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Tiivistelma

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli tutkia Kalajoella sijaitsevan ja kesaksi 2016 uudistuneen Seikkailupuisto
Pakan asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyyskysely laadittiin sekd suomen etta englanninkielisind versioina ky-
selytutkimustydkalu Webropoliin, jonka kautta sitd jaettiin internet-linkkina Seikkailupuisto Pakan internet- ja Fa-
cebook-sivuilla. Kyselyssa tutkittiin mm. sitd, miksi asiakas oli paattényt lahted seikkailemaan, mitd kautta han oli
kuullut ensimmaisen kerran Seikkailupuisto Pakasta ja kenen kanssa han oli saapunut paikalle. Uudistuneeseen
Seikkailupuisto Pakkaan liittyvia kysymyksia olivat mm. seikkailutorni X-Towerin suosio, puiston hinta-laatusuhde
sekd puistossa olevan henkilékunnan palvelualttius. Asiakastyytyvaisyyden lisdksi tarkoituksena oli ideoida yrityk-
selle uusia teemapaivia kaudelle 2017. Taman vuoksi myds asiakkaille annettiin mahdollisuus ideoida mieleisidan

teemapaivia.

Taman opinndytetydn teoreettisessa viitekehyksessa kasitelladn asiakastyytyvaisyyteen liittyvaa teoriaa, kuten asi-
akkaan palvelupolkua ja asiakkaan kokemaa arvoa. Asiakastyytyvaisyyden lisdksi tdssa tyossa kasitelldan matkai-
lupalvelun tuotteistamista, matkailun ja matkailijoiden merkitysta laajempana késitteend - unohtamatta seikkailu-
matkailua. Matkailuteorian jdlkeen ty0ssa kasitelladn tutkimuksen toteutusta; tdssd opinndytetydssa kdytetdaan
kvantitatiivista tutkimusmenetelmda. Tutkimustavan liséksi tydssa avataan teoriaa tutkimuksen otantajoukosta,
luotettavuudesta sekd mm. erilaisista tiedonkeruumenetelmistd. Tutkimusraportin empiirisessa osuudessa analy-
soidaan saatuja tutkimustuloksia seké luodaan johtopadttksia. Asiakastyytyvaisyyskyselya voidaan pitaa luotetta-
vana, koska se kerdsi yhteensa 175 vastausta. Seikkailupuisto Pakka sai suurimmaksi osaksi positiivista palautetta,
mutta kehityskohteita 16ytyi esimerkiksi Cafe Pakan tuotevalikoimasta seké kaytantdon liittyvistd asioista. Koska
tdma oli ensimmainen tutkimus Seikkailupuisto Pakasta, tatd voidaan kayttaa vertailupohjana uusille tutkimuksille

tulevaisuudessa.
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Abstract

The purpose of this thesis was to research customer satisfaction of Adventure Park Pakka which is located in
Kalajoki and renewed for summer 2016. The customer satisfaction survey was drawn up in English and Finnish
versions to the Webropol survey tool through which it was distributed by link on the website and Facebook site of
Adventure Park Pakka. The survey examined i.e. why customer decided to go on an adventure, from where custo-
mer heard about Adventure Park Pakka for the first time and with whom customer came to the adventure. Ques-
tions related to renewed Adventure Park Pakka were i.e. popularity of adventure tower X-Tower together with
quality-price ratio and service-minded staff of the park. In addition to these, the purpose was to generate an idea
of new theme days for the season 2017. This was the reason why the customers were also given an opportunity

to brainstorm.

The theoretical framework of this thesis deals with theory on customer satisfaction such as service path and cus-
tomer value. In addition to customer satisfaction, this thesis deals with productization of tourism services, the
meaning of tourism and tourists as a broader concept - without forgetting adventure tourism. After the theory of
tourism, this thesis deals with the implementation of this research which is quantitative research. In addition to the
implementation of the research, the theory of sampling group and reliability together with i.e. different data col-
lection methods are opened in this study. The research report analyzes the empirical part of the research results
obtained, as well as creating conclusions. The customer satisfaction survey can be considered reliable because it
collected a total of 175 answers. Adventure Park Pakka got mostly positive feedback but development targets can
be found from the product range of Cafe Pakka as well as things related to practice. Because this was the first

research ever on Adventure Park Pakka, this can be used as a reference for new studies in the future.
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JOHDANTO

Mikadn yritys ei voi menestya ilman asiakkaita. Asiakkaiden tyytyvaisyys seka ennen kaikkea heidan
pitdminen yrityksen asiakkaina myos tulevaisuudessa on jokaiselle yritykselle tavoiteltava asia. Toinen
tarkea asia yrityksen menestymisen kannalta on sen jatkuva kehittyminen. Yritys haviaa kilpailijoilleen,
jos se jamahtaa paikoilleen vuosiksi samaan aikaan, kun muut saman alan yritykset luovat uusia tuot-
teita ja palveluja tai kehittdvat toimintamuotoaan nykyaikaisemmaksi. Asiakkaiden tyytyvaisyytta on
mahdollista tutkia erilaisilla menetelmilla, joista yksi on asiakastyytyvaisyyskysely lomake-muodossa.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn my6ta yrityksen toimintaa on helpompi lahtea kehittamaan, ja nykyaikai-
nen yritys kehittaa yritystaan asiakkaidensa toiveiden mukaan. Yrityksen taytyy myos pystya ennakoi-
maan tuloillaan olevat uudet trendit, joka edesauttaa sitd, ettei yritys ja sen tarjonta myohasty kehi-

tyskulusta ja asiakkaiden kysynnasta.

Taman opinndytetydn empiirisessa osuudessa kasitelldan kalajokisen perheyrityksen Seikkailupuisto
Pakan asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Asiakastyytyvdisyyskysely kasittelee paaasiassa kesdksi 2016 uudis-
tettua Seikkailupuisto Pakkaa, minkd mydta kyselyyn pyydettiin vastaamaan kyseisena kesana puis-
tossa seikkailleita asiakkaita. Asiakastyytyvaisyystutkimusta varten asiakkaille luotiin kysely nettiin ky-
selytutkimustyokalu Webropoliin, jonka kautta asiakkaat paasivat kertomaan mielipiteitdan vaivatto-
masti. Koska Seikkailupuisto Pakalla ei ollut mitédan selkeda tutkimusongelmaa tai kehityskohdetta,
kyselyssa keskityttiin kerdamaan vastauksia koskien mm. uudistuneen Seikkailupuisto Pakan hinta-
laatusuhdetta, vasta rakennettua Euroopan suurinta seikkailutorni X-Toweria sekd esimerkiksi palve-
lun laatua. Seikkailupuisto Pakka avattiin kevaalla 2015, jonka myo6ta sille ei ollut ehditty tehda viela
minkaanlaisia tutkimuksia. Téma oli kenties syy sille, miksi Seikkailupuisto Pakka Iahti mukaan téhan
opinnaytetydprojektiin, kun heilta kysyttiin asiasta marraskuussa 2015. Asiakastyytyvaisyyskyselyn li-
saksi tdssa opinndytetydssa ideoitiin uusia teemapaivid Seikkailupuisto Pakan palveluvalikoimaan

muun muassa asiakkaiden antamien vastausten pohjalta.

Empiirisen osuuden johdosta taman opinnaytetydn teoreettinen viitekehys késittelee termeja asiakas-
tyytyvaisyys, asiakkaan palvelupolku, asiakkaan kokema arvo, tuotteistaminen, asiakaslahtéinen tuo-
tekehitys, seikkailumatkailu, elamys, ohjelmapalvelut seka kvantitatiivinen tutkimus. Teoriaa on kirjoi-
tettu laajasti ja kaikki uudet kasitteet on madaritelty tekstiin, jotta lukijan olisi mahdollisimman helppoa
pysya mukana tutkimuksen kulussa. Opinnadytety6 etenee siten, etta tassa johdantokappaleessa kasi-
telladn seuraavaksi tarkemmin tyon taustaa, toteutusta, tarkoitusta seka tavoitteita, keskeisia kasit-
teita ja itse toimeksiantajaa Seikkailupuisto Pakkaa. Ensimmainen teoriassa kasiteltdva aihe on asia-
kastyytyvaisyys, joka sisaltdéd mm. asiakkaan palvelupolun. Asiakastyytyvaisyyden jalkeen kasitelldan
tuotteistamista, joka liittyy ldaheisesti uusien teemapaivien ideointiin sekd paremman palvelutuotteen
kehittémiseen. Padotsikon "Matkailu ja matkailijat” alle on kerrottu teoriaa matkailusta yleisesti, jonka
jalkeen on kirjoitettu myds taman opinnadytetyon toimeksiantajan palvelutarjonnan mukaisesti teoriaa
seikkailumatkailusta seka siihen liittyvista kasitteistd. Taman opinndytetydn viimeinen teoriaosuus ka-
sittelee tutkimuksen toteutusta, jossa perehdytaan tarkemmin tassa kyselytutkimuksessa kaytettyyn

kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimusmenetelmaan, tutkimuksen otantajoukkoon ja sen luotetta-
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vuuteen seka kyselylomakkeen laatimiseen ja saatujen vastausten analysoimiseen. Teoreettisen viite-
kehyksen jdlkeen opinndytetydssa siirrytdan tutkimustulosten analysoimiseen, yhteenvetoon seka
pohdintaan. Tahan tutkimusraporttiin on luotu useita kuvia, kuvioita ja taulukoita havainnollistamaan
lukijaa siita, mitd opinndytetydssa on kirjoitettu. Kaikkia kyseisia havainnollistamiskeinoja on sijoitettu
niin opinnaytetydn teoria- kuin tutkimustulososuuteen. Alla olevaan kuvioon on kuvattu tapaustutki-

muksen eri vaiheet.

—
5 er_elzlr?g;/%m en -Empiirisen aineiston

-Alustava kehittamis- S e ¢ keruu ja analysointi PSSP
kaytanndssa ja e Kehittamis

tehtéva tai -ongelma teoriassa haastattelut, kyselyt, ehdotukset tai -malli

-Kehittamistehtavan

tismennys havainnoinnit jne.

Kuvio 1. Tapaustutkimuksen vaiheet (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 54.)
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OPINNAYTETYON TAUSTA JA TOTEUTUS

Seikkailupuisto Pakka on kalajokinen perheyritys isén ja kahden pojan voimin. Yritys heratti kiinnos-
tukseni tdman opinnaytetyén suhteen, koska se oli paikallinen, uusi ja vasta avattu seikkailupuisto
eika sille varmastikaan ollut tehty minkaanlaisia tutkimuksia aiemmin. Tulevana matkailualan ammat-
tilaisena lahialueen matkailu kiinnosti minua kovasti, mika oli merkittédva syy myds tdman opinnadyte-
tyon aiheen valitsemiselle. Otin yhteyttd Seikkailupuisto Pakkaan ensimmadisen kerran marraskuussa
2015. Puiston omistajat olivat kovin kiinnostuneita mahdollisesta yhteisty6sta kanssani, minka myota
sovimme tapaamisen yhden puiston omistajan kanssa. Tapaamisen myo6ta seikkailupuistoon paastiin
tutustumaan myos kaytdnndssa — juuri ensilumen tultua maahan. Taman opinndytetyén varsinainen
luomisprojekti laitettiin liikkeelle tammi-helmikuussa 2016 opinndytetyéseminaarien merkeissa. Opin-
naytetyon aihekuvaus esitettiin muille ryhmalaisille ja se hyvaksyttiin. Taman jalkeen opinnaytetyo sai
oman ohjaajan — tapahtumiin erikoistuneen Tiina Kuosmasen. Ohjaajan kanssa tavattiin ensimmaisen
kerran helmikuussa, jonka jalkeen muutin Kuopiosta pois viimeisen ty6harjoitteluni perassa. Opinnay-
tetyon tydsuunnitelmaa tyostettiin kevdan mittaan tydharjoittelun ohella Lapissa, mutta koska eldma
siella oli melko hektista, tydsuunnitelma valmistui vasta toukokuun tietéamilld. Opinndytetydn tyésuun-

nitelma lahetettiin asianomaisille opettajille ja yhteyshenkilolle ja se sai kaikilta hyvaksynnan.

Kesdn aikana opinndytetydhdn muodostui jonkin verran teoriapohjaa, mutta kesan ja toiden takia
opinnaytetyd ei edistynyt kovin aktiivisesti. Nain kuitenkin kesdlla opinndytetyoni toimeksiantajaa
muutamaan otteeseen, minkd mydta Seikkailupuisto Pakan asiakastyytyvaisyyskyselyn tydstéminen
eteni. Kysely oli viimeisteltyna ja valmiina julkaistavaksi 26. elokuuta 2016, ja se oli avoinna reilu pari
viikkoa syyskuun 11. pdivaan saakka. Asiakastyytyvaisyyskysely todettiin parhaimmaksi tutkimusme-
netelmaksi Seikkailupuisto Pakalle, koska esimerkiksi henkilékohtaisten haastattelujen tekeminen olisi
koitunut turhan ty6ladksi. Katsoimme parhaaksi, etta asiakastyytyvaisyyskyselya levitetaan sahkoisesti
pienen arpajaispalkinnon houkuttamana, koska sosiaalinen media on todella vahva vaikuttaja tana
paivana. Yksityiskohtaisemmat ja syvallisemmat haastattelut ovat mielestani sopiva tutkimustapa seu-
raavalle Seikkailupuisto Pakan toimintaa tutkivalle henkildlle. Tutkittavat henkilt voidaan silloin esi-

merkiksi vaihtaa Seikkailupuisto Pakan asiakkaista sen henkilékuntaan.

Teoriapohjaa kirjoitettiin aina inspiraation iskiessd, ja lahdekirjallisuutta lainattiin neljasta eri lahialu-
een kirjastosta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn linkin sulkeuduttua kyselyyn vastanneiden ja yhteystieto-
jensa jattaneiden kesken arvottiin Pakka XXL -seikkailupaketti, johon kuului kdysirataseikkailu, Mega
Zipline, vapaapudotus, hyppy tuntemattomaan, bungee trampoliini -hyppelya viisi minuuttia seka seik-
kailuun tarkoitetut hanskat. Voittaja julkaistiin Seikkailupuisto Pakan Facebook-sivuilla. Kyselysta saa-
tuja vastauksia luettiin ensin ldvitse muutamaan otteeseen, minka jalkeen avoimia vastauksia alettiin
kirjoittaa tiivistetysti tutkimusraporttiin. Olimme ohjaajan kanssa sahkdposti- ja tekstiviestiyhteydessa
saannéllisin valiajoin seka kesalla ettad syksylla, kunnes saimme sovittua tapaamisen lokakuun lopulle.
Ohjaaja oli merkittdva apu taman tutkimuksen tekemisessa hanen antaessaan hyddyllisia vinkkeja
tutkimusraportin kirjoittamiseen. Opinndytetydn tekemiseen [6ytyi tdysin uusi tahti, kun se sovittiin

esitettédvan viimeistaan joulukuussa. Kyseinen ajankohta oli minulle positiivinen yllatys, koska en ollut
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aiemmin uskonut saavani tata opinnaytety6ta valmiiksi ennen joulua 2016, vaikka se olikin ollut ta-
voitteena prosessin alusta alkaen. Oman opinndytety®n esittamisen lisaksi valmistumisprosessiin kuu-

luivat toisen opinndytetydn opponointi seka kypsyysnaytteen kirjoittaminen.

Saatujen ] Teemapaivien
vastausten

Aiheen
[6ytyminen: analysoiminen
aihekuvaus tutkimusraporttiin

ideointia

Tutkimusraportin

Kysely avoinna viimeistely
Tydsuunnitelma 26.elokuuta-11.

syyskuuta

Opinnaytetyon
esitys ja toisen
tyon opponointi

Teoriapohjan el Asiakastyytyvaisyys-
kirjoittaminen kyselyn luominen

Kuvio 2. Opinnaytetydprosessin eteneminen.

2.1  Keskeiset kasitteet

Tassa opinndytetydssa keskeisimpind kasitteind esiintyvat asiakastyytyvaisyys, asiakkaan palvelu-
polku, asiakkaan kokema arvo, tuotteistaminen, asiakaslahtdinen tuotekehitys, seikkailumatkailu, ela-
mys, ohjelmapalvelut seka kvantitatiivinen tutkimus. Asiakastyytyvaisyys on hyvin laaja kasite it-
sessaan, mutta kiteytetysti ilmaistuna se tarkoittaa seuraavaa; jos tuote tai palvelu kohtaa asiakkaan
odotukset, asiakas on tyytyvdinen. Jos tilanne on painvastainen eli tuote tai palvelu alittaa asiakkaan
ennakko-odotukset, asiakas on pettynyt. Asiakkaan palvelupolku auttaa yritystéa havainnollista-
maan asiakkaan kontaktin yritykseen seka ennen yritykseen saapumista ja yrityksessa asioinnin aikana
ettd asiakkaan poistuttua yrityksesta. Palvelupolun tarkoituksena on korjata mahdollisia virheita pal-
velussa ja luoda kyseisesta palvelusta asiakkaalle entista miellyttdvémpi kokemus. (Hill, Roche ja Allen
2007, 31; Innokyla 2016.)

Kolmas asiakkaisiin liittyva kasite asiakkaan kokema arvo liittyy vahvasti jokaisen asiakkaan omaan
kokemukseen yrityksesta. Se koostuu kolmesta eri osa-alueesta, joista voimakkaimpana esiintyy asia-
kaskokemus. Toinen alue asiakkaan kokemassa arvossa on tuotteen toimitus ja kayttdominaisuudet.
Viimeisena esiintyva asiakkaan kokema arvo kertoo bréndeistd ja maineesta. Jotta yritys olisi menes-
tyva, sen taytyy pystya tuottamaan edes joitain ylla mainituista arvoista asiakkaillensa — ihanteellisessa

tilanteessa jopa kaikkia. (Religence 2008.)
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Tuotteistaminen tarkoittaa uuden tuotteen luomista. Se liittyy laheisesti koko yrityksen kehittédmis-
tydhon, mika on valttamatonta niin yrityksen menestyksen kuin tyontekijéiden motivaation yllapitami-
sen kannalta. Uusi tuote syntyy aina tuotekehittelyn pohjalta ja uusiin tuotteisiin kysytdan usein mie-
lipiteita yrityksen asiakkailta. Tata kautta esille nousee asiakaslahtdinen tuotekehitys. Siina kes-
keisena toimintamallina on mm. asiakkaan asioinnin helpottaminen erilaisilla esitteilld, kuvastoilla ja
opasteilla. Tuote taytyy pystya kehittelemadn mahdollisimman helpoksi ja toimivaksi asiakkaan kan-
tilta. Tarkeinta asiakaslahtodisessa tuotekehityksessa on kuitenkin se, ettd asiakas pystyy selviytymaan
vaivattomasti yhteen linkitetyista tuotteista ja palveluprosesseista. (Ojasalo, ym. 2014, 12; Komppula
ja Boxberg 2002, 103.)

Seikkailupuisto Pakka sijaitsee Pohjois-Pohjanmaalla Kalajoen hiekkasarkilld, joka vetaa erityisesti ke-
saisin suuren maaran turisteja ympari Suomen ja jonkin verran myoés ulkomailta. Koska kyseinen
puisto on ohjelmapalveluyritys, joka tuottaa elamyksia seikkailumatkailijoille, tassa opinnaytetydssa
kaydaan lapi niin seikkailumatkailua, elamyksen kasitetta kuin ohjelmapalvelujakin. Naiden kasitteiden
lisdksi tydssa kasitelladn myds matkailun perusteoriaa. Seikkailumatkailu on kasite, joka tarkoittaa
matkalle lahtemistd samalla jonkinlaista seikkailua hakien. Maailmassa on paljon ihmisid, jotka tahto-
vat kokeilla rajojaan, hankkia uusia kokemuksia ja ystavia mita erilaisimmissa ymparistoissa. (Verhela
ja Lackman 2003, 178-179.)

Lapin eldmysteollisuuden osaamiskeskus (LEO) on maaritellyt elamyksen tarkoittavan moniaistista,
muistijaljen jattavaa, myonteista seka yksildllista kokemusta. Ihmisten kokemia elamyksid ei voida
verrata keskenaan, koska ne tapahtuvat jokaiselle ihmiselle tdysin subjektiivisesti. Ohjelmapalve-
luille on olemassa monia eri maaritelmida, mutta niita kaikkia yhdistaa se, etta ohjelmapalveluissa
matkailija osallistuu niihin aina itse, tavalla tai toisella. Kdytdnndssa ohjelmapalveluja ovat kaikki muut
matkan osat, jotka eivat liity majoitus-, ravitsemis- tai kuljetusjarjestelyihin. Ohjelmapalvelut liittyvat
merkittavasti edelliseen kasitteeseen, koska ne tuottavat asiakkaallensa aina jonkinasteista elamysta.
(Komppula ja Boxberg 2002, 26-27; Verheld ja Lackman 2003, 15, 17.)

2.2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Jokaisella opinndytetydlld on aina jokin tehtdva tai tarkoitus. Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (2009,
137) kirjoittavat opuksessaan "Tutki ja kirjoita”, ettd tutkimuksen tarkoitus ohjaa tutkimusstrategisia
valintoja. Sopivaa tutkimusstrategiaa pohdittaessa on Yinin (1984) mukaan térkedaa miettia kolmea eri
kysymystd; mika on tutkimusongelman muoto, vaatiiko tutkimus kayttaytymisen tai toimintojen kont-
rollointia - vai pyrkiikd se kuvaamaan luonnollisesti tapahtuvia ilmi6itéd seka sijoittuuko tutkimuksen
kohteena oleva ilmié nykyaikaan vai menneisyyteen? Jokaisen tutkimuksen tarkoitusta pystytaan ku-
vailemaan neljan eri piirteen perusteella. Nama nelja eri tutkimuksen piirretta ovat selittavad, kuvaileva,
kartoittava sekd ennustava. Taytyy kuitenkin muistaa, ettad tutkimuksessa voi olla useampikin tarkoi-
tus. Tutkimuksen tarkoitus saattaa myds hyvin usein muuttua tutkimuksen edetessa. (Hirsjarvi, ym.
2009, 137-138.)
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Tassa opinndytetydssa tutkimuksen tarkoituksia ovat kartoittava seka selittdva. Kartoittavassa tutki-
muksessa tarkastellaan mita tapahtuu, etsitdan uusia ndkokulmia seka I6ydetdan uusia ilmiditd, selvi-
tetdan vahemman tunnettuja ilmidita ja kehitelldadn erilaisia hypoteeseja. Vaikka tutkimusmuoto kar-
toittavassa tutkimuksessa on useimmiten kvalitatiivinen, tassa tutkimuksessa se on kvantitatiivinen.
Selittavassa tutkimuksessa etsitdan kausaalisia suhteita, eli syy- ja seuraussuhteita seka tunnistetaan

todenndkdoisimpia syy- ja seurausketjuja. (Hirsjarvi, ym. 2009, 138.)

Taman opinnadytetyon tarkoituksena oli ottaa selville, mita mielta Seikkailupuisto Pakan asiakkaat ovat
puiston uudistuneesta toiminnasta. Asiakastyytyvaisyyskysely on suunnattu nimenomaan kesalla 2016
puistossa seikkailleille, koska esimerkiksi uudistusten olennaisin osa seikkailutorni X-Tower avattiin
kyseisen vuoden kesdkuussa. Kysely on laadittu erikseen seka suomalaisille etta ulkomaalaisille seik-
kailijoille. Kyselylle oli Seikkailupuisto Pakassa todellista tarvetta, koska sellaista ei ollut aiemmin jul-
kaistu kyseisessa yrityksessa. Yrittdjat tahtoivat kuulla asiakkaidensa mielipiteita liittyen puiston pal-

veluvalikoimaan, itse palveluun sekd esimerkiksi hintoihin.

Kyselyn liséksi Seikkailupuisto Pakalle ideoitiin muutamia teemapaivia vuodelle 2017. Seka asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn ettd teemapaivien ideoinnin myoéta Seikkailupuisto Pakkaan pyritdéan saamaan entista
enemman tyytyvaisia asiakkaita. Uusilla teemapadivilld seikkailupuistoon halutaan uusia asiakaskohde-
ryhmid - niin kaukaa kuin laheltd. Seikkailupuisto Pakka esitti toiveen, ettd ainakin toinen teemapai-
vista sijoittuisi kauden aloituspaivalle vapun tienoille, kun taas toinen teemapaiva loppukesalle venet-
sialaiset-tapahtuman yhteyteen. Venetsialaisia juhlitaan paaasiassa Pohjanlahden rannikkokaupun-
geissa (erityisesti Kokkolan ja Kalajoen alueella) elokuun viimeisend lauantaina. On tarkeda, etta ve-
netsialaiset sijoittuvat pimenevaan kesailtaan, koska silloin juhlien erikoisluonteena oleva valon ja tu-
len leikki veden pinnalla tulevat parhaiten esiin. Aluksi venetsialaisia vietettiin varakkaiden huvilan-
omistajien parissa, mutta myéhemmin siitd on tullut koko kansan juhla. Nimi “venetsialaiset” on saanut
alkunsa siitd, kun ilotulitustaito tuotiin Italiasta Eurooppaan 1500—-1600 -luvuilla; siihen aikaan Venet-
sia oli Italian suuri kauppakeskittyma. Venetsialaisiin kuuluvat tana paivéna niin Kokkolassa kuin Ka-

lajoella nayttdvat ilotulitukset ja kynttildmeret rannikolla. (Kokkolan matkailu Oy 2016.)

2.3 Toimeksiantajana Seikkailupuisto Pakka

Seikkailupuisto Pakka on toukokuussa 2015 Kalajoen hiekkasérkille aivan leirintdalueen sisdankaynnin
edustalle avattu uusi elamyspaikka kaikenikaisille ja -tasoisille seikkailijoille. Puisto on hyvin suosittu
mm. yritysten, polttariporukoiden, luokkaryhmien, joukkueiden ja muiden isompien ryhmien keskuu-
dessa. Suuri osa kayttdjakunnasta muodostuu kuitenkin myos yksittdisista asiakkaista seka perheista.
Seikkailupuisto Pakassa on nahty myds paljon ulkomaalaisia turisteja, ja yrityksen seinilta I6ytyvatkin
seikkailuohjeet suomen lisaksi seka englanniksi, ruotsiksi ettd venajaksi. Seikkailupuisto Pakka oli saa-
nut ennen asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemistd padasiassa positiivista palautetta, mika oli saanut

yrittajat miettimadn, eikd puistossa tai palvelussa ole mitadn kehitettdvaa. Seikkailupuisto Pakka ja
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sen avaaminen on saanut paljon kiitosta Kalajoen muilta yrityksiltd, koska uuden seikkailupuiston an-
siosta Kalajoki vetaa puoleensa entistd enemman matkailijoita. Ensimmaisen kauden (2015) jalkeen

Pakassa oli seikkaillut noin 18 000 ihmista.

Otettuani yhteytta Seikkailupuisto Pakkaan, sen yrittajat kokivat tarpeellisena erityisesti asiakastyyty-
vaisyyskyselyn. Seikkailupuisto Pakka oli hiljattain avattu uusi ohjelmapalveluyritys ja kayttdjien mie-
lipiteitd oli heiddn mukaansa tarpeellista kuulla kehittdmisideoiden ja muun palautteen toivossa. Yrit-
tajat antoivat minulle vapaat kddet sen suhteen, milta kantilta opinndytety6ta lahdettaisiin tekemaan

Seikkailupuisto Pakalle.

Kuva 1. Logo (Seikkailupuisto Pakka 2016.)

