta, joten
siihen kannattaisi laittaa jokin pyyhe tai matto, joka on helppo nostaa kuivumaan sau-
nomisen jélkeen. Pelastusrengasta ja venetta han kaipasi myos rantaan. Muuten Tuo-
marniemen pelastussuunnitelmat ovat hdnen mielestdaan hyvalla mallilla, mutta tdma
kohde pitisi tarkistaa sen suhteen. Vuokraveneestd kyseli myos pariskunta. Venehén
Tuomarniemelld on, mutta sijainnista ei ole asiakkailla tietoa. Rantaa leirinvetaja piti
hyvané ja varoituskyltti hyppaamisesta oli hyva. Lomatuvan haamuasiakkaat taas olivat
tyytymattomid lomatuvan laiturin ja rannan kuntoon, mutta toinen haamuasiakas sen

sijaan oli paassyt veneileméén ja onkimaan.

Lomatuvan toinen asiakasperhe oli ollut liikunnallinen, ja he olivat pelanneet tennista
useamman kerran, vaikka verkko oli saatu kentalle vasta loppuviikosta (huom. juhan-
nusviikko). Rasteja he olivat myds etsineet juosten ja pyorilld, vaikka kyseessé on van-
hat maastoon jdéneet “hoitamattomat” rastit. Frisbeegolfia he olisivat myds halunneet
kokeilla, mutta kiekot olivat rikki. Taman liikkuvaisen perheen lapset olivat 9-, 7- ja 1-
vuotiaita. Tyon puolesta majoittunut haamuasiakas ihmetteli myos frisbeegolfkoreja il-
man ohjeistusta. Yleensdhan niissa on selkeét heittopaikat ja véayldkartta, mutta Tuo-
marniemell& niit4 ei ole n&htavasti ollut koskaan. T&mé asiakas totesi suoraviiveisesti,
ettd jos on hyvét ohjeet ja opasteet, niin sitd asiakaspalvelijaakaan ei niin tarvittaisi.

Patikka- ja hiihtoreiteistd saisi myos olla kartta.

Lastenleirinvetdja ehti tehdd lasten kanssa yhtd ja toista leirin aikana. Han kehui Tuo-
marniemen aluetta suunnistuksen suhteen. Heille oli kaupungin taholta tehty suunnis-
tusreitti ja lapsille annettu kartat. Liikuntasali oli ollut myds hyva lisg, varsinkin sade-
paivind. Ainoa ihmettelyn aihe oli, ettd joku mieshenkild oli tullut kyselemaén, mill&
asialla he salissa olivat. Han oli kuulemma salivastaava, eikd hanelle ollut ilmoitettu
salin varauksesta. Puhumalla asia kuitenkin selvisi. Tuomarniemi on myos asiakkaan

mielesta loistopaikka melontaan, pallopeleihin ja muihin pihatouhuihin. Kanootit he
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olivat vuokranneet Honkiniemen kurssikeskuksesta. Ruokalan vieresséa oleva lehtiluku-

sali/oleskelutila oli hyva lisatila ryhmén kanssa toimittaessa.

5.5.7 Yllattavat tilanteet

Henkilokunnan haastatteluissa ilmeni muutamia esimerkkitilanteita, joissa kaikki ei ol-
lut mennyt asiakkaan nakokulmasta sujuvasti. Kiinteistonhoitaja kertoi talta kesalta esi-
merkin, kun erds kesatyontekija oli unohtanut avaimensa asuntonsa sisaan. Tama tytto
oli yrittdnyt saada asuntolaohjaajaa puhelimella kiinni, mutta puhelin oli ollut suljet-
tuna. Kahden tunnin sateessa seisomisen ja yrittdmisen jalkeen tytto oli soittanut kiin-
teistopéivystykseen, josta oli saanut avun. Kiinteistopdivystdjan toimenkuvaan ei kuulu
periaatteessa ovien avaaminen, vaan teknisten vikojen korjaaminen. Puhelinasia on saa-
tava henkilokunnan keskuudessa kuntoon, silld asiakkaan puheluun on aina tarkeé vas-

tata.

Ruokahuollon kannalta yksi ikéva sattumus sattui viime syksynd, kun unkarilaisryhma
kaipasi iltapalaa kurssiosaston saunalle (kuva 20) useampana iltana kahden viikon vie-
railunsa aikana. Jossakin vaiheessa selvisi, etté tiloissa oli kasakaupalla pilaantunutta
ruokaa ja tila oli muutenkin epasiisti. Henkilokunta ihmetteli, miksi he kantoivat sinne
vain liséé ruokaa, kun entinenkaan ei ollut maistunut. Tilojen siivoaminen oli melkoi-
nen urakka. Tastd oppineena pohdittiin, ettd jonkinlainen siivousvelvoite pitada ryhmille
laittaa tai etuk&teen varoittaa ylimaardisesta siivouslaskusta. Ruoan méaréa pohditaan
jatkossa my0s tarkemmin. Puhetta oli muutenkin kurssiosaston keittion kaappeihin ke-
raantyvista vajaista kahvipaketeista yms. Siivouksesta usein vastaava osuuskunnan ve-
taja oli sitd mieltd, ettd han voisi jatkossa kerata aina kaikki ruokatarvikkeiden loput ja
palauttaa ne keittiolle, ettei havikkia tule turhaan. Han toivoi myos roskaponttoa Kapy-
rithentien rivitalojen viereen, mik& helpottaisi siivousta ja motivoisi toivon mukaan ma-

joittujia ja saunojia silvoamaan paremmin sotkunsa.
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KUVA 20. Kurssiosaston saunatilan keittio Kéapyriihentiella

Samaisen unkarilaisryhmén kanssa eldinpuistoon lauantaiaamuna lahdossé ollut opet-
taja tormdsi ongelmatilanteeseen, kun yksi opiskelija oli unohtanut ulkotakkinsa huo-
neeseensa, mutta myos avain oli jaanyt sinne lukkojen vaaralle puolelle. Unkarilaisten
opettaja oli yrittanyt soittaa asuntolanohjaajalle huonolla menestyksella. Sitten suoma-
laisopettaja soitti naapurikunnassa asuvalle kiinteistonhoitajalle, joka vastasi vasta toi-
sella yrittdmalla. Kiinteistonhoitaja halytti paikalle kiinteistopaivystdjan, joka taas sat-
tui olemaan harjoittelija ja joka ei osannut tulla Kapyriihentielle, vaan opettajan piti
menna héntd vastaan padrakennukselle odoteltuaan ensin turhaan pitemman aikaa. Kiin-
teistopaivystajalla ei ollut navigaattoria kaytossd. Opettaja jai pohtimaan, ettd olikohan
siitd kaynnista tullut joku lasku Sedulle. Han ei tiennyt k&ytdnnosta. Avainasia 0soit-
tautui niin sanotuksi pattitilanteeksi, silla muulla henkilokunnalla ei ole padsyéa asunto-

lanohjaajan tilojen avainkaapille.

Metsdalan vastuuopettajan haastattelun aikana sattui yksi sattumus, mité ei pitéisi
padsta tapahtumaan. Kolme luonnonvara-alan tyontekijaé saapui klo 14 Tuomarniemen
paarakennukseen etsimaan asuntolaohjaajaa ja avaimia varaamaansa soluasuntoon.
Asuntolaochjaaja oli juuri aloittanut kesdlomansa, eika majoittujista ollut tietoa hanen
sijaisellaan. Sijainen oli juuri silla hetkelld Koulutien opetuspisteessd hoitamassa Kou-
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lutien asuntolan asioita, ja olisi ehtinyt paikalle vasta puolen tunnin péasta. Vastuuopet-
taja lupasi selvittéa tilanteen tyomaalle jo kiirehtiville asiakkaille. Han lupasi ilmoittaa

puhelimitse, misté 16ytavat avaimet palatessaan mychemmin illalla Tuomarniemelle.

Toinen lomatuvan haamuasiakas joutui soittamaan heti ensimmaéisena iltana osuuskun-
nan vetgjalle, jonka numeron hén oli infokirjeessa saanut, sill4 lomatuvassa oli valtavan
kuuma. Osuuskunnan vet&ja oli kysynyt, ettd selvidvatko he ensimmaiseen arkipéivaan
asti eli viikonlopun yli, sillda oman talon huoltomies tulee maanantaiaamuna taas téihin.
Asiakas tyytyi tahén ratkaisuun ja oli tyytyvainen asiakaspalveluun. Huoltomies oli
maanantaina selostanut, mité han teki, ja kertonut, mita on tehtévissa, jos jotain tapah-

tuu.

5.5.8 Lahteminen

Tuomarniemeltd lahtiessadn yksittaiset majoittujat jattdvat avaimensa yleensa paaoven
vieressd olevaan lukolliseen avainpalautuslaatikkoon (kuva 21), lomatupalaiset jattavét
avaimensa loma-asunnon poydalle ja ryhmien avainpalautus tapahtuu joko asuntolaoh-
jaajalle tai ryhmastd vastaavalle opettajalle. Joissakin tapauksissa avaimia on palautettu
keittiOlle ja asuntolaohjaajan etukateen ilmoittama majoitusmaksu on my6s maksettu
keittion kassalle. Keittiohenkilokunta suhtautuu ndihin yksittaistapauksiin ihan myon-

teisesti, joten tata kaytantda kannattaa hyodyntaa jatkossakin, jos asuntolaohjaajalla on

kiireellisempi& tehtavia.

