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ABSTRACT
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Developing Customer Experience for Leisure Segment in Eerikkila Sport & Out-
door Resort

Master's thesis 156 pages, appendices 19 pages
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The aim of this thesis was to develop service process and customer experience
of Eerikkila Sport & Outdoor Resort. The second aim of the thesis was to find the
critical points of customer satisfaction from the customer’s point of view and make
some development proposals.

The focus group of this study were customers, who spend their leisure time in
Eerikkila. This group of customers was chosen because the company has a stra-
tegic goal to increase the volume of this customer segment. In addition, facilities
have improved during the last years especially for this segment.

The theoretical part of the thesis focuses on customer experience, service design,
customer insight and travelling in leisure time from the viewpoint of sport institu-
tes.

The research data was collected by using qualitative research methods such as
mystery shopping and observation. Service design methods were utilized by
creating deep understanding of customer experience and by visualizing the fin-
dings of the study. More data was found from company’s interoffice reports and
surveys.

The results provided alternatives for developing service process, quality of servi-
ces and customer experience. The results of the study were presented by
creating five different customer personas and an ideal customer journey that ta-
kes the different customers’ needs and expectations into consideration. Custo-
mer journey maps, customer personas and development proposals are based on
various methods applied in this study.

The results of the thesis will help Eerikkila to improve the current state of the
customer experience. The results enable Eerikkila to create new services and-
products such as holiday packages on the basis of these findings. Ideas of further
development and research of the topic are suggested in the conclusion of the
thesis.

Key words: customer experience, customer insight, service design, leisure time,
mystery shopping
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tarkoitus, rajaukset ja tavoitteet

Nykymaailmassa harva yritys tarjoaa uniikkeja ja ainutlaatuisia tuotteita tai pal-
veluita, joilla ei olisi markkinoilla lainkaan kilpailijoita. Samaan aikaan asiakkaat
ovat yha vaativampia ja digitaalisen aikakauden informaatiotulvan myo6ta entista
valveutuneempia siitd mita haluavat. Asiakas asioi siella, missa asiointi on ha-
nesta helppoa ja sujuvaa seka missa asiointi tuottaa hanelle mieleenpainuvan ja

positiivisen kokemuksen. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 11.)

Asiakkaiden todellisten tarpeiden ymmartaminen, toiminnan peilaaminen asiak-
kaiden antamaan palautteeseen seka tulevaisuuden tarpeiden ennakointi tarjoa-
vat yritykselle merkittavan kilpailuedun ja ovat keskeisia tekijoita yrityksen me-
nestyksessa. Organisaatiolle on elintarkeaa tietaa, ovatko heidan asiakkaansa
tyytyvaisia vai pitaisiko jotain parantaa. (Ahvenainen ym. 2017.) Menestyvan or-

ganisaation kulmakivina toimivat tyytyvaiset asiakkaat (Lecklin 2006, 105).

Asiakasymmarrys on kaiken perusta ja sita voidaan lisata muun muassa palvelu-
muotoilun avulla. Pyrkimyksena on ymmartaa, millaisena asiakas kokee palvelun
seka saamaan asiakkaan aani, tarpeet ja arvot mukaan kehitystydhon. (Paavola
2013, 8.) Myos tassa tydssa tutkimusosuus on toteutettu palvelumuotoilun kei-
noin ja asiakkaiden todellisia palvelukokemuksia on pyritty syvallisesti tutkimaan
kayttamalla kohdeyrityksen oikeita asiakkaita havainnoitsijana, tiedon keraajina,

palveluprosessien arvioitsijoina ja kehitysideoiden antajina.

Tyon tarkoituksena on kuvata Eerikkila Sport & Outdoor Resortin yhden valitun
asiakassegmentin asiakaspolku ja asiakaskokemuksen nykytila seka selvittaa,
mita kehitettdvaa naissa mahdollisesti on asiakkaan nakokulmasta. Esiin tule-
vista seikoista annetaan kohdeyritykselle toimintaehdotuksia asiakaskokemuk-

sen parantamiseksi.
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Tarkasteluun valittiin vapaa-ajan asiakkaat, silla tama asiakassegmentti on urhei-
luopistojen toimintaympariston muutoksessa tunnistettu yha tarkeammaksi koh-
deryhmaksi tulevina vuosina, ja josta odotetaan kasvupotentiaalia. Yritys on teh-
nyt viime vuosina mittavia investointeja seka muokannut palveluitaan ja infra-
struktuuriaan huomioon ottaen taman kohderyhman vaatimukset. Alueella on
muun muassa remontoitu ravintolarakennus kokonaisuudessaan ja rakennettu

uusia lomahuoneistoja seka huviloita.