Kun Seikkailupuisto Pakka avattiin, sen seikkailuvalikoimaan kuului kymmenen eri korkuista puiden
véliin rakennettua kdysiseikkailurataa vaijeriliukuineen. Ratojen liséksi ensimmaisena kesana Seikkai-
lupuisto Pakassa pystyi mm. ampumaan jousella, tasapainoilemaan nuoralla seka hyppimaan kahdek-
salla eri bungee trampoliinilla. Kesdsesongin loputtua Seikkailupuisto Pakka aloitti puiston laajennus-
toimet, minka my6ta kdysiratoja rakennettiin kolme lisda. Toinen merkittava laajennus puistossa on
talla hetkella Euroopan suurin seikkailutorni X-Tower, josta |8ytyvét kiipeilyseing, yli kolmesataa metria
pitkat vaijeriliu’ut hiekkasarkille, vapaapudotus ja hyppy tuntemattomaan. Itse tornilla on korkeutta
huimat 32 metrid. Seikkailupuisto pyrkii olemaan auki suurimman osan vuodesta ainakin viikonloppui-
sin, mutta esimerkiksi sddolosuhteiden ja kunnostustoimenpiteiden vuoksi puisto joudutaan valilla sul-
kemaan. Kesalla 2016 Seikkailupuisto Pakka oli avoinna paivittdin toukokuusta elokuun loppuun
saakka, kunnes se oli taas auki vain viikonloppuisin, koululaisten lomilla, teemapaivina seka tilauk-

sesta.
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Kuva 2. Euroopan suurin seikkailutorni X-Tower ja bungee trampoliinit (Seikkailupuisto Pakka 2016.)
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ASIAKASTYYTYVAISYYS

Kaikista selkeimman asiakastyytyvadisyyden maaritelman on keksinyt amerikkalainen markkinointiguru
Philip Kotler. Hanen sanojensa mukaan asiakastyytyvaisyys maaritelldan seuraavalla tavalla: "Jos tuote
kohtaa asiakkaan odotukset, kuluttaja on tyytyvdinen; jos tuote ylittéa odotukset, kuluttaja on erittain
tyytyvdinen, jos odotukset alittuvat, asiakas on tyytymaton. ” Asiakastyytyvaisyys on suhteellinen ka-

site, joka on riippuvainen eri asiakkaiden mieltymyksista. (Hill, Roche ja Allen 2007, 31.)

"Aito, herkkd ja mydtdelava hymy vetoaa ja valloittaa. Se on kuin ljyd asiakaspalvelutilanteen rattai-
sifin. On myds todettu, ettd hymyileminen vaikuttaa omaankin mielialaan, ja siten palvelutilanteeseen
tulee miellyttavd nousukierre, kaikki sujuu paremmin. ”Nain on kirjoittanut Tom Lundberg (2012, 15)
kirjassaan “Wau! 101 ideaa asiakaspalveluun”. Kyseisessa kirjassa kerrottiin myos, etta jokaisella asi-
akkaalla on keskimadrin 25 henkilda, joille he kertovat kokemuksiaan eri asioista, ja ettéd palvelun
epaonnistumisen syynd nahdaan useammin huono palvelu kuin asiantuntemattomuus. Hymyileva ter-
vehdys, oikea asenne ja luovuus asiakaspalvelutilanteissa luovat jo pitkalti asiakkaalle tyytyvaisyyden
tunteen. (Lundberg 2012, 15.)

Asiakastyytyvaisyyden tekijat

Sana tyytyvaisyys on juuri oikea nimi kuvaamaan asiakkaiden erilaisia asenteita ja tuntemuksia tdman
asioitua jossain yrityksessd. Asiakkaan asenteet yritysta kohtaan ovat erittdin tarkeitd, koska ne maa-
rittelevat asiakkaan kayttaytymistéd myos tulevaisuudessa. Yrityksen menestymisen kannalta on tér-
keda, etta se saisi uskollisia asiakkaita asiakaskuntaansa. Harvardissa on tutkittu asiakkaiden uskolli-
suutta ja he ovat Ioytaneet kolmen R:n saanndn. Sdantd koostuu viipymisesta (retention), kohdiste-
tusta myynnista (related sales) ja suosittelusta (referrals). On tavoiteltavaa, etta asiakas viipyisi yri-
tyksessa mahdollisimman pitkdan. Talld tavalla asiakas saadaan mukaan mita erilaisimpiin suhteisiin
ja suurempiin ostoksiin. Myynnin téytyy olla spesialisoitua jokaiselle asiakkaalle erikseen. Yritys ei voi
markkinoida tuotteita tai palveluja, jotka sopivat ihmisille vauvasta vaariin. Tuotteita on pakko koh-
distaa johonkin suuntaan, jotta kauppa kavisi. Onnistuneen asioinnin jalkeen asiakas suosittelee yri-
tysta ystavilleen ja tuttavilleen, minkd ansiosta kohdeyritys saa ehka uusia potentiaalisia asiakkaita

sekd ennen kaikkea positiivista mainetta. (Hill, ym. 2007, 2-3.)

Asiakkaan kannatus yritystd kohtaan nousee, mitd pidempaan yritys pitda asiakasta itselladn. Taman
takia asiakkaan sailyttdminen tassa ajatusmallissa on huomattavasti tarkedmpaa, kuin uuden asiak-
kaan hankkiminen. Asiakkaiden hankkiminen tapahtuu yleensa poikkeuksetta ensimmaisen eli sen
vuoden aikana, jona asiakas on aloittanut yrityksessa asioimisen. Asiakas alkaa tehda ostoksia yrityk-
seen saanndllisesti yleensd vasta toisena asiakkuusvuotena tai jopa mydhemmin. Kdytanndssa se tar-
koittaa sitd, ettd yritys alkaa saada jatkuvaa voittoa tuotteestaan/palvelustaan vasta vuosi asiakkuus-
hankinnan jalkeen. Jos asiakas pysyy yrityksen asiakkaana ja on tyytyvadinen yrityksen toimintaan, han
tahtoo ostaa enemman yrityksen tuotteita/palveluita. Samaan aikaan hanen tietoisuutensa yrityksen

tuotevalikoimasta kasvaa. Pitkdaikaiset asiakkaat eivat valttdmatta vaadi samanlaista palvelua kuin
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uudet asiakkaat. Pitkaaikaiset asiakkaat ovat kenties jo tulleet tutuiksi henkildkunnan kanssa ja he
tietdvat mita tulevat yrityksesta hakemaan. (Hill ym. 2007, 19.)

Todella tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat yritysta ystavilleen. Suosittelevat asiakkaat vahentavat yri-
tyksen asiakkuushankintoja ja tuovat yritykselle heidan kaltaisiaan uskollisia asiakkaita. Talla tavalla
yritys saa helpolla tavalla uusia asiakkaita ilman kalliita markkinointikampanjoja. Uskollinen asiakas on
valmis maksamaan tuotteesta tai palvelusta hintapreemion. Hintapreemio liittyy selkeasti erilaisiin
brandeihin; asiakas on valmis maksamaan esimerkiksi Daniel Wellingtonin rannekellosta marketin kel-
loa enemman, koska se on kansainvalisesti tunnettu ja suosittu merkki. Hintapreemion maksaminen
edellyttaa sitd, etta asiakkaalle jo ennestaan tuttu asiakaspalvelija suosittelee ja kehuu kyseista ran-
nekelloa hdnelle. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisen luottamussuhteen taytyy olla kunnossa. Osta-
malla hintapreemion asiakas tahtoo padsta osaksi brandin imagoa ja kenties viestittda ostoksellaan
jotain ymparistélleen. (Hill ym. 2007, 19.)
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Kuva 3. Asiakastyytyvaisyyteen liittyvia tekijoitd (123RF 2016.)

Asiakastyytyvaisyyden on tutkittu jakautuvan kahteen eri osioon. Ensimmaisessa kohdassa tarkeana
pidetdan asiakkaan odotuksia saamastaan palvelusta. Useimmiten asiakas odottaa saavansa nopeaa
palvelua ilman pitkaa jonottamista. Han toivoo ongelmansa ratkaistavan ammattimaisesti mita pikim-
miten - sen sijaan, ettd ongelma siirretdadn seuraavalle taholle. (Hyttinen 2014.) Jos asiakaspalvelija
on luvannut asiakkaalleen jonkin tuotteen nopeasta toimituksesta, asiakaspalvelijan taytyy myos pitaa
huoli siitd, ettd niin tapahtuu. Huono asiakaspalvelija jattda asiakkaan kuljetusta hoitavan yrityksen
armoille, koska todellisuudessa viivastyneesta toimituksesta koitunut mielipaha kohdistuu vain asia-
kaspalvelijaan. "Hyvéa kello kauas kuuluu, huono vield kauemmas”. (Lundberg 2012, 22.)
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Toinen tarked asia on se, ettd palvelun laatu pysyy samana kerrasta toiseen — asiakkaasta tai ajan-
kohdasta riippumatta. Olisi hyvd, jos asioinnin aikana asiakkaalle valkenisi jotain uutta esimerkiksi
tuotteiden tai palveluiden kayttéon liittyen. (Hyttinen 2014.) Usein asiakaspalvelijan toiminta on rahaa
tarkeampi; asiakaspalvelijan taytyy kouluttaa asiakastaan, koska asioista paremmin perilla olevat asi-
akkaat kayttavat enemman yrityksen palveluja seka ostavat yrityksessa myytavia tuotteita. Monesti
he myds osaavat kertoa hyvan perehdytyksen jdlkeen yrityksesta paljon asiantuntevammin ystavil-

leen, jotka sitten tulevat kiinnostuneina asioimaan yritykseen. (Lundberg 2012, 14.)

3.2 Asiakkaan palvelupolku

Asiakastyytyvaisyys koostuu erilaisista tekijoistd asioinnin eri vaiheissa. Jos tarkastellaan asiakkaan
palvelupolkua, siihen sisdltyy monta eri vaihetta. Palvelupolku auttaa yritysta havainnollistamaan,
kuinka palvelu etenee asiakkaan nakokulmasta katsottuna. Palvelupolku on helppo luoda jo olemassa
olevasta palvelusta. Palvelupolun avulla palvelua voidaan tarkastella Idhemmin seka sité voidaan arvi-
oida kriittisemmin. Palvelupolku toimii hyvin myds uuden palvelun konseptoimisessa, koska sen avulla
saadaan hahmoteltua palvelun tuotantotapa, padvaihe seka rakenteet entistda paremmin. Kun palve-
lupolkua aletaan tekemaan, taytyy miettia palvelupolun ensimmainen seka viimeinen kontakti. Yksi-
I6lliseen palvelupolkuun vaikuttavat seka asiakkaan valinnat etta palvelun tarjoajan tuotantoprosessi.
Lyhyesti sanottuna palvelupolku kertoo yritykselle sen, mita asiakas kokee pitkin palvelun aikajanaa
seka kuinka han kokee palvelun kaytettavyyden. (Innokyla 2016.)

Asiakkaan palvelupolku muodostuu yksittdisistd palvelutuokioista. Seikkailupuisto Pakassa kaksi eri-
laista palvelutuokiota ovat esimerkiksi lipun ostaminen ja turvavaljaiden ohjeistettu pukeminen. Asi-
akkaan palvelu on prosessi, joka etenee ajassa palvelutuokio kerrallaan eteenpdin. Satu Miettinen
(2011, 50) kertoo teoksessaan, mita palvelupolku huomioi seuraavin sanoin: “Palvelumuotoilussa kéy-
tetty palvelupolku-termi huomio sen, ettd asiakkaan omat tarpeet, valinnat ja kdyttaytymismalli oh-
Jaavat palvelun kuluttamista palveluntarjoajan asettaman tuotantoprosessin ohella.” Seka palvelu-
tuokio ettd -ketju auttavat yritysta palvelun kriittisessa tarkastelussa, koska ne voidaan kartoittaa jo
olemassa olevasta palvelusta. Lisdksi niiden luominen auttaa ymmartdmaan palvelun rakennetta. Kun
palvelupolku on rakennettu, siihen pystytaan lisdamaan tarvittaessa uusia palvelutuokioita mihin koh-
taan tahansa. Ne palvelutuokiot, jotka asiakkaat ovat kokeneet epatoimiviksi, kannattaa poistaa pal-
veluketjusta kokonaan. Usein pelkdstaan yksi yritys ei kykene tarjoamaan asiakkaillensa kaikkia heidan
tarvitsemiaan palveluja. Siksi on tyypillista, ettd palvelupolkua kartoitettaessa siihen lisataan myos
muiden yritysten tuottamia palvelukokemusta taydentdvia palveluja. Se on kateva tapa miettid myos
muiden palveluntarjoajien tarpeellisuutta yrityksen omassa palvelupolussa ja esimerkiksi sitd, sijoittu-
vatko ne oikeaan kohtaan palvelupolulla. Palvelupolkua pystytaan kdyttdmaan toimivasti niin nykyisiin
ja tuleviin palveluihin kuin yksittdisiin asiointikertoihin seka kokonaisiin asiakassuhteisiin. (Miettinen
2011, 49-51.)
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Asiakas aistii palvelua erilaisten kontaktipisteiden kautta. Yksi palvelutuokio sisaltda lukuisia eri kon-
taktipisteitd, jotka ovat havaittavissa ihmisen kuulo-, haju-, maku-, ndk6- seka tuntoaisteilla. Kontak-
tipisteet pystytdan jakamaan neljaan eri ryhmaan, jotka ovat kanavat, esineet, toimintamallit ja ihmi-
set. Kanavat tarkoittavat lahinna niita tiloja, ymparist6ja ja paikkoja, joista asiakas tavoittaa palvelun.
Ne voivat olla joko fyysisia (esim. Seikkailupuisto Pakan lipunmyyntipiste), digitaalisia (esim. Seikkai-
lupuisto Pakan Facebook-sivut) tai aineettomia (esim. tiedustelusoitto Seikkailupuisto Pakkaan). Usein
yrityksella on kaytéssaan kaikki edellda mainitut kanavat kuten myds téman opinndytetydn toimeksi-
antajalla. Kontaktipisteena olevat esineet ovat niitd, joita asiakas kayttaa tai tarvitsee itse esimerkiksi
kuluttaessaan palvelua. Esineet voivat olla myds valineitd, jotka helpottavat palveluntarjoajaa palvelun

tuottamisessa (esim. valjaidenpukupiste Seikkailupuisto Pakassa). (Miettinen 2011, 51-52.)

Kuva 4. Turvavaljastetut seikkailijat kuuntelemassa ohjeita (Seikkailupuisto Pakka 2016.)

Toimintamallit ovat niita, jotka maarittavat palvelutuokiossa esiintyvan palvelun tuotantotavan. Seik-
kailupuisto Pakassa toimintamallina on se, kuinka henkildkuntaa on koulutettu opastamaan seikkaili-
joita ja kuinka asiakkaan tulee ottaa opastukset vastaan. Palvelueleet ovat kaikista pienimpia palve-
luiden yksityiskohtia, mutta asiakkaan palvelukokemuksen onnistumisen kannalta niilld saattaa olla
hyvinkin merkittdva rooli. Seikkailupuisto Pakassa esiintyvasta palvelueleestd esimerkking toimii edella
mainitulla valjaidenpukupisteelld tapahtuva henkilokunnan valjaidentarkastuskierros, jossa tarkiste-
taan ja kiristetaan jokaisen seikkailijan valjaat erikseen. Viimeinen kontaktipisteisiin kuuluva ryhma on
ihmiset. Ihmisilla tarkoitetaan seké asiakkaita etta palvelun tuottajia. Kun uutta palvelua suunnitellaan,
on tarkeda miettia molemmille osapuolille roolit ja miettia valmiiksi esimerkiksi se, kuinka paljon asia-
kas tekee itse kuluttaessaan palvelua. Yrityksen tdytyy varmistaa se, etta samaa palvelua tuottavat
tyontekijat toimivat hyvin yhteen ja etta he ylipdataan sopivat asiakaspalvelijoiksi kyseiseen palveluun.
Niin kutsutun palvelumuotoilun avulla yritys pystyy maarittdmaan kaikille tydntekijbilleen samanlaiset

kayttdytymistavat heidan palvellessaan asiakkaita. Tyontekijoiden lisaksi yrityksen on syyta pohtia
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myds asiakkaiden keskinadisia suhteita; kuinka palvelua yhdessa kuluttavat asiakkaat paasisivat posi-
tiiviseen vuorovaikutukseen toistensa kanssa? Kun yritys suunnittelee uutta palvelutuokiota palvelu-
polulle, sen on pohdittava mitka kontaktipisteet tuovat edullisimmin arvoa asiakkaalle ja ovat oleelli-
simpia hanen kannaltaan. Kontaktipisteiden muodostamisessa on tavoitteena se, ettd asiakas kokee
palvelun mahdollisimman monen eri kanavan kautta. Kontaktipisteet auttavat siis muotoilemaan pal-
velupolulla olevia palvelutuokioita sekd yrityksen strategian etta asiakkaiden odotusten mukaisesti.
(Miettinen 2011, 52-53.)
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Kuvio 3. Asiakkaan palvelupolku tiivistettynd: Case Seikkailupuisto Pakka.

Kuvitellaan esimerkiksi tdman opinndytetyodn toimeksiantajan Seikkailupuisto Pakan asiakkaan kontak-
tia kyseiseen yritykseen. Asiakas térmaa Facebookissa Seikkailupuisto Pakan julkaisuun omalla uutis-
seinadlldan, koska joku hdnen kaverinsa on tykannyt siitd. Asiakas kiinnostuu julkaisussa esiintyneesta
viikonlopun seikkailutarjouksesta ja lahtee etsimaan lisatietoa yrityksen nettisivuilta. Nettisivuilta han
paikantaa muun muassa yrityksen sijainnin, eri palvelut, hinnaston sekd aukioloajat. Han on vakuut-
tunut lukemastaan palvelusta ja paattaa varata lipun soittamalla suoraan Seikkailupuisto Pakkaan.
Viikonloppuna asiakas saapuu puistoon asianmukaisella varustuksella, kohtaa henkilékunnan, lunastaa
varaamansa lipun ja paasee seikkailemaan henkilékunnan ammattitaitoinen opastus tukenaan. Kesken
seikkailun asiakkaalle tulee ndlka ja han kdy ostamassa kahvia ja leipaa puiston omasta Cafe Pakasta.
Seikkailun jalkeen asiakas on joko tyytyvadinen tai pettynyt odotuksiinsa. Hanella on mahdollisuus an-
taa palautetta suoraan puiston tyontekijoille tai vaihtoehtoisesti vastata asiakastyytyvdisyyskyselyyn,
jota jaetaan juuri silla hetkelld puistossa seikkailleille. Kotiinpaluun jélkeen asiakas alkaa seurata Seik-
kailupuisto Pakan Facebook-sivua uusien tarjousten toivossa. Han saattaa myo6s kehua Seikkailupuis-
toa tuttavilleen ja jakaa omalla aikajanallaan Seikkailupuisto Pakan Facebook-sivuston. Kaikki edella-
mainitut palvelutuokiot muodostavat asiakkaan palvelupolun Seikkailupuisto Pakassa. (Kulmat.fi
2015.)
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Customer value — asiakkaan kokema arvo

Seuraava kuvio kertoo meille asiakkaan kokemasta arvosta ostopdatdksen yhteydessa. Alimpana ku-
viossa huomataan asiakaskokemuksen tuottama arvo. Suurimmalle osalle ihmisista on tarkeaa palve-
lun hyva laatu ja ammattimaisuus. He haluavat asioinnin tapahtuvan helposti ja nopeasti henkilokun-
nan ystavalliselld palvelulla seka mahdollisella auttamisella. Keskimmaisena kuviossa nahdaan tuot-
teen arvo eli esimerkiksi sen toimitusta ja kaytt6éd koskevat asiat. On myds erittdin tarkeda, ettd
tuote/palvelu on kaytanndllinen, helppokayttdinen ja se on helposti saatavissa. Mikali tuote on tilattu
esimerkiksi internetista, asiakas tahtoo saada sen nopeasti ja mahdollisimman edullisesti kotiinsa.
Ylimpana kolmiossa nahdaan tuotteen/palvelun brandin arvo. Bréndays tarkoittaa sita, ettd esimerkiksi
jollakin tuotteella on kuuluisa maine ja se on havaittu suosituksi monessa eri maassa. Pelkka tuotteen
merkin sanominen saa asiakkaan silmat kiilumaan. Jokin tuote saatetaan tuntea pelkasté brandistaan.
Tallaisia edella mainittuja brandeja Suomessa ovat esimerkiksi Nokia, Angry Birds ja Fazerin sininen.

Kaikki kolme ovat levinneet maailmanlaajuisiksi ilmidiksi. (Religence 2008.)

Raputalion’
Framisa
_______________ Customer
- PRODUCT Value
Dpdiwary
Liae VALUE
T RELATIONSHIP VALUE
Ev i s

Kuvio 4. Asiakkaan kokema arvo (Religence 2008.)

Jotta yritys paasisi téna paivana kasvamaan, sen taytyy pystya tuomaan arvoa asiakkailleen. Tarkeinta
tdssd asiassa on muistaa, ettei ole olemassa yhta ja oikeaa tapaa tuoda arvoa asiakkaalle, koska
jokaisella asiakkaalla on oma kokemus arvosta. Loppupeleissa yrityksen kokemus saatavasta arvosta
on se, milld perusteilla asiakas valitsee tietyn tuotteen tai palvelun. Joku saattaa arvostaa tuotteen
hintaa, kun taas joku arvostaa tuotteen ennustettavuutta ja ikavien yllatysten valttdmista. Myos tuttu
ja luotettavaksi todettu bréndi saattaa olla asiakkaan arvojarjestyksessa korkeimmalla kuten myds

ratkaisun monipuolisuus ja kehiteltédvyys mietittaessa tuotteen jatkoa. (Anders Innovations 2016.)

Palvelun laatuun liittyen yrityksen on kaikista tarkeinta muistaa, etta laatu on sitd, minkalaiseksi yri-
tyksen asiakkaat sen kokevat. Yrityksen ei kannata kiinnittdd huomiotaan pelkastaén tuotteen tai

palvelun teknisiin ominaisuuksiin, koska yleensa asiakas maarittelee niiden laadun paljon laajemmin.
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Hyvin tekniikkakeskeisissa yrityksissé tama saattaa jopa muodostua ongelmaksi. Siksi yrityksen on
hyodyllista tarkastella laatua aina asiakkaan nakékulmasta. Yritykset maarittelevat turhan usein laadun
yrityksen sisdiseksi kehittdmiskohteeksi eivatka kerro sitd, mitd palvelun laadulla oikeasti tarkoitetaan.
Grénroosin (2000, 62) mukaan Buzzell ja Gale (1987) ovat tehneet johtopdatdksen, ettd “/aatu on
mitd tahansa, mitd asiakkaat sen sanovat olevan, ja tietyn tuotteen tai palvelun laatu on mita tahansa,
miksi asiakas sen kokee”. Kyseinen havainto on taysin yhdenmukainen kaikkien muidenkin (palvelujen

markkinointia koskevassa kirjallisuudessa) esitettyjen mallien kanssa. (Grénroos 2000, 62.)

Palvelun laadun ulottuvuudet:

Lopputuloksen tekninen laatu: mita? Prosessin toiminnallinen laatu: miten?

Imago (yrityksen tai sen osan)

Kokonaislaatu

Kuvio 5. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2000, 65.)

Kun asiakkaat arvioivat palvelun laatua, he pitdvat selkedsti térkedna sitd, minkalaisessa vuorovai-
kutuksessa he ovat olleet yrityksen kanssa. Vuorovaikutustilanteet sisdltdvat niin sanottuja totuuden
hetkia, joiden aikana asiakas arvioi saamansa palvelun laadun. Palvelun laadulla on olemassa kaksi
eri ulottuvuutta: tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Esimerkiksi
Seikkailupuisto Pakassa asiakkaan palvelupolkuun liittyen kaikki asiakkaan ja yrityksen valilla
lapikdydyt totuuden hetket ovat osa asiakkaan laatukokemusta. Vaikka onnistunut vuorovaikutus
asiakkaan ja yrityksen valilld on hyvin merkittévaa, se on vain yksi laadun ulottuvuus. Tata ulottu-
vuutta kutsutaan myds palveluntuotantoprosessin tuloksen tekniseksi laaduksi. Vaikka asiakkaan ja
yrityksen valilld esiintyy usein lukuisia eri vuorovaikutustilanteita ja totuuden hetkid, ne eivat pida
sisallad@n kaikkea asiakkaan kokemaa yritykseen liittyvaa laatua. Asiakas arvioi palvelun laatua myds
tarkastelemalla tapaa, jolla lopullinen tuote valitetddn hanelle. Seikkailupuisto Pakassa asiakas ki-
innittdd huomiotaan henkildkunnan ulkoiseen olemukseen ja siisteyteen seka siihen, kuinka helposti
he ovat tavoitettavissa asiakkaan tarvitessa apua. Myds henkilokunnan tapa ilmaista itsedan vaikuttaa
paljon asiakkaaseen hanen arvioidessaan palvelun laatua. Seikkailupuisto Pakassa samaan aikaan
seikkailevat henkilot voivat vaikuttaa palvelun laatuun joko positiivisesti (esim. uusia ystdvid) tai

negatiivisesti (esim. hairikdintia ja ohittelua jonossa). (Grénroos 2000, 63-64.)
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Toinen laadun ulottuvuus liittyy siihen, kuinka asiakas saa palvelun ja kuinka samaan aikaan tapahtuva
tuotanto- ja kulutusprosessi on toteutettu. Ne liittyvat merkittdvasti seka totuuden hetkiin ettd palve-
lun tarjoajan toimintaan. Toista laadun ulottuvuutta kutsutaan siis prosessin toiminnalliseksi laaduksi.
Ylla olevaan kuvioon on havainnollistettu nédma laadun kaksi ulottuvuutta; se, mitd asiakas saa ja se,
miten asiakas sen saa. Kuviosta huomataan, etta teknista laatua voidaan arvioida paljon objektiivisem-
min kuin toiminnallista laatua. Paikallisen yrityksen tai toimipisteen imago saattaa vaikuttaa asiakkaan
kokemaan laatuun monella eri tavalla. Esimerkiksi jos asiakkaalla on monta hyvaa kokemusta Seik-
kailupuisto Pakassa virkistdaytymisesta, yksi negatiivinen kokemus annetaan helpommin anteeksi. Jos
negatiivisia kokemuksia alkaa kuitenkin sattua usein, Seikkailupuisto Pakan imago saattaa kyseisen
asiakkaan kohdalla karsia. Imagon ollessa kielteinen kaikki virheet vaikuttavat suhteessa enemman,
jos verrataan myodnteisessa imagossa olevaan yritykseen. Grénroos (2000, 64) kirjoittaa, ettd imagoa
voidaan pitaa laadun kokemisen suodattimena. (Gronroos 2000, 64.)

3.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa kaikista tarkeintd on asiakkaan kuunteleminen. Tydntekijan tay-
tyy olla aidosti kiinnostunut asiakkaidensa mielipiteistd, ja saatuja palautteita tulee aina valittaa eteen-
pain korkeammalle taholle. Kritisoivia asiakkaita taytyy arvostaa, koska he luottavat viela jollain tapaa
kyseessa olevaan organisaatioon. Kilpailevan firman asiakkaaksi siirtyminen olisi luultavasti vaivatto-
mampaa kuin epakohdista valittaminen, joten kritisoijat osoittavat kritisoidessaan jonkinlaista uskolli-
suutta kohdeyritykselle. (Lundberg 2012, 15.)