KUVA 21. Avainpalautuslaatikko paaoven vieressa
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Kansainvaliset ryhmat vastuussa oleva opettaja, alan vastuuopettaja ja/tai koulutuspaal-
likko kay yleensa ennen laht6a kiitteleméssé vierailusta antamalla jonkinlaiset muisto-
lahjat ja toivottamassa uudelleen tervetulleeksi. Samoin tapahtuu yksittaisten vaihto-
opiskelijoiden kanssa. Liséksi jalkikéateen vaihdetaan sahkopostia, kirjepostia tai soitel-

laan yhdyshenkil6iden toimesta.

Leirinvetdja-haamuasiakas oli sopinut asuntolanohjaajan kanssa avaimien palauttami-
sesta lahtdpdivana klo 14. He tapasivatkin pihalla, ja asuntolaohjaaja otti avaimet vas-
taan. Asiakkaan mielestd helppo ja vaivaton tapa, mutta h&nta jai vaivaamaan, ettei han
kuitannut avaimia palautetuiksi. Saadessaan avaimet han oli kuitannut ne saaduiksi.
Asuntolaohjaaja oli kysynyt, toimiko kaikki hyvin ja pyytanyt tarkastamaan, ettei huo-
neisiin jaa tavaroita. Palautetta ei sen kummemmin kysytty eikd myoskaéan toivotettu

uudelleen tervetulleeksi.

Lomatuvan ensimmainen haamuasiakas oli tarkistanut puhelimitse avainpalautusasian
osuuskunnan vetdjalta, ja sitd myo6ten jattanyt avaimet lomatuvan poydélle. Asiakas piti
kaytantod hyvana. Jalkimarkkinointia ja l&htotoivotuksia ei ole ollut, mutta tdma johtu-
nee t&sta henkilokunnalle pyorivasta lomaperinteestd, joka ei ole matkailualan majoi-
tustoimintaa ihan perinteisesséd mielessa. Asiakas jai pohtimaan, etta olisikohan loma-
tuvalla ollut jossain palautelomake. Han ei ollut ainakaan tayttanyt mitaan. Toinen lo-
matuvan haamuasiakas oli ohjeistettu palauttamaan avain Seingjoelle Terttu Virtaselle,
mutta tdman ollessa lomalla jétti asiakas avaimen suoraan seuraavalle lomailijalle. Lah-
topaivéana talonmies oli kaynyt lomatuvalla, ja asiakas oli jutellut hanen kanssaan kor-
jausta vaativista asioista. Talonmies oli ollut ystavéllinen ja kohtelias. Palautetta ei ky-
sytty, eikd tervetulotoivotuksia sanottu, silld majoitusvastaavaa ei kasvotusten edes
néhty.

Kapyriihentiella majoittunut haamuasiakas palautti avaimen avainlaatikkoon solun vie-
reen, mika oli hyva k&ytantd. Han toivoi jatkossa ohjeita siivouksesta ja muusta sellai-
sesta. Nyt he olivat varmuuden vuoksi vieneet roskat pois ja laittaneet liinavaatteet
pyykkiin. Palautemahdollisuutta ei ollut, eikd mydsk&én lopputoivotuksia. Tyontekija-
haamuasiakas oli jattanyt avaimet postilaatikkoon. Avainboksia han ehdotti helpoksi ja

edulliseksi ratkaisuksi omatoimimatkailijalle. Laht6tilanteessa asiakasta ei huomioitu
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mitenkaan ja alueen markkinoinnin han totesi olevan vain tuomarniemeléisten omissa

mielikuvissa.

5.5.9 Kokonaisvaikutelma

Lastenleirin haamuasiakas oli kokonaisuuteen tyytyvéinen. Han sai sitd, mitd osasi
odottaakin. Henkilokunnan ja opettajien vastaanotto oli ollut [ammin. Leirildiset oli
otettu huomioon ja kaikki tervehtivét ystavallisesti. Han oli kokenut olonsa tervetul-
leeksi. Piha-alueet olivat olleet hyvin hoidettuja, ranta oli positiivinen asia ja sisétilat
antoivat monia mahdollisuuksia. Asiakkaan mielestd Tuomarniemelld olisi mahdolli-
suuksia vaikka mihin, jos vain markkinointiin panostetaan. Leiri- ja bussiryhmille
paikka on erinomainen, jos keittiopalvelut ovat avoinna. Aluetta pitéisi kuitenkin hie-
man kunnostaa. Leikkipuisto on vahan epdmadarainen ja turvallisuuden laita epéilyttaa.
Koivikon vieressa olevasta hyvésté laiturista uupuu tikkaat. Matkailijoita ajatellen opas-
teita pitdisi olla enemman ja nettisivut pitéisi saada kuntoon. Liséksi asiakas toivoo Koi-

vikkoon uusia sankyja ja patjoja.

Ké&pyriihentien haamuasiakas totesi, ettd osa henkilokunnasta oli hyvin ystavallisia ja
hinta oli edullinen. Han toivoo kuitenkin panostamista informaatioon ja markkinointiin
sekd tilojen “pdivittdmistd” ja ilmastoinnin korjaamista. Hén suosittelee majoitusta
myo6héén illalla saapuvalle ja aikaisin lahtevalle, ei-vaativalle ihmiselle. Tulevaisuu-
dessa asiakkaan mielestd kannattaa pohtia, kenelle paikka halutaan tehdd houkuttele-

vaksi ja miettid haetaanko lisdé toimintoja vai rauhaa.

Lomatuvan haamuasiakkaille kokemus oli ollut positiivinen. Rauhallista, kaunista paik-
kaa ja historiallista ymparistoa kiiteltiin. He voisivat tulla toisenkin kerran. Molemmat
voivat suositella Tuomarniemed ty6kavereilleen. Parannusta he kaipaavat erityisesti

rannan siistimiseen ja laiturin kunnostamiseen seka ilmastointiin.

Asiakastyytyvaisyys ilmenee tuntemuksina, joita eri ihmiset ja asiat ovat synnyttaneet.
Kuten jo aikaisemmin oli puhetta, niin asioiden ja tunteiden ollessa vaakalaudalla on
tunne aina voittaja. Ystavallinen ja kohtelias talonmies lievittdd kummasti kiukun tun-

netta, kun esimerkiksi ilmastointi ei toimi. Toisaalta varaustilanteissa koettu ystavalli-
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nen tai tyly palvelu tai varausjarjestelmén hitaus saa asiakkaan tekemé&an nopeita rat-
kaisuja, mistd hdn majoituksensa varaa. Elamyksellisyyden ndkokulmasta Tuomarnie-
men valttikortti on esteettisyys eli kauniit, historialliset rakennukset ja luonnonkaunis
ymparisto. Tarinoita alueen historiasta on olemassa hiljaisena tietona, mutta keskeisen
tiedon saaminen esimerkiksi opastetauluihin asiakkaan néhtéville toisi myods opetuksel-

lisuutta elamysmatkailijalle. Inmiset rakastavat tarinoita ikdén katsomatta.

5.6 Service blueprint

Tuomarniemen majoituspalvelujen tavoiteltava prosessi kuvataan tissa luvussa service
blueprint -kaaviolla, jossa majoituspalveluprosessi kuvataan asiakkaan ja henkilokun-
nan osalta toiminto toiminnolta. Henkilokunnan kohdalla eritellddn myos asiakkaalle
nikyvét ja ndkymattomét toiminnot. Kuten on jo ilmi tullut, ei Tuomarniemen majoi-
tuspalveluprosessi ole vield hioutunut valmiiksi. Asiakkailta, henkilokunnalta ja omista
havainnoistani saamani tiedon perusteella olen hahmotellut esimerkin sujuvammasta
majoituspalvelusta erityisesti asiakkaan mutta my0ds henkilokunnan nékoékulmasta. Py-
syn yleiselld tasolla, mutta selkedt toimintaa sujuvoittavat yksityiskohdat kirjaan kaavi-

oon.