Aihe on valikoitunut tutkimuskohteeksi, koska yritys haluaa laajentaa asiakasym-
marrysta ja saada syvempaa tietoa vapaa-ajan asiakkaiden kuluttajakayttaytymi-
sestd. Saadun tiedon myd6ta yritys voi kehittdaa vapaa-ajan asiakkaiden palvelu-
tarjonnan sisaltdéa ja tunnettuuttaan seka parantaa majoituksien kayttoastetta ta-
man asiakassegmentin osalta. Vapaa-ajan asiakkaiden ostokayttaytymista oh-

jaavat erittain vahvasti tarpeet ja tunteet, joita tassa tyossa lisaksi kartoitetaan.

Vapaa-ajan asiakkaiden kohderyhma on myds yritykselle vieraampi ja naytellyt
toiminnassa marginaalista roolia menneina vuosina. Asiakaskokemuksen paran-
taminen ja asiakasymmarryksen lisaantyminen on tarkeaa ja ajankohtaista taman
uuden asiakassegmentin osalta, jotta yritys osaa suunnata palveluitaan ja mark-
kinointiviestiaan oikein talle kohderyhmalle. Kyseisella asiakassegmentilla yritys
myOs kohtaa valtavan maaran kilpailua yli toimialarajojen. Asioita tarkastellaan ja
palveluprosesseja pyritaan kehittamaan kuitenkin nimenomaan asiakkaan nako-
kulmasta ja paapaino on asiakasymmarryksen lisaamisessa, eika esimerkiksi toi-

minnan tehostamisessa.

Tyon tutkimusongelmana on Eerikkilan vapaa-ajan asiakkaiden tavoiteltavan

asiakaskokemuksen ja palvelupolun selvittaminen.

Lisaksi apukysymyksina tutkimuksessa toimivat:
1. Millainen on vapaa-ajan asiakkaan palvelupolku ja asiakaskokemuksen
nykytila Eerikkilassa?
2. Mita kehitettavaa palvelupoluissa ja asiakaskokemuksessa on?

3. Mitka ovat Eerikkilan vahvuudet vapaa-ajan kohteena?
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Tyon lopputuloksena on kuvaus vapaa-ajan asiakassegmentin sisalla olevista
asiakasprofiileista, tamanhetkisesta palvelupolusta ja asiakaskokemuksesta
seka konkreettiset kehitysehdotukset tyon tilaajalle toiminnan ja asiakaskoke-
muksen kehittamisestd asiakaslahtdisempaan suuntaan. Asiakasprofiilien ku-
vaaminen kohderyhman sisalla ja asiakaskokemuksen tutkiminen lisaavat koh-
deyrityksen asiakasymmarrysta tasta asiakassegmentista ja tarjoavat mahdolli-
suuden hyodyntaa tata tietoa kehitettaessa palveluita asiakkaiden tarpeita ja odo-
tuksia vastaaviksi. Kriittisten pisteiden esiintuominen, ihanteellisen asiakaskoke-
muksen kuvaaminen ja kehitysehdotusten antaminen tarjoavat yritykselle keinoja

kehittdaa omia palveluprosessejaan ja palveluidensa laatua.

1.2 Tyon rakenne

Tyon tutkimusstrategia on kehittamistutkimus, jossa nykytilan kuvauksen jalkeen
on tavoitteena I0ytaa asiakaslahtoisin keinoin kehittamisvaihtoehtoja palvelupro-
sessin parantamiseksi. Ty0 etenee teoriaosuuden kautta kaytannon tutkimuk-

seen ja paattyy tulosten ja johtopaatdsten kuvaamiseen.

TyoOn toisessa luvussa esitelldaan tarkemmin kohdeyritys ja sen toimintaymparis-
to6a. Teoriaosuudessa kasitellaan teorian kautta asiakaskokemuksen muodostu-
mista ja palvelumuotoilua asiakasymmarryksen lisaajana. Lisaksi esitellaan va-
paa-ajan matkailun toimintaymparisto erityisesti liikunta- ja luontomatkailun na-
kokulmasta. Tutkimuksen toteutusta ja tuloksia kuvataan luvuissa kuusi ja seit-
seman. Luvussa kahdeksan esitellaan tulosten pohjalta luodut asiakasprofiilit ja
kuvataan asiakkaiden toivoma palvelupolku. Lisaksi annetaan kehitysehdotuksia,
miten nykytilasta paastaisiin asiakkaiden toivomaan tavoitetilaan. Luvussa yh-
deksan pohditaan tutkimuksen luotettavuutta ja kehitystarpeita seka ehdotetaan

aiheita jatkotutkimuksille.