Asiakkaan kuuntelu

\

‘
Eri asiakasryhmien tar- ) 25 e
pest jaodot ukset: Asiakkaan tyytyvaisyys: Valitukset janiiden
jatkuvap alaute kasittely (toimintachje)
kartoitukset ja selvitykset
™ J

! ! !

Tuotanto / Palvelu:

Tuotteistaminen ja toimintojen jatkuva parantaminen

Kuvio 6. Asiakkaan kuuntelu (Kulmat.fi 2015.)

Eri asiakkailla on erilaisia tarpeita ja odotuksia, joihin yrityksen taytyy pyrkia vastaamaan parhaansa

mukaan. Naitd osa-alueita yrityksen tulee kartoittaa sa@nndllisin valiajoin, jotta se pysyisi kilpailuky-
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kyisend muiden vastaavien palveluntarjoajien kanssa. Asiakkaat muistavat kertoa varsinkin negatiivi-
sen palautteen tyontekijélle, mutta positiivinen palaute ainakin Suomessa jatetaan usein kertomatta.
Taman takia olisi tarkeda mitata asiakastyytyvaisyytta jollain kyselylld, johon voitaisiin vastata myos
nimettdmana. Erilaisista tiedonkeruumenetelmista on kerrottu tarkemmin téman opinnaytetyon “Tut-
kimuksen toteutus” -osiossa. Asiakaspalautteiden my6ta yritys pyrkii esimerkiksi kehittamaan toimin-

taansa enemman asiakasystavallisempaan suuntaan. (Kulmat.fi 2015.)
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TUOTTEISTAMINEN

Tuotteistaminen liittyy vahvasti yrityksen kehittdmisty6hon, joka toimii liiketoiminnan menestyksen
edellytyksend lahes jokaisessa yrityksessad. Jatkuva kehittamistyd on tarkeda, koska sen avulla yritys
kasvaa ja saa lisda kannattavuutta, henkilésto pysyy motivoituneempana, organisaatiorakenteesta tu-
lee toimivampi seka yritys pystyy ymmartdmaan paremmin asiakkaidensa mieltymysten muutoksia.
Lisaksi kehittamistyota tarvitaan muun muassa eri tuotteiden, palveluiden ja liiketoimintamallien ke-
hittdmiseen, testaamiseen seka kaupallistamiseen. Yrityksen kehittdmisen myéta yritykselld on pa-
remmat mahdollisuudet padstd sekd laajemmille ettd kansainvalisemmille kohdemarkkinoille, minka
myota se pystyy ennakoimaan paremmin tulevaisuuden kysyntda ja muita yrityksen toimintaan vai-
kuttavia tekijoitd. (Ojasalo, ym. 2014, 12.)

Tuotekehitysvaihe Esittelyvaihe

Kyllastymisvaihe

poistuminen
markkinoilta

Kuvio 7. Tuotteen elinkaari (Komppula ja Boxberg 2002.)

Matkailualalla tuotteistaminen eli uusien tuotteiden kehittdminen tarkoittaa sitd, etta matkailijoille luo-
daan uusia maksullisia mahdollisuuksia kokea elamyksia tekemalla jossakin, jotakin, jonkin aikaa ja
johonkin tiettyyn hintaan. Matkailuyritykset saattavat valilld etsia uusia tapoja rahastaa matkailijoita
esimerkiksi joistain luonnonihmeistg, joista ei ole aikaisemmin kukaan perinyt mitdan. Mikaan tuote ei
kuitenkaan saily markkinoilla ikuisesti, jonka takia tuotteille on kehitetty elinkaari-malli. Ylla olevaan
kuvioon on aseteltu jarjestyksenmukaisesti tuotteen kaikki keskeiset vaiheet (elinkaari). Viimeisena
esiintyvaa tuotteen poistumista markkinoilta ei kuitenkaan esiteta kaikissa elinkaari-malleissa. Ensim-
maisena vaiheena esiintyva tuotekehitysvaihe voi kestaa kauan, koska uutta tuotetta taytyy testata
kdytannossa ja kehitella tarvittaessa lisaa. Taman takia yritykselle kertyy jonkin verran lisdkustannuk-
sia tuotekehitysvaiheesta. Yritys pyrkii kuitenkin kompensoimaan korkeita tuotekehityskustannuksiaan
esittelyvaiheen aikana, jolloin tuotteesta voidaan pyytaa korkeaa hintaa. Korkeaa hintaa pystytaan
pyytdamaan, koska uudella tuotteella ei valttamatta ole viela olemassa kilpailijoita. Tuotteen esittely-

vaiheessa niitd investoivat lahinna rahakkaat edelldkavijat, jotka tahtovat kokeilla uusia tuotteita seka
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innovaattorit, jotka ovat erikoistuneita tuotekehitykseen. Tuotteen kasvuvaiheen aikana tuotteen hinta
saattaa hieman laskea ja se saa osakseen kilpailijoita. Kasvuvaihe sy yritykseltd eniten markkinointi-
kuluja, mutta koska kilpailu on viela silloin vahaistd, kasvuvaiheen tuotot ovat samalla korkeimmat.
Kasvuvaiheessa tuotetta investoivat niin kutsutut aikaiset hyvaksyjat, jotka tavallaan vaikuttavat sii-
hen, mitda muut asiakkaat ostavat. Tallaiset henkildt ovat seka hyvatuloisia ettd hyvalla itseluottamuk-

sella varustettuja asiakkaita. (Komppula ja Boxberg 2002, 93, 95-96.)

Kypsyysvaiheen aikana myynti kasvaa viela jonkin verran, mutta myynti ei ole enda kovin kannattavaa
lisadntyneen hintakilpailun takia. Jotta kypsyysvaihe tuottaa yritykselle enemman, sen taytyy diffe-
roida eli erilaistaa tuotetta ja kohdistaa sita oikeille asiakaskohderyhmille. Kypsyysvaiheessa tuotteelle
voidaan myds tehda joitain pdivityksia, jotka tekevat tuotteesta enemman uudenkaltaisen. Kypsyys-
vaiheen aikana tuote on tullut tunnetuksi jo koko kansalle ja sitd ostaa 1/3 kaikista potentiaalisista
asiakkaista. Tata kolmasosaa kutsutaan myds aikaiseksi enemmistoksi. Mydhaiseksi enemmistdksi kut-
sutaan niitd, jotka ostavat tuotetta vasta sen kyllastymisvaiheessa. Syy myohdiseen ostamiseen saat-
taa johtua joko asiakkaan heikosta rahatilanteesta tai epéaluuloisuudesta uusia tuotteita kohtaan. Las-
kuvaiheessa tuotteen hinta on kilpailijoiden ansiosta laskenut huomattavasti ja sen markkinointi pe-
rustuu Iahinna alennushintojen ilmoittamiseen. Taman vaiheen aikana yrityksen on vaikea saada tuot-
teelleen uusia ostajia ja sen taytyy harkita joko tuotteen poisvetamistd markkinoilta tai sen jatkoke-
hittamista johonkin suuntaan. Tuotekehitys on tarkea osa yritystd ja sen tuotestrategiaa, jolla yritys

maarittelee periaatteet uusien tuotteiden kehittdmista varten. (Komppula ja Boxberg 2002, 96.)

Matkailupalvelun tuottaminen

Matkailutuotteen luomisessa on tarkeda huomioida tiettyja asioita:

- mika on tuotteen idea,

- mitkd ovat asiakkaiden tarpeet,

- mika on tamanhetkinen markkinatilanne,

- mitkd ovat lainsdadantt ja maaraykset kyseessa olevaa tuotetta koskien,

- minkalainen suunnitteluprosessi tulee olemaan,

- mitka ovat yrityksen resurssit seka

- mika on yrityksen liikeidea?
Matkailupalvelut - kuten kaikki muutkin palvelut koostuvat siita, ettd ne seka tuotetaan ettd kulutetaan
samalla kertaa. Matkailupalvelun tuottajalla on aina iso haaste edessdan, koska se ei pysty henkil6-
kohtaisesti tuottamaan eldmystd asiakkaalleen; se tarjoaa pelkastdan puitteet elamyksen syntymiselle.
Palveluita ei voida varastoida eikd mainostaa tietylla tunnetilalla, koska jokaisella asiakkaalla on omat
oletuksensa palvelusta ja sen toteutumisesta. Asiakas on pettynyt kokemukseensa, mikali palvelutuote
alittaa hanen ennakko-odotuksensa, vaikka tuote olisi ollut esimerkiksi tekniseltd laadultaan ja vuoro-

vaikutuslaadultaan kunnossa. (Verhela ja Lackman 2003, 73-74.)

Matkailupalveluiden tuottaminen ja niiden onnistuminen riippuvat usein siitd, minkalainen saa ulkona

on seka kuinka paljon matkailijoilla on aikaa ja esimerkiksi rahaa kaytettavissaan. Kysyntd ja tarjonta
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saattavat olla korkeimmillaan eri aikoihin. Palvelujen tuottamisessa palvelun varastoiminen on mah-
dotonta, koska palveluja ei voida tehda varastoon odottamaan suurempaa kysyntad, kuten esimerkiksi
hellehattuja. Palvelun onnistumiseen vaikuttavat huomattavasti eri ihmisten valiset vuorovaikutussuh-
teet seka jokaisen ihmisen henkilokohtaiset kokemukset palvelusta. Komppula ja Boxberg (2002, 11)
kirjoittavat, ettd matkailututkimuksessa tunnetuin matkailutuotteen maaritelma esittda matkailutuot-
teen pakettina, johon sisdltyvat kohteen vetovoimatekijat, kohteen palvelut, saavutettavuus, mieliku-

vat kohteesta seka kohteen hinta. (Komppula ja Boxberg 2002, 10-11.)

Kun matkailutuotteesta tehdaan palvelutuote, yritykselld taytyy olla seka toiminta-ajatus etta liikeidea.
Toiminta-ajatus ilmaisee sen, miksi yritys on markkinoilla ja minkalaisia tarpeita se tahtoo siella tyy-
dyttda. Liikeidealla tarkoitetaan sitd, etta yritys kuvailee mitad palveluja se tuottaa ja mille asiakaskoh-
deryhmille se tarjoaa hyotya ja lisdarvoa. Liikeideaan kuuluvat my6ds kuvaukset yrityksen resursseista
ja prosesseista, joilla lisdarvoa tuotetaan. Yrityksen liikeideassa esiintyvat yleensa seka ydintuote etta
yrityksen varsinainen tuote. Esimerkiksi Seikkailupuisto Pakassa ydintuotteena tarjotaan seikkailemista
ja itsensa haastamista. Varsinainen tuote syntyy, kun asiakas on vuorovaikutuksessa henkilokunnan
kanssa, saa ohjeistusta seikkailun ohessa ja esimerkiksi asioi Cafe Pakassa ja saa yllattden alennusta.
Yrityksen varsinainen tuote syntyy siis kaikista muista ydintuotteen ulkopuolella esiintyvista aineelli-
sista tai aineettomista tekijoista, jotka kaikki vaikuttavat yhdessa matkailupalvelusta saatuun koke-

mukseen. (Komppula ja Boxberg 2002, 13.)

Ydintuote: Seikkaileminen ja itsensa
haastaminen

Avustavia palveluita: saantojen kertominen,

varusteiden jakaminen, ohjeistaminen

Tukipalveluita: seikkailutorni, bungee trampoliinit,
ryhmapaketit (jousiammunta, Pakka golf), Cafe Pakka,
iloinen ja auttava henkilékunta, vudet teemapdaivat

Kuvio 8. Seikkailupuisto Pakan palvelupaketti.

Palvelupaketti koostuu aina yhdesta ydintuotteesta ja sen ohella saatavista liitdnnadispalveluista. Esi-
merkiksi hotellien ydinpalveluna toimii asiakkaan majoittaminen, joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan y6-
pymiseen hdnen ollessaan kaukana kotoa. Palvelun erilaistaminen pelkalla ydinpalvelulla on vaikeaa,
koska usein on olemassa paljon samaa ydinpalvelua tarjoavia yrityksia. Yritys pystyy erottumaan hel-
pommin tarjonnan kirjosta erilaisilla liitdnndispalveluilla. Liitdnndispalvelut voidaan jakaa kahteen

osaan; avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin. Avustavat palvelut ovat yleisempia, koska ne tekevat
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ydinpalvelun kayttdmisen helpoksi asiakkaalle. Esimerkiksi hotellissa avustavana palveluna toimii ho-
tellin vastaanotto, jonne asiakas menee ensimmaisena saavuttuaan hotelliin. Vastaanotosta asiakkaan
on mahdollista saada seka palvelua ettd informaatiota koko oleskelunsa ajan. Tukipalveluiden avulla
lisatdan palvelun kdyttdmisen miellyttdvyyttd ja arvoa. Erityisesti tukipalvelut erottavat palvelun kil-
pailijayritysten tarjonnasta. Hotellissa tukipalveluina ovat huoneen hintaan kuuluva aamupala seka
esimerkiksi huoneessa oleva oma sauna, jota varten asiakkaalle on varattu sangyn paalle veloituksetta
kylpytakki ja tossut. Myds joissain suuremmissa hotelleissa toimivat ovimiehet, jotka auttavat hotellin
asiakkaita matkatavaroiden kuljetuksessa, ovat esimerkki hotellin tukipalvelusta. Mitd kohteliaampaa
ja parempaa palvelua asiakas yrityksessa saa, sita korkeammalle yritys nousee asiakkaan arvomaail-
massa. (Miettinen 2011, 44-45.)

4.2  Asiakaslahtdinen tuotekehitys

Quality Knowhow Karjalainen Oy :n (2015) mukaan asiakaslahtoisen tuotekehityksen keskeisena tyo-
kaluna toimii QFD-matriisi, jolla asiakkaan tarve selvitetdén ja priorisoidaan seka kdannetaan opera-
tiivisiksi ohjeiksi ja spekseiksi. QFD eli Quality Function Deployment on eraadnlainen matriisi, johon on
keratty kaikki tarpeellinen informaatio koskien asiakastarpeita seka niiden toteutumista. Saatujen tie-
tojen jalkeen asiakastarve on kaannetty spekseiksi eli mitoiksi ja kuvauksiksi siita, millainen suunni-

teltava tuote tulee olemaan. (Quality Knowhow Karjalainen Oy 2015.)

Yrityksen toiminta tarvitsee jatkuvaa uudistusta, jotta se pysyy kilpailukykyisend. Uudistuksia voivat
olla sekd uudet palvelut etta erilaiset tuotteet. Niiden avulla yritys pyrkii vahvistamaan paikkaansa
markkinoilla seka turvaamaan toimintaansa myds pidemmalla aikavalilla. Kun ryhdytaan kehittelemaan
uutta tuotetta, tarvitaan erilaisia vaiheita, jotta tuotteesta tulisi uusi ja houkutteleva. Tuote taytyy
kehittda asiakkaan kokeman arvon pohjalta. On tarkeaa, etta tuote on kohdistettu tietylle kohderyh-
malle eika “kaikkea kaikille” -periaatteella. Komppulan ja Boxbergin (2002, 97) mukaan matkailutuote
muodostuu seka vetovoimaisesta tuoteideasta ettad sen kuvauksesta, onnistuneesta palveluprosessista
ja luotettavasta seka toimivasta yrityksen palvelujarjestelmasta. Prosessimallin mukaan ensimmaiseksi
taytyy miettia ideoita uudelle tuotteelle ja viimeisend vaiheena kaupallistaa uusi tuote. Palvelukonsep-
tin kehittamisella tarkoitetaan tuotteen tuottamaa arvoa asiakkaalle ja miettimalla, kuinka arvoa saa-
taisiin nostettua korkeammalle. Palvelukonsepti perustuu aina asiakkaan tarpeisiin. (Komppula ja
Boxberg 2002, 97-101.)

Palvelukonseptin lisaksi myds palveluprosessia tulee kehittda. Asiakkaan ndkoékulmasta palvelupro-
sessi ilmenee kaytdnndssa esimerkiksi jonain esitteena tai mainoksena. Esitteeseen on laitettu kaikki
prosessit, jotka asiakas kay lavitse palvelun aikana. Palvelun tuottajan kannalta esite on eraanlainen
prototyyppi, jonka toimivuutta sen taytyy kuitenkin testata ennen esitteen julkistamista esimerkiksi
henkildkunnan kesken. On muistettava, ettd jokainen asiakas matkustaa eri syista. Esimerkiksi mat-
kailijat, jotka ovat tulleet pitamaan hauskaa eivat valttamatta vaadi majoituspaikaltaan paljon, koska

nukkuvat sielld vain valttémattdman ajan. Oleellisinta on kuitenkin se, etté kaikki palveluprosessin eri



27 (76)

vaiheet linkittyvat luontevasti toisiinsa eika asiakkaalla ole vaikeuksia selvitd niistd. (Komppula ja
Boxberg 2002, 103.)

Yritystoiminnan historiassa on tapahtunut paljon ennen nykyista asiakasajattelun pdasuuntausta eli
asiakaslahtoisyytta. Aikaisemmin toiminta oli sellaista, etta keksittiin tuoteidea, josta tehtiin tuote ja
joka piti saada sitten myydyksi. Uudet yritykset syntyivat ndiden tuotteiden ympérille. Kun tuote tar-
vitsi uusia ostajia, sille rakennettiin erilaisia jakelukanavia, joiden kautta tuote paasi levittdytymaan
paremmin ihmisten tietoisuuteen. Kun yritysten maara kasvoi ja kilpailu koveni tuotemarkkinoilla, yri-
tykset alkoivat kiinnittdd enemman huomiotaan asiakkaidensa mielipiteisiin. Aluksi kiinnostuttiin mui-
den samalla alalla toimivien yritysten asiakasmaaristd, erilaisista asiakashankintajarjestelmista seka
asiakkaiden pysyvyyksista. Tana paivana asiakaslahtoisyyden ajatellaan olevan tarked menestystekija,
joka ulottuu niin organisaatioon, tilaus- ja toimitusketjujen seka verkostosuhteiden hallintaan, kuin
tutkimus- ja kehittdmistoimintaan. Liian usein yritykset kuitenkin unohtavat mainita tuotteensa mark-
kinoinnissa asiakkaalle tuotteesta saatavan hyddyn. Esimerkiksi imuria markkinoidaan vain teknisilla
tiedoilla eika esimerkiksi silla, kuinka puhtaan kodin asiakas uudella imurillaan saa, koska silld voi
imuroida niin tekstiileja kuin markia pintoja erilaisten suulakkeiden avulla. Viitala ja Jylha (2013) mai-
nitsevat teoksessaan, etta tutkimuksen mukaan 80% yrityksista vaittda olevansa asiakaslahtdisia,
vaikka todellisuudessa kyseinen luku on vain 20% - kehitettdvaa siis 10ytyy vield. (Viitala ja Jylha
2013.)

Seuraava kuvio kuvaa asiakasajattelun kehittymista; mita ylempana oleva suuntaus, sen tuoreempi
suuntaus on kyseessa. Ylimpana olevan filosofian perustana ovat ihmiset, eivat tuotteet tai niiden
myymiseen liittyvat seikat. Arvoajattelu perustuu aiemmin tassa opinnaytetydssa kasiteltyyn asiakkaan
kokemaan arvoon. Jos asiakas on tyytyvainen yrityksen toimintaan, hén palaa sinne myds uudelleen,
ja jos yrityksen henkildsto viihtyy tydssadn, se motivoi heitd myymaan enemman. Asiakaslahtdisyy-
della tarkoitetaan sita, etta yritys tunnistaa asiakkaidensa tarpeet seka niiden kehittymisen. Asiakas-
lahtdisyys on erityisen tarkeaa business to business (B2B) -markkinoilla, koska perehtymalla yritys-
kumppanin toiminta-ajatukseen ja liikeideaan, myyjana toimiva yritys pystyy palvelemaan heitad pa-
remmin. Kysyntdasuuntaukseen liittyvia termeja ovat proaktiivinen ja reaktiivinen yritys, mutta niiden
vdlille taytyy tehda ero. Proaktiivinen eli ennakoiva yritys kehittelee tuotteen, joka on markkinoilla
juuri asiakkaiden tarpeiden mukainen. Reaktiivinen eli muutoksiin sopeutuva yritys valmistaa tuotteita
asiakkaiden tarpeisiin vasta heidan kysyttydan niista. Koska asiakas tietda mita tahtoo, han voi kilpai-
luttaa samalla alalla toimivia yrityksia kyseessa olevan tuotteen suhteen, minka mydéta yritykset voivat
kilpailla vain hinnalla ja tuotteen laadulla. Proaktiivisella yrityksella on siis etulydntiasema reaktiivisiin
yrityksiin verrattuna, koska se mm. perehtyy perusteellisesti asiakkaidensa toimintaymparistotn, jotta
se pystyisi palvelemaan heitd mahdollisimman hyvin. Myyntisuuntaisessa vaiheessa térkeinta on vain
saada tuote myytyd, koska tuotanto on tehostunut ja sitd myéta yrityksen varastot kasvaneet. Varas-
tossa olevia tuotteita taytyy saada liikkeelle, jotta sinne saadaan varastoitua uusia tuotteita. Alimpana
esiintyva tuotantosuuntautuminen on vaihe, jolloin yritysten keskeisimpana tavoitteena on tuotteiden
valmistus. (Viitala ja Jylhd 2013.)
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Kuvio 9. Asiakasajattelun kehittyminen (Viitala ja Jylha 2013.)

Yrityksen palvelutarjontaa pystytadn kehittdmaan esimerkiksi arvioimalla eri asiakkaiden yrityksesta
saamia hyotyja, jotta asiakkaiden kokema kokonaispalvelun laatu pysyisi samana. Jatkosuunnittelun
pohjaksi yrityksen taytyy maarittda kilpailukykyisen palvelutarjonnan piirteet. Nama piirteet koostuvat
yrityksen ydinpalvelun lisaksi ennen kaikkea aiemmin tdmén opinnaytetydn teoriapohjassa kasitellyista
yrityksen avustavista palveluista ja tukipalveluista. Gronroosin (2000, 128) mukaan nama piirteet pi-
mitusprosessin nakodkohtiin seka yrityksen tai sen osan imagoon ja markkinaviestintdan. Seuraava
vaihe yrityksen palvelutarjonnan kehittdmisessa on suunnitella peruspaketti, joka mukailee yrityksen
palveluajatusta. Peruspakettiin kuuluvat ylld mainitut kilpailukykyisen palvelutarjonnan piirteet seka
niihin liittyvat tavarat. Peruspaketin suunnittelemisen jalkeen keskeiseksi suunnittelukohteeksi nousee
laajennettu palvelutarjonta. Yrityksen laajennettu palvelutarjonta liittyy palvelun tuotanto- ja toimi-
tusprosessiin, jossa sdantdna on se, ettd seka palvelun saatavuus, vuorovaikutus ettd asiakkaiden
osallistuminen tapahtuvat yrityksen palveluajatuksen mukaisesti. Yksi térkea vaihe yrityksen palvelu-
tarjonnan kehittamisessa on myds avustavan markkinaviestinnan suunnitteleminen, joka edesauttaa
palvelun ahkeraa kulutusta seka sen imagon muodostumista. Kun yritys on toteuttanut kaikki edella
mainitut vaiheet, silld on olemassa konkreettinen tarjonta eli palvelutuote, joka tarjoaa asiakkaille
heidan etsimiadn hyotyja seka sisaltda kaikki toivotut piirteet. Jotta palvelutuote pysyisi pinnalla, yri-
tyksen taytyy kouluttaa henkildsténsa tuottamaan asiakkaillensa hydtyé laajennetun palvelutarjonnan

tuotanto- ja toimitusprosessissa olevien ohjeiden mukaisesti. (Grénroos 2000, 128.)
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MATKAILU JA MATKAILDAT

Suomen Tilastokeskuksen sivuilla matkailuksi kasitetdan toiminta, jossa matkustetaan tavallisen
elinymparistén ulkopuolelle korkeintaan vuodeksi (12 kk). Kohteessa taytyy oleskella yhtdjaksoisesti,
jotta matkailun madritelma toteutuu. Matkan tarkoituksena voi olla joko liikematka, vapaa-ajan matka
tai jokin muu vastaava. Tilastokeskus kertoo, ettd matkailuun kuuluvat myds tavarat ja palvelut -
matkailijan tai jonkun muun maksamana, veloituksetta kdyttéon saatuna tai jollekin toiselle toimitet-
tavana. Myds menot, jotka on maksettu matkailuun liittyen joko ennen tai jalkeen matkan, kuuluvat
matkailuun. Kaikista oletuksista poiketen matkailun piiriin eivat kuulu ne kansainvaliset kuljetukset,
jotka kuuluvat erindisten kuljetuspalveluiden matkustajakuljetuksiin. Tilastokeskus maarittelee koti-
maan matkailijaksi sellaisen henkilon, joka viettda ainakin yhden yon kohteessa joko maksullisessa tai
maksuttomassa majoituksessa. Matkailijasta tulee kansainvalinen, kun han viettaa samoilla kriteereilla
vahintaan yhden yon matkan kohteena olevassa maassa. Paivamatkailijaksi tai -kavijaksi kutsutaan
henkil6a, joka ei yovy laisinkaan vierailemassaan kohteessa. Paivakavijoiksi lasketaan esimerkiksi kier-
tomatkailijat, risteilymatkustajat seka sellaisen tapahtuman vieraat, jotka eivat yovy kyseisessa mat-
kakohteessa (Komppula ja Boxberg 2002, 9). (Tilastokeskus 2016.)

Yhdistyneet kansakunnat (YK) on maaritellyt vuonna 1979 matkailijan tarkoittavan henkildg, joka mat-
kustaa pois tutusta elinymparistostadn vahintaén 24 tunnin ja enintdan yhden vuoden ajaksi. Matkus-
tuksen syyna taytyy olla talléin jokin muu kuin ansiotulon hankkiminen. Matkailijaksi eli turistiksi sa-
nottiin siis vain vapaa-ajan matkailijoita, jotka matkustivat joko harrastuksiin, lomalle, virkistaytymaan
tai tapaamaan ystdvidan ja sukulaisiaan. Monet ihmiset matkustavat kuitenkin myds tyohon liittyvista
syistd, jolloin matkailua sanotaan liikematkailuksi. Erilaisia likematkailun muotoja ovat esimerkiksi ko-
kous-, kongressi- ja kannustematkailu. Myds niin kutsuttu business-virkistys kuuluu liikematkustuksen
piiriin. Suomen kielessa termi matkailu tarkoittaa siis yleisnimikettéd kaikelle matkailulle. Turismi sen
sijaan viittaa selkedsti pelkkiin vapaa-ajan matkustajiin. Matka voi olla joko matkatoimistosta ostettu
valmis matkapaketti tai omatoiminen ja tdysin itse suunniteltu. Valmiiseen matkapakettiin kuuluvat
yleensé kuljetus, majoitus, ruokailut seka ohjelma. Matka kohdistetaan yleensa johonkin tiettyyn paik-
kakuntaan tai se voi olla jokin kiertomatka, jonka aikana likkutaan jollain kulkupelilld paikasta toiseen.
Joissain kohteissa ollaan y6td, ja jotkut kohteet ohitetaan vain ikkunasta katsellen. (Komppula ja
Boxberg 2002, 8-9, 11.)