Alla olevaan taulukkoon 1 olen koonnut vihredlle pohjalle asiakkaan toiminnot majoi-
tuspalveluprosessin aikana. Hailakan vihredlld pohjalla ovat fyysiset puitteet prosessin
eri vaiheissa. Kirkkaan keltaisella on merkitty niin sanotut totuuden hetket eli asiakkaan
ja asiakaspalvelijat kohtaamiset joko puhelimitse, sahkopostitse tai muuten sahkdisesti
tai jopa kasvotusten. Keltaisen eri sdvyilld on merkitty muut henkilokuntaa koskevat

tausta- ja tukitoiminnot.
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TAULUKKO 1. Tuomarniemen Kapyriihentien ja Lomatuvan service blueprint

Asiakkaan teot

Fyysiset
puitteet

Asiakaspalvelu

Taustatoiminnot

Tukitoiminnot

Majoituspalveluun
tutustuminen

Ahtérin  Ahertajien
kotisivut ja fb-si-
vut/monipuoliset

kuvat  majoitusti-
loista ja alueesta,
hinnasto, yhteystie-
dot ja aukioloajat

Internet-sivujen yl-
lapito ja pdivitys

Majoituspalvelun
varaaminen

Ahtérin  Ahertajien
internet-,

puhelin- tai
séhkopostivaraus,
palvelun sisallosta
kertominen

Tervehtiminen, va-
rauksen  vastaan-
otto, informaatio ja
maksusta  sopimi-
nen

Tilavarauskalenteri,
mahdolliset ruoka-,
sauna- ja ohjelma-
palveluvaraukset

Saapuminen

Tie- ja pihaopasteet,
siisteys

Kiinteistdhuolto

Vastaanotto

Avainlaatikko,
avaimet,
ohjeet ja kartta

Kiinteistéhuolto

Majoittuminen

Majoitustilan
ulkoasu ja sisétilat,

Kiinteistéhuolto/
akuutit viat ja

infokansio/laittei-
den  kayttdohjeet,
hétdohjeet
Infokansio/alueen
aktiviteetit, valineet
ja opasteet
Palautelomake  si-
sdltden Tervetuloa
uudelleen  -toivo-
tuksen, avaimet
avainlaatikkoon

ovenavauspalvelu

Aktiviteetit Kiinteistéhuolto

Lahtd Siivous ja mahdolli-
sista vioista kerto-
minen  Kiinteisto-

huollolle

Pesulapalvelut

Tatd majoituspalveluprosessia tutkiessani olen tullut siihen tulokseen, ettd langat on
hyva pitéa niin sanotusti yksissa kasissd. Yleensd asiat vain mutkistuvat, kun asioita
hoidetaan “monelta luukulta”. Oppilaitoksemme osuuskunta Ahtirin Ahertajat on mal-
likkaasti kehitellyt lomatuvan majoitustoimintaa, joten luotan heiddn kykyynsa hioa
prosessista entista parempi. Avaimen jattdminen postilaatikkoon saapuvalle asiakkaalle
on toiminut hyvin, kuten myos avaimen jattdminen lahtiessa lomatuvan poydélle. Ka-
pyriihentielle hankittiin kesakuun lopussa koodilla avattavia avainlaatikoita, jotka ovat
my®0s osoittautuneet hyviksi. Tasta syystd en nde mitéén tarvetta, ettd yksi ihminen pai-
vystéisi vastaanottohuoneessa tietyn ajan joka péiva, vaan selkeét internet-sivut ja oh-
jeet Tuomarniemen paarakennuksen ovessa puhelinnumeroineen ajavat varmasti asian.
Na&in osuuskunnan tyontekija voi vapaasti keskittya siivoukseen, pesulapalveluihin ja
paperihommiin sopivassa aikajarjestyksessa. Tarkeintd on vastata puhelimeen nopeasti

luvattuina aukioloaikoina.
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Tama kaikki tietenkin edellyttad, ettd joku on osuuskunnassa toissa lapi kesan. Sama
koskee kiinteistdhuoltoa, jossa jonkun pitéé olla saatavilla virka-aikaan ja yo- ja viikon-
loppuaikaan palvelun hoitaa kiinteistopaivystys, joka veloittaa paivystyskaynneistaan.
Asiakkaan harteille jaa téllainen lisalasku, josta toki on informoitava etukéateen alkuoh-
jeissa. Ovenavauspalvelusta laskutetaan yleisesti muuallakin vastaanoton tai vastaavan
ollessa suljettuna. Osuuskunnan aukioloaikoina tyontekija toki k&y avaamassa oven, jos
tarve vaatii. Osuuskunnan tyontekija voi pyytdd myods apua Tuomarniemell& asuvilta
tyontekijoiltad, jos he ovat erikseen sopineet tallaisesta kaytdnnosta. Keittiossa tydsken-
televé henkild tarjosi ainakin haastattelun yhteydessé apuaan tallaisiin tilanteisiin. Han
piti auttamista tallaisissa tilanteissa mieluisana tehtdvand. Tatd uutta majoituspalvelu-

prosessiehdotusta kasittelen seikkaperdisemmin luvussa 6.

5.7 Storyboard

Storyboard on visuaalisesti tarinanomaisesti, esimerkiksi sarjakuvana, kuvattu asiak-
kaan palvelupolku (Rontti 2014a). Visualisoinnin keinoja ovat muun muassa kuvat, tau-
lukot ja animaatio (Visualisointi 2015). Visualisointi on vahvempi kommunikaatiova-
line kuin Kirjoitettu sana, silla sen avulla esitys konkretisoituu vahvemmin. Visualisoin-
neilla luodaan suunnitteluryhmalle yhteistd ymmaérrysta ja nopeutetaan kehitystyota.
(Tuulaniemi 2011, 115.)

Metsdalan lehtori Veijo Kangasméen piirtdma storyboard (kuva 22) eli visualisoitu asi-
akkaan palvelupolku on tdmén tutkimuksen pohjalta luomani visio parannellusta palve-
lupolusta. Keskeistda on majoituspalvelujen sujuvuus ja tunnelma. Majoitusasiakkaalle
pitaa jaada hyvéa kokemus, jotta hén suosittelee paikkaa muillekin. Tavoitellussa tilan-
teessa opasteet ja ohjeistukset ovat kunnossa, internetista I0ytyy helposti tietoa, majoi-
tustila on viihtyisa ja aktiviteetit ovat helposti 10ydettévissa ja hyvassa kunnossa.
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KUVA 22. Tavoiteltava asiakkaan palvelupolku

Visualisoidussa palvelupolussa on siis kaikki olennainen: helppo 16ydettavyys, kaunis
ymparistd, rentoutumismahdollisuus tv:n daressa, luonnonrauhasta nauttiminen ja hyvét

unet. Nama ovat eniten toivotut parannukset.
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6 TUOMARNIEMEN UUSI MAJOITUSPALVELUPROSESSI

Palvelujen kehittdmisessa on tarkeinta ottaa huomioon asiakasnédkokulma. Nykyééan asi-
akkaat eivat enda kuulu selkeésti hahmoteltaviin ryhmiin, vaan ovat pikemminkin yk-
silollisia ja heidan motiivinsa vaihtelevat. Tulevaisuuden matkailijoiden trendeiksi en-
nustetaan l&himatkailua ja ymparistoystavallisyyttd. Markkinoinnin luonne taas on
muuttumassa yksisuuntaisesta tiedotuksesta vuorovaikutteiseen ja yksilolliseen, tuntei-

siin ja sosiaalisuuteen vetoavaan viestintaan. (Tonder 2013, 35-37.)

Tuomarniemen matkailustrategia on ollut viime vuodet budjettimallia (Tonder 2013,
54) noudattava eli toimintaa on suunniteltu talouden ehdoilla. Suunnitteluun on osallis-
tunut avainhenkil6sto ja strategiaa ei ole varsinaisesti kuvattu. Menestys matkailuliike-
toiminnassa edellyttaa kilpailijoiden benchmarkaamista ja palveluihin tutustumista.
Kilpailijoiden tarjonta, palvelujen sisélto ja hinnat on térked tietad, jotta myynti ja hin-
noittelu olisi helpompaa. (Tonder 2013, 69.)

Seuraavassa kerron kehitysehdotuksistani koskien Tuomarniemen majoituspalvelupro-
sessia. Ehdotukset pohjautuvat asiakkailta ja henkilokunnalta saamiini ajatuksiin ja ide-
oihin sek& omiin havaintoihini. Isolla rahalla voisi tehda vaikka mitd, mutta talon hen-
kilostoon kuuluvana tiedostan, ettd mahdottomiin investointeihin ei kertarysayksella
lahdetd. Ehdotukseni ovatkin hyvin pitkalti asioiden organisoinnin parantamiseen liit-

tyvid, mutta asiakas on aina ykkdossijalla.

6.1 Nakyvyys ja markkinointi

Kuten on kaynyt ilmi, on Tuomarniemen majoituspalvelujen nakyvyys todella heikkoa.
Internet on téall& hetkelld ensisijainen hakukanava, kun majoitusta etsitddn. Googleen
syotetdan usein hakusanoina esimerkiksi majoitus + paikkakunta. Kaupalliset hakuka-
navat Booking.com ja Trivago.com ovat ykkospaikoilla esilla (kuva 23). On tutkittu,
ettd ihmiset silmailevat juuri néitd ensimmaisen nékyman ylimpia linkkej& eniten ja os-

tavat palvelunsa niistd todennékdisimmin (Pesonen 2015).
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KUVA 23. Google-ndkyma hakusanoilla majoitus+Ahtari 12.8.2016

Tuomarniemen sahkoista markkinointia kannattaa pohtia tarkemmin silloin, kun majoi-
tusprosessi saadaan sujuvaksi, ja tilat tai ainakin osa tiloista kunnostettua. On huomioi-
tava, ettd jos majoitusta aletaan myyda Booking.com- tai vastaavilla sivustoilla, on jol-
lekin henkil6lle oltava péivittdin varattu tietty resurssi varausten hallinnointiin. Boo-
king.com on johtava online-majoitusvarauksia valittdva yhtio. Yhtio ei peri asiakkailta
késittelykuluja, eikd mydskéan peruutus- tai varausmaksuja. Yhtio takaa asiakkaalle
edullisimman hinnan, ja sivustolta voi nahda tahtiluokitukset ja muiden asiakkaiden
kommentit. Varausmuoto on siis asiakkaalle turvallinen. (Booking.com 2013.) Majoi-
tusyritykseltd yhtio perii komission (Syrjanen 2016). Itse olen myds vuosikaudet varan-
nut majoituksia itselleni ja perheellemme sivuston kautta, ja kaikki on toiminut moit-
teettomasti. Matkailualan yhdessa oppimistehtavéssani selvisi, etta paikallisen maaseu-
tumatkailuyrityksen majoitusvarauksista 45 prosenttia tuli Booking.com:n kautta ja 1a-
hes 50 prosenttia yrityksen oman varausjarjestelman kautta aikavalilla elokuu 2013—
lokakuu 2014 (Huhtamaki 2014b).