Koska tutkimuksen tavoitteena on lisata asiakasymmarrysta ja sita haetaan pal-
velumuotoilun keinoin, myds keskeiset tulokset on pyritty esittamaan tahan sopi-

vin keinoin mahdollisimman visuaalisesti kuvin ja kaavioin.



1.3 Tutkimusmenetelmien kuvaus

Palveluprosessien tutkimusmenetelmaksi on valittu laadullinen tutkimus. Laadul-
linen tutkimus ei pyri yleistamaan saatuja tuloksia vaan kuvaamaan mahdollisim-
man tarkasti tutkittavan ilmion tai tapahtuman, ymmartamaan tiettya toimintaa tai
antamaan teoriaan peilattu looginen kuvaus jollekin ilmidlle. Ratkaisevaa ei ole
aineiston koko, vaan tulkintojen kestavyys ja syvyys suhteessa tutkittavaan ta-
paukseen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 97-98.)

Laadullisessa tutkimuksessa otannan suuruutta tarkeampaa on sen laatu. Otanta
laadullisessa tutkimuksessa on usein vahainen verrattuna esimerkiksi maaralli-
seen tutkimukseen. Otantaa suunniteltaessa on tarkeaa, etta ne henkildt, jotka
mukaan valikoituvat, tietavat ja pystyvat kertomaan tutkittavasta ilmidésta mahdol-
lisimman paljon. Tiedonantajien valinta ei nain ollen tule olla satunnaista, vaan

harkittua ja tarkoitukseen sopivaa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 97-98.)

Kyseessa on tapaustutkimus, jonka tavoitteena on tutkitun tiedon tuottaminen ke-
hittamistyon tueksi, ja joka pyrkii Idytamaan selittavaa tietoa tutkittavalle ilmidlle
tai prosessille kohdeyrityksessa. Tapaustutkimuksen tarkoitus ei ole pyrkia yleis-
tamaan saatuja tuloksia. Tapaustutkimukselle on ominaista, etta tutkitaan rajat-
tua kokonaisuutta tai yksittaista tapahtumaa kayttamalla monipuolisia ja eri me-
netelmilla hankittuja tietoja. Lisaksi pyritaan tutkimaan, kuvaamaan ja selittamaan
tapauksia miten ja miksi kysymysten avulla. lImidita halutaan kuvata niiden luon-
nollisessa ymparistdssa ja tarkoituksena on saada mahdollisimman yksityiskoh-
taista tietoa. Yleisesti kaytettyja keinoja ovat havainnointi ja haastattelut. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2007, 130—131; Laine, Bamberg & Jokinen 2007, 9—
10; Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 38.)

Tutkimusmenetelmana kaytettiin mystery shopping-menetelmaa eli haamuasi-
ointia, jolloin todellinen asiakas arvioi ja havainnoi yrityksen palveluita kuluttaes-
saan niita. Taustaymmarrysta aiheeseen saatiin yrityksen sisaisia raportteja lapi-
kaymalla ja tdsmahavainnointia kaytettiin tutkimuksen aikana varmistamaan oi-
keita tulkintoja. Tutkimuksen tekija on tyoskennellyt kohdeyrityksessa 11 vuotta
asiakasrajapinnassa ja omaa niin sanottua hiljaista ammattitietoa asiakkaiden

kayttaytymisesta kyseisessa yrityksessa, joihin mystery shopping -osion tuloksia
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voitiin peilata. Tietopohjaa nykytilasta laajennettiin myos yrityksen branditutki-

muksen tuloksiin ja varausjarjestelman raportteihin tutustumalla.

Tassa tyossa kasitellaan palvelumuotoiluprosessin vaiheet maarittelysta suunnit-
teluun asti. Rajatun ajankayton ja tutkimukselle maaritellyn laajuuden vuoksi ke-
hitysideoiden toteuttamisen ja testaamisen yritys voi itse toteuttaa haluamallaan
aikataululla myohemmin, jotta tyossa paastaan keskittymaan ja pureutumaan asi-

akkaan kayttaytymisen analysointiin ja tarpeiden tunnistamiseen.