Verheld ja Lackman (2003, 15) kirjoittavat, ettd Maailman matkailujarjestén (WTO :n) mukaan mat-
kailu on toimintaa, jossa matkustetaan ja oleskellaan tavanomaisen kotipaikan tai elinpiirin ulkopuo-
lella olevassa paikassa korkeintaan yhden vuoden ajan vapaa-ajan vietossa, tydmatkalla tai jossain
muussa tarkoituksessa. Sama jarjesté on maaritellyt myds kasitteen matkailija. Matkailija on ihminen,
joka suorittaa ylla olevan maaritelman mukaista toimintaa eli matkustaa. Liikematkailijat seka tyonsa
puolesta matkustavat maariteltin mukaan matkailun kasitteeseen vasta vuoden 1993 jalkeen. Mat-
kailu liikuttaa paljon rahaa ja tydntekijoité, mutta toisaalta se on hyvin herkka kaikille yhteiskunnassa
ja koko maailmassa tapahtuville muutoksille. Matkailu on yleistynyt ja kasvanut viime vuosikymmenina

huomattavasti. Monessa maassa matkailu on sesonkiluonteista, joka tarkoittaa sitd, ettd matkustajia
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on paljon esimerkiksi vain kesa- tai talvisaikaan. Kotimaamme Suomi ja sen Lappi on tyypillinen esi-
merkki sesonkiluonteisesta matkailusta. Seuraavassa luvussa kerrotaan enemman myds tdhan opin-
naytetyohon liittyvasta seikkailumatkailusta, joka esiintyy yhtena térkeana osana erilaisten matkailu-

palvelujen kirjossa. (Verhela ja Lackman 2003, 10, 15.)
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Kuva 5. Lapin joulusesongin turisteja poroajelulla (Travel and tourism 2016.)

Seikkailumatkailu

Kun matkustaja kokee normaalista poikkeavassa ymparistdssa uuden eldamyksen osallistumalla uuteen
ja erilaiseen, jannittdvaan tai pelottavaan elamykseen, seikkailumatkailutuotteen maaritelmat ovat
tayttyneet. Seikkailu on monivaiheinen tapahtuma, joka saattaa olla pulmallinen, jannittava ja joskus
jopa vaarallinen. Elamyksen muodostuminen ei kuitenkaan téna paivana vaadi kaikkia seikkailun ele-
mentteja, vaikka ennen eldmystd on pidetty matkailijan omaa toimintaa edellyttédvana, fyysisesti ja
henkisesti ravistelevana kokemuksena. Esimerkiksi Seikkailupuisto Pakassa seikkailijan eldamys koos-
tuu vahvoista kokemuksista hanen tahtoessaan kokeilla uusia ja erilaisia aktiviteetteja puistossa, kuten
vapaapudotusta tai Suomen pisintd vaijeriliukua (Mega Zipline). Jotkin aktiviteetit saattavat tuntua
ylitsepadsemattomilta tai jopa vaarallisilta, mutta oikeastaan ne vain vahvistavat seikkailijan mieleen-
painuvaa eldmysta. Seikkailumatkailu on yksi harvoista matkailun muodoista, joissa matkailija on itse
aktiivisena osapuolena. Matkailija luo elamyksia itselleen puhtaasti vapaasta omasta tahdostaan ja
kokeilunhalustaan. (Verheld ja Lackman 2003, 178-179.)

Seikkailun pitaisi olla kaikille sellainen tapahtuma, jota ei ole aiemmin koettu — tai ainakin osittain uusi
tilanne. Seikkailun aikana seikkailija kayttaa seka fyysisia etté henkisida voimavarojaan suoriutuakseen
jannittavasta ja ehkd hieman pelottavasta tapahtumasta kunnialla lapi. Seikkailija ei voi olla koskaan
varma seikkailun lopputuloksesta; mihin paadytaan ja mita kautta -kysymykset pyorivat koko seikkai-
lun ajan seikkailijan paassa. Yleensa tallaisten seikkailujen jalkeen asiakkaalla on hyvin myénteinen
kokemus juuri lapikdydysta seikkailusta. Jos asiakas osallistuu sellaiseen seikkailuun, joka luo hanelle

jatkuvia pelkotiloja, epdvarmuutta ja turvattomuuden tunnetta, on seikkailu muuttunut ahdistavaksi
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ja pelko kauhuksi. Seikkailumatkailutuotteen luomisessa on erittdin térkeda, ettei tatad rajaa yliteta.
Seikkailua ei kuitenkaan voi syntya ilman jannitysta. Siksi esimerkiksi Seikkailupuisto Pakan tyénteki-
joiden taytyy osata tulkita asiakkaitaan siten, etta he osaavat ohjata asiakkaan tdman tasoa vastaa-
valle seikkailuradalle. Hyvin asiakkaansa ja heidan voimavaransa tunteva seka vastuullisesti asiak-
kaidensa kanssa toimiva seikkailuyritys on ammattitaitoinen ja tdten menestyy paremmin kuin kilpai-
lijansa. (Verheld ja Lackman 2003, 180.)

Seikkailu

Kuvio 8. Seikkailumatkailu (Verheld ja Lackman 2003, 179.)

Seikkailumatkailua pystytaan luonnehtimaan monella eri tavalla. Kirjallisuudessa se on jaettu perin-
teiseen seikkailumatkailuun eli tutkimusmatkailuun, vaativaan seikkailumatkailuun ja virkistysseik-
kailumatkailuun. Perinteinen seikkailumatkailu eli tutkimusmatkailu ei itsessdan vaadi erikoisia seik-
kailuja toteutuakseen, koska matkailija kokee elamyksia esimerkiksi uudessa kulttuurissa. Muita hyvia
esimerkkeja tutkimusmatkailusta ovat esimerkiksi uudet ja erilaiset ymparistot, ihmiset, liilkkumismuo-
dot tai -valineet ja esimerkiksi uudessa koulussa ulkomailla omaan luokkaan tutustuminen. Itse mat-
kailu muodostaa suurimman sisallén tutkimusmatkailussa. Matkailijan ei tarvitse osallistua jérjestetyille
reissuille tai asettaa itsedan tiukkaan paikkaan tutkimusmatkaillakseen. Tana padivana hyvin suosituksi
nuorten keskuudessa noussut interreilaaminen - eli junalla matkaaminen ympari Eurooppaa vain
rinkka seldssa - on oiva esimerkki tutkimusmatkailusta. Myds erilaiset kotimaassa jarjestettavat vael-
lukset ja safarit vievat matkailijansa perinteisen seikkailumatkailun aareen. (Verheld ja Lackman 2003,
180-182.)

Vaativat seikkailumatkailut suoritetaan yleensa luonnon armoilla joko ryhmassd, yksin tai oppaan
kanssa. Tyypillisimpid muotoja tdlle matkailulle ovat vuorikiipeily, koskenlasku, sukellus, purjehdus tai

maastopydraily. Vaativilla seikkailumatkoilla matkailijan jannitys nousee huippuunsa ja han kokee ehka
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oman hyvinvointinsa ja turvallisuutensa olevan uhattuna hetkittdin. Onnistuneen seikkailumatkan jal-
keen matkailijan valtaa onnistumisen ilo ja tyytyvaisyys siihen, kuinka hanen voimansa ja taitonsa
riittivat selviytymaan haasteesta ehjana perille. Téana paivana televisiossa naytetdan monia tv-ohjel-
maformaatteja, joissa tietty ihmisjoukko viedaan autiosaarelle selviytymaan viikoiksi, jopa kuukausiksi.
Selviytymisen lisaksi heille jarjestetdan joukkueittain pienia kisoja, mika tuo ohjelmaan oman lisdjan-
nityksensa. Ihmiset hakevat tdllaiseen ohjelmaan vapaaehtoisesti; kenties tahtoen kokeilla omia rajo-
jaan sekd oppia tuntemaan itsedan daritilanteissa. My6s vaativien seikkailumatkojen luominen on
haastavaa. Matkailijan riskinotto ja pelon tunteen taytyy sdilyd, mutta matkailijaa ei saa saattaa on-

nettomuuteen tai muuhun todelliseen vaaratilanteeseen. (Verheld ja Lackman 2003, 182-183.)

Virkistysseikkailun piiriin kuuluu muun muassa taman opinndytetyén toimeksiantaja Seikkailupuisto
Pakka. Virkistysseikkailu on yleisin seikkailumatkailun muoto, jota matkailijoille tarjotaan. Virkistys-
seikkailussa asiakas ei koe liiallisia riskeja eikd hanen tarvitse tehdd mitaan, johon ei tunne kykene-
vansa. Tallaiset seikkailutuotteet ovat yleensa matkailijalle helpohkoja ja lyhytkestoisia seka fyysisesti
etta henkisesti. Seikkailupuistojen lisaksi tahan seikkailumuotoon kuuluvat kevyet safarit ja vaellukset,
villieldinten tarkkaileminen ja esimerkiksi kalastusmatkat. Virkistysseikkailija on itse aktiivinen osapuoli
ja saatelee uusien tilanteiden maaraa ja esimerkiksi sitd, milla vauhdilla seikkailua kdydaan lapi. Mikali
seikkailija joutuu sellaiseen tilanteeseen, jossa han tuntee itsensa kyvyttémaksi ja epaonnistuneeksi,
seikkailu saattaa muuttua ahdistavaksi ja elamyksen tuhoavaksi kokemukseksi. Siksi palvelun tuotta-
jan on varmistettava, ettei matkailija joudu sellaiseen tilanteeseen, jossa eldmys saattaa tuhoutua.
(Verhela ja Lackman 2003, 183.)

5.2  Eldamys — mika se on?

Eldamys-kasite alkoi esiintya 1990-luvulla matkailun markkinoinnissa yha enemman. Nykysuomen sa-
nakirja selittda kasitteen tarkoittavan voimakkaasti vaikuttavaa kokemusta, tapahtumaa tai jotakin
muuta voimakkaan vaikutuksen tekevaa asiaa. Lapin eldmysteollisuuden osaamiskeskus (LEO) kertoo
eldmyksen tarkoittavan moniaistista, muistijaljen jattdvaa, myonteista seka yksildllistd kokemusta.
Eldmys on aina henkil6kohtainen ja emotionaalisuuteen perustuva, kun taas kokemus on sisalléltadn
enemman faktaan perustuva. Taman takia elamyksia ei voida verrata keskenaan samalla tavalla kuin
esimerkiksi kokemuksia. Ei ole olemassa oikeaa tai vaaraa elamystd, koska eldmyksen kokeminen
tapahtuu jokaiselle ihmiselle subjektiivisesti. Matkailuelamyksen kokemisesta voidaan eritelld nelja sel-
keda tyyppia niiden ydinsiséltdnsa perusteella; tiedostavat kokemukset, harjaantumiskokemukset, ela-
mykset ja muutoskokemukset. Tiedostavat kokemukset ovat niitd, joiden aikana kiinnostus heraa eli
tiedotusprosessi saatetaan kayntiin tarjolla olevan tiedon avulla. Samalla tapahtuu uuden asian oppi-
mista. Harjaantumiskokemukset liittyvat jonkin asian toistamiseen tai kertaamiseen, esimerkiksi jo-
honkin tapahtumaan liittyvan taidon lisdantymiseen. Eldmykset perustuvat lyhyt- tai pitkakestoisiin
tunnetiloihin, minkd myéta ne ovat tunteisiin kohdistuvia vaikutuksia. Muutoskokemukset liittyvét ih-
misen henkilékohtaisiin kokemuksiin, joissa on saatu aikaan muutosta joko mielentilassa, elamanta-
vassa tai fyysisessa olotilassa. Kaikki neljd ylld mainittua kokemustyyppia voivat ilmaantua myds sa-

maan aikaan, koska esimerkiksi uuden oppiminen voi sisdltyd uusiin seikkailuihin ja harrastusten
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ohessa ihminen harjaantuu paremmaksi. Naiden lisdksi henkildlle voi tulla fyysisia muutoksia samalla

kun han kokee opettavaisia ja toiminnallisia elamyksia. (Komppula ja Boxberg 2002, 26-27.)

Komppula ja Boxberg (2002, 28) kertovat kirjassaan, etta Pine ja Gilmore (1998) ovat jakaneet ela-
myksen neljaén eri paaryhmaan sen perusteella, kuinka aktiivisia tai passiivisia asiakkaat ovat olleet
eldmyksen syntymisessa. Myos se, kuinka tiiviisti asiakas on ollut kontaktissa tapahtumaan ja sen
ymparistdon, vaikuttaa eldamyksen syntymiseen. Alla olevassa kuviossa on esitetty selkedsti asiakkaan
joko aktiivinen tai passiivinen osallistuminen elamyksen syntymiseen. Kun asiakas osallistuu eldmyk-
seen passiivisesti, yksi keskeisimmista tunnetiloista on elamyksen viihteellinen vierestd seuraaminen.
Toisessa paassa kuvioita elamyksen aktiivinen osallistuja on itse mukana luomassa tapahtumaa, joka
tuottaa eldmyksen. Asiakas voi joissain tilanteissa my0s imea itseensda ymparilld olevia vaikutteita.
Tallaisessa tapauksessa asiakkaan yhteys tapahtumaan on vaikutelmia hakeva tai niihin sulautuva.
Imeytymisen vastakohtana kuviossa esiintyy tapahtumaan uppoutuminen, jossa asiakas on tapahtu-
mien keskipisteessa eldytyen ja uppoutuen niihin taysin. Pine ja Gilmore ovat sanoneet, etta antoisim-
mat eldamykset sisdltdvat aineksia jokaisesta kuviossa esiintyvastd ryhmastd. (Komppula ja Boxberg
2002, 28-29.)

Absorption

Active
participation

Passive
participation

Immersion

Kuvio 9. Elamysten nelja paaryhmda (Experience Web 2010.)

Passiivisesta, mutta viihteellisestd eldmykseen osallistumisesta toimii esimerkkinad konsertissa kaymi-
nen, koska tapahtumaan uppoutumisen sijasta osallistuminen on sulautuvaa ja “vaikutelmia imevaa”.
Opetuksellisessa tapahtumassa, kuten esimerkiksi laskettelukoulussa, asiakkaat osallistuvat opetuk-
seen aktiivisesti, mutta ovat kuitenkin uppoutumisen sijasta jossain madrin tapahtuman ulkopuolella.
Onnistuneet eldamysmatkailutuotteet sisaltavat seka aktiivista osallistumista ettd tapahtumaan uppou-
tumista. Tallaisia elamyksia sanotaan todellisuuspakoisiksi, koska ne eivat liity tavalliseen eldmaan ja
niitd koetaan hyvin harvoin — ehka vain kerran elamadssd. Esimerkkeja tallaisista seikkailutuotteista

ovat extreme-seikkailumatkat, joissa lahdetdan kiipeilemaan vaaralliseen vuoristoon tai laskemaan
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koskea voimakasjuoksuiseen virtaukseen. Kun asiakas ei osallistu tapahtumaan aktiivisesti, todelli-
suuspakoisesta eldmyksesta tulee esteettinen eldmys, joista esimerkkeina ovat museossa vierailemi-

nen tai maisemabussista nahtavyyksien ihaileminen. (Komppula ja Boxberg 2002, 29.)

Eldmyksen elementteihin kuuluvat yksil6llisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti seka vuorovai-
kutus. Elamyksen yksil6llisyys tarkoittaa palvelutuotteen ainutlaatuisuutta, koska kyseista elamysta ei
saa mistdan muualta. Jokainen ihminen kokee elamyksen eri tavalla eli yksildllisesti. Siksi on tarkeaa
luoda jokaiselle asiakkaalle yksildllinen elamys, vaikka he tulisivatkin paikalle ryhmana. Aitous tarkoit-
taa samaa kuin palvelutuotteen uskottavuus. Asiakas madrittelee itse sen, onko palvelu aitoa ja us-
kottavaa. Tuotteen aitouteen vaikuttaa myos sen kulttuurillis-eettinen kestdvyys. Loukkaako palvelu-
tuote kulttuuriyhteistja tai pyrkiikd se hydtymaan niiden kustannuksella? Palvelutuotteen aitouteen
laheisesti liittyva tekija on palvelun tarina. Elamys toteutuu todennakdisemmin voimakkaammin, kun
matkailupalveluun liitetdan jokin tarina. Tarinalla eldamyksen eri elementit liitetdan toisiinsa ja samalla
silla pidetaan ylla asiakkaan mielenkiintoa. Aikataulun ja ohjeiden lisaksi palvelun tuottajan kannattaa

perustella miksi tiettya asiaa tehdaan ja mika tausta silld on. (Tarssanen 2005, 9-10.)

Moniaistisuus ja kontrasti liittyvat tavallaan toisiinsa, koska moniaistisuudella tarkoitetaan sitd, etta
elamys koetaan mahdollisimman monella eri aistilla (ndk6-, haju- tunto- ja kenties makuaistilla), kun
taas kontrastilla haetaan palvelutuotteen erilaisuutta verrattuna asiakkaan tavalliseen arkeen. Asiakas
pitaé saada kokemaan eksoottisia tuntemuksia ottamalla samalla huomioon asiakkaiden kulttuurierot;
jollekin muiden kokema eksoottisuus on tavallista arkea. Viimeisena elamyksen elementting esiintyva
vuorovaikutus on merkityksellisessa roolissa elamyksen toteutumisen kannalta. Esimerkiksi Seikkailu-
puisto Pakassa on tarkead, etta henkilokunta ottaa seikkailijat lampimasti ja asiantuntevasti vastaan.
Mikali seikkailemaan lahdetdan ryhmassd, on tarkeadd, ettd ryhmdssa olevat asiakkaat esitelldan toisil-
leen (mikali he eivat tunne toisiaan jo ennestaan). Toisten esitteleminen muodostaa yhteiséllisyyden
tunteen, joka edesauttaa elamyksen voimakasta kokemista. Vuorovaikutusta tapahtuu niin oppaan
kuin asiakkaidenkin valilla. (Tarssanen 2005, 10-12.)

MUUTOS
henkinen taso

ELAMYS
emotionaalinen taso

OPPIMINEN
dlyllinen taso

AISTIMINEN
fyysinen taso

KIINNOSTUMINEN
motivaation taso

Kuvio 10. Eldmyskolmio (Tarssanen 2009.)
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Ylla olevaan kuvioon rakennettu elamyskolmio kertoo vastauksia siihen, mika erottaa eldmyksen ja
kokemuksen toisistaan, millainen tuote on eldmystuote ja mita eri ominaisuuksia matkailutuotteessa
kuuluu olla, jotta se tuottaa asiakkaille elamyksia. Eri tasojen lisaksi kuviossa nakyvan viivan alapuo-
lelle sijoittuvat kaikki aiemmin mainitut elamyksen elementit: yksiléllisyys, aitous, tarina, moniaisti-
suus, kontrasti seka vuorovaikutus. Eldamyskolmiossa tarkastellaan elamyksia siis kahdesta eri nako-
kulmasta; asiakkaan kokemuksen seka tuotteen elementtien tasolla. Eldmyksen syntymista ei pystyta
takaamaan kenellekadn, mutta tuotteeseen voidaan sijoittaa sellaisia elementtejd, joiden avulla ela-

myksen syntymistd helpotetaan. (Tarssanen 2009, 11-12.)

5.3 Matkailun ohjelmapalvelut ja niiden turvallisuus

Kauppa- ja teollisuusministerid on madaritellyt ohjelmapalvelut aktiviteeteiksi, jotka liittyvat jollain ta-
paa matkailutuotteeseen. Nama aktiviteetit muodostavat matkan toiminnallisen osan. Monipuolinen
ohjelmapalvelutarjonta saattaa olla monesti merkittdvdssa asemassa matkakohteen valinnan kan-
nalta. Ohjelmapalvelut lisdavat matkan vetovoimaa seka viihtyvyytta. Esimerkkeja erilaisista ohjelma-
palveluista ovat harrastus- ja virkistyspalvelut, luontoon liittyvat ohjatut aktiviteetit, kuten kalastus-
matkat, rakennetut aktiviteetti- ja huvikohteet, kuten tédman opinnaytetyn toimeksiantaja Seikkailu-
puisto Pakka seka erilaiset kulttuuri- ja taidetapahtumat. Matkailun ohjelmapalveluille on olemassa
useita eri maaritelmida. Muun muassa World Tourism Organisation (WTO), Hemmi & Vuoristo kirjas-
saan Matkailu (1993) seka matkailualan perustutkinnon perusteet ovat esitetténeet erilaisia maaritel-
mia ohjelmapalveluista. Matkailualan perustutkinnon perusteissa matkailun ohjelmapalvelut maaritel-
Iaan kuitenkin huomattavasti laajimmin. Verhela ja Lackman (2003, 17) ovat kirjoittaneet sielld sanot-
tavan, ettd matkailun ohjelmapalvelut ovat omatoimisia tai ohjattuja toimintoja, jotka pohjautuvat
asiakaslahtoisesti luontoon, kulttuuriin, viihteeseen, liikuntaan tai terveyteen. Ohjelmapalvelun lisdksi
palvelun tuottajan on mahdollista tarjota asiakkaillensa esimerkiksi aamiaismajoitusta, kokoustilaa tai

esimerkiksi johonkin teemaan liittyvaa erikoisopastusta. (Verheld ja Lackman 2003, 16-17.)

Kaikkien eri tahojen ohjelmapalvelun maaritelmissa on yhteista se, ettd matkailija osallistuu ohjelma-
palveluun aina itse, tavalla tai toisella. Kaytédnndssa se tarkoittaa sitd, etta ohjelmapalveluita ovat
kaikki ne osat matkan aikana, jotka eivat liity majoitus-, ravitsemis- tai kuljetusjarjestelyihin. Ohjel-
mapalvelut tuottavat asiakkaalle aina jonkinasteista elamystd, koska han osallistuu niihin joko sivus-
taseuraajana tai suorittajana. Yksi ohjelmapalveluiden merkittdvimpia asiakasryhmia ovat tyénsa puo-
lesta matkustavat kannuste- ja kokousmatkailijat. Matkailun ohjelmapalveluita sivuavat hyvin lahei-
sesti myds matkailun opaspalvelut, koska ohjelmapalveluoppaan ty® on hyvin paljon myds asiakkaan
opastamista. Useimmiten ne matkailuyritykset, jotka tuottavat opaspalveluja, ovat ominaisuuksiltaan
samanlaisia kuin ohjelmapalveluyritykset. Myds erilaisten matkakohteiden opaspalvelut ovat saaneet
tahan pdivaan mennessa yha enemman matkailun ohjelmapalveluihin viittaavia muotoja. Matkailupal-
velut kdyttavat nykyaan aktiivisesti myos tarinoita ja myytteja opaspalveluihin liittyvissa asioissa. (Ver-
held ja Lackman 2003, 15, 17.)
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Tahan opinndytetyohon liittyen on tarkeda kasitella hieman enemman seikkailumatkailun ohjelmapal-
veluja. Seikkailumatkailuun sijoitetut ohjelmapalvelut ovat siitd erityisia, ettd matkailija on aina aktii-
vinen osallistuja niissa. Seikkailupuisto Pakan asiakkaan motivaatio tulla kokeilemaan eri aktiviteetteja
puistoon perustuu asiakkaan haluun kokea jannitysta ja odottamattomia asioita. Todennakdisesti asia-
kas tahtoo myos kokeilla omia fyysisia ja henkisia rajojaan. Ohjelmapalvelujen markkinoilla on viela
runsaasti tilaa erilaisille seikkailuun perustuville ohjelmapalveluyrityksille, vaikka niiden tuottaminen
saattaa olla eri ohjelmapalveluiden muodoista kaikista haastavinta seka sisdllollisesti ettd taloudelli-

sesti. Seikkailumatkailun ohjelmapalveluiden luomisessa menestyvien yrittdjien tdytyy olla aiheeseen

erikoistuneita ja osaavia samaan aikaan kun itse tuotteet ovat uusia ja innovatiivisia. (Verhela ja Lack-
man 2003, 179.)
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Kuva 6. Seikkailupuisto Pakan kdysiratoja seikkailutornista kuvattuna (Seikkailupuisto Pakka 2016.)

Koska tdssa opinndytetydssa puhutaan seikkailumatkailusta ja siihen liittyvistd ohjelmapalveluista,
myds turvallisuus nousee keskeiseksi kasitteeksi. Nykysuomen sanakirjan mukaan turvallisuus tarkoit-
taa turvallisuuden tunteen aiheuttamaa seka luottamusta herdttavaa kasitetta. Turvallisuus voi esi-
intyd monessa eri ndkékulmassa kuten esimerkiksi sosiaalisessa, psykologisessa, taloudellisessa, po-
liittisessa ja yhteiskunnallisessa nékdkulmassa. Turvallisuus voidaan maaritelld myds riskin vastakoh-
tana, jolloin kohteessa tai tapahtumassa ei esiinny ihmisille, omaisuudelle tai ympéristélle vaarallisia
tekijoitd. Turvallisuuden takaaminen tarkoittaa siis toimenpiteita erilaisia uhkia ja vaaroja vastaan.
Turvallisuuskasitteen sisalld esiintyvéd ihmisen kokema turvallisuus liittyy esimerkiksi tdman
opinndytetydn toimeksiantajan Seikkailupuisto Pakan asiakkaisiin. Asiakkaan kokema turvallisuuden
tunne voi olla jopa ristiriidassa Seikkailupuisto Pakassa olevien monien turvallisuustoimien kanssa —

onko seikkailu sittenkadn niin turvallista, mita luvataan? Turvallisuuden kasite on hyvin laaja, mutta
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sitd voidaan kuvata kahdesta eri nakdkulmasta; turvallisuus ominaisuutena ja turvallisuus toiminnal-
lisena tavoitteena. (Verhela 2007, 48-49.)

Alla olevat kuviot on lainattu Kirsi Levan (2003) vaitoskirjasta nimeltd “Turvallisuusjohtamisjarjestelm-
ien toimivuus: vahvuudet ja kehityshaasteet suuronnettomuusvaarallisissa laitoksissa”. Jotta turval-
lisuutta voitaisiin hallita ja myos kehittaa, on tarkeaa ehkaista ja hallita vain niitd riskeja ja vaaroja,
jotka ihmiset tiedostavat. Turvallisuus ominaisuutena liitetdan usein fyysisiin alueisiin; tekniikkaan
seka ymparistéon, henkilon henkiseen tiedostamiseen ja kokemiseen seka toimintaan ja nakyvaan
kayttdytymiseen. Toinen nakdkulma (Kuvio 12), jossa turvallisuus ilmenee toiminnan tavoitteena,
voidaan my0s jakaa tiettyihin osiin. Ensimmaisessa osassa hyvinvointia ja ymparistdn alueella tapah-
tuvia muutoksia pyritddn edistdmdan paamadratietoisella, pitkajénteisella ja tavoitteellisella
johtamisella seka ohjelmoidulla kehittamistydlld. Toisessa osassa vaaroilta pyritdan suojelemaan
teknisin ratkaisuin tai tyontekijan toimintaa koskevilla omilla sédnnéilla. Nailla tavoilla pyritaéan
estdamaan myos mahdolliset onnettomuudet. Viimeinen osa koskettaa onnettomuuksia, joita pyritaan
ehkadisemaan tunnistamalla ja sitten poistamalla kaikki vaarat, jotka voivat vahingoittaa jotakuta. Sa-
maan aikaan pyritdan vaikuttamaan seka ihmisten etta organisaatioiden tietoihin, taitoihin ja
toimintatapoihin. (Verheld 2007, 49.)
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Kuvio 11. Turvallisuus ominaisuutena (Leva 2003, 33.)
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Kuvio 12. Turvallisuus toiminnan tavoitteena (Leva 2003, 34.)