Ehdottaisin ensin omaa sahkgista markkinointia ilmaiseksi esimerkiksi Tori.fi-si-
vustolla varauskalenterin kera (kuva 24). Jos kysyntda on kovasti, voisi luoda omat
laadukkaat kotisivut séhkoisen varausjarjestelmén kera tai liittyd Booking.com-varaus-
jarjestelmaan. Ahtarin Zoo Resort -jarjestelmésta voisi Kysya nakemysta muilta paikal-

lisilta majoitusyrityksilta. Jos paikallisen varausyhtion toiminta on vilkastunut selvasti
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vuodesta 2014 vieden reilusti osuutta Booking.com-yhti6lta, voisi olla paikallaan va-
rausten keskittdminen sinne. TripAdvisor ja sosiaalisen median kanavat kuten Face-
book, Instagram ja Twitter ovat myods hyvié kanavia ndkyvyyden kannalta. Osuuskun-
nan kannalta Tori.fi-sivusto olisi ainakin helposti hallittavissa, jos yhteystietoihin laittaa

osuuskunnan vetdjan puhelinnumeron ja sahkopostiosoitteen.

o
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KUVA 24. Vuokrausilmoitus ja varauskalenteri Tori.fi-sivustolla 15.8.2016

Tonder (2013, 71) kirjoittaa, ettd hyva myyntiesitys on sidottu tarinaan ja paikkaan,
lisdksi se on sopivan henkilokohtainen. Selkeys, yksiselitteisyys ja palvelun tuottama
hyoty ovat tarkeitd myyntikeinoja. Tassa on hyva ohjenuora pitkén tahtaimen suunnit-
telulle. Tuomarniemen historiasta 16ytyy paljon mahdollisuuksia Tuomarniemen tari-
nalliseen markkinointiin. Historia pitdd saada vain ensin esiin pihapiiriin esimerkiksi
puulajipolkua uudistettaessa, opasteita suunniteltaessa ja majoitustiloja uusittaessa. Sel-
keys on pidettava aina mielessé, sillé asiakas ei varaustilanteessa jaksa lukea liian pitkia

tarinoita, vaan myyntiesityksen pitaa olla lyhyt ja ytimekas.

Yksi kiinnostava ja tdrked huomio on seurakuntien mahdollinen luopuminen leirikes-
kuksistaan. Heikki Kangas (2014, 46) on esimerkiksi tehnyt tutkimuksen Keuruun seu-
rakunnan toiminnoista nyt ja tulevaisuudessa. Keséaleirikeskuksesta oltiin valmiita luo-
pumaan ja hyddyntdméaan ympérivuotisessa kaytossé olevia leirikeskuksia. Samoin haa-

muasiakas kehotti markkinoimaan Tuomarnieme& esimerkiksi naapurikunnan Virtain
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seurakunnalle rippileirikohteeksi. Samoin Kuortaneen seurakunta on myymassa leiri-
keskus Torppaa (Seurakunta myy Torpan Kuortaneella 2.6.2016), joten markkinointia
voi suunnata myos sinne. Torpan kohtalo ratkennee alkusyksysté, silla tarjouksia seu-
rakunta otti vastaan 19.8.2016 asti.

Seurakunnille laatisin valittomasti A4-kokoisen mainoksen Tuomarniemesta leiri-
paikkana, jota vélittaisin séhkopostin vélityksella tai perinteisena kirjepostina. Mai-
nosta voisi siivittdd yhteydenotolla puhelimitse. Kesédkuun leirit ovat haamuasiakkaan
mielesté suosituimpia, joten kesakuun kolmelle ensimmaiselle viikolle olisi aivan rea-
listista saada muutama rippileiriporukka lahikunnista, jos hinta pidetdan edullisena ja
ympériston mahdollisuuksia esitelladn monipuolisesti. Tuomarniemen keittiokin on sil-
loin auki, joten ruokailut on helppo jarjestda. Matkaan kannattaa lahteé edullisella hin-
nalla, silld esimerkiksi Seindjoen seurakunnan omistama Ahtirin Honkiniemi on erin-
omainen, mutta kohtuuhintainen rippileiripaikka Ahtarissa (Raivio 2015). Honkiniemi

peittoaa Tuomarniemen ymparistollaan ja aktiviteeteillaan talla hetkelld selvasti.

6.2 Yhteydenotot

Haamuasiakkaana ollut leirinvetéj4 toivoi, etté jatkossa ei tarvitsisi olla yhteydessa niin
moneen henkiléon Tuomarniemelld leiriasioista sovittaessa. Han pyysi tarjousta leirista
koulutuspaallikolta, laittoi viestia ruokailuista ja erityisruokavalioista ravitsemispaalli-
kolle, sopi avain- ja sauna-asioista asuntolanohjaajan kanssa ja siivouksesta osuuskun-
nan vetdjan kanssa. Osa henkildisté reagoi yhteydenottoihin nopeasti, mutta osalta ei

tullut kuittausta ollenkaan. Leiri oli sujunut kuitenkin hyvin.

Ehdottaisin, etté laadittaisiin tarjouspyyntélomake, jossa ryhmavarausta tekeva asia-
kas kertoo ajankohdan, ryhmén koon, majoitustilatoiveen, ruokailutoiveet, erityisruo-
kavaliot ja ohjelmaa varten tarvittavat tilatoiveet sek& muut erityistoiveet. Tamén lo-
makkeen han palauttaisi osuuskunnan vetajélle, joka ottaa yhteyttd koulutuspaallik-
koon, asuntolanohjaajaan seka ravitsemispééllikkdoon. Jokainen kertoisi oman vastuu-
alueensa raamit ja hinnat, mikali jotain listahinnoista poikkeavaa on kyseessa. Osuus-

kunnan vetdjélla olisi tietenkin tiedossa ruokailujen hinnat ja keittion aukioloajat.
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Osuuskunnan vetéjé laatii sitten tarjouksen, ja ottaa vastaa mahdollisen varauksen. Té&-
man jalkeen han pyytaé leiriohjelman asiakkaalta, ja sopii henkilokunnan kanssa, kuka

on vastuussa mistakin.

Kaikesta téstd vaivannaodsta leirin majoitustuloista seka tilavuokrista viisikymmenta
prosenttia tulisi osuuskunnalle. Liséksi tietenkin siivouksesta osuuskunta laskuttaa op-
pilaitosta. Muistakin majoitusvarauksista osuuskunta voisi vastata samaan tyyliin.
Tama tietenkin vie osuuskunnan vetdjan tydaikaa, mutta tulojakin tulisi lisaa, ja sita
myo6ten osuuskunnan vetdjan muita toita kuten erityisoppilaiden ohjausta voisi véhen-
taa. Lisaksi joka syksy voisi ottaa pari osuuskunnan oppilasjasenté erityiskoulutuk-
seen, ettd he opettelisivat osuuskunnan vet&jan rinnalla hoitamaan majoitusvarausten
organisointia. Kouluvuoden harjoiteltuaan heité voisi luottavaisin mielin vastuuttaa ke-
séajan varausten hallinnoinnista. Toivon mukaa ndmé vastuuoppilaat voisivat tydllistya
kesaksi osuuskunnassa, ja he saisivat arvokasta tyokokemusta koko majoitusprosessin
hoitamisesta asiakaspalvelusta siivoukseen. Jos Ahtaristi ei tallaisia opiskelijoita [6ydy,

voisi kaantyad Lapuan yksikon puoleen. Sielld koulutetaan matkailualan osaajia.

6.3 Opasteet piha-alueella

Opasteiden parantelu on asiakaspalveluun verrattuna helppo toteuttaa. Seindjoen am-
mattikorkeakoulu -viitat voi vahitellen poistaa, mutta rumia jalkia ei saa jaada naky-
viin. Itse asiassa keséturistia viitat tuskin haittaavat, painvastoin ne voivat saada aikaan
arvokkaamman mielikuvan. P&arakennuksen eteen pitdd saada nakyva opaste avain-
palvelusta tai vastaanotosta, minka lisaksi padovessa pitaa lukea avainpalvelun au-
kioloajat ja puhelinnumero, mihin voi soittaa. Liséksi on oltava ohjeet aukioloaikojen
ulkopuolella tapahtuvasta soittelusta ja mahdollisesta lisamaksusta. Padoven vieressa

ilmoitustaululla voisi olla myds ruokalan aukioloajat ja hinnasto laminoituna.