1.4 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyossa kaytetdan palvelumuotoiluun, tyon tutkimusmenetelmiin ja ur-
heiluopistomaailmaan liittyvia termeja, jotka saattavat olla lukijalle vieraita ja niita
on avattu lyhyesti alla olevassa taulukossa (taulukko 1). Osaa kasitteista selite-

taan viela laajemmin seuraavissa luvuissa.

Taulukko 1. Opinnaytetydn keskeiset kasitteet

Palvelumuotoilu Fyysisten tai aineettomien palveluiden innovointia,
kehittdmista ja suunnittelua kayttajalahtoisin mene-
telmin hyddyntden muotoilun menetelmia. Suunnit-
telun keskidossad on kayttajien tarpeet. (Tikka &
Gavert 2018, 135.; Tuulaniemi 2016 58-73.)

Palveluprosessi Erilaisten fyysisten toimintojen ja vuorovaikutuksen

ketju, jonka lopputuloksena asiakas saa palvelun
tuoman hyodyn. (Johnston ym. 2012, 172-173;
(Tuulaniemi 2011, 76, 213.)

Palvelupolku Asiakkaan kuluttaman palvelukokokonaisuuden

kuvaus lineaarisesti aikajanalla, jaoteltuna palvelu-
tuokioihin tai kontaktipisteisiin. (Tuulaniemi 2011,
78.)

Palvelutuokio Asiakkaan palvelupolun osio tai vaihe, joka koostuu

useasta kontaktipisteesta. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Kontakti- /lkohtaamispiste Asiat, joiden kautta asiakas on palveluntuottajaan
yhteydessa eri aisteillaan (ihmiset, ymparistot, esi-
neet, toimintatavat). (Tuulaniemi 2011, 79-80.)
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Haamuasiointi / Mystery shopping

Tutkimustapa, jossa ulkopuolinen tutkija tekeytyy
palveluyrityksen asiakkaaksi ja tekee havaintoja
palveluprosessista niin, ettd henkildkunta ei ole
siita tietoinen. (Karlsson & Horbec 2006, 35; Vilkka
2018, 166.)

VST-toiminta (Vapaan sivistystyon toiminta)

Vapaan sivistystyon toiminta, jota tarjoavat kansan-
opistot, kansalaisopistot, opintokeskukset, urhei-
luopistot ja kesayliopistot. Tavoitteena on edistéda
ihmisten monipuolista kehittymista ja jarjestda yh-
teiskunnan eheytta, tasa-arvoa ja aktiivista kansa-
laisuutta tukevaa koulutusta. (Opetus- ja kulttuuri-

ministerid.)

Opiskelijavuorokausi

Yksikkd, jolla VST-toimintaa harjoittavat liikunnan
koulutuskeskukset ilmoittavat majoitusvuorokausi-
aan ja johon valtion tukiosuudet perustuvat. (Laki-
valtionosuutta saavista liikunnan koulutuskeskuk-
sista 801/1992, 10 §.)
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2 EERIKKILA SPORT & OUTDOOR RESORT

2.1 Yrityksen taustatiedot

Eerikkila Sport & Outdoor Resort sijaitsee Kanta-Hameessa, Tammelan kun-
nassa ja on yksi Suomen yhdestatoista urheiluopistosta. Alueella Eerikkilan ur-
heiluopisto, Eerikkilan Palvelut Oy ja Eerikkilan jalkapallohalli Oy muodostavat
valmennus-, koulutus-, vapaa-ajan ja matkailukeskittyman nimeltadan Eerikkila
Sport & Outdoor Resort. Eerikkila-konsernia hallinnoi Palloilu Saatio sr. (Eerikkila
Sport & Outdoor Resort.)

Eerikkilan toiminta on alkanut 1949 Suomen Palloliiton sen hetkisen puheenjoh-
tajan Erik von Frenckellin ajatuksesta, ettei suomalainen jalkapalloilu kehity, ellei
silla ole omaa valmennuskeskusta. Eerikkilan toiminnan ydinajatuksena on tar-
jota laadukkaat olosuhteet, seka valmennusta urheilijoille ja koulutusta opiskeli-
joille. Taman kaltainen vapaan sivistystyon alainen toiminta on osin valtion tuke-
maa. Lisaksi pienempana asiakassegmenttina maksullisen palvelutoiminnan
puolella ovat yritykset ja vapaa-ajan matkailijat. (Eerikkild Sport & Outdoor Re-
sort.)