Seikkailupuisto Pakan nettisivuilla on oma valilehtensa turvallisuudelle. Sinne on kirjoitettu asiaa tur-
vallisuudesta seuraavassa muodossa: “TUV on tehnyt seikkailuradoillemme standardin SFS-EN 1556.7-
1 mukaisen, rijppumattoman Tyyppi-A tarkastuksen. Puisto on tyyppihyvaksytty ja saanut CE-merkin-
nén. Koko henkilokuntamme on saanut ERCA:n (European Ropes Course Association) virallisen seik-
kailupuisto-ohjaajan ja pelastajan koulutuksen. Suoritamme vuosittain standardin mukariset tarkastuk-
set kuten vuosi- ja puustotarkastuksen. ” Naiden sanojen lisaksi valilehdelld kerrotaan seikkailijoiden
kayttémista kokovartalovaljaista seka vuorotellen lukkiutuvista sulkurenkaista. Seikkailupuisto Pakka
on ottanut vakavissaan kaikkien seikkailijoiden turvallisuuden, koska he haluavat taata asiakkailleen
sekd turvallisen etta eldmyksellisen seikkailun. Turvallisuusasioiden liséksi Seikkailupuisto Pakan si-
vuilla on lueteltu myds seikkailijan pelisaannét. Pelisa@ntdihin on suositeltua tutustua jo kotona ennen
seikkailemaan lahtemistd, koska ne taytyy allekirjoittaa heti alkuunsa paikan paallé puistossa. Peli-
saantdja on yhteensd 17 kappaletta, mutta kirjoitan niistéd seuraavaksi vain muutaman nimenomaan

turvalliseen seikkailuun liittyvan saannon:

> 2. Puiston ohjaajan tarkistettua ja hyvaksyttyd varusteeni oikein puetuiksi, pidén varusteet
paallani koko seikkailun ajan. Jos saadén varusteita omatoimisesti, pyydén aina ohjaajaa tar-
kistamaan niiden istuvuuden.

> 11. Vastuullisena seikkailijana en jétd mitdén esineitd radoille tai heitd sieltd mitdén alas.
Ilmoitan henkilokunnalle kaikista radoille kuulumattomista tavaroista tai esineista, kuten irto-
Oksista.

> 13. Turvallisen seikkailun takaamiseksi en seikkaile paihtyneend tai huumausaineiden sekd
niihin luokiteltavien aineiden alaisena. Kyseisten aineiden tuominen puiston alueelle on kiel-
letty. Tupakointi kielletty. (Seikkailupuisto Pakka 2016.)
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Kuvio 13. Ohjelmapalvelutuotteen turvallisuuteen vaikuttavia tekijéita (Verhela 2007, 53.)
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TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen toteutusta varten on olemassa kaksi erilaista toteutusmenetelmaa; kvalitatiivinen eli laa-
dullinen ja kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan sita, etta
siind tarkastellaan lahinna erilaisia merkityksia. Merkitykset esiintyvat suhteina ja merkityskokonai-
suuksina, joista taas tulevat esille ihmisesta lahtdisin ja ihmiseen paattyvat tapahtumat. Laadullisella
tutkimuksella haetaan henkilon omia kuvauksia koetusta todellisuudesta. Tyypillinen kysymys kvalita-
tiivisessa tutkimusmenetelmdssa on: mita merkityksia tassa tutkimuksessa tutkitaan? Tutkijan taytyy
muistaa, etta kasitys ja vastaajan oma kokemus eivat valttdmatta aina kohtaa, koska jokaisen vastaa-
jan kokemus on henkilékohtainen. Taman myo6ta esimerkiksi avoimet haastattelut ovat erittdin tyypil-
lisid laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmia. Muita tiedonkeruutapoja téssa tutkimusmene-
telmassa ovat lomake- ja teemahaastattelu. Tutkimusaineistoksi laadullisessa tutkimuksessa kelpaavat
esimerkiksi ihmisen puhe, esineet ja kuva- seka tekstiaineistot kuten lehdet, valokuvat, videot, kirjeet
ja paivakirjat. (Vilkka 2015, 118, 122-123.)

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus kertoo tutkijalle enemman lukumaaristd, mita yksityiskohtai-
sesta tiedosta. Tutkimusaineistoa voi kerata joko kyselylomakkeella, systemaattisella havainnoilla tai
tutkimalla valmiita tilastoja ja rekistereita. Kyselylomakkeen kayttaminen on kuitenkin kaikista tavalli-
sin tiedonkeruutapa téssa tutkimusmenetelméssa, koska vastaaja pystyy vastaamaan niihin halutes-
saan anonyymisti — myos hieman arkaluontoisempiin kysymyksiin. Maarallistd tutkimusta pystytdan
levittdmaan katevasti isolle ja hajanaiselle porukalle, koska jokaiselle vastaajalle jaetaan tismalleen
samanlaiset kyselypohjat taysin samalla tavalla. Tama tarkoittaa sitd, etta kysely on standardoitu eli
vakioitu. Laadullinen tutkimus hakee vastauksia paljon tarkemmin ja yksityiskohtaisemmin, mitd maa-
rallinen tutkimus. Kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimusmenetelmda voidaan kayttaa joko erilldan
tai yhdessa. Hyvin edistynyt tutkija osaa kayttdd ammattimaisesti seka kvalitatiivista ettd kvantitatii-
vista tutkimusmenetelmaa. (Vilkka 2015, 94.)

Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemiseen valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus-
menetelma. Ajattelin, etta Seikkailupuisto Pakan asiakkailta voitaisiin saada paljon potentiaalisia vas-
tauksia, jos tiedunkeruumenetelmand on asiakastyytyvaisyyskysely lomake-muodossa. Esimerkiksi
pelkdstadn Seikkailupuisto Pakan Facebook-sivuilla on jo yli 5000 tykkadjad. Taman lisaksi puisto on
erityisesti kesaaikaan todella suosittu aktiviteettipaikka ja varmasti kaikki Iahialueella asuvat seikkai-
lunmieliset ihmiset ovat kdyneet kokeilemassa sitd. Kyseinen menetelma valittiin myos siksi, ettei
Seikkailupuisto Pakalla ollut antaa mitdan selkedsti rajattua tutkimusongelmaa, joka olisi esimerkiksi
vaatinut asiakkaiden tai puiston tydntekijoiden syvallisempda haastattelua kasvotusten. Seikkailu-
puisto Pakka oli kiinnostunut kuulemaan yleisesti asiakkaidensa mielipiteita ja ajatuksia uudistuneisiin

toimintoihinsa/palveluihinsa liittyen.

Tutkimusta l&hdettiin toteuttamaan miettimalla ensin mihin kysymyksiin haluttaisiin saada vastauksia.
Haastattelin Seikkailupuisto Pakan seikkailuorganisaattoria saadakseni hanelta ideoita kyselyn laatimi-

seen. Keskeisimmiksi aihealueiksi nousivat asiakkaiden mielipiteet uudistuneesta Seikkailupuisto Pa-
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kasta, hinta-laatusuhde, teemapaivat seka yleinen mielipide puistosta ja sen henkildkunnan palvelu-
alttiudesta. Asiakastyytyvaisyyskysely laadittiin kyselytutkimustydkalu Webropoliin erikseen seka suo-
malaisille etta ulkomaalaisille seikkailijoille. Kyselya pidettiin auki kesan lopussa runsaat kaksi viikkoa,
joiden aikana suomalaisille osoitettuun kyselyyn saatiin 174 vastausta. Ulkomaisille seikkailijoille suun-
natun kyselyn osallistujamaara jai valitettavasti niin niukaksi, ettd sielld oleva yksi ainoa vastaus jou-

duttiin siirtdmaan suomenkieliseen kyselyyn.

6.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli toisin sanoen maarallinen tutkimus pyrkii yleistamaén saatuja tutkimustuloksia si-
ten, etta ne koskisivat yleisesti koko tutkittavaa perusjoukkoa (Kananen 2008, 10). Otantajoukkoa
valittaessa pitaa miettia tarkkaan keita valitsee, jotta henkil6t vastaisivat mahdollisimman tarkasti to-
dellista perusjoukkoa. Sanotaan, ettd madrallisessa tutkimuksessa esimerkiksi kyselyyn tulisi saada

vastauksia vahintaan sata. Tassa tutkimuksessa vastauksia kertyi jopa 175 kappaletta.

Kvantitatiivinen tutkimus eroaa kvalitatiivisesta eli laadullisesta tutkimuksesta siten, ettd kvalitatiivista
tutkimusta kéytetdan yleensa ensimmaisena uuden ilmion tutkimisessa. Laadulliseen tutkimukseen
kuuluvien havainnoinnin, haastatteluiden ja esimerkiksi tekstianalyysien jalkeen voidaan kayttaa kvan-
titatiivista tutkimusmenetelmaa, joka laskee maaria. Maarilla tarkoitetaan esimerkiksi sita, kuinka moni
henkild on samaa mielta jostain tietystd asiasta ja havaitaanko ilmion ominaisuuksien tai yhteyksien
valilld esiintymistiheytta eli frekvenssid. Laadullinen tutkimus perustuu kdytanndssa pelkastaan puhei-
siin, kirjoitettuihin teksteihin ja ei-numeraalisiin aineistoihin. Sekd laadullista ettd maarallista tutki-
musta voidaan kuitenkin kayttda myods rinnakkain - ndiden yhdistdminen osoittaa vain tutkijan am-
mattimaisuuden. (Kananen 2008, 10-11.)

Jotta maarallinen tutkimus onnistuisi, on tarkeda kiinnittdd huomiota muutamiin ratkaiseviin seik-
koihin. Kaikista tdrkeinta on toimivan tutkimussuunnitelman laatiminen, koska se ohjaa
mydhdisemmassa vaiheessa itse kyselylomakkeen laatimista. Vilkan (2015, 114) mukaan tutki-
mussuunnitelman luomisessa keskeisimpind vaiheina esiintyvat tutkimusongelman tasmallinen aset-
taminen laajemmasta nakdkulmasta, tutkimusaineiston keraamisen suunnitteleminen ja analysointita-
van suunnitteleminen. Itse tutkimuksessa keskeisimpia vaiheita ovat johtopaattsten tekeminen mah-
dollisista aiemmista samaan aiheeseen liittyvista tutkimuksista, teorian seka eri kasitteiden maarit-
teleminen, tutkimusongelman asetteleminen ja tutkimusaineiston kerdamisen suunitteleminen. Kyse-
lyn sulkeuduttua tutkijan taytyy pohtia palautettujen vastausten laatua ja mahdollista katoa, jonka
jalkeen aineisto taytyy jarjestaa tilastollisesti kasiteltdvadan muotoon eli yleisimmin johonkin kuvioon.
Kun keratty aineisto on aseteltu erilaisiin havaintomatriiseihin, tutkijan taytyy tehda paatelmia ja su-
hteuttaa niitd laajempaan kyseista aihetta koskevaan keskusteluun. Viimeisena vaiheena maarallisessa
tutkimuksessa on tutkimuksen raportointi. (Vilkka 2015, 114.)
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Erilaiset tiedonkeruumenetelmat

Kirjallinen, paperille tehty kyselylomake on kateva, koska asiakas pystyy tayttdmaan sen heti paikan
paalld. Kirjallisia lomakkeita voidaan sijoittaa esimerkiksi palvelutiskin tai jonkin oleskelutilan laheisyy-
teen, josta asiakas l6ytda ne helposti. Kirjallista kyselya voidaan levittdd myds internetissa jonkin ky-
selytutkimustytkalun (esim. Webropolin) avulla. Nykyadn nettikyselyja jaetaan eniten mm. yrityksen
Facebook-sivuilla ja nettisivuilla seka lahettamalla suoraan asiakkaan sahkopostiin. Mikali yritys on
laskuttamassa jotakin tahoa, voi kyselylomakkeen lahettaa katevasti sen yhteydessa. Aktiivisia tiedon-
keruumenetelmia kaytetddn heti tapahtuman jalkeen. Niissa esitetdadn suullisesti muutamia tarkeita
kysymyksia, jotka tyontekija kirjaa muistiin. Yritys pystyy selvittdmaan asiakkaidensa tyytyvaisyytta
my®os soittelemalla sen kanta-asiakkaille saanndllisin valiajoin seka selvittamadn taman kautta, ovatko

yrityksen toiminnot olleet kohdallaan. (Kulmat.fi 2015.)

Kyselylomake on kaikista tavallisin maarallisessa tutkimuksessa kaytetty tiedonkeruumenetelma. Ky-
selylomake tunnetaan myds nimilld postikysely, informoitu kysely seka joukkokysely eli gallup. Kyse-
lylomaketta saatetaan kutsua myds survey-tutkimukseksi, joka tarkoittaa sitd, etta tésmalleen samaa
kyselya on levitetty vastaajille tasmalleen samalla tavalla. Kyselylomakkeissa on kuitenkin vaarana
aineiston kato, joka tarkoittaa sitd, ettd vastauksia on saatu hyvin niukasti tai ei ollenkaan. Infor-
moidussa kyselyssa kyselyn tekija saattaa esittaa tarvittaessa joitakin lisakysymyksia, jolloin kysely on
personoitu jollekin tietylle vastaajalle. Maarallista tutkimusta on mahdollista kerétéd myods puhelimitse.
Vilkan (2015) mukaan téna paivana 90 % kansalaisista on mahdollista tavoittaa puhelimella. Jaljelle
jaava 10 prosentin porukka koostuu heistg, joilla ei ole puhelinta tai joilla on salainen puhelinnumero.
Kyseistd 10 prosentin joukkoa kutsutaan alipeitoksi, koska kehikkoperusjoukko peittdga 90 prosenttia
tavoiteperusjoukosta (100 %). Kehikkoperusjoukko saattaa kuitenkin sisaltad myds ylipeittoa, johon
kuuluvat esimerkiksi kuolleet, ulkomaille muuttaneet tai laitoksiin siirtyneet ihmiset. Kyselylomaketta
voidaan jakaa my0s sahkopostilla, mutta silloin vastaaja ei valttamatta pysy anonyymina. Jos sahko-
postiosoite ei paljasta kyselyn vastaajaa, niin nykyaan on helppo jaljittda vastaamiseen kdytetty tie-
tokone sen IP-numeron perusteella. (Vilkka 2015, 94-95.)

Systemaattinen havainnointi tarkoittaa esimerkiksi sita, etta liikkeen sisdankaynnin kohdalle asetetaan
kavijalaskuri, jolla tarkkaillaan kuinka monta asiakasta liikkeessa kdy paivittdin. Systemaattinen ha-
vainnointi antaa siis tietoa ihmisen toiminnasta, joka on havaittavissa silmin tai jollain automaattisella
mittarilla. Pelkdn havainnoinnin perusteella ei kuitenkaan pystyta tekemaan tulkintoja siita, millaisia
kokemuksia tai kasityksia henkil6lla on tutkittavasta toiminnasta todellisuudessa. Esimerkiksi jossain
vaateliikkeessa saattaa toimia myds Matkahuollon pakettipiste, joka liséa huomattavasti liilkkeen asia-
kasmaarid. Havainnointilaitteen perusteella ei siis kannata tehda kovin yleistavia tulkintoja liittyen itse
likkeen kavijamaaraan. Maarallisessa tutkimusmenetelmdssa on mahdollista kdyttdd myés muiden
kerdamia tutkimusaineistoja, joita saa esimerkiksi Tilastokeskuksen sivuilta, valtionhallinnon laitoksista
tai yhdistyksista ja jarjestdista. Valmiin tutkimustiedon kdyttéminen omassa tutkimuksessa soveltuu
kuitenkin enemman aloittelevan tutkijan lahdeaineistoksi, koska valmista tietoa on helppoa verrata
omaan tutkimukseen. (Vilkka 2015, 96-97.)
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Taman opinndytetydn asiakastyytyvaisyyskysely laadittiin kyselytutkimustyékalu Webropoliin, jonka
kautta sitd jaettiin muutamaan otteeseen Facebookissa Seikkailupuisto Pakan omilla sivuilla. Henkil6-
kohtaisesti jaoin kyselyn linkkia seka omilla Facebook-sivuillani ettd paikallisten asukkaiden omassa
keskusteluryhmassa. Facebookin lisaksi kyselyn linkki julkaistiin Seikkailupuisto Pakan nettisivuilla seka
omana paperisena versionaan paikan paalla puistossa. Kyselyyn vastanneiden ja yhteystietojensa jat-
taneiden seikkailijoiden kesken suoritettiin sovitun Pakka XXL -seikkailupaketin arvonta, jonka voittaja

julkaistiin Seikkailupuisto Pakan Facebook-sivuilla.

Taman asiakastyytyvaisyyskyselyn tiedonkeruutavaksi valittiin kyselylomake, koska Savonia-ammatti-
korkeakoulu tarjoaa oppilailleen ilmaiset kayttdoikeudet kyselytutkimustytkalu Webropoliin. Koska
Seikkailupuisto Pakan Facebook-sivuilla oli viisi ja puoli tuhatta tykkadjaa, ajattelin kyselyn levittami-
sen onnistuvan helposti ja vaivattomasti sitd kautta. Lisaksi sosiaalinen media ja erityyppiset arvonnat
ovat vahvasti pinnalla tdman paivan markkinoinnissa. Yritys saa nakyvyyttd ympari Suomen, kun se
julkaisee Facebook-sivuillaan jonkin kivan arvonnan, jota ihmiset tykkdavat ja kommentoivat. Tyk-
kaykset ja kommentoinnit nakyvat tykkaajan ystavien uutisjanalla, jossa kyseiset ystavat voivat myds
tykata julkaisusta, jonka jdlkeen heiddn ystaviensa uutisjanalle tulee ilmoitus tykkdyksestad ja niin
edelleen. Facebookin lisdksi tahdoin kyselya jaettavan Seikkailupuisto Pakan internet-sivuilla, koska
on olemassa myos ihmisid, jotka eivat kdyta Facebookia. Internet-sivut ovat yleenséd myds sellainen
paikka, josta asiakas lahtee hakemaan yksityiskohtaisempaa tietoa joko ennen tai jélkeen yrityksessa
asioimisen. Internet-version lisaksi tahdoin, etta asiakastyytyvaisyyskyselya jaettaisiin paikan paalla
puistossa tuoreeltaan seikkailun suorittaneille asiakkaille. Internet-versio osoittautui kuitenkin tehok-
kaimmaksi tiedonkeruutavaksi, koska se ei ollut riippuvainen Seikkailupuisto Pakan aukioloajoista.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn julkaisuajankohta osui juuri sille ajalle, jolloin Seikkailupuisto Pakka oli

avoinna vain viikonloppuisin.

6.3 Populaatio ja otanta

Otannasta on olemassa eri muotoja, kuten yksinkertainen satunnaisotanta, systemaattinen, ositettu
tai ryvasotanta. Tutkittavasta perusjoukosta eli populaatiosta on mahdollista valita edustava otos, jolle
kyselya jaetaan. Otantamenetelmaa valittaessa on térkeda pohtia, mika sopii kaikista parhaiten tutki-
musongelman selvittdmiseksi, tutkimuksen tavoitteiden saavuttamiseksi ja kaytettévissa oleviin re-
sursseihin. Se, valitaanko perusjoukosta otos vai jaetaanko kyselya koko perusjoukolle, riippuu taysin
perusjoukon koosta. Mikali kyselya jaetaan koko perusjoukolle, kyseessa on kokonaistutkimus. Koko-
naistutkimus kannattaa suorittaa viimeistaan siina vaiheessa, kun edustavan otoksen koko on yli puo-
let perusjoukon koosta. Yksinkertainen satunnaisotanta tarkoittaa sitd, ettd perusjoukossa olevat hen-
kilot numeroidaan, jonka jalkeen perusjoukosta arvotaan satunnaisesti tietty maara henkiloitéa havain-
toyksikdiksi. Kyseista otantaa kaytetaan useimmin silloin, kun perusjoukosta on vahan tietoa tai sen
tiedetdan olevan ominaisuuksiltaan samankaltainen. Systemaattisessa otannassa havaintoyksikét va-
litaan tasaisin valein. Kdytdnndssa se tarkoittaa sitd, ettd ensin arvotaan ensimmainen havaintoyksikkd

kymmenen hengen joukosta. Muut havaintoyksikét maadraytyvat poimintavalin laskemisen perusteella,
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mika tarkoittaa sita, ettd perusjoukon koko jaetaan otoskoolla. Vilkan (2015, 99) mukaan taman jal-
keen tulos pydristetadn kokonaisluvuksi, joka kertoo, kuinka mones havaintoyksikkd valitaan ensim-
maisen arvotun havaintoyksikon jalkeen. Systemaattista otantaa kaytetadan esimerkiksi aakkosellisissa
jarjestyksissa oleviin asiakasrekistereihin, koska kyseisessa joukossa ei tapahdu jaksoittaista vaihtelua

ja se on jarjestetty ominaisuuksiensa eli aakkosten mukaan. (Vilkka 2015, 98-99.)

Ositetussa otannassa ominaisuuksiltaan erilainen eli heterogeeninen perusjoukko jaetaan ominaisuuk-
siltaan samanlaisiin eli homogeenisiin ryhmiin. Jokaisesta homogeenisesta ryhmasta valitaan joko ta-
saisella kiintidinnilla (tietty kappalemaarad), suhteellisella kiintidinnilld (prosentuaalisesti sama maara)
tai kiinti6imalla optimaalisesti (huomiodaan ryhman koko, hajonta ja kustannukset) havaintoyksikdita
tutkimusta varten. Ositettua otantaa kannattaa kayttda silloin, kun otannassa halutaan huomioida
ryhmien suhteellinen koko. Ryvasotanta sopii tutkimukseen, jossa ovat kohteina jotkin luonnolliset
ryhmat kuten koululuokat, yritykset tai esimerkiksi kaupunginosat. Ryppaat pystytdén valitsemaan
joko satunnaisesti tai systemaattisesti ja niille voidaan tehda joko kokonaistutkimus tai tietty otanta.
Ryvasotannan tarkoituksena on siis tutkia valittuja luonnollisia ryhmid jo olemassaolevalla tutkimus-
kysymyksella. (Vilkka 2015, 99-100.)

Tutkimuksen perusjoukko eli populaatio on jokin kohdejoukko, jota tutkimuksessa halutaan tutkia.
Kanasen (2008, 70) sanoin: "Ofantatutkimuksessa perusjoukkoa edustaa otos, josta saatuja tuloksia
voidaan yleistdd koskemaan koko perusjoukkoa.” Tahan opinndytetydhon valittiin tiedonkeruumene-
telmaksi 20 kysymyksen lomakekysely, joka laadittiin seka kyselytutkimustytkalu Webropoliin etta
tulostettavaksi paikan paalle Seikkailupuisto Pakkaan. Tassa tutkimuksessa kyselyn populaatiota eli
perusjoukkoa olivat kaikki Seikkailupuisto Pakan Facebook-sivusta tykanneet ja sen internet-sivuilla
vierailleet henkil6t, jotka olivat vierailleet keséksi 2016 uudistetussa Seikkailupuisto Pakassa. Koska
kyselya jaettiin myds paikan paalla puistossa, kyselyn perusjoukkoa olivat myds he, jotka vastasivat
kyselyyn heti seikkailun jalkeen. Tama asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin siis kokonaistutkimuk-
sen madritelmien mukaisesti. Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin nimenomaan uudistuneesta Seikkailu-
puisto Pakasta, ja koska uudistumiset tapahtuivat vasta kesdlle 2016 - kysely ei koskenut niitd, jotka
olivat seikkailleet puistossa ainoastaan sen ensimmaiselld kaudella. Kyselyyn vastaajille ei asetettu
minkaanlaista maksimimadarad, mutta kysely oli auki runsaat kaksi viikkoa, joiden aikana suomalaiseen
kyselyyn saatiin 174 vastausta, kun taas englanninkieliseen kyselyyn vain yksi (yhteensd 175 vas-

tausta).

6.4 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomaketta lahdettiin suunnittelemaan miettimdlld ensin mahdollisia kysymyksia. Mitka asiat
Seikkailupuisto Pakkaa mahdollisesti kiinnostaisivat ja mité he erityisesti haluaisivat saada selville asi-
akkaidensa mielipiteista? Taman jalkeen sovittiin tapaaminen Seikkailupuisto Pakan seikkailuorgani-
saattorin kanssa. Halusin haastatella hantd kyselyyn liittyen ja kuulla kaikkien kolmen yrittajan mah-
dollisista toiveista kyselyyn. Seikkailuorganisaattorilla ei tuntunut kuitenkaan olevan mitaén sen kum-

mempia kysymysmalleja valmiina, joten ehdottelin hanelle muutamia itse keksittyja kysymysideoita.
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Sain tapaamisen aikana vapauden keksia sellaisia kysymyksid, jotka tuntuvat omasta mielestani hy6-
dylliselta ajatellen puiston kehittdmistd. Mitdan selkeda tutkimusongelmaa Seikkailupuisto Pakalla ei
tuntunut olevan, vaan kysymysten haluttiin olevan mahdollisimman monipuolisia. Seikkailuorganisaat-
tori totesi, etta olisi vain mukava tietda, mita mielta asiakkaat ovat uudistuneesta Seikkailupuisto Pa-
kasta.

Lahdettyani laatimaan kyselyd, paatin keskittyd kysymysten laatimisessa padasiassa uudistettuun
Seikkailupuisto Pakkaan, uuteen seikkailutorniin, palvelun laatuun seka hinta-laatusuhteeseen. Kyse-
lyyn liitettiin myds kysymys liittyen puiston teemapaiviin, koska tdman opinnaytetydn toinen tarkoitus
oli ideoida muutamia teemapaivia vuodelle 2017. Kyselyn saate, kaikki kysymykset ja niiden vastaus-
vaihtoehdot seka suomen- etta englanninkielista kyselya varten muotoiltiin ensin tekstinkasittelyoh-
jelma Wordiin. Ennen kuin kysymyksia lahdettiin syottdmaan kyselytutkimustydkalu Webropoliin, Wor-
diin tehdyt luonnokset lahetettiin hyvaksyttaviksi seka opinnaytetydni ohjaajalle, ettd Seikkailupuisto
Pakan yhteyshenkildlle. Englanninkielinen kysely tarkistutettiin Amerikan Yhdysvalloissa asuvalla ta-
dilléni, koska en halunnut hairita ammattikorkeakoulumme englanninopettajaa kesalomalla. Kun ky-
selylomakkeisiin oli korjattu kultakin taholta ehdotetut korjaukset, paastiin luomaan kyselyn nettiver-
siota. Kun sekd suomen- etta englanninkieliset kyselyt oli laadittu Webropoliin, opinndytetydn ohjaaja

tarkisti vield linkkien toimivuuden, minka jalkeen linkit Idhetettiin Seikkailupuisto Pakalle julkaistavaksi.

6.5 Aineiston keradminen ja analysoiminen

Kun tutkimus on suoritettu loppuun, se esitetdan aina kirjallisessa muodossa. Tutkimustekstin lukijan
tehtdvana on arvioida tutkimusta tekstissa esiintyvien kuvausten, vaitteiden, perustelujen seka niiden
totuudenmukaisuuksien perusteella. Tutkimustekstin tédytyy pohjautua tieteelliseen oikeaoppiseen ar-
gumentointiin ja esimerkiksi paivakirjamaisuutta taytyy pyrkia valttamaan. Vilkan (2015, 199) sanoin
tutkimustekstin tulee kuitenkin sailyttaa tieteelliseen tutkimukseen liittyvé perusluonteensa. Raportti
kannattaa kuitenkin kirjoittaa tutkimuksen luonteeseen sopivalla tavalla. Tutkimustekstissa tulee olla
sekd arvioiva ja kriittinen ettd argumentoiva ote. Kvantitatiivisen tutkimusmenetelman raportoinnissa
on tyypillistd kdyttad vakioitua ja mdarallisen tutkimuksen luonteeseen hyvin soveltuvaa IMRD-raken-
netta. Kyseinen rakenne koostuu raportin sisallysluettelon osista: johdannosta (introduction), kasitte-
lyosasta (methods), tuloksista (results) ja tarkastelusta (discussion). Kvantitatiivisessa tutkimusmene-
telmdssa kuten tassakin tydssa, tutkimustekstistd kaytetdadan nimea tutkimusraportti. Kvalitatiivisessa
tutkimusmenetelmassa vastaava nimitys on jo aiemmin mainittu tutkimusteksti. Tutkimustekstissa on
my6s kohtia IMRD-rakenteesta, mutta etenkin tutkimusosassa seka johtopaatdsten esittamisessa kva-
litatiivinen tutkimusteksti on huomattavasti vapaampi kuin kvantitatiivinen tutkimusraportti. (Vilkka
2015, 199.)