Koulutuspaallikon idea tehda opastekyltti, jossa on viitat eri suuntiin, padrakennuk-
sen edessa olevan parkkipaikka-alueen kauimmaiseen péaatyyn nurmikolle on kannatet-
tava. Opasteita ei ole koskaan liikaa, ja timén opasteen ulkoasuksi hén ehdotti vanhaa
tyylig, jota kaytettiin aikoinaan valtion metsien rajaviitoissa (kuva 25). Vanha tyyli so-

pii mainiosti yli sata vuotta vanhojen piharakennusten yhteyteen. Viitoissa voisi lukea
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rantasauna, Kapyriihentien majoitustilat, asuntola Koivikko, ruokala, liikuntasali, kun-
tosali, Mulikan laavu, kuntopolku, puulajipolku, hiihtolatu, Koivikon uimaranta ja Tuo-

marniemen lomatupa.

LLTED

-
.
s
-
=a
-

KUVA 25. Opastekyltin malli

Yksi haamuasiakas toivoi Kéapyriihentien pihapiiriin myos opastetaulua alueesta. Veijo
Kangasmaki on piirtanyt alueesta kartan (kuva 26), jonka pohjalta voisi teettdad sdankes-

tavan opastetaulun. Siihen voisi punaisella varilla lisatd Olet tdssé -tekstin sek& nume-

roida harrastepaikat.
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Teemarmanen kot

KUVA 26. Tuomarniemen alue

Liséksi rantasaunaa varten voisi tehda liikuteltavissa olevan kyltin, jossa lukee YKksi-
tyistilaisuus. Sen voisi laittaa rantasaunalle johtavalle pihatielle aina saunan ollessa
kaytossa. Ndin ei tule puolin eika toisin kiusallisia tilanteita, ettd joku kévelee laiturille
huomaamatta saunojia. Tamé ongelma tuli esille henkilokunnan haastatteluissa ja myos

haamuasiakkaat pohtivat, missa on sopivaa litkkua Tuomarniemen pihapiirissa.

6.4 Avaimet ja ohjeistus

Yhden hanketydntekijan (haamuasikkaan) ehdotuksesta Képyriihentien rivitaloilla tes-
tattiin niin sanottua avainboksia heindkuussa. Asiakas sai Hotelli Mesikdmmenen vas-
taanotosta koodin avainboksiin, ja sai Képyriihentien rivitaloille saapuessaan boksista
avaimen soluun ja huoneeseensa. Téllaisella ohjeistuksella saapunut haamuasiakas oli
saanut jopa itse valita, mink& huoneen solusta otti, silld muita asiakkaita ei sind yona
ollut. Toimintatapa oli ollut ndppdrd, vaikka avaimien numerointi ja nettivarausjarjes-
telmdssa olleet numerot eivat tdsmanneet. Asuntolaohjaaja Virpi Sirosella on valmis
ajatus avaimenperien uusimiseksi ja selkiyttdmiseksi. Hanelld oli avaimenperét jo

tyon alla, mutta hanen toimipisteensé siirtyi Koulutielle, ja uudistustyo jai toteuttamatta.
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Samalla voisi pohtia myds Tuomarniemen historian tai ympariston hyédyntamista so-
lujen ja huoneiden nimissa. Solut ja huoneet voisi nimetd esimerkiksi Tuomarniemella

vaikuttaneiden henkildiden etunimien mukaan tai eri puulajien mukaan.

Liséksi Virpi Sirosen ehdotus Tervetuloa Tuomarniemelle -ohjeistuksen laatimisesta
kesédasukkaille on hyva. Siin& paperissa kerrottaisiin mm. ongelmatilanteissa toimimi-
sesta. Lisaksi solujen ilmoitustauluille olisi hyva laatia selkeét, lyhyet ja ytimekk&at
ohjeet avaimista, pyykeistd, roskista, turvallisuudesta seka siit4, mihin kuntoon huone
ja yhteiset tilat pitdd yopymisen jélkeen jattaa. Tata viimeksi mainittua pohti myds yksi
haamuasiakas. Talla turvataan myos se, ettei kukaan voi sotkea solua aivan mahdotto-
masti ilman lisalaskua. Lisélaskusta on kuitenkin etukateen varoiteltava. Vastaavat sii-
vousohjeet saisi olla myds saunatiloissa. Kaikki ohjeistus pitaisi myos k&antaa vahin-
taankin englannin kielelle, muutkin kielet olisivat tervetulleita. Kieliongelma voitaisiin

osittain ratkaista hyvilla piirroskuvilla, joiden tekijaksi voisi kysyé Veijo Kangasmékeé.

Kesatyontekija-majoittujille voisi antaa erikseen lapulla Tuomarniemelld asuvien
henkil6kuntaan kuuluvien puhelinnumerot, joista saisi apua avaimen unohtuessa sisaan.
Terttu Nurmimaell& voisi esimerkiksi olla vara-avain hallussaan, sill4 han on paésaan-
toisesti aina paikalla. Hanen ollessa matkoilla voisi hanen tilallaan olla joku muu halu-
kas henkilokuntaan kuuluva. Kyse olisi perinteisesta naapuriavusta, mika olisi inhimil-

linen apu pitkéaikaisille majoittujille. Tama hyva idea tuli Terttu Nurmiméelta itseltaan.

Kansainvalisten ryhmien vetgjille voisi koota selkedn tarkistuslistan, mita asioita
ulkomaalaisille vieraille pitdd muistaa sanoa (tupakointi, suomalaiset lukot jne.). Nain
jokainen ryhméaé majoittava hallitsee asian, eiké tieto jaa vain hiljaiseksi tiedoksi. Li-
séksi jo olemassa olevia englannin- ja ranskankielisia ohjeita pitaa paivittaa. Niihin
voisi lisdtd samoja tarkistuslistan asioita. Ohjeet annettaisiin aina kansainvalisen ryh-
man opettajille ja muille huoltajille, mutta suullisesti on myos keskeiset asiat kaytava

lapi.
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6.5 Majoitustilat

Kaikkien Tuomarniemen majoitustilojen keskeisin haaste on ilmastoinnin saataminen
sopivalle teholle. Koivikon asuntolassa ongelmaa tuottaa lahinna ilmastointilaitteen ko-
vadanisyys. Lomatuvalla ilmastoinnin saatamista varten tulisi asiakkaalle laatia selkeét
ohjeet, jotta tdiman kesén kaltaisia tuskaisen kuumia 6ité ei kenenké&an tarvitsisi kokea.
Képyriihentien rivitalojen solut ovat haastavin kohde, silla siell& asiakkailla on ollut
selkeitd allergisia ja astmaattisia oireita. llmastointiasiassa on pyydettava apuun alan

parhaat asiantuntijat ja tehtdva heidan ohjeistamansa toimenpiteet.

Helpommin ratkaistavia ongelmia ovat esimerkiksi roskaponton tuominen Kapyrii-
hentien rivitalojen yhteydessa olevaan roskakatokseen. Asiakkaat huolehtisivat parem-
min roskien poisviennistd, jos roskapdnttd olisi lahelld. Kiinteisténhoitaja voisi kerran
viikossa kéayda tyhjentdmassa roskaponton péarakennuksen takapihalla olevaan isoon
jateastiaan. Tahan asiaan liittyy tietenkin myds asiakkaiden ohjeistaminen roskien vie-
misestd ulkoroskikseen. Rivitalojen pihavalaistus ja rappujen siisteys pitdd myos saada
kuntoon. Harja ja talvella lumilapio pitad kuulua perusvarustukseen. Ovikello solun

ovella olisi my0s tarked, jos kiinteistdnhoitaja tai siivooja on tulossa soluun.

Képyriihentien asunnoissa vaatehuoneen isoa tilaa voisi hyddyntaa jarkevammin pois-
tamalla epakaytanndlliset puuritilat. Perinteinen naulakko olisi parempi. Lisaksi jokai-
sessa solussa voisi olla imuri ja tavallisimpia siivousvalineitd. Joulukynttelikko voisi
olla myds, jotta sydantalvella asiakkaat voisivat tunnelmavalaista oleskelutilaa. Lika-
pyykkikori voi olla edelleen vaatehuoneessa, mutta asiakkaat pitaa ohjeistaa pyykkiasi-
assa paremmin. Eteisen ilmoitustaululle pitdd saada selkeitd toimintaohjeita, tietoa
alueen ja Ahtarin harrasteista ja nahtavyyksista seka selkeét ohjeet hatatilanteita
varten. Tiennimi, johon hélytysajoneuvo ohjataan, pitéa olla selkedsti ndkyvissé.