Eerikkila Sport & Outdoor Resort tunnettiin vuoteen 2017 saakka nimella Eerik-
kilan Urheiluopisto. Vuoden 2016 alusta organisaatiorakennetta muutettiin saa-
tidlain paivityksen myota. Eerikkilan toiminta jaettiin eri yhtididen alle toiminnan
tarkoituksesta ja luonteesta riippuen. Eerikkila-konsernin alle perustettiin Eerikki-
lan Urheiluopiston rinnalle liiketoimintaa tuottava ja voittoa tavoitteleva Eerikkilan
Palvelut Oy, jonka paatoiminta-ajatus on laadukkaiden ravintola-, majoitus- ja

oheispalvelutuotteiden tuottaminen kuluttaja- ja yritysasiakkaille.

Henkilokuntaa Eerikkilassa tyoskentelee vakituisesti noin 75 henkiloa ja ulkois-
tettuina palveluina toimii siivous- ja pesulapalvelut. Vuosittain Eerikkilassa lisaksi

tyoskentelee useita tunti- ja keikkatyontekijoita. (Eerikkila 2017.)
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2.2 Urheiluopistojen maaritelma ja toimintaa ohjaavia tekijoita

Urheiluopistot ovat koulutuskeskuksia, huippu-urheilun valmennuskeskuksia ja
koko vaeston vapaa-ajan likuntaharrastusta tukevia keskuksia, jotka toimivat val-
takunnallisina lilkunnan ja vapaan sivistystyon oppilaitoksina. Niiden toiminta on
muista vapaan sivistystyon oppilaitoksista poiketen erikoistunut liikuntaa, hyvin-
vointia ja terveytta edistavaan koulutukseen ja toimintaan. Ne ovat valtion osin
tukemia laitoksia, joiden toiminnan tulee olla yhteiskunnallisesti yleishyodyllista
ja kasvatusvastuullista. Urheiluopistojen tehtavana on jarjestaa liikkuntaharras-
tusta, hyvinvointia ja terveytta edistavaa toimintaa koko vaestolle seka liikunnan

seura- ja jarjestdtoimintaa tukevaa koulutusta ja valmennusta. (Urheiluopistojen

yhdistys ry.)

Urheiluopistojen vapaan sivistystyon toimintaa (VST-toimintaa) maarittelee va-
paan sivistystydn laki. Se maarittelee myds toiminnan tarkoituksen ja oppilaitos-
ten valtiontukiosuuden. Lain mukaan VST-toiminnan tarkoituksena on tukea yk-
silon persoonallisuuden monipuolista kehittymista elinikdisen oppimisen periaat-
teen pohjalta ja edistaa syrjaytymista, tasa-arvoa ja moniarvoisuuden toteutu-
mista yhteiskunnassa. (Vapaa sivistystyo ry; Laki valtionosuutta saavista liikun-
nan koulutuskeskuksista 801/1992.)

Yhteiskunnalliset muutokset koskien likunnan asemaa hallituksen maaritelmissa
ja valtion tukien perusteiden muutokset vaikuttavat urheiluopistojen toimintaym-
paristoon. Perinteisesti urheiluopistotoiminta ei ole saanut olla voittoa tavoittele-
vaa, vaan yleishyodyllista ja kasvatusvastuullista. Muuttuneessa talous- ja kilpai-
lutilanteessa myOs vapaa-ajan matkailukohteena toimivat opistot ovat joutuneet
eriyttamaan toimintaansa eri yritysten ja yhtididen alle toiminnan muodoista ja
tavoitteista riippuen selkeyttadkseen eron VST- ja liiketoiminnan valilla. Lisaksi
opistot ovat joutuneet uudistamaan rooliaan ja kohtaamaan markkinatalouden

haasteita matkailu ja vapaa-ajan segmentilla. (Urheiluopistojen yhdistys ry.)

Valtion rahoitusosuuden maarien laskiessa entista tarkeammaksi nousee urhei-
luopistojen maksullisen palvelutoiminnan eli oman liiketoiminnan merkitys. Oma
liketoiminta tukee tervetta kulurakennetta, kehittymista ja olemassa olevaa seka

investointeja vaativia infrastruktuuria. Urheiluopistojen tarjoama liiketoiminta
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myOs useimmiten tukee paatoiminta-ajatusta eli vaeston liikunta-aktiivisuuden li-
saamista ja tukemista, jolloin tdmankin puolen yhteiskunnallinen merkitys on

suuri. (Urheiluopistoverkoston strategia 2015-2020.)