Nelikentta- eli SWOT-analyysi on hyvin yksinkertainen seka yleinen analysointimenetelma yritysmaa-
ilmassa. Sen avulla voidaan kartoittaa helposti yrityksen sisdiset ja ulkoiset vahvuudet (strengths) ja

heikkoudet (weaknesses) seka mahdollisuudet (opportunities) ja uhat (threats). Lyhenne "SWOT”
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muodostuu kunkin osa-alueen alkuperdisen englanninkielisen termin ensimmaisista kirjaimista. Tau-
lukossa vahvuudet ja heikkoudet ovat yrityksessa nykyhetkelld olevia asioita, kun taas mahdollisuudet
ja uhat koskevat yrityksen tulevaisuuden suunnitelmia. Yrityksen vahvuudet ovat niita hyvia asioita,
joita se pystyy hyddyntdmdan menestydkseen. Heikkoudet ovat niita yrityksen kehityskohteita, joissa
on viela enemman tai vdhemman parannettavaa tehokkaamman toiminnan edesauttamiseksi. Yrityk-
sen liiketoiminta on ammattimaista silloin, kun se tuntee tulevaisuudessa piilevdat mahdollisuudet ja
uhat. SWOT-analyysi voi koskea joko koko yritysta tai vastaavasti jotakin yrityksen tiettya osaa. Tassa
opinnaytetydssa SWOT-analyysi on laadittu muun muassa asiakastyytyvaisyyskyselystd saatujen vas-

tausten perusteella ja se on sijoitettu tutkimustulosten yhteenvetoon. (Pk-rh riskienhallinta 2016.)

Taman tutkimuksen asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kyselytutkimustytkalu Webropolin avulla.
Savonia-ammattikorkeakoulun opiskelijoilla on veloitukseton kdyttéoikeus kyseiseen sovellukseen, jo-
ten katsoin parhaakseni kdyttdad Webropolia hyvékseni. Asiakastyytyvaisyyskyselyn linkkia pidettiin
avoinna netissa runsaat pari viikkoa aikavalilld 26. elokuuta - 11. syyskuuta 2016. Kyselya tahdottiin
pitdd avoinna reipas aika, koska kyseisena ajankohtana Seikkailupuisto Pakka oli endé vain viikonlop-
puisin auki. Vaikka kyselya tulostettiin myds paikan paalle puistoon, kyselyn vastausodotukset kohdis-
tuivat suurimmaksi osaksi sosiaaliseen mediaan. Seikkailupuisto Pakka oli avoinna koko kesan paivit-

tdin, mutta valitettavasti asiakastyytyvaisyyskyselya ei saatu julkaisuvalmiiksi vield siind vaiheessa.

Kyselya lahdettiin analysoimaan tutkimalla ensin vastaajien maarad; suomenkielinen kysely kerasi 174
vastaajaa, kun taas ulkomaalaisille suunnattu kysely kerasi vain yhden. Tasta syysta ulkomaalaisen
kyselyn vastaus syotettiin samaan kyselyyn suomalaisten kanssa, jotta kaikkia vastauksia voitaisiin
kasitella yhdessa. Seikkailupuisto Pakan asiakastyytyvaisyyskysely kerdsi siis yhteensa 175 vastausta.
Vastauksien lukeminen aloitettiin avoimien vastausten lapikdymisestd, koska niisté sai helposti koko-
naiskuvan vastaajien mielipiteista uudistunutta puistoa kohtaan. Kun avoimet vastaukset oli luettu lapi
muutamaan kertaan, niita alettiin kirjoittaa tiivistetyssd muodossa viralliseen tutkimusraporttiin. Avoin-
ten vastausten jalkeen analysoitiin erikseen monivalintakysymyksia, kuten taustatietoja, mika on par-
hainta Seikkailupuisto Pakassa, tulisiko asiakas uudelleen seikkailemaan ja esimerkiksi mitd kautta
asiakas sai kuulla ensimmaisen kerran Seikkailupuisto Pakasta. Tutkimusraporttia on havainnollista-
massa useita kuvia, kuvioita ja taulukoita, jotka on sijoitettu aina aihetta koskevan tekstin peraan.
Erilaisia kuvioita luotiin mm. siitd asiakastyytyvaisyyskyselyn osasta, jossa pyydettiin vastaajia anta-
maan arvosana (1-5) kullekin kysymyksessa olleelle aihealueelle (asteikkokysymykset). Tutkimustu-
losten jalkeen tutkimusraportin loppuun liitettiin malli julkaistusta asiakastyytyvaisyyskyselysta seka
kuvakaappaukset Seikkailupuisto Pakan Facebook-julkaisuista (2 kpl) heidan pyytaessaan asiakkaitaan

vastaamaan kyselyyn.

6.6  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusta tehdessa taytyy ottaa huomioon myds sen luotettavuus. Kyselyd ei voida pitad luotetta-

vana, jos vastauksia tulee esimerkiksi vain viisikymmenta kappaletta (paitsi, jos koko perusjoukon
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koko on 50 hldd). Tutkimuksen reliabiliteetti (2006) opetusartikkelin mukaan tutkimuksen reliabilitee-
tilla tarkoitetaan tutkimusmenetelmén ja kaytettyjen mittareiden kykya saavuttaa tavoiteltuja tuloksia.
Toisin sanoen tutkimuksessa pyritdan valttdmaan sattumanvaraisia tuloksia ja saamaan tarkoitettuja
tuloksia. Kaytannossa se tarkoittaa sitd, etta kyselyyn vastataan paivittdin samalla tavalla eivatka tu-
lokset heittele joka paiva radikaalisti. (Tutkimuksen reliabiliteetti 2006.)

Tutkimuksen luotettavuus eli reliaabelius kertoo tutkijalle, kuinka tarkkoja tutkimustulokset ovat.
Ovatko mittaustulokset toinen toisensa jalkeen samankaltaisia, ja onko tutkimuksessa pystytty valtty-
maan sattumanvaraisilta tuloksilta? Kdytédnndssa tama tarkoittaa sita, ettd jokainen tutkija saa samalta
havaintoyksikolta samat tulokset. Luotettavuutta voivat heikentaa esimerkiksi tutkittavan henkilén ha-
jamielisyys, huonomuistisuus tai vaarinymmarrys. Myos tutkija saattaa kirjoittaa tai tallentaa vastauk-
sen vaarin lomakkeeseen. Mahdollisten virheiden ilmentyminen ei kuitenkaan ole kovin vaarallista,
koska tarkeintd tutkijalle téssa asiassa on ottaa kantaa vain ilmeisiin tutkimuksessa esiintyviin satun-
naisvirheisiin. Tutkimustekstissa on kuitenkin mahdollista arvioida myéhemmin, mistd eroavaisuudet
muiden tutkijoiden tuloksiin mahtavat johtua. (Vilkka 2015, 194.)

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa samaa kuin tutkimuksen patevyys ja luotettavuus. Kaytannéssa
validiteetti on sitd, ettd tutkimustulokset osoittavat sen, mika on jo todettu teoriassa. Ongelmana on
vain se, ettd mittausten ulkopuolelle jadvaa tietoa ei ole yleensa kaytettavissa. "vain mitattavat asiat
ovat totta’”. (Tutkimuksen validiteetti 2006.) Validiteetti kertoo sen, mitataanko tutkimuksessa oikeaa
asiaa ja kuinka tarkka mittari on. Kun tutkimuksessa kaytetdan oikeaa tutkimusmenetelmad, oikeaa
mittaria ja mitataan oikeita asioita, validiteetti toteutuu. Esimerkiksi [dmpdmittari ja ilmanpainemittari
ovat niin sanottuja “oikeita mittareita”, koska ne mittaavat tismalleen sitd mitd halutaankin. (Kananen
2008, 81.)

Tutkimuksen patevyys eli validius kertoo tutkijalle tietyn tutkimusmenetelman kyvyn mitata sitd, mita
tutkimuksessa on ajateltukin mitata. Tama tarkoittaa sitd, ettd pateva tutkimus ei sisélla laisinkaan
niin sanottuja systemaattisia virheita. Systemaattiset virheet syntyvat silloin, kun esimerkiksi tutkittava
on ymmartanyt vaarin mittarin, kysymykset tai koko lomakkeen. Tutkimuksen validiutta onkin tdman
takia syyta miettia jo tutkimusta suunniteltaessa; kaikki kasitteet, perusjoukko sekda muuttujat taytyy
olla tarkkaan maariteltyind. Myds aineiston kerdaéminen ja mittari taytyy olla huolellisesti suunnitel-
tuina. Kyselylomakkeessa olevien kysymysten taytyy kattaa tasmallisesti koko tutkimusongelma. Tut-
kijan taytyy osata siirtaa tutkimuksessa kaytetty teoria ja kasitteet mahdollisimman ammattimaisesti
itse tutkimuskysymyksiin. Yhdessa tutkimuksen reliaabelius ja validius muodostavat mittarin kokonais-
luotettavuuden, joka muodostuu, kun tutkittu otos edustaa koko perusjoukkoa ja mittaustuloksissa ei
esiinny juurikaan satunnaisuutta. Reliabiliteettia ja validiteettia kaytetdadn ainoastaan kvantitatiivisen
tutkimuksen luotettavuuden arvioimisessa. (Vilkka 2015, 193-194.)

Tahan tutkimukseen liittyvdssa asiakastyytyvaisyyskyselyssa voidaan pitda luotettavana suomenkie-
lista kyselya, koska siihen saatiin vastauksia 174 kappaletta. Olen erittdin tyytyvainen kaikkiin kyselyyn

vastanneisiin aktiivisiin Seikkailupuisto Pakan asiakkaisiin, mutta hieman pettynyt siihen, etta englan-
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ninkielinen kysely tavoitti vain yhden vastaajan - Saksasta. Tasta syysta on turhaa verrata suomalais-
ten ja ulkomaalaisten mielipiteitd keskendan, koska on mahdotonta yleistda yhden ulkomaalaisen vas-
taajan mielipiteita kaikkien ulkomaalaisten seikkailijoiden mielipiteiksi. Sen sijaan tdman saksalaisen
seikkailijan vastaus lisattiin suomenkieliseen kyselyyn, jotta hdanenkin vastauksensa paasisivat analy-

sointiin mukaan.

Kun kehitystyd liittyy tydelamadan, on tarkead korostaa niin yritysmaailman kuin tieteen tekemisen
eettisid saantdja. Eettinen opinndytetyd on tehty rehellisesti, huolellisesti seka tarkasti. Tyon tulosten
on oltava sellaisia, ettd niitd pystytadgn hyédyntamaan kaytdnndssa. Eettisessa kehittdmistytssa on
kyse samanlaisista arvoista kuin esimerkiksi yhteiskunnassa ja ihmisten valisissa suhteissa. Epdeet-
tiseksi toiminnaksi katsotaan, jos kirjoittaja esimerkiksi plagioi toisten tekstejd, vahattelee toisten tut-
kijoiden osuutta, yleistaa tutkimustuloksia kritiikittémasti, raportoi puutteellisesti tai harhaanjohtavasti
tai kayttéda tutkimukseen saatuja maararahoja vaaraan tarkoitukseen. Tutkimukseen keratyn tiedon
taytyy aina pysya luottamuksellisena. Lisdksi tutkittavien taytyy olla tietoisia siitd, mihin tarkoitukseen

tietoa kerdtdan ja miten sitd kdytetdan. (Ojasalo, ym. 2014, 48-49.)
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TUTKIMUSTULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Seuraavissa kappaleissa kasitelladn Seikkailupuisto Pakan asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatuja
vastauksia. Vastauksia kertyi yhteensa 175 kappaletta. Valtaosa vastaajista oli 26-35 -vuotiaita ja oli
lahtenyt seikkailemaan Seikkailupuisto Pakkaan sen lahimaakunnista. Vastaajien taustatietojen jalkeen
tutkimustulosten analysoinnissa kasitelladn monivalintakysymyksia, joita oli useampia. Monivalintaky-
symykset kasittelivat mm. asiakkaiden mieltymyksia puiston aktiviteetteihin, kenen kanssa asiakas ol
lahtenyt seikkailemaan ja mitd kautta asiakas oli kuullut Seikkailupuisto Pakasta ensimmaisen kerran.
Monivalintakysymysten jalkeen tutkitaan asteikkokysymyksid, jotka koskivat Seikkailupuisto Pakkaan
saapumista ja vastaanottoa, seikkailun aikana tapahtuvia asioita seka puiston omaa kahvilaa Cafe
Pakkaa.

Avoimet vastaukset on kirjoitettu tutkimusraportissa "Yleinen mielipide Seikkailupuisto Pakasta” -otsi-
kon alle. Nama vastaukset kasittelivat Iahinna seikkailijoiden lahettémia risuja tai ruusuja Seikkailu-
puisto Pakan henkilokunnalle. Tutkimustuloksissa on analysoitu my6s Seikkailupuisto Pakan hinta-
laatusuhdetta, koska se oli yksi kyselyn paapainopisteistéd. Hinta-laatusuhteen jalkeen tutkimustulok-
siin on sijoitettu tdman opinnadytety®n toinen tarkoitus eli uudet teemapaivat, joiden ideoinnissa kay-
tettiin apuna asiakkailta saatuja ideoita. Viimeisimpind osioina asiakastyytyvaisyystutkimuksen tutki-
mustuloksissa esiintyvét asiakkaiden esittémat kehityskohteet Seikkailupuisto Pakalle seka tuloksista

laadittu yhteenveto, joka sisaltad SWOT-analyysin.

Vastaajien taustatiedot

Seikkailupuisto Pakan asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi yhteensa 175 henkiléa. Vastaajien tausta-
tiedot eli sukupuoli, ik ja kotimaakunta olivat pakollisia kysymyksia kaikille vastaajille. Ylivoimaisesti
suurin osa vastaajista oli naisia (82 %), kun taas miehia oli 18 %. Kyselyyn vastanneista henkil6ista
noin 33 % oli 26-35 -vuotiaita. Seuraavaksi suurimmat vastaajaryhmat olivat 15-25 — seka 36-45 -
vuotiaat seikkailijat. Tasté voidaan paatelld Seikkailupuisto Pakan kavijakunnan koostuvan suurim-
maksi osaksi nuorista ja keski-ikdisista aikuisista sekd heidan perheistédan. Kaikista kyselyyn vastan-
neista asiakkaista vain 28 % (n=175) oli seikkaillut Seikkailupuisto Pakassa ennen kesaa 2016. Suu-
rimmalla osalla vastaajista (72 %) ei siis ollut henkil6kohtaista kokemusta Seikkailupuisto Pakan en-
simmaisen vuoden toiminnasta. Kyselyssa ei kuitenkaan suoraan pyydetty vertaamaan uudistunutta
seikkailupuistoa edellisvuoden puistoon, joten uusien asiakkaiden ilmaantuminen oli vain positiivinen

asia.



50 (76)

20 25 30 35 40 45 50 55

alle 15y,

15-25v.

26-35v.

36-45 v,

46-55v.

yli 55y,

Kuvio 14. Vastaajien ikdjakauma (n=175).

Suurin osa asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista (59 %) oli kotoisin Pohjois-Pohjanmaalta eli maa-
kunnasta, jossa Seikkailupuisto Pakka sijaitsee. Kyselyyn vastanneista toiseksi eniten (18 %) oli ko-
toisin Keski-Pohjanmaalta. On luonnollista, ettd vastauksia kertyi eniten Seikkailupuisto Pakan lahi-
maakunnista. Vastaajia kertyi hienosti ympari Suomea, koska melkein jokaisesta maamme maakun-
nasta oli ainakin yksi vastaaja. Kysely ei saanut yhtadn vastausta Pdijat-Hameen, Ahvenanmaan, Etela-
Savon sekd Karjalan maakunnista. Ulkomaalaisille suunnattuun englanninkieliseen kyselyyn saatiin

vain yksi vastaaja ja han oli kotoisin Saksasta.

7.2 Monivalintakysymykset

Seikkailupuisto Pakan asiakastyytyvaisyyskyselyn monivalintakysymyksissa tiedusteltiin asiakkailta
muun muassa sitd, mitaé kautta asiakas oli kuullut ensimmaisen kerran Seikkailupuisto Pakasta, kenen
kanssa ja miksi asiakas oli ldhtenyt seikkailemaan sekd vastasiko puisto asiakkaan odotuksia tana
kesana. Naiden kysymysten lisaksi asiakkailta tiedusteltiin mistd he pitivat eniten koko puistossa seka
pelkastddn seikkailutornissa. Asiakkailta kysyttiin myds mielipiteitd tulevaisuutta ajatellen; tulisiko
asiakas uudelleen Seikkailupuisto Pakkaan, suosittelisiko han sita tuttavilleen ja kuinka Seikkailupuisto

Pakkaa voisi verrata muihin seikkailupuistoihin (katso liite 1).

Jokainen kyselyyn vastanneista henkildista vastasi kysymykseen: “Mita kautta kuulit ensimmaisen ker-
ran Seikkailupuisto Pakasta?” Suurin osa vastaajista (41 %) oli I6ytanyt Seikkailupuisto Pakan Face-
bookin kautta (n=175). Tama on looginen tulos, koska Seikkailupuisto Pakalla on ollut hyvin nakyvaa
Facebook-markkinointia aina yrityksen perustamisesta ldhtien. Toiseksi eniten (35 %) yrityksesta oltiin
kuultu ystavien tai tuttavien kautta. Tama tulos kertoo siitd, ettd sana kiertdd nopeasti aina, kun
pienelld paikkakunnalla tapahtuu jotain erilaista tai rakennetaan jotain uutta. Kolmanneksi suurin ka-
nava oli sanoma- ja aikakauslehdet, joissa olleista mainoksista, jutuista ja haastatteluista asiakkaat
olivat paikantaneet Kalajoen uuden eldamyskohteen. Taman kanavan oli valinnut 8 % kaikista kyselyyn

vastanneista henkil6istd. Runsas 3 % vastaajista oli kuullut Seikkailupuisto Pakasta ensimmaisena
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visitkalajoki.fi -nettisivujen kautta. Osa vastaajista oli kuullut uudesta seikkailupuistosta jostain muu-
alta, kuin kysymyksessa mainittujen kanavien kautta. Muutama vastaaja oli tullut tietoiseksi Seikkai-
lupuisto Pakasta tyOpaikkansa kautta, kun taas toiset olivat ndhneet puiston paikan paalla omin silmin.
Messut jossain pdin Suomea oli ainoa kanava, jota kukaan vastaajista ei ollut valinnut tiedonldhteek-

seen.

Kun vastaajilta kysyttiin syitd Seikkailupuisto Pakkaan saapumiselle, noin puolet heistd (49 %) kertoi
tulleensa hakemaan uusia elamyksia seikkailupuistosta (n=174). Seuraavaksi yleisin syy seikkailulle
lahtemiselle oli kesalomareissu. Kesalomareissun valitsi vastaukseksi 25 % kaikista kyseiseen kysy-
mykseen vastanneista. Naiden kahden vastauksen liséksi suosituimpia syitd Seikkailupuisto Pakkaan
saapumiselle olivat vastausvaihtoehdot “voittamaan pelkoni” ja “merkkipdiva”. Asiakkaat, jotka eivat
|6yténeet kysymysvaihtoehdoista itselleen sopivaa syyta, kirjoittivat tulleensa puistoon mm. vietta-
maan laatuaikaa laheistensa kanssa seka muuten vain pitémaan hauskaa. Alla olevasta kuviosta voi-

daan huomata, kuinka vastaukset jakautuivat.

Miksi asiakas tuli Seikkailupuisto Pakkaan?

= kesdlomareissu

= merkkipadiva

polttarit
49 % = luokkaretki
tyky-paiva

~"’ 4% hakemaan uusia elamyksia
4 9% 2 % = yoittamaan pelkonsa

Kuvio 15. Yleisimmat syyt Seikkailupuisto Pakkaan saapumiselle (n=174).

Kun asiakkailta kysyttiin sita, kenen kanssa han oli saapunut seikkailemaan, melkein puolet vastaajista
(42 %) oli saapunut paikalle perheen tai sukulaistensa kanssa (n=173). Seuraavaksi eniten (26 %)
vastaajat olivat tulleet seikkailemaan ystéviensa kanssa. Heti ystavien jalkeen suosituin vastausvaih-
toehto oli puolison tai tyttd-/poikaystavan kanssa. Kumppanin kanssa seikkailemaan oli saapunut 24
% kyseiseen kysymykseen vastanneista asiakkaista. Ainoastaan 6 % oli ldhtenyt seikkailemaan ty6-
kavereidensa kanssa. Annettujen kysymysvaihtoehtojen lisaksi Seikkailupuisto Pakkaan saavuttiin
mm. luokkakavereiden, naapureiden ja esimerkiksi kummilapsen ja hanen perheensa kanssa. Kysely
osoittaa, ettd Seikkailupuisto Pakkaan tullaan tavallisesti jonkun kanssa. Ainoastaan kaksi vastaajaa

kertoi tulleensa puistoon yksin.
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Kenen kanssa asiakas lahti seikkailemaan?
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Kuvio 16. Suosituimmat seikkailijakokoonpanot (n=173).

Seikkailupuisto Pakan asiakkaat pitivat asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella ylivoimaisesti eniten
puitten valiin rakennetuista kdysiseikkailuradoista. Jopa 92 % (n=168) tahan kysymykseen vastan-
neista valitsi kdysiseikkailuradat puiston mielekkaimmaksi aktiviteetiksi. Kyseinen tulos voi tarkoittaa
my®0s sitd, ettd koysiseikkailuradoista piténeet henkiltt eivat kokeilleet laisinkaan seikkailutorni X-To-
weria. Kyseisesta seikkailutornista piti eniten vain 11 % kaikista kyseiseen kysymykseen vastanneista
henkildista. Seikkailutornin vahadiseen suosioon on saattanut vaikuttaa tornin yksittdisten aktiviteettien
korkeahko hinta. Seikkailupuisto Pakan kolmas ja viimeinen yksittdisille seikkailijoille tarkoitettu akti-
viteetti bungee trampoliini kerdsi vain kolmen vastaajan kannatuksen (2 %). Tahan kysymykseen
asetettiin vastausvaihtoehdot erikseen myo6s ryhmille, koska yksittaiset seikkailijat eivat paase koke-
maan ryhmille suunnattuja aktiviteetteja ilman ajanvarausta. Ryhmille suunnatut vastausvaihtoehdot
olivat tasapainolautakoulu, jousiammuntakilpailu seka Pakka golf. Naisté vaihtoehdoista vain jousiam-
muntakilpailu kerasi vastauksia, mutta sekin vain kaksin kappalein. Kyseinen tulos on looginen, koska
jousiammunta on vastausvaihtoehdoista yleisin ryhmille suunnattu erikoisaktiviteetti Seikkailupuisto

Pakassa.

Seikkailupuisto Pakan asiakkailta haluttiin tiedustella yleisten suosikkien lisdksi myds uuden seikkailu-
torni X-Towerin suosiota. Ne asiakkaat, jotka olivat kokeilleet tornissa olevia aktiviteetteja, saivat vas-
tata kysymykseen: "Parasta seikkailutornissa oli?” Yli puolet seikkailutornia kokeilleista vastaajista ker-
toi pitdneensa eniten Mega Ziplinesta eli Suomen pisimmasta vaijeriliu’'usta. 330-metrisia vaijeriliukuja
on tornissa kaksin kappalein ja ne kyyditsevat seikkailijan kauas hiekkasarkalle. Vaijerilla on mahdol-
lista matkustaa joko istualtaan tai paa edella ns. "Superman”-tyylilld. Mega Ziplinesta tykkasi 70 %
(n=98) kaikista kyseiseen kysymykseen vastanneista asiakkaista. Seikkailutornin kolme muuta aktivi-
teettia olivat keskendan melkein yhta suosittuja. Kyselyn vastaajien keskuudessa niista oli suosituin
kuitenkin vapaapudotus, jonka valitsi 11 % kysymykseen vastanneista. Seuraavaksi suosituin tornin
aktiviteetti oli kiipeilyseind ja viimeisena tuli hyppy tuntemattomaan. Alla oleva kuvio havainnollistaa

X-Towerin aktiviteettien jakautumista asiakkaiden mieltymysten mukaisesti.
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Seikkailutorni X-Towerin suosituimmat
aktiviteetit

= kiipeilyseina
Mega ZipLine
vapaapudotus

= hyppy tuntemattomaan

Kuvio 17. Seikkailutornin suosituimmat aktiviteetit (n=98).

Seikkailun jalkipuintiin liittyen asiakkailta tiedusteltiin sita, olivatko Seikkailupuisto Pakkaan kohdistu-
neet odotukset toteutuneet, millainen Seikkailupuisto Pakka oli verrattaessa muihin seikkailupuistoi-
hin, tulisiko asiakas uudelleen Seikkailupuisto Pakkaan ja suosittelisiko han sité ystavilleen. Kysytta-
essa asiakkaiden odotuksia ja niiden tayttymista uudistuneesta Seikkailupuisto Pakasta, suurin osa
(65 %) vastasi odotusten tayttyneen erinomaisesti (n=175). 31 % kyselyyn vastanneista kertoi odo-
tustensa tayttyneen hyvin. Ainoastaan muutama henkil® oli pettynyt Seikkailupuisto Pakkaan odotta-
essaan asioiden olevan eri tavalla. Odotuksiinsa pettyneiden asiakkaiden oli mahdollisuus kertoa seu-
raavassa kysymyksessd, mita he olisivat Seikkailupuisto Pakalta odottaneet. Vastauksissa eras asiakas
kertoi odottaneen “Jotain muutakin kuin IGhinnd ameeba-tasoisifle lapsille suunnattua puistoa”. Asiak-
kailta tuli mainintaa myos siitd, ettei seikkailutorni ollut ollut heidan vierailukerrallaan vield avoinna,
vaikka sen olemassaolosta oltiin mainostettu jo seikkailua edeltdvalla viikolla. Muut perustelut liittyivat
seikkailutornin aktiviteettien korkeahkoihin yksittaishintoihin sekd kdysiseikkailuratojen monipuolisuu-
teen. Erds asiakkaista oli nimittdin odottanut enemman sinisia eli helppoja kdysiratoja tullessaan seik-
kailemaan lapsensa kanssa. Murto-osa kyselyyn vastanneista (2 %) ei osannut vastata siihen, vasta-

siko Seikkailupuisto heidan odotuksiaan vai ei.

Tassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa pyydettiin asiakkaita myds vertailemaan Seikkailupuisto Pakkaa
muihin seikkailupuistoihin, joissa he olivat vierailleet. Kyseiseen kysymykseen vastasi 98 % (n=175)
kaikista asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista henkildistda. Muita seikkailupuistoja tasokkaampana
Seikkailupuisto Pakkaa piti 19 % (n=171) kaikista kyseiseen kysymykseen vastanneista henkildista. 4
% kysymykseen vastanneista piti jotain muuta seikkailupuistoa parempana paikkana. Taman vastaus-
vaihtoehdon valinneet henkilét perustelivat asiaa mm. siten, ettd joissain muissa puistoissa on ollut
ystavallisempi, kannustavampi sekd ammattitaitoisempi henkilékunta ja enemman vaativampia seik-

kailuratoja. Suurin osa (77 %) vastaajista ei ollut kuitenkaan koskaan kdynyt misséan muussa seik-
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kailupuistossa. Kun asiakkailta kysyttiin, tulisivatko he uudelleen Seikkailupuisto Pakkaan ja suositte-
lisivatko he sita myds ystdvilleen, molemmissa vei voiton vastausvaihtoehto “kylld”. Jopa 98 %
(n=175) kaikista tahan asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista asiakkaista ilmaisi halukkuutensa
tulla Seikkailupuisto Pakkaan uudemman kerran. Vain kolme asiakasta ei tulisi kyseiseen puistoon
uudelleen. Yksi heista oli kuitenkin kirjoittanut perusteluksi, ettei ollut nauttinut seikkailusta, muttei
syy johtunut Seikkailupuisto Pakasta. Seikkailupuisto Pakkaa suosittelisi ystavilleen tai tuttavilleen 99
% (n=173) kaikista kyseiseen kysymykseen vastanneista. Se jaa arvoitukseksi, mitd puuttuvat kaksi

vastaajaa tekisivat suosittelun suhteen.

7.3  Asteikkokysymykset

Kaikkien aikaisemmassa kappaleessa esiintyneiden kysymysten lisaksi asiakastyytyvaisyyskyselyssa
haluttiin eritellda arvosteltavaksi Seikkailupuisto Pakkaan saapuminen ja siellda olevan henkilékunnan
vastaanottaminen, itse seikkailun aikana tapahtuvat asiat sekd Seikkailupuisto Pakan oma kahvila Cafe
Pakka. Kussakin kategoriassa oli eri aihealueita, joihin asiakas sai valita omaa ajatustaan kuvaavan
mielipiteensa. Esimerkiksi kategoriassa “Saapuminen ja vastaanotto” esiintyivat seuraavat aihealueet:
opastusviitoitus alueelle, puiston henkilokunnan vastaanotto, varusteiden jakaminen sekd saanttjen
kertominen. Asiakkaan oli mahdollista valita kuhunkin kohtaan arvosanaksi 1-5; heikko, valttava, tyy-
dyttéva, hyva tai kiitettdva. Kun kysely julkaistiin, ndihin kategorioihin ei pystynyt vastaamaan kuin
paremmuusjarjestyksessa. Vastaajien laitettua palautetta asiasta kyselyn asetuksiin perehdyttiin uu-
delleen, minka myota vika l6ydettiin seka korjattiin siten, ettd asiakas pystyi valitsemaan kuhunkin
aihealueeseen oikeaa mielipidettadn vastaavan vaihtoehdon. Kyseisen asetusvirheen takia asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn risut/ruusut -osiossa on kommenttia asiasta heilta, jotka olivat vastanneet kyselyyn
ensimmaisten joukossa. Erds vastaaja oli kirjoittanut kommentteihin, ettd han olisi vastannut suurim-

paan osaan aihealueista kiitettavan, jos jarjestelma olisi antanut myéten.

Saapuminen ja vastaanotto
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Kuvio 18. Saapuminen ja vastaanotto (n=171).
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Kategoriaan "Saapuminen ja vastaanotto” vastasi 171 henkilda kaikista 175 :sta kyselyyn vastanneista
henkiloista. Aihealueessa, joka koskee alueelle johtavia opasteita, vastaukset ovat jakautuneet selke-
asti kaikista tasaisimmin verrattaessa kategorian muihin aihealueisiin. Yhteensa 42 % vastaajista oli
sitd mielta, ettd alueelle johtavat opasteet olivat hyvia, kun taas 39 % vastaajista ei I6ytanyt opasteista
mitadn moitittavaa. Loput vastaajista eli 19 % olivat enemman tai vdhemman tyytymattomia Seikkai-
lupuisto Pakan opastekyltteihin. Opastusviitoitus alueelle -aihealueessa oli kaikista aihealueista eniten
tyytymattomia vastaajia. Muissa kyseisen kategorian aihealueissa suurin osa vastanneista oli erittdin
tyytyvaisia, koska kiitettava arvosana kerdsi niissaé eniten valintoja. Saantdjen kertominen nousi kui-
tenkin ylitse muiden, koska siihen vastasi kiitettavan jopa yli puolet (56 %) kaikista kyseiseen aihe-
alueeseen vastanneista. Kokonaisuudessaan kategoria “Saapuminen ja vastaanotto” nayttaa siis pyl-

vaista katsottuna oikein mallikkaalta.

Seikkailun aikana
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Kuvio 19. Seikkailun aikana (n=171).

"Seikkailun aikana” -kategoriaan vastasi ensimmaisen kategorian tavoin myds 171 henkilda. Eniten
oltiin tyytyvaisia turvallisuuden tunteeseen seikkailun aikana. Kiitettdvan oli vastannut siihen jopa 60
% kaikista kyseiseen aihealueeseen vastanneista henkildista. Seuraavaksi eniten tyytyvaisia oltiin seik-
kailuun varattuun aikaan, jossa kiitettdvan arvosanan oli vastannut hieman yli puolet (54 %) vastaa-
jista. Seikkailuun varattu aika on kuitenkin hyvin henkildkohtainen asia ja voi riippua paljon myos
asiakkaan omista aikatauluista. Pdasaantoisesti Seikkailupuisto Pakassa saa seikkailla koko puiston
aukioloajan. Jos Seikkailupuisto Pakassa on kuitenkin paljon ruuhkaa, puiston henkilékunta saattaa
rajoittaa seikkailuajan neljaan tuntiin per seikkailija. Tallaista ei ole kuitenkaan viela téhéan mennessa
haluttu tehda. Eniten kritiikkia seikkailun aikana tapahtuvista asioista sai aihealue “Henkildkunnan
aktiivinen opastaminen”. Kyseiseen aihealueeseen antoi arvosanaksi valttavan tai heikon 8 % kaikista

kyseiseen aihealueeseen vastanneista. Lisaksi tyydyttédvan arvosanan tahdn samaan aihealueeseen
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antoi 15 % vastaajista. Kuviosta paatellen Seikkailupuisto Pakka voisi ohjeistaa henkildkuntaansa
aiempaa aktiivisempaan asiakkaan opastamiseen. Asiakastyytyvaisyyskyselyn risut/ruusut -osiossa
yksi vastaajista jopa mainitsi kyseisesta asiasta, kun oli huomannut erdan henkilokunnan tyéntekijan
juttelevan liian intensiivisesti ystavansa kanssa. Tassakin kategoriassa kuitenkin suurin osa vastaajista

asetti jokaiselle aihealueelle arvosanaksi joko kiitettavan tai hyvan.

Cafe Pakka
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Kuvio 20. Cafe Pakka (n=164).

Seikkailupuisto Pakan omaa kahvilaa Cafe Pakkaa koskevat aihealueet kasittelivdt sen siisteyttd, tuo-
tevalikoimaa seka kahvilassa toimivan henkilékunnan palvelualttiutta. Tahén kategoriaan vastasi 96
% (164 henkil6d) kaikista asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista henkil6istd, josta voidaan paatella,
etteivat kaikki seikkailijat asioineet tai kiinnittdneet huomiotaan laisinkaan Cafe Pakkaan. Eniten vas-
taajat olivat tyytyvaisia kahvilan siisteyteen; 55 % tahédn aihealueeseen vastanneista antoi kahvilan
siisteydelle arvosanaksi kiitettavan, kun taas heikon tai valttdvan arvosanan antoi vain 3 % vastaajista.
Seuraavaksi eniten vastaajat olivat tyytyvaisid kahvilan henkildkunnan palvelualttiuteen. Kiitettdvén
tai hyvan arvosanan palvelualttiuteen valitsi jopa 88 % vastaajista. Cafe Pakan tuotevalikoima kerasi
selkeasti eniten tyytymattomia vastauksia asiakkailta, mikd huomattiin myds asiakastyytyvaisyysky-
selyssa olleesta risut/ruusut -osiosta seka tutkimusraportissa myéhemmin esiintyvasta Seikkailupuisto
Pakan asiakkaiden ehdottamista kehityskohteista. Tuotevalikoimaan antoi arvosanaksi tyydyttdvan
toiseksi eniten vastaajista (28 %), joka on huomattava maard, kun sita verrataan kaikkien muiden
kategorioiden eri aihealueisiin. Tuotevalikoimaan oli tdysin tyytyvaisid vain 25 % kaikista kyseiseen
aihealueeseen vastanneista henkildista. Kaikkien kolmen eri kategorian seka niiden aihealueiden suh-
teellisten vastaustulosten perusteella voidaan paatelld, etta tuotevalikoima Cafe Pakassa kaipaisi asi-

akkaiden mukaan kaikista eniten korjattavaa.
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7.4  Yleinen mielipide Seikkailupuisto Pakasta

Kun kaikki kyselyn vastaukset oli luettu lapi, saatiin todeta, ettad ylivoimaisesti suurin osa vastauksista
oli pelkkad positiivista. Vastausten kirjavaan joukkoon mahtui kuitenkin myds rakentavia palautteita,
joiden avulla Seikkailupuisto Pakka paasee kehittamaan puistoaan entista ikimuistoisemmaksi eldmys-
kohteeksi. Kyselyn viimeisena kysymyksena oli risut/ruusut -osio, johon seikkailija sai vapaasti kirjoit-
taa terveisiadn puiston henkildkunnalle. Terveisid tahtoi kirjoittaa yhteensa noin 37 % (n=175) vas-
taajista. Positiivisina asioina seikkailijat pitivat ennen kaikkea Seikkailupuisto Pakan sijaintia seka sen
erinomaista henkildkuntaa. Henkilokuntaa kehuttiin muun muassa hyvistd ja selkeista ohjeistuksista,
huumorintajusta, siistista ja raikkaasta ulkoasusta seka "tayden kympin” suoriutumisesta palvelun

tuottajina.

Seikkailupuisto Pakka oli vastaajien mukaan huikea, erilainen ja kohtuuhintainen seikkailupaikka,
jonne kehtaa tuoda ystavia ja tuttavia kauempaakin. Yksi vastaajista ylisti Seikkailupuisto Pakkaa seu-
raavin sanoin: “Seikkailupuisto Pakka on kylld parasta mitd Kalajoelle on rakennettu vuosikymmeniin!
Nostatte sarkkien aktiviteettien laatutason ihan uudelle tasolle, ja teille kehtaa tuoda vieraat hyvilld
mielin. Esimerkiksi vantaalainen ystavéni, joka on kiertdnyt kaikki Eteld-Suomen seikkailupuistot, kehui
Pakan olevan paras niin radoiltaan kuin sfjainniltaan.” Vastaajien joukossa oli selkedsti myds kanta-
asiakkaita, koska vastauksissa kerrottiin, ettd Seikkailupuisto Pakassa on mukava kdydda useamman
kerran vuodessa sen monipuolisen tarjonnan vuoksi. Seikkailupuisto Pakassa ihmisilld on vastaajien
mukaan my0s loistava tilaisuus kayttda vapaa-aikansa hyodyksi liikkkumisen merkeissa. Lisaksi Seik-
kailupuisto Pakalla on heidan mielestdan resursseja motivoida kokonaisia ryhmid liikkumaan. Monet
seikkailijoista kertoivat hymyilleensa koko loppupdivan, koska seikkaillessa oli ollut vain "niin mahtava

meininki”.

Risuja Seikkailupuisto Pakka sai eniten turhasta odottelusta ennen seikkailemaan padsya. Asiakkaat
kertoivat, ettad valjaidenpukupaikalla taytyi odottaa jopa tunti siihen, ettd paikalla oli tarpeeksi poruk-
kaa ja sdantdjen kertominen voitiin aloittaa. Asiakkaat ihmettelivat jonotusta, koska puistossa oli kui-
tenkin aina runsaasti tyontekijoita paikalla. Osa asiakkaista narkastyi myds siitd, kun kyseisessa val-
jaidenpukujonossa etuiltiin haikailemattémasti, minka myota paikalle ensimmaisind saapuneet eivat
kuitenkaan saaneet ensimmaisind valjaitaan. Seikkailun aikana joku asiakkaista oli kiinnittanyt huo-
miotaan siihen, kun nuoret pojat eivat noudattaneet seikkailun séantéja eivatka totelleet, vaikka heita
ohjeistettiin seikkailemaan saéntdjen mukaisesti. Tallainen toiminta saattaa aiheuttaa vaaratilanteen
muiden seikkailijoiden kanssa. Toinen kommenteissa mainittu hairikképorukka oli jokin polttariseurue,
joka vastaajan mukaan eldmodi, vei tilaa muilta seikkailijoilta seka jatti kaljatélkkeja ympériinsa. Hen-
kildkohtaisesti ihmettelen kaljatdlkkien olemassaoloa koko puistossa, koska Seikkailupuisto Pakassa
on tdysi nollatoleranssi alkoholin suhteen eikd humalassa saa tulla seikkailemaan laisinkaan. Seikkai-
lijoille laadittujen ohjeiden mukaisesti myds tupakointi on kiellettya valjaat paalla seikkailun aikana.
Tupakoiville henkildille on kuitenkin olemassa tietyt merkityt paikat, joissa tupakointi on sallittua esi-

merkiksi seikkailun jalkeen.
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Pienille lapsille suunnattua PakkaPossun puuhapuistoa kritisoitiin kalliista viiden euron hinnasta. Vas-
taajien mukaan kyseisen puiston hinta pitaisi laskea minimiin tai kokonaan ilmaiseksi. Henkilokuntaan
liittyvia moitteita oli véhan, mutta yksi vastaajista oli huomannut yhden seikkailuohjaajista jutustele-
van turhan kauan ulkopuolisen ystavansa kanssa, ja koki etta heita olisi kiusallista menna keskeytta-
maan, mikali olisi seikkailijana avun tarpeessa. Seikkailupuisto Pakan nettisivut saivat sellaista pa-
lautetta, ettd Mega Ziplinen painorajasta voitaisiin ilmoittaa etukdteen jo nettisivuilla — kuten bungee
trampoliinien ja koysiseikkailuratojen painorajoista ilmoitetaan. Lisdksi ihmeteltiin ohjetta, jossa keho-
tettiin tekemaan tarpeensa ennen seikkailua, koska valjaat paalla ei saa lahted asioimaan WC :hen.
Asiakkaalle tuli oletettavasti kasitys, etta seikkailun aikana taytyy tehda tarpeensa housuihin. Seikkai-

lupuisto Pakka ei varmastikaan ollut ajatellut asiaa talla tavalla laatiessaan ohjeita seikkailijoille.

7.5 Hinta-laatusuhde

Kyselyssa haluttiin tuoda esille myds Seikkailupuisto Pakan hinta-laatusuhde, koska olin kuullut ihmis-
ten olevan jokseenkin tyytymattdmia eldmyspuiston korkeahkoon hintaan. Kysymykseen vastanneista
kuitenkin reilusti suurin osa 78 % (n=175) oli sitd mieltd, ettd puiston hinta-laatusuhde oli paikallaan.
Perusteluina kerrottiin, ettd Seikkailupuisto Pakkaan paasee edullisesti ja laatu on todella hyvaa. Seik-
kailemaan sielld pystyy koko aukioloajan, jos vain siltd tuntuu. Puistoa verrattiin halvemmaksi kuin
monia huvipuistoja ja palvelua kehuttiin asialliseksi, mutta rennoksi. Perusteluissa oli kehuja myds
siitd, etta Seikkailupuisto Pakka on luonut erilaisia seikkailupaketteja hinnastoonsa, joista on mahdol-
lista 16ytda hieman edukkaampia hintoja esimerkiksi suurelle lapsiperheelle. Kaiken kaikkiaan hinta-
laatusuhteeseen tyytyvaisia olleet olivat sita mielta, etta Seikkailupuisto Pakassa homma toimii edulli-

seen hintaan.

ONKO SEIKKAILUPUISTO PAKAN HINTA-
LAATUSUHDE PAIKALLAAN?

ei ~kylla

Kuvio 21. Vastaajien mielipiteet puiston hinta-laatusuhteesta (n=175).

Kysymykseen vastanneista 22 % (n=175) oli sita mieltd, ettei hinta vastannut puistossa olevaa laatua.

Eniten seikkailijat kritisoivat seikkailutorni X-Towerin kalliita kertahintoja. Esimerkiksi Mega Ziplinessa
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normaali liukutyyli istualtaan maksaa aikuisen kdysiseikkailurata-sisdanpaasylipun verran ja mikali tah-
too liukua paa edelldan kuin "Superman”, hinta kohoaa jo seitsemadnkymmeneen euroon. Myds muita
tornissa olevia seikkailuaktiviteetteja kritisoitiin korkeasta hinnasta. Asiakkaat toivoivat, ettd yksi si-
saanpaasylippu oikeuttaisi kokeilemaan kaikkea Seikkailupuisto Pakassa. Vaikka korkeista hinnoista
valitettiin, monet kuitenkin totesivat viisaasti heti peradn uusien investointien tekemisen maksavan
myds yritykselle. Monihenkisilta perheilta tuli palautetta, etta suurille perheille seikkailu tuli kalliiksi,
koska Seikkailupuisto Pakassa ei ollut minkaanlaisia paljousalennuksia. Seikkailupuisto Pakassa ei to-
siaan ole (ainakaan vield) olemassa perhelippua, mutta paljousalennusta heiltd saa, mikali seikkaile-
maan on tulossa yli 25 hengen ryhma. Alennuksen maara kasvaa siind, missa ryhman koko kasvaa.
Seikkailupuisto Pakassa on olemassa myods luokkaretkiryhmille omat alennuksensa. Kyseisista alen-
nushinnoista ei kuitenkaan tiedoteta heidan nettisivuillaan, vaan asiaa taytyy tiedustella yritykselta
henkilokohtaisesti. Korkeiden hintojen lisaksi joku vastaajista kertoi puussa olevien kiipeilytappien ir-
ronneen, kun niita pitkin yritti kiivetd. Toista tyytymattdmaa seikkailijaa olivat hanganneet turvaval-

jaat, jotka jokainen seikkailija pukee paallensa ennen radoille paasya.

7.6 Teemapaivaideointia

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa haluttiin tuoda esille myds Seikkailupuisto Pakan sekd nykyiset etta mah-
dolliset uudet teemapaivat. Asiakastyytyvadisyystutkimuksen lisaksi tdssa opinndytetytssa oli tarkoi-
tuksena ideoida erilaisia uusia teemapdivia Seikkailupuisto Pakalle mm. heidan etukateen toivomilleen
paiville; kauden 2017 aloituspaivalle sekd saman vuoden venetsialaisiin elokuun lopulle. Uusien tee-
mapaivien ideoiminen tapahtui pitkalti asiakastyytyvaisyyskyselysta saatujen vastausten pohjalta. Asi-
akkaiden vastauksia on kuitenkin muutamissa tapauksissa jalostettu jonkin verran eteenpdin. Se, to-
teuttaako Seikkailupuisto Pakka tassa opinndytetytssa ideoituja uusia teemapadivia, jaa taysin heidan
paatosvaltansa alle. Se saa my0s kehittda ideoituja teemapaivid omanlaisikseen, jotta teemapaiva-

tuotteista tulisi yritykselle mahdollisimman sopivia.

Talld hetkelld Seikkailupuisto Pakassa jarjestetdan Pimedseikkailuja, Halloween-seikkailuja seka koko
perheen PikkuPakkajouluja. Vastaajille annettiin mahdollisuus ehdottaa omia ideoitaan teemapaivista
jo ndiden olemassa olevien teemapéivien lisaksi. Olin positiivisesti yllattynyt vastaajien (n=20) moni-
puolisista seka mielenkiintoisista ideoista. Yleistd oli, ettad vastaajat ehdottivat jotain teemaseikkailua
tietylle juhlapaivalle, lomalle tai pyhapaivalle, kuten uudenvuoden seikkailu, hiihtolomaseikkailu, paa-

sidisseikkailu, isdnpaivaseikkailu, ystavanpaivaseikkailu, venetsialais- sekad juhannusseikkailu.
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Kuva 7. Seikkailupuisto Pakka ja sen ymparistd juhannuksena 2015 (Seikkailupuisto Pakka 2016.)

Huomioni kiinnittyi erityisesti sinkkujen seikkailuun, jossa seikkailevien sinkkujen olisi mahdollista ta-
vata toisensa yldilmoissa. Tallaisen teemapadivan saa toteutettua muillekin kuin sinkkuihmisille, kun
tapahtumaan lisataan liikennevalojen varit. Vihred vari tarkoittaisi villia ja vapaata sinkkua, keltainen
tarkoittaisi "pienta saatda” -statusta ja punainen varattua seikkailijaa. Seikkailijat voisivat pukeutua jo
kotonaan ennen seikkailemaan lahtemista oikeisiin vareihin tai Seikkailupuisto Pakka voisi jakaa paikan
paalla varinauhoja kunkin seikkailijan senhetkisen elaméntilanteen mukaan. Vastauksissa toivottiin

muutenkin enemman aikuisille suunnattuja seikkailuja.

Toinen mielenkiintoinen teemaidea liittyi geokatkdilyyn. Yksi vastaajista ehdotti teemapaivaa nimel-
taan “Geokatkdoilya a la Pakka”, joka tarkoittaa hieman erilaista seikkailemista geokatkdjen etsimisen
ohella. Geokatkdja voitaisiin sijoittaa ympari Seikkailupuisto Pakan aluetta, jopa joidenkin kdysiratojen
yhteyteen ylailmoihin. Kalajoella jarjestettiin kesélla 2016 geokatkdilyn megatapahtuma "Sea Sand
Sun Kalajoki 2016”, joten alueella olisi varmasti my0s ensi kesdna potentiaalisia geokatkailija-seikkai-
lijoita. Geokatkdilyseikkailun lisaksi sama vastaaja ehdotti Seikkailupuisto Pakkaan aarrejahtia. Aarre-
jahdista on mahdollista luoda seka lasten etta aikuisten teemapdiva ja se voidaan sijoittaa helposti
esimerkiksi paasidgiseen tai jouluun. Paasidisen aikaan aarteina voisivat toimia erilaiset suklaa- tai yl-
latysmunat, kun taas joulun aikaan puiston alueelle voitaisiin piilottaa pienimuotoisia joululahjapaket-
teja.

Teemapadivakysymykseen vastanneet asiakkaat ehdottivat Seikkailupuisto Pakkaan myds erilaisia juh-
lapaketteja kuten synttari-, varpajais- ja polttaripaketteja. Ainakin talla hetkelld Seikkailupuisto Pakka
jarjestaa tilauksesta seikkailua polttariporukoille, mutta mistdan yleisesta polttaripaketista ei ole tietoa
ainakaan puiston nettisivuilla. Muita teemapaivaehdotuksia olivat eldinhahmoseikkailu, vappuhulinat,
juhannustaikametsa, suusjuhlat/sadonkorjuuseikkailu, hohtavalla uv (ultraviolet) -teemalla oleva seik-

kailu, liikunta- ja ulkoilupdivaé seka seikkailukilpailu, jossa oleellisena osana voisi vastaajan mukaan



olla Seikkailupuisto Pakan alueen eri aktiviteetit. Seuraavaan taulukkoon on listattu kolmen eri seik-

61 (76)

kailumuodon mukaisesti asiakkaiden ehdottelemia uusia teemapadivia Seikkailupuisto Pakkaan.

Perinteinen eli tutkimus- Vaativa seikkailu

seikkailu
- geokatkailyseikkailu - vaativampia koysiratoja li-
- aarrejahti saa
- vappuhulinat - k-18 -seikkailu

7.7

juhannustaikametsa
uudenvuoden seikkailu
syysjuhlat/sadonkorjuu
hiihtolomaseikkailu
paasidisseikkailu
venetsialaisseikkailu
ystavan-, isan- tai ditienpai-

vaseikkailu

Taulukko 1. Asiakkaiden uusia teemapaivaideoita.

Asiakkaiden kehitysideat

Virkistysseikkailu

- seikkailukilpailu

- pakkasynttariseikkailu

- naamiais- /eldainhahmoseik-
kailu

- sinkkujen seikkailu

- polttari- /varpajaisseikkailu

- UV-seikkailu

- liikunta ja ulkoilu -teema-

paiva

Asiakkaiden kehitysideoita Seikkailupuisto Pakkaan kerattiin hieman jokaisesta kysymyksesta. Asiak-
kaat ehdottivat, etta seikkailupuistossa voisi olla jokin paljousalennus isommille porukoille, kuten suur-
perheille tai muille ryhmille. Seikkailupuisto Pakka kylld raataldéi omat tarjouksensa ryhmille, mutta
harvemmin kuitenkaan isoa perhettda on laskettu kokonaiseksi ryhmaksi. Vastauksissa ehdotettiin
myds, ettd Seikkailupuisto Pakkaan voisi ostaa jonkinlaisen kausi- tai sarjakortin, jonka myéta puis-
tossa olisi ehkd varaa ja uskallusta kdydd useammin. Tallaisen kortin omistavat henkil6t suorittaisivat
turvallisuusharjoitukset vain ensimmaiselld seikkailukerralla, jonka jélkeen turvallisuusharjoituksista
saataisiin lapaisytodistus. Seikkailija voisi sdilyttdd lapaisytodistusta kotonaan mydhempia seikkailu-
kertoja varten. Talld tavoin seikkailun alkuohjeistuksessa saadstettdisiin aikaa seka tilaa esimerkiksi
niité seikkailijoita varten, jotka eivat ole aiemmin seikkailleet Seikkailupuisto Pakassa. Toinen ehdotus
ajan saastamista varten koski valjaidenpukupistettd, johon asiakkaat toivoivat jonkinlaista jonotussys-
teemia, jotta epareiluilta etuilemisilta valtyttdisiin. Liséksi ehdotettiin, ettd alkuohjeistusta voitaisiin
tehda aiempaa pienemmille ryhmille, ettei seikkailemaan pddsya tarvitsisi odotella jopa tuntia. Seik-
kailun maksamiseen liittyen erdéltd asiakkaalta tuli toivetta, ettd Smartum-liikuntaseteleiden lisaksi

maksutavaksi otettaisiin Ticket-virikekortit.

Seikkailupuisto Pakan omaan kahvilaan Cafe Pakkaan toivottiin hieman monipuolisempaa ruokavali-
koimaa, koska pitkan seikkailun aikana monelle tulee kova ndlkd eika omia evaita valttamatta ole

mukana. Joku vastaajista jopa ehdotti, ettd puiston alueelle pystytettaisiin oma ravintola, jossa saisi
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vapaasti kayda ruokailemassa. Ravintolaa valttamattdmampi alueella olisi kuitenkin asiakkaiden mu-
kaan vesipiste, josta pystyisi helposti tayttamaan juomapullonsa. Vesipiste voitaisiin erdan vastaajan
mukaan sijoittaa esimerkiksi jonnekin paarakennuksen ldheisyyteen. Mukavuudenhaluiset asiakkaat
toivoivat, etta puiston alueelle sijoitettaisiin penkkeja niille, jotka vain katselevat seikkailua vieresta.
Naiden lisdksi esimerkiksi lukolliset kaapit Seikkailupuisto Pakan alueella olisivat jonkun asiakkaan
mielestd hyddyllisid — niihin menisivat katevasti sailéon niin arvotavarat, reppu kuin esimerkiksi juo-
mapullo. Luulen, ettd nama asiat ovat sellaisia, joita moni muukin seikkailija on kaivannut, mutta on

unohtanut tuoda julki itse kyselyssa.