Kapyriihentien keittiokaapistot olisivat uusimisen tarpeessa, ja sita tyoté ollaankin aloit-
telemassa parin solun kohdalla. Pienen siistimisen saa aikaan poistamalla turhat esi-
neet sekd asiakkailta jadneet kuivamuonat kokonaan pois. Pieni investointi eli talous-
paperiteline kuuluu jokaiseen keittioon. Olohuoneesta pitdd myos poistaa turhat huone-
kalut kuten iso pyoreéd poyta ja lehtikaukalo. Tekstiileja kannattaa uusia, jos pintare-

monttia paatetddn tehdd. Muutoin voisi hyddyntda nykyisen sisustuksen aikakautta eli
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laittaa seinille vaikka tyyliin sopivan ryijyn, seindvaatteen tai taulun. Tallaisia voi hank-
kia edulliseen hintaan tai jopa saada ilmaiseksi mielikuvitusta kayttaméalla. Toimiva
teevee on ollut asiakkaiden toiveissa jatkuvasti. TV-toiminnoista voisi selkedsti vas-
tuuttaa esimerkiksi asuntolanohjaajan. Makuuhuoneiden patjat ja vuodevaatteet on
tarked uusia, vaikka pintaremonttia ei heti oltaisi tekemassd, silla hyvat unet ovat kaiken
a ja 0. Sisustustekstiilien uusiminen voi kulkea ké&si kadessé pintaremontin kanssa. Lu-
kuvalo on térked jokaisen vuoteen vieressd. WC- ja suihkutilat voi uusia mahdollisen

pintaremontin yhteydessa.

Lomatuvan osalta toimiva teevee ja vikavihko ovat tarkeét edella mainittujen ilmas-
tointisadtoohjeiden lisdksi. Vikavihkon olemassaolo pitd4d myos aina tarkistaa. Alueen
kartta ja tietoa harrastusmahdollisuuksista pitaa lisatéa ohjekansioon. Muutoin lo-
matuvan ohjeistus on kunnossa. Pihalla suurin haaste on risukkoisen rannan, laiturin
ja Kivikkoisen jarvenpohjan kunnostus. Ndma toimenpiteet kannattaa ehdottomasti
tehdd jonkun toimesta kevédseen 2017 mennessa. Kuntayhtymaén tydntekijat on pidet-
tava tyytyvéising, silla tata henkilékunnan tuettua lomailumuotoakaan ei voi pitaa itses-

taanselvyytena. Ajat ovat tuuliset kaikkialla.

Koivikon osalta patjojen uusiminen ja hyttysverkkojen lisddminen ikkunoihin
ovat asiakkaiden toiveissa. Asuntolan ulkoseinustalle voisi lisatad penkin ja roskiksen.
Samoin Koivikon uimarannan laituri on saatava kuntoon. Téllaiset kunnostustoimen-
piteet pitd4 tehdé vuosittain esimerkiksi toukokuussa kiinteistonhoitajan toimesta, ettei
osuuskunnan vetéjén tai asuntolaohjaajan tarvitse keskelld kesdsesonkia olla pahoitte-
lemassa asioita asiakkaille viikosta toiseen. Mutta kaiken kaikkiaan tarkeinta on huo-

lehtia hyvasta ilmanlaadusta ja hyvista unista.

6.6 Ruokailut

Ruokailukaytdnnot ovat aika toimivat ja selkedt Tuomarniemelld. Koulun ruokala on
auki sd&nnollisesti kouluvuoden aikana ja kesélla juhannukseen asti. Ilta- ja viikonlop-
puruokailusta vastaa osuuskunta, mutta asiakasmaaréan on oltava 20 henkil®4, jotta ruo-
kailun jarjestaminen viikonloppuna on kannattavaa. Asiakkaiden sahkopostiviesteihin

pitd4d myos aina vastata. Jos aikaa ei ole, niin kaikkien asiakkaan toiveiden keskittami-
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nen yhden henkilon vastuulle pitéisi asiakkaalle ndkyvan “julkisivun” puhtaana. Vas-
tuuhenkilon tyo pitdd myos nakya tydajan lisddmisend ja palkan muodostumisen tarkis-
tamisena. Muita t0ita pitdd vahentad, jotta aikaa tdéhan tydhon on.

Yksi kysymys, joka voi jossakin vaiheessa tulla vastaan, on aamiaismahdollisuus kou-
lulukuvuoden ulkopuolisena aikana. Erdésséa tamperelaisessa hostellissa oli tehty opin-
néaytetyon avulla kartoitus eri mahdollisuuksista tarjota majoitusasiakkaille aamupala.
Tutkimustuloksena ilmeni kolme varteenotettavaa vaihtoehtoa: 1) tehda keittiéremontti,
jossa tavallisesta kotikeittiostd tehdadn lain vaatima hygieniavaatimukset tayttava keit-
tio, ja tarjoilla aamiaista siella, 2) tilata aamiainen ulkopuoliselta yrittajalta, joka vain
tarjoilee aamiaisen nykyisessa keittiossa ja 3) tarjota aamiaispussit, jossa olevat elintar-
vikkeet eivéat vaadi valmistamista. Aamiaispussit voisivat olla helppo ja vahén erilainen
vaihtoehto. Ne voisivat sisaltdd esimerkiksi jogurtin/vanukkaan, valipalapatukan, he-
delmén, kolmioleivén, pakatun muffinssin, pillimehun, pikakahvia ja teepussin. (Meri-
kallio 2012, 27-31.)

Ruokailujen suhteen on oltava myos ajan hermolla ja kerattava sdannollisesti asiakas-
palautetta, jotta voidaan vastata parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaiden tarpeisiin.
Kansainvalisten ryhmien osalta on oltava tarkkana, ettei ruokaa mene hukkaan, ja etta
he vastaavat itse ruokatilojen perussiisteydesta majoittuessaan pidemmaén ajan. Ryh-

mien vetdjat ovat keittion avainasiakkaita.

6.7 Aktiviteetit

Tyontekija-haamuasiakas toivoi, ettd majoittujalle pitéisi antaa kirjalliset ohjeet alu-
eesta ja sen mahdollisuuksista. Alueella on pururata, laavu, tulistelupaikkoja, tennis-
kenttd ja frisbeegolfkoreja, mutta ensikertalainen majoittuja ei voi niisté tietadd ilman
ohjeistusta. Liséksi olisi hyva kertoa saunan varaamisesta ja muutenkin kertoa uimapai-
koista, ettei mene vahingossa vuokramaokin tai -saunan rantaan. Hyvill& ohjeilla ja opas-

teilla voi vahentaa asiakaspalvelun mééaraa.

Nettisivuilla voisi kertoa harrasteista, tervetulo-ohjeistuksessa niista voi myos puhua,
majoitustilojen ilmoitustaululle voi laittaa tietoa sekd Kapyriihentielle voi teettdd kun-

nollisen sddnkestavan opastetaulun. Jos asiakas saa aikansa kulumaan Tuomarniemen
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pihapiirissd, voi han yépya useammankin yon. Liséksi harrastaminen tuottaa usein mu-
kavia tuntemuksia ja jopa elamyksia. Kaikki positiiviset tuntemukset saavat asiakkaan

suosittelemaan paikkaa myos muille.

Harrastuspaikkojen kunnossapito on huonolla mallilla talla hetkelld. Tenniskentan
verkko ei kertakaikkisesti voi uupua vield juhannusviikolla. Tuomarniemen tennis-
kenttd on rauhallisella, kauniilla paikalla, ja massapinnoite on mukava jaloille. Tasta
syysta sitéd ei saa paastaa ransistymaan. Koulutuspaéllikén on selkiytettava, kenen vas-
tuualueeseen kentan kunnossapito kuuluu. Vastuuhenkil® voi vaikka vaihdella kuukau-
sittain riippuen kesélomista. Frisbeegolfkorit ovat talla hetkella hapeéllisen huonoilla
paikoilla. Maasto on paikoin ldhes kulkukelvottomassa kunnossa, heittopaikat on hei-
kosti merkitty maastoon ja joku korikin on rikki. Nykyaan paikassa kuin paikassa alkaa
olla taulut, joissa nakee vaylékartan, etdisyyden ja vaikeusasteen. Nyt rata pitad joko
kunnostaa oppilastyoné ja/tai rahalla tai sitten on parempi poistaa korit kokonaan maas-
tosta. Talla hetkelld ne ovat vain huonoa mainosta. Itse ehdottaisin kunnostamista lap-

siperheita ajatellen.

Kiintorastit QR-koodeineen on saatava myos kuntoon, silla Ahtari on suosittu luok-
karetkikohde, ja Tuomarniemell& olisi paljon annettavaa koululaisille luonnon ja luon-
nontuntemuksen suhteen. Puulajipolun suunnitteluun on juuri saatu hankerahaa, joten
puulajipuiston tulevaisuus nayttaa hyvalta. Totuus vaan tahtoo olla, etté talkootydnte-
kijoité ei endd ole, joten kiintorastiverkon kunnostamiseenkin jokin rahoitus varmasti

tarvitaan. Jos tyontekijoilta odotetaan panosta, on se osattava motivoida hyvin.

Rantasaunan turvallisuutta on parannettava. Vesipadan ja kiukaan ymparille tulee
rakentaa suojakaiteet palovammojen ehkaisemiseksi. Pelastusrengas ja vene on hyva
olla rannassa hétatilanteita varten. Lisaksi pienilla yksityiskohdilla kuten pienelld pu-
kuhuoneen ovimatolla ja takkaritilalla lisataan viihtyisyyttd. Samassa yhteydessa voi

mainita myos Koivikon saunatiloihin tarvittavan lattialastan.

Uimalaitureiden kunnossapito on vastuutettava selkeasti esimerkiksi kiinteisténhoi-
tajalle tai oppilaitoksen rakennuspuolelle, mutta toukokuun lopussa laitureiden pitaa

ehdottomasti olla ehjat ja hyvéssa kunnossa. Samoin leikkipuiston turvallisuustekijét on
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tarkistettava, silla kiinteistonomistaja voi joutua hankalaan tilanteeseen, jos lastenlei-
rilla esimerkiksi sattuu tapaturma. Varoituskyltti, jossa kerrotaan, etté leikkiminen on
omalla vastuulla, on vahinta mité pita tehda. Tallainen kyltti on hoidettava mielestani

heti kuntoon.

6.8 Lahteminen ja palaute

Majoittujan lahtiessa pois Tuomarniemeltd voi avaimet jattaa sujuvasti Kapyriihentien
avainboksiin, lomatuvan poydalle tai padrakennuksen vieressa olevan avainpalau-
tuslaatikkoon. Majoittujan saapuessa ohjeistuksessa on kerrottava selkedsti toiminta-
tapa. Avaimet on siivoojan kannalta I0ydyttava aina tietysta paikasta, ettei hakemiseen
ja ihmettelyyn mene arvokasta siivousaikaa. Kesélla siivoukseen varattu aika on vélilla

muutenkin tiukilla.

Palautelomakkeesta on tehtéva rutiini. Jokaiselle majoittujalle tulee antaa pieni pa-
lautelappu, johon kirjataan majoitustilan puutteet ja annetaan asiakaspalvelusta
risuja ja ruusuja. Téllainen tieto on suunnattoman arvokasta, ja helppo keréta ndin
verrattuna ettd joku ulkopuolinen tilataan tekemaan asiakastyytyvaisyystutkimusta. Pa-
lautelapun voisi jattad avaimen yhteydessé. Siivoushenkil6kunta voisi lukea sen aina
heti ja informoida tarvittaessa kiinteistonhoitajaa. Asuntolaohjaaja voisi sitten lukea sa-
maisen lapun ja arkistoida johonkin kansioon. Saanndéllisin véliajoin keskeiset majoi-
tusketjun henkilot voisivat pitéa esimerkiksi tunnin palaverin, jossa keskustellaan asia-
kaspalautteen tiimoilta, ettd missd menndéan. Tyytymattomille asiakkaille pitad asunto-
laohjaajan lahettad pahoitteluviesti valittdmasti ja luvata tehda asialle jotain. Jos asia-
kas on joutunut todella ikévaan tilanteeseen, voi asiasta informoida koulutuspaallikkoa,
ja pieni hyvitys asiakkaalle vaikka mainostuotteen muodossa on paikallaan. Asiakas
on aina kuningas, ja hanen kiukkunsa on otettava tosissaan, vaikka kyseessé olisi jon-
kinasteinen ylilyonti. Lisdksi on seurattava nettisivuilla ja sosiaalisessa mediassa ilmes-
tyvéé asiakkaiden palautetta aktiivisesti niissa kanavissa, joissa ollaan mukana, ja tie-

tysti reagoitava niihin nopeasti.
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6.9 Ongelmatilanteet

Yksi vaikeimmista ratkaisuja vaativista asioista on asiakaspalvelun takaaminen. Puhe-
limeen on vain yksinkertaisesti vastattava ja asiakasta ei saa turhaan odotuttaa. Tama
on kaynyt ilmi muistakin tutkimuksista. Hatatilanteita, jolloin asiakas ei saa henkil6-
kuntaa kiinni, ei padse syntymaan, kun ohjeistus on kunnossa. Liséksi henkilokunnan
tyoaikoja on jarkeistettdva. Henkilokunnan sisalla on ollut myds ongelmaa, ettei saa

toista puhelimella kiinni.

Asuntolaohjaajan tydaika on iltapdivasta myohdisiltaan kouluvuoden aikana. Toivotta-
vaa on, ettd asuntolaohjaaja pitéa tyopuhelinta paalla myos muina aikoina ja vas-
taa henkilékunnan puheluihin. Naita puheluita ei varmasti tule jatkuvasti, joten rasi-
tus ei ole kova. Lisdksi jos tilavarausjarjestelmaan lisatdan myos kiinteistonhoita-
jalle paasy, niin tiedonkulku hanelle paranee ja soittelutarve pienenee silta osin. Koko
henkilokunnalle jaettavaan viikkotiedotteeseen on jatkossa lisattava tiedot vieraile-
vista ryhmista, erilaisista ulkopuolisille jarjestetyista tilaisuuksista kuten koulu-
tuspaivista, leireistd, illanvietoista ja muista yksityistilaisuuksista. Esimerkiksi lii-
kuntasalivastaavan on téarkea tietad leireistd, joiden yhteydessa usein liikuntasalia kay-
tetaan.

Kahden asuntolaochjaajan lomat pitaisi myos jaksottaa niin, etta jompikumpi on
toissa kesdkuukausina. Asuntolaohjaajien asuntoja koskevat huoltotoimet ja -rapor-
toinnit voisi jakaa tasaisesti pitkin kesad, ettd kummallakin on tasaisesti toit4 kesén ai-
kana. Asuntolaohjaajan tydaika voisi olla kesaaikana klo 14-22, jotta he voisivat
ottaa satunnaiset matkailijat vastaan ja majoittaa ja ohjeistaa heidat. Pois lahtiessa avai-
met ja mahdollisen palautelapun voi jattaa postilaatikkoon. Siind vaiheessa henkil6kun-
taa ei yleensa tarvita. Kysymyksia ja ongelmia nousee esille majoittautumisen alkuvai-
heessa.

Askeleen pidemmélle viety ratkaisu olisi majoitusvarausten keskittdminen osuus-
kunnalle, kuten service blueprint -osuudessa olen hahmotellut. Talldin kokonaisuus
olisi osuuskunnan vetdjan kasissa. Osuuskunta on ndyttanyt hallitsevansa majoituspal-
veluprosessin, joten luontevaa olisi lis4t4 heidan vastuutaan ja sitd myota heidan tulo-

jaan. Osuuskunnan vetdjan muita tyotehtdvié pitdisi samassa suhteessa vahentaa.
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Lomatuvan ongelmatilanteissa asiakas voi ottaa yhteyden osuuskuntaan ilmoitet-
tuina kellonaikoina, esimerkiksi klo 8-16. Hatatilanteissa on otettava yhteys sitten
kiinteistopalveluun. Asiakkaat on muissakin vastaavissa lomakohteissa ohjeistettu vas-
taanoton aukioloajoista, joten viikkomajoittujat oppivat nopeasti, etté pitaa olla tiettyna
aikana “hereilld” ja kyselld mieltd askarruttavat asiat. Saapumisiltana perjantaina
osuuskunnan tyontekijat voisivat tyoskennelld kuitenkin klo 12-20. Siihen ajoittuu
edellisen asiakkaan jalkien siivoaminen ja uuden asiakkaan ensimmaiseen kyselytul-
vaan vastaaminen. Harkitsemisen arvoinen asia on myads, etté olisiko osuuskunta kesélla
kiinni sunnuntaina ja maanantaina, ja palvelisi lauantaina esimerkiksi klo 9-17. Lau-
antai on varmasti vield sellainen pdiva, ettd perjantai-iltana saapunut viikkomajoittuja
haluaisi kysella eri asioita henkilokunnalta. Kaiken kyselymadarén vahentdmiseksi lo-
matuvan kunto sisalta, ulkoa ja pihapiirista on tarkastettava perusteellisesti tou-
kokuun aikana kiinteistonhoitajan toimesta. Teeveen ja ilmastoinnin pitaa olla kun-
nossa kuten myos rannan, laiturin ja veneen. On kohtuutonta, ettd osuuskunta joutuu

hoitamaan asioita, jotka eivat heidan toimenkuvaansa ja osaamiseensa kuulu.

Ryhmien ongelmatilanteista vastaa asuntolaohjaaja ja ryhméan vastuuhenkilona
toimiva henkilékunnan jasen. Kansainvélisilla ryhmilld on yleensa tallainen vastuu-
henkild. Kesaleirien yhteydessé vastuu on yksinomaan asuntolaohjaajalla. Kaiken ta-
méan vastuunjaon selkiyttdmiseksi henkilékunnan toimenkuvat ja vastuualueet on
maariteltava tarkasti kirjallisesti. Mika Tonder (2013, 115) sanookin, etta palvelujen
tarkasta kuvaamisesta ei ole mitadan hyotya, jos ei laadita tyontekijoille kunnollisia ty6-
ohjeita. Hyvét tyoohjeet vahentadvat myds palvelujen tuottamisen henkilésidonnai-

suutta.