Asiakkailla oli myds muutamia kehitysideoita liittyen kdysiseikkailuratoihin. Moni vastaajista kertoi toi-
voneensa puistoon jonkinlaista aluekarttaa. Osalta oli jaanyt ratoja kiertdmatta, koska he olivat men-
neet hieman sekaisin siitd, missa mikakin koysirata sijaitsee. Kyseinen palaute on varsin kummallinen,
koska Seikkailupuisto Pakassa on yhteyshenkiloni mukaan 2 x 3 metrin kokoisia aluekarttoja jopa
kolmella eri ulkoseindllda. Naiden karttojen lisaksi puistossa on vield kaksi pienempaa aluekarttaa. Kai-

kista isoista aluekartoista huolimatta naiden eksyneiden seikkailijoiden ongelmaan voisi olla ratkaisuna

kaikille seikkailijoille jaettava pieni aluekartta.

Kuva 8. Seikkailupuisto Pakan aluekartta ulkoseindssa (Seikkailupuisto Pakka 2016.)

Karttojen lisaksi asiakkaat toivoivat Seikkailupuisto Pakkaan enemman korkeampia ja haastavampia
koysiratoja. Seikkailusadntdjen noudattamiseen liittyen yksi vastaajista ehdotti, etta mikali saantoja ei
noudateta radoilla kehotuksista huolimatta, séantdja rikkonut seikkailija poistettaisiin puistosta koko-
naan — seka hanen ettd muiden seikkailijoiden turvallisuuden takaamiseksi. Seuraavaan kuvioon on
koottu eniten suosiota herattdneita kehityskohteita, joista voidaan huomata, etta selkeasti eniten oltiin
tyytymattomia turhaan odotteluun ja jonottamiseen ennen seikkailuradoille padasya. Tama liittyy vah-
vasti kohtaan "Aloitusopastukseen pienemmat ryhmat”. Moni seikkailija ihmetteli aloituksen hitautta,
vaikka puistossa oli runsaasti henkilokuntaa paikalla. Aloitusopastukseen olisi siis heiddn mielestdan

riittanyt pienemmatkin ryhmat.
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Suosituimmat kehitysideat

= Hinnastoon perhelippu
Cafe Pakan ruokavalikoima
monipuolisemmaksi

= Puistoon aluekartta

= Turha odottelu alussa pois

= Aloitusopastukseen pienemmat
ryhmat

Kuvio 22. Suosituimmat kehityskohteet Seikkailupuisto Pakkaan (n=17).

Kaikki ylld mainitut kehitysideat pystytéadn yhdistamaan aiemmin tutkimusraportin teoriaosuudessa
kasiteltyyn asiakkaan palvelupolkuun Seikkailupuisto Pakassa. Asiakkaan tiedonhakuun liittyvia kehi-
tyskohteita ovat mm. kuviossa esiintyva perhelippu. Perhelippu liittyy Seikkailupuisto Pakan hinnas-
toon, joka on nahtavissa esimerkiksi yrityksen nettisivuilla. Jos perhelippu olisi olemassa ja siita ker-
rottaisiin kyseisessa hinnastossa, se saattaisi houkutella enemman myds suurempia perheita seikkai-
lun pariin. Mahdollinen Seikkailupuisto Pakan kausikortti liittyy samalla tavalla nettisivuilta haettavaan
informaatioon, mutta toisaalta se voi liittya myos paikalta poistumiseen asiakkaan miettiessa seuraa-
vaa seikkailukertaa. On tarkeaa, etta Seikkailupuisto Pakan nettisivuilla kerrotaan kaikki tarkeat faktat
koskien seikkailua ja siihen liittyvid ohjeita; esimerkiksi painoraja vaihtelee muutamissa eri aktivitee-
teissa. On ikavaa, jos hieman ylipainoinen henkilé saapuu innoissaan seikkailupuistoon kokeillakseen
330 metrin vaijeriliukua (Mega Zipline), mutta paikan paalla selviaa, ettei kyseista aktiviteettia olekaan
suunniteltu hdnen kokoiselleen henkildlle. Asiasta ei ollut mainittu Seikkailupuisto Pakan nettisivuilla.
Palvelupolun vaiheeseen “Paikalle saapuminen” asiakkaat I6ysivat useitakin kehityskohteita liittyen
esimerkiksi Cafe Pakan tuotevalikoimaan, alueen karttoihin ja mm. vesipisteeseen seka puiston penk-
keihin. My6s valjaidenpukupisteelld oleva jonotusongelma liittyy tdhan palvelupolun osa-alueeseen.
Paikalta poistumisen jalkeiseen palautteen antamiseen liittyvat kaikki ylla luetellut kehityskohteet, joita

asiakkaat ovat ehdottaneet Seikkailupuisto Pakalle asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta.
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Yhteenveto

Alla olevasta SWOT-analyysista voidaan paatella, etta Seikkailupuisto Pakan kannattaa vahvistaa vah-
vuuksiaan seka hyddyntda niita myds jatkossa. Vahvuudet ovat asioita, joihin asiakkaat ovat olleet
erittdin tyytyvaisia. Esiin nousseita heikkouksia pitda pystya korjaamaan ja parantamaan. Seikkailu-
puisto Pakka voisi ehka miettia seikkailutorni X-Towerin yksittdisten aktiviteettien seka PakkaPossun
puuhapuiston hinnan laskemista. Se voisi myos miettia sita, mitka SWOT-analyysissa esiintyvista heik-
kouksista sen olisi mahdollista korjata. Kaikkia heikkouksia ei voida poistaa mistaan yrityksesta, mutta
niiden vaikutuksia voidaan aina yrittda minimoida. Taulukkoon kirjattuja mahdollisuuksia Seikkailu-
puisto Pakan kannattaa hyddyntaa olemassa olevien resurssiensa mukaisesti. Mahdollisiin uhkiin Pa-
kan kannattaa varautua hyvilla suunnitelmilla, jotka edesauttavat sitd, etteivat asiat tule vastaan tay-
sin yllattden. Jotta SWOT-analyysi paasisi taysiin oikeuksiinsa, Seikkailupuisto Pakan kannattaa antaa
kyseinen taulukko taytettavaksi jokaiselle tyontekijalleen, jonka jalkeen kaikista vastauksista luotaisiin
yksi yhtendinen SWOT-analyysi. Tallaisen aivoriihitydskentelyn ansiosta Seikkailupuisto Pakka saa vie-
Iakin kattavamman kuvan yritystoiminnastaan eli sen vahvuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista
sekd uhista. (Pk-rh riskienhallinta 2016.)



SWOT-analyysi

-+

Vahvuudet

¥

Mahdollisuudet

Heikkoudet

¥

Uhat

Sisdinen ymparisto

-erinomainen sijainti

-ylihintainen seikkailutorni

(tulevaisuus)

mien alennuksista nettiin
-kausikortti

-Ticket-kortti maksutavaksi
-Cafe Pakkaan monipuolisempi
ruokavalikoima

-puistoon aluekartta

-alueelle ravintola

(nykytila) -rajaton seikkailuaika -ylihintainen puuhapuisto
-runsaasti aktiviteetteja -ei perhelippua
-hinnastossa monipuolisia | -seikkailun alussa paljon tur-
seikkailupaketteja haa jonotusta ja etuilua
-iloinen, mukaansatempaava | -puistossa ei ole lukollisia
ja asiantunteva henkilokunta | kaappeja eika penkkeja
-selkeat seikkailuohjeet -alueelta puuttuu vesipiste
-huikea ja erilainen elamys-
paikka Kalajoella

Ulkoinen  ympa- | -hinnastoon perhelippu -ilkivalta

ristd -tarkemmat tiedot isojen ryh- | -seikkailuohjeita ei noudateta

-puistoon kyllastyminen
-ylipainoiset eivdt paase seik-
kailemaan (painoraja)

-lilan kallis hinta

Taulukko 2. Swot-analyysi: Seikkailupuisto Pakka.
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Taulukosta voidaan paatelld, etté Seikkailupuisto Pakalla on hieman enemman vahvuuksia ja mahdol-
lisuuksia kuin heikkouksia ja uhkia. Koska myds heikkouksia ja uhkia 16ytyy, sen kannattaa ottaa ne
tosissaan ja kiinnittda niihin huomiotaan. Kun Seikkailupuisto Pakka saa ylla luetellut heikkoutensa
minimiin ja onnistuu torjumaan uhat, sen toiminnasta tulee entistd ammattimaisempaa ja palvelusta
laadukkaampaa. Olennaisin Seikkailupuisto Pakan kehityskohde asiakastyytyvaisyyskyselysta saatujen
vastausten perusteella on kdysiseikkailuradoille jonotus. Useat asiakkaat mainitsivat turhan pitkasta
jonottamisesta ja odottamisesta seka epdoikeudenmukaisesta etuilusta valjaidenpukupisteelld ennen
seikkailemaan ldhtemista. Toinen merkittava kehityskohde on Seikkailupuisto Pakan oma kahvila Cafe
Pakka. Asiakkaat olisivat toivoneet sieltd saatavan hieman monipuolisempaa seka ravitsemampaa ruo-
kaa. Jos puiston alueelle ei voida perustaa omaa ravintolaa kuten kehitysehdotuksissa mainittiin, Seik-
kailupuisto Pakan on pakko laajentaa Cafe Pakan tuotevalikoimaa jollain tapaa. Kolmas kehitettava
asia, josta asiakastyytyvaisyyskyselyssa mainittiin eniten, oli Seikkailupuisto Pakan aluekartta. Koska
ulkorakennusten seiniin on kiinnitetty isoja aluekarttoja jo kauden 2016 alussa, Seikkailupuisto Pakka
saa pohtia niiden riittavyytta ja sitd, hommataanko puistoon asiakkaita varten myds pienia taskuun

taiteltavia aluekarttoja.



8

66 (76)

POHDINTA

Taman opinndytetyon tavoitteena oli tutkia Kalajoella sijaitsevan Seikkailupuisto Pakan asiakkaiden
mielipiteita kesaksi 2016 uudistuneesta puistosta. Kyselyn aihealueet koskivat mm. kesdksi 2016 uu-
distunutta Seikkailupuisto Pakkaa, sen hinta-laatusuhdetta seka henkilékunnan palvelualttiutta. Saa-
tujen mielipiteiden perusteella Seikkailupuisto Pakalle mietittiin kehitysehdotuksia liittyen esimerkiksi
heidan palveluvalikoimaansa, palveluun ja ymparistéon. Toiminnan kehittdmisen liséksi tdman opin-
naytetydn tavoitteena oli ideoida Seikkailupuisto Pakalle muutamia uusia teemapaivia kaudelle 2017.
Teemapaivid ideoitiin seka asiakastyytyvaisyyskyselystd saatujen vastausten perusteella ettd omia ide-
oita hydodyntaen. Kokonaisuudessaan Seikkailupuisto Pakkaa koskevat mielipiteet olivat hyvin positii-
visia, mutta toisaalta kyselyyn vastanneet olivat myos idearikkaita ja kyselystd saatiin paljon kehitys-
kohteita Seikkailupuisto Pakan seuraavaa kautta varten. Seikkailupuisto Pakka saa tehda vapaavalin-
taisia muutoksia toimintoihinsa kyselystd saatujen kehitysideoiden perusteella, kuten my6s luomaan
tdysin uusia palvelutuotteita uusien teemapaivaideoiden pohjalta. Tassé opinndytetydssa voidaan olla
hyvin tyytyvaisia suomalaisesta asiakastyytyvaisyyskyselysta saatujen vastausten maaraan (174 kpl),
koska ulkomaalaisille suunnattu kysely tavoitti vain yhden vastaajan. Kysely olisi saattanut tavoittaa
enemman myods ulkomaalaisia seikkailijoita, jos se oltaisiin saatu julkaisukuntoon jo kesa- tai heina-
kuussa. Vastaajamaadran lisaksi tyytyvaisia voidaan olla my6s siihen, ettd jokainen Seikkailupuisto Pa-
kan asiakastyytyvaisyyskyselyssa painotettu aihealue sai vastauksen tutkimusongelmaan. Henkilékoh-
taisesti olen tyytyvdinen myos siihen, etta sain kuin sainkin vietya taman opinnaytetydprosessin lop-

puun joulukuuhun 2016 mennessa, joka oli ollut tavoitteenani prosessin alusta alkaen.

Taman opinnaytetydn tekemisessa on oltu tiiviissa yhteistydssé toimeksiantaja Seikkailupuisto Pakan
kanssa mm. tapaamisten sekd sahkoposti- ja tekstiviestien muodossa. Mielta askarruttaviin kysymyk-
siin on aina kysytty vastausta Seikkailupuisto Pakan yhteyshenkildlta. Talld on pyritty varmistamaan
se, ettei opinndytetyohon joudu vaaraa tietoa liittyen mm. Seikkailupuisto Pakan palveluihin ja toimin-
toihin. Seikkailupuisto Pakka olisi voinut olla tietyissa tilanteissa yhteistydkykyisempi, aktiivisempi vies-
teihin vastaaja seka yhteydenpitdja, mutta onneksi kuitenkin loppua kohti kaikki tarvittava informaatio
saatiin ajallaan. Taman tutkimusraportin kielioppi on pyritty kirjoittamaan mahdollisimman oikeaoppi-
sesti ja sitd on tarkastettu useaan eri otteeseen. Koska tdssa asiakastyytyvaisyystutkimuksessa oli vain
yksi tutkija, muun muassa paatdsvalta seka asioiden kriittinen tarkastelu jaivat kokonaan hdnen vas-
tuulleen. Kyseiseen tutkimukseen ei ole my6skaan saatu minkadnlaisia maararahoja, joten tdma opin-

ndytetyd on tehty puhtaasti ajatellen tulevaa ammattiin valmistumista.

Tahan opinndytetydhon liittyi merkittdvasti myos kestava kehitys seka sen huomioon ottaminen. Suo-
men valtion taloudellinen tutkimuslaitos on jaotellut kestavan kehityksen kasitteen neljdgdn omaan
padomalajiinsa; inhimillinen, fyysinen, sosiaalinen ja luontopadoma. Inhimillinen p&ddoma kasittaa
osaamisen, tieteen, tutkimuksen, kehityksen seka erilaiset patentit. Fyysiseen padomaan kuuluvat
esimerkiksi tuotantokoneisto, infrastruktuuri ja rakennettu ymparisté. Sosiaalinen padaoma, joka on
yksi merkittavimmista paaomista yhdessa fyysisen paaoman kanssa, sisaltdd mm. lainsaadannon, hal-

linnon, sosiaaliset verkostot sekd luottamuksen. Viimeisena esiintyvaan luontopddaomaan kuuluvat
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luonnollisesti seka uusiutuvat ettad uusiutumattomat luonnonvarat, ja se mielletdan usein ainoaksi kes-
tavan kehityksen madritelmaksi. Kaikki padomalajit perustuvat siihen ajatukseen, jossa on tarkoituk-
sena turvata seka nykyisille etta ennen kaikkea tuleville sukupolville hyvat mahdollisuudet elamiseen.

(Ymparistoministerio 2016.)

Tassa opinnaytetydssa luontopadgomaa on kunnioitettu siten, ettd asiakastyytyvaisyystutkimus luotiin
nettiin. Nettiversion tekeminen vahensi huomattavasti tulostusta varten tarvittavia papereita. Turha
paperin tulostaminen kuluttaa luontoa, koska puita joudutaan kaatamaan paperin valmistamisen takia.
Seikkailupuisto Pakan yhteyshenkilén kanssa sovitut tapaamiset on pyritty mahdollisuuksien mukaan
sijoittamaan Kalajoella olevan tydpaivan yhteyteen, jolloin ei ole pitanyt ldhted erikseen ajamaan pit-
kda matkaa autolla ja saastuttamaan luontoa polttoainepaastailla. Itse asiakastyytyvaisyyskyselyn jul-
kaiseminen oli edullinen tapa saada selvaa asiakkaiden odotuksista, toiveista ja kehitysehdotuksista
Seikkailupuisto Pakkaa kohtaan. Kun asiakkaiden mielipiteité tiedustellaan yrityksen toiminnasta tai
palvelusta ennen paatosten tekoa, valtytaan turhilta, kalliilta ja ehka jopa hyodyttomiltéd hankinnoilta.
Tata opinndytetytta tydstettdessa Seikkailupuisto Pakan omistajia ei ole hairitty turhan asian takia,

vaan yhteyttd on otettu ainoastaan aidon asian tiimoilta.

Yhteyshenkiloni kertoi Seikkailupuisto Pakan tukevan kestavan kehityksen ajatusmallia hyvin monella
tavalla. Ennen seikkailupuiston rakentamista yrittdjat tekivat perusteellisen selvityksen koskien tava-
rantoimittajiensa ammattitaitoa sekéd materiaalivalintoja. Talld tavalla varmistettiin seikkailupuiston
pitka elinkaari sekd sen rakentamiseen kaytettyjen materiaalien pitka kestavyys. Sekd materiaalivalin-
noissa etta henkilokunnan rekrytoinnissa Seikkailupuisto Pakka tukee mahdollisimman paikallisia vaih-
toehtoja. Kaikki seikkailupuistosta sen rakentamisvaiheessa kaadetut puut on hyotykaytetty joko kdy-
siseikkailuratojen rakentamista varten tai hakkeeksi seikkailupuiston maastoon. Seikkailupuisto Pakka
rekrytoi aina sen verran tyontekijoitd, etta kaikilla on mahdollisuus pitda vapaapaivia kesan kiireisim-
pindkin aikoina. Talld tavalla estetdan tyontekijan mahdollinen ylikuormittuminen, jonka myota han
jaksaa tydskennelld paremmin ja palvella asiakkaitaan iloisin mielin. Seikkailupuisto Pakassa seka ty6s-
kenteleminen ettd seikkaileminen ovat tdysin turvallista, koska kaikki tyontekijat koulutetaan tehta-
viinsa ulkopuolisten alan ammattilaisten toimesta seka seikkailuun liittyvat valineet ja suojat ovat laa-
dukkaimmat mahdolliset. Lisdksi Seikkailupuisto Pakka valitsi uusiutuvan energian hankkiessaan puis-
toon sahkoliittymaa. Kaikki edelld luetellut kestdvaa kehitystd edistavat toimintatavat ovat vain osa

kaikista niistd toimintatavoista, joita Seikkailupuisto Pakka tukee. (Priuska 2016-11-23.)

Koska tama oli ensimmainen tutkimus Seikkailupuisto Pakasta ja sen toiminnoista, on térkedaa miettia
mahdollisia jatkotutkimusaiheita seuraavan tutkimuksen tekijalle. Yksi mahdollinen jatkotutkimusaihe
on yrityksen teemapaivavalikoima; mitka uusista teemapadivistd Seikkailupuisto Pakka toteutti vai to-
teuttiko mitdan? Jos toteutti, niin kuinka toteutti? Mikali seuraava tutkija tahtoo syventya yrityksen
teemapaiviin, hdnen on mahdollista suunnitella joillekin teemapaiville tarkemmat sisallét. Tarkempi
suunnitteleminen tarkoittaa mm. tuotekorttien laatimista teemapaivista. Teemapaivien sisallén suun-
nittelemisen jélkeen tutkijan on mahdollista seurata teemapdivien toteuttamista kdytdnndssa seka

mahdollisesti haastatella niihin osallistuvia asiakkaita paikan paalld seikkailupuistossa. Koska tdssa
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opinnadytetydssa oleva tutkimus perustui kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutkimusmenetelmaan, seu-
raava tutkimus voidaan tehda puolestaan kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimusmenetelmalla. Laa-
dullinen tutkimus voidaan suorittaa esimerkiksi haastattelemalla joko asiakkaita tai henkildkunnan
tyontekijoita. Haastattelun sijasta kvalitatiivista tutkimusta varten kerattavaan tietoon voidaan kayttaa
my®s muita tdman opinndytetydn teoreettisessa viitekehyksessa mainittuja kvalitatiivisen tutkimuksen
tiedonkeruumenetelmid. Henkilokohtaisesti kokisin kuitenkin henkildkunnan kahdenkeskisen haastat-
telemisen mielenkiintoisimmaksi tiedonkeruumenetelméksi. Jos haastatteleminen toteutetaan kesaai-

kaan, haastatteluun saadaan runsaasti vastaajia Seikkailupuisto Pakan kesatyontekijéiden myota.
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LITTE 1: ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Asiakastyytyvaisyyskysely - Seikkailupuisto Pakka, Kalajoki
Arvoisa Seikkailija,

Tyytyvaisyytesi on meille Seikkailupuisto Pakassa erityisen tarkeda ja siksi toivommekin sinun vastaavan
seuraavaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Kyselyn on laatinut paikallinen Savonia-ammattikorkeakoulun
matkailualan opiskelija, joka tekee opinndytetydnsa meidan seikkailupuistollemme. Kyselyyn vastaaminen

vie vain muutaman minuutin. Saamiemme vastausten ja palautteiden my&ta pyrimme kehittdmaan
Seikkailupuisto Pakkaa entistéd paremmaksi ja asiakasystavallisemmaksi elamyspaikaksi. Toivomme, etta
vastaat kyselyyn rehellisesti; vastauksen voi jattda myés anonyymina. Mikali jatat yhteystietosi, arvomme
kaikkien yhteystietonsa jattaneiden kesken yhden XXL-seikkailupaketin puistoomme. Pakka XXL -paketti sisaltaa
kdysirataseikkailut, Mega ZipLinen, vapaapudotuksen, hypyn tuntemattomaan sekd 5 min bungee

trampoliini -hyppelya ja hanskat. Annettuja yhteystietoja kasitelldan luottamuksellisesti.

Onnea matkaan!

* = pakollinen kysymys

1. Sukupuoli *

O nainen

O mies

2. Ika *

QO alle 15 v.
O 15-25v.
O 26-35v.
O 36-45 v.
O 46-55 v.
Oyli55v.

3. Kotimaakunta *

O Ahvenanmaan maakunta
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QO Eteld-Karjala

QO Etela-Pohjanmaa
O Eteld-Savo

O Kainuu

O Kanta-Hame

O Keski-Pohjanmaa
QO Keski-Suomi

O Kymenlaakso

O Lappi

QO Paijat-Hame

QO Pirkanmaa

QO Pohjanmaa

QO Pohjois-Karijala
QO Pohjois-Pohjanmaa
O Pohjois-Savo

QO Satakunta

O Uusimaa

O Varsinais-Suomi

6. Miksi tulit Seikkailupuisto Pakkaan?
|:| kesdlomareissu
|:| merkkipdiva (synttarit, nimpparit, vuosipaiva, tms.)
|:| polttarit
|:| luokkaretki
[ ] tyky-paiva
|:| hakemaan uusia eldmyksia
|:| voittamaan pelkoni

jonkin muun syyn takia, minka?

7. Vastasiko Seikkailupuisto Pakka odotuksiasi téna kesana? *
QO erinomaisesti
O hyvin
O en osaa sanoa
O valttavasti
QO ei yhtaan
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8. Jos vastasit kieltavasti edelliseen kysymykseen, kerro mita olit odottanut puistolta?

9. Mista pidit eniten?
|:| kdysiseikkailuradat
|:| seikkailutorni X-Tower
|:| bungee trampoliinit
Seuraavat vaihtoehdot koskevat vain ryhmia:
|:| tasapainolautakoulu
|:| jousiammuntakilpailu

|:| Pakka golf

10. Parasta seikkailutornissa oli?

QO kiipeilyseina

(O Mega ZipLine - Suomen pisin vaijeriliuku
QO vapaapudotus

O hyppy tuntemattomaan

O jokin muu, mika?

11. Talld hetkella Pakan teemapaiviin kuuluvat Pimeaseikkailu, Halloween-seikkailu sekd koko perheen PikkuPak-
kajoulut. Olisiko sinulla joitakin ideoita siitd, millaisia teemapaivia Pakka voisi jarjestda naiden lisaksi?

12. Oliko Seikkailupuisto Pakan hinta-laatusuhde mielestasi kohdallaan? *

O kylld, miksi?

€i, miksi?
O
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Valitse mielipidettasi parhaiten kuvaava arvosana. Mikali Sinulla ei ole kokemusta kysymykseen liittyvasta palve-
lusta, jata vastaamatta kyseiseen kohtaan. (5= kiitettava, 4= hyva, 3= tyydyttava, 2=valttava, 1= heikko)

13. Saapuminen ja vastaanotto

12345
Opastusviitoitus alueelle OO0000O
Puiston henkildkunnan vastaanotto O O O O O
Varusteiden jakaminen OO0000O
Saantéjen kertominen O000O0
14. Seikkailun aikana
12345

Henkilokunnan aktiivinen opastaminen O O O O O
Turvallisuuden tunne OO000O0
Tarpeeksi tilaa seikkailla O000O0
Seikkailuun varattu aika OO000O0

15. Cafe Pakka
12345

Siisteys Q0000
Tuotevalikoima QO O O OO
Palvelualttius O OO OO

16. Tulisitko uudestaan Seikkailupuisto Pakkaan? *

O kylla
ei, miksi?

O

17. Suosittelisitko Seikkailupuisto Pakkaa tuttavillesi/ystavillesi?
O kylla
Qei

18. Olitko kaynyt Seikkailupuisto Pakassa ennen tdta kesaa? *
O kylla
QO ei
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19. Oliko Seikkailupuisto Pakka tasokkaampi kuin aiemmat seikkailupuistot, joissa olet mahdollisesti kdynyt?

O kylla
ei, miksi?

O

O en ole kdynyt muualla

20. Loppuun saat viela kirjoittaa terveisia henkilékunnalle (risut/ruusut).

21. Kiitos vastauksistasi - ndhdaan jalleen Seikkailupuisto Pakassa!

Osallistuaksesi XXL-seikkailupaketin arvontaan, pyydamme Sinua vield tayttamaadn seuraavat kohdat.
Voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti
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LIITE 2: KYSELYSAATTEET SEIKKAILUPUISTO PAKAN FACEBOOKISSA

Seikkailupuisto PAKKA
26. elokuuta kello 6.53ip. *+ &

PAKKA

Uudistuneen Seikkailupuisto Pakan ensimmainen
asiakastyytyvaisyyskysely on nyt julkaistu!

Kaikki puistossamme tana kesana seikkailleet ovat
tervetulleita jattdmaan vastauksensa ja
kommenttinsa alla olevasta linkistd. Arvomme
kaikkien yhteystietonsa jattéaneiden kesken yhden
Pakka XXL -seikkailupaketin puistoomme.

Kysely sulkeutuu sunnuntaina 11. syyskuuta.

www.webropolsurveys.com
webropolsurveys.com

@ siné ja 14 muuta

- Seikkailupuisto PAKKA

PAKKA
5. syyskuuta kello 7.16ip. - @

Viela tama viikko aikaa vastata kyselyyn!
Arvomme kaikkien vastanneiden kesken upean Pakka
XXL-paketin!

http://seikkailupuistopakka.com/asiakastyytyvaisyys-

kysely-huippu-palkinto/
KBYSIRATASEIKKAILL -
25 €/ kartalippu o /o =

— SKAT

Hﬁ?SNKDHI GLOVES ’
* linbailapuils

P AKKA.

FREEFRLL

LEAP oF FAITH

man 708 / beria
10 €/ kerta - _

MEGA ZIPLINE

o Siné ja 23 muuta