7 POHDINTA

Tédmi opinndytetyomatka on ollut mutkikas ja mielenkiintoinen. Ensin ajatukseni oli
Tuomarniemen sdhkdisen markkinoinnin kehittdiminen, mutta hyvin pian huomasin,
ettd majoituspalveluprosessi on vield ihan levélladan. Kyseessd on oppilaitos, jonka pieni
sivujuonne on majoitustilat. Sitten keksin, ettd testaisin paikan kehittdmistd luokkaret-
kikohteena. Tutustuttuani benchmarking-kuvioissa alueen muuhun majoitustarjontaan

tajusin, ettdi esimerkiksi Ahtirin Honkiniemi on samantyyppinen kohde, jossa kaikki on
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jo valmiina ja toiminnassa. Lisdksi Tuomarniemen ympaériston aktiviteetit paljastuivat
hyvin “repaleisiksi” ja korjausta vaativiksi. Ajattelin, ettd luokkaretkiporukan tuominen
keskenerdiseen ymparistoon olisi vain huonoa mainosta. Ensin on saatava ymparisto ja
majoitustilat parempaan kuntoon ja selkiytettdvd majoituspalveluprosessi henkilokun-

nan vastuualueineen. Tahén pisteeseen pddstyani alkoi opinndytetyd padstd vauhtiin.

Tassé tutkimuksessa Tuomarniemen majoituspalvelujen nykytila ja asiakkaiden toiveet
saatiin hyvin selville. Toteen kdvivit myds muiden tutkimusten 10ydokset. Internetista
on l1oydyttdva tietoa majoitusmahdollisuuksista helposti ja nettivarausjarjestelmai on
kehitettidvd. Se on vain nykyaikaa. Asiassa voi edetd pienin askelin, mutta liikkeelle on
lahdettava. Asiakkaan puheluun on vastattava ja hdnti ei saa turhaan odotuttaa. Opasteet
ja infokansiot on tehtdvi selkeiksi. Valaistus on saatava pihoilla ja sisétiloissa kuntoon.
Hyvé sinky, rauhallinen nukkumaympéristo ja siisteys ovat asiakkaan kannalta hyvin
tarkeitd. Palautetta on tirked kysyd ja asiakasta kuunneltava. Hyvéstd kokemuksesta

kerrotaan loman jdlkeen varmasti tuttaville. Perusasioilla saadaan hyvié aikaan.

Perusasioihin saadaan pienelld vaivalla myos kimallusta, silla esteettisyys on Tuo-
marniemen valttikortti. EI&amyspuolella olisi teoriassa mahdollista panostaa esteettisyy-
den lisdksi myds opetukselliseen puoleen, mutta kdytdnndssa siihen ei henkilékunnan
aika viela riita. Laittamalla jo nyt peruskaunis pihapiiri rakennuksineen ja opasteineen
kuntoon, voi asiakas kokea yhd voimakkaampana ympaériston kauneuden ja historialli-

sen arvokkuuden.

Henkilokunnan yhteistyon tekeminen saumattomaksi ja hiljaisen tiedon kirjaaminen né-
kyviksi edistyy kaiken aikaa, joten siitd on hyvé jatkaa kehitystyotd. Tdmén tyon myota
ovat henkilokunnan toiveet ja vahvuusalueet selkiytyneet, joten niitd voi organisoin-
nissa ottaa huomioon mahdollisuuksien rajoissa. Tuomarniemen alue on henkilokun-
nalle todella tirked, jopa rakas, joten hyvalla motivoinnilla ja vastuualueiden tasaisella

jakamisella alue saadaan varmasti markkinointikelpoiseen kuntoon.

Jatkossa Tuomarniemen majoituspalveluja voi tutkia esimerkiksi uusimalla haamuasi-
ointiprosessin ja laskemalla eri markkinointikanavien kannattavuutta suhteessa asiakas-
virtaan. Varsin mielenkiintoista olisi tutkia perusteellisesti, millaista asiakaspalautetta

ilmestyy séhkoisen markkinoinnin eri kanaville.
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Henkilokunnan kyselylomake

Majoituspalvelut Ahtarin Tuomarniemella

Henkilokunnan haastattelulomake
Koulutuskeskus Sedu Ahtari Tuomarniementie
1. Haastateltavan taustatiedot
Nimi:
Iké&:
Montako vuotta olet ollut talossa?

Tyotehtavat:

2. Millaisia majoitusasiakkaita Tuomarniemella yleensa kay?

3. Kerro majoitusasiakkaan toiminnasta (yleisesti ja esimerkKitilanteita)
tyOpisteessasi (esim. vastaanotto, ruokala).

4. Millaisia toiveita/kysymyksia/ongelmia heilla yleenséd on?
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Mystery of Tuomarniemi

Majoituspalvelut Ahtérin Tuomarniemelld
Mystery Shopping —havainnointilomake

Koulutuskeskus Sedu Ahtari Tuomarniementie
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Ohjeet:

- lue etukdteen tama lomake ja tdytd kohdat 1, 2 ja 3 mahdollisimman hyvin jo ennen saapumista
- toimi kuten tavallinen asiakas

- kirjaa tuntemuksiasi ja aistimuksiasi (nako, kuulo, haju, maku)

- havainnoi myds mahdollista seuruettasi (heiddn tuntemuksensa ja tarpeensa)

- kiinnitd huomiota kokonaisuuteen (puitteet, sujuvuus, oma toiminta, henkilokunnan toiminta), ei
vain henkil6ihin

—> vuorovaikutus: ystavallisyys, vieraanvaraisuus, ulkoinen olemus, kdytostavat, asiantuntemus,
asenne jne.

- palveluympéristo: tilat, valineet, siisteys, ulkonakd, ajantasaisuus, turvallisuus jne.
- toiminnallisuus: ohjeet, aikataulut, palvelunopeus, turvallisuus jne.
- tee muistiinpanot paljastamatta itsedsi (voit ottaa myds valokuvia huomaamattomasti)

- kerro yksityiskohtaisesti majoitusprosessin etenemisesta ja kuvaile asioita (esim. Nukuin
sikedsti/surkeasti, koska...)

- palauta lomake tdytettyna viimeistaan kaksi paivaa majoittumisen jalkeen

- piirré vield lopuksi viimeiselle sivulle majoituspolkusi (esim. jokainen palvelutuokio on oma
ympyransa)

1. Haamuasiakkaan taustatiedot

Nimi:

Ika:

Samassa taloudessa asuvat (sukulaisuussuhde ja iat):

Harrastukset ja mielenkiinnon kohteet:

Miksi valitsit Tuomarniemen majoituskohteeksi?

Montako kertaa vuodessa kaytat majoituspalveluita tyon puolesta jaftai vapaa-ajalla?
Muut majoituskohteet viime aikoina?

Erityistarpeet Tuomarniemella:

Tuomarniemen majoitusajankohta (pdivamaarat ja kellonajat):

Kenen kanssa matkustat?

Saa:
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2. Ennakkotiedot Tuomarniemesta

Mista sait tiedon majoituskohteesta?

Miten Tuomarniemesta [0ytyy ylipdansa tietoa?

Hyvaa:

Parannettavaa:

Millainen mielikuva Sinulle syntyi ennakkotietojen perusteella?

Hyvaa:

Parannettavaa:

3. Yhteydenotot Tuomarniemelle etukateen

Olitko yhteydessa Tuomarniemelle etukateen?

Jos vastasit myontavasti, niin kerro montako kertaa, miten (puhelu, séhkdposti tms.) ja keneen?

Tee luettelo yhteydenotoista (ajankohta, aihe ja kuvaile hyvaa/parannettavaa).
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4. Saapuminen Tuomarniemelle

Miten matka sujui ja miten Tuomarniemi l16ytyy (kulkuyhteydet, ajo-ohjeet, opasteet, pysakdinti)?

Hyvaa:

Parannettavaa:

Ensivaikutelma Tuomarniemesta paikkana?

Hyvaa:

Parannettavaa:

5. Majoittujan vastaanottaminen

Mita tapahtuu (aikajarjestys)?

Millaisia ohjeita ja informaatiota saat?

Asiakaspalvelu?
Hyvaa:

Parannettavaa:
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6.Yopyminen

Millainen on majoitustila (toimivuus, siisteys, viihtyisyys, hinta-laatu —suhde, turvallisuus jne.)?

Hyvaa:

Parannettavaa:

Miten nukuit?

7. Muut palvelutuokiot majoittumisen aikana

- tyontekijan kanssa kasvotusten, puhelimitse, viestimalla ym.

- luettele palvelutuokiot aikajarjestyksessa (paivamaara ja kellonaika) ja

kerro, mika oli aiheena ja kerro huomiosi (hyvaa/parannettavaa)

- kerro myds kayttamistasi aktiviteeteista Tuomarniemen ymparistossa (hyvaa/parannettavaa) ja

kerro millaista tekemista keksit/keksitte Tuomarniemelld (hyvaa/parannettavaa).
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8. Tuomarniemelta lahteminen

Avaimen palautus (miten tapahtuu)?

Hyvaa:

Parannettavaa:

Miten Sinut/teidat mahdollisesti huomioidaan lahtotilanteessa?

Toivotetaanko Sinut/teidat uudelleen tervetulleeksi tai markkinoidaanko muuten Tuomarniemea?

Kysytdankoé majoituspalvelusta jaftai oheispalveluista palautetta?

9. Yleisvaikutelma majoituspalvelukokemuksesta

Hyvaa:

Parannettavaa:

Vastasiko majoituspalvelu ennakkokdsitystasi?

Kenelle suosittelisit majoitusta Tuomarniemella?

Parannusehdotuksia?
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10. Piirros: Majoituspalvelupolkusi Tuomarniemella
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