Eerikkilassa on vuodesta 2016 lahdetty viemaan liiketoimintastrategiassa vah-
vasti myOs liiketoiminnallista puolta ja rakennettu uusia majoitusvaihtoehtoja,
seka luotu tuotteita palvelemaan ja tukemaan erityisesti vapaa-ajanmatkailijoiden
ja yritysten tarpeita. Tuotteet on suunniteltu niin, ettd urheiluopiston olemassa
olevat olosuhteet tukevat niita ja urheiluopistoymparisto tuo niihin lisaarvoa. Ta-
lousarvioissa vuosittain huomioidaan, etta joka vuosi yha suurempi osa rahoituk-
sesta tulee tuottaa oman liiketoiminnan kautta. Vuonna 2016 valtion yleisavus-
tukset koulutukselle ja VST-toiminnalle muodostivat noin kolmanneksen koko-
naisliikevaihdosta (Eerikkila 2016). Vuonna 2017 avustukset kattoivat noin 30 %

toiminnasta (Eerikkila 2017).

Eerikkila pyrkii jatkuvaan hallittuun kasvuun toiminnassaan. Toiminnan vuorokau-
sivolyymi kasvoi vuonna 2016 0,4 % ja liikevaihto 7 % (Eerikkila 2016). Kasvu
vuotena 2017 oli 10 % vuorokausissa mitattuna ja liikevaihdossa 9 % edelliseen

vuoteen verrattuna (Eerikkila 2017).

2.3 Nykyinen toiminto- ja asiakasrakenne

Eerikkilan paaasiakassegmentit ovat urheilijat, opiskelijat, yritysasiakkaat ja va-
paa-ajan asiakkaat. Tassa luvussa on esitelty toiminnan jakautuminen ja sen eri-

tyispiirteet eri asiakasryhmittain.

Valmennuskeskus
Valmennuskeskuksen asiakkaina toimivat niin kotimaiset kuin kansainvaliset ur-
heiluasiakkaat, jotka ovat lajiliittoja, joukkueita, seuroja ja yksittaisia urheilijoita

seka valmentajia.

Opiskelijavuorokausimaaria (termi, joilla maaritetdan urheiluopistojen yopymis-
vuorokaudet) tarkasteltaessa Eerikkilan toiminnasta vuonna 2016 73 % muodosti

valmennuskeskuksen urheilu- ja valmennustoiminta (Eerikkila 2016). Vuonna
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2018 vastaava luku oli 69,5 % (Eerikkilan osavuosikatsaus 4/2018). Valmennus-
keskus on yksi kuudesta valtakunnallisesta valmennuskeskuksesta, jolla on ope-
tus- ja kulttuuriministerion asettama erityistehtava ja yhteistydsopimus Suomen
Olympiakomitean huippu-urheiluyksikon kanssa. Eerikkilan rooli suomalaisen
huippu-urheilun kehittamisessa on joukkuepalloilu ja strategiset kumppanilajit
ovat jalkapallo ja salibandy. Strategisia yhteistydkumppaneita ovat Suomen Pal-
loliitto, Salibandyliitto, kilpa- ja huippu-urheilun tutkimuskeskus KIHU ja UKK-ins-
tituutti. Valmennuskeskuksen toteuttama toiminta on opiskelijavuorokausina mi-
tattuna selvasti suurin asiakassegmentti niin Eerikkilassa, kuin suhdeluvultaan
suurin myds kaikista Suomen urheiluopistojen valmennuskeskuksista. (Eerikkila
2014.)

Eerikkilan valmennuskeskuksessa toimii jalkapallon ja salibandyn valtakunnalli-
set valmennuskeskukset toimintanimikkeillda Sami Hyypia Academy (SHA) ja
Floorball Academy (FBA). Akatemioiden tehtavana on kehittda suomalaista jal-
kapalloa ja salibandya kohti kansainvalista karkea yhdessa koko suomalaisen
lajiyhteison seka muiden yhteisty6tahojen kanssa. Akatemiat keskittyvat huippu-
urheiluvaatimusten mukaisen toiminnan kehittamiseen kaiken ikaisille urheili-
joille. (Eerikkila Sport & Outdoor Resort.)

Keskeisia avainvalintoja lajien kehittdmistydssa ovat pelaajan yksilollinen koko-
naisvaltainen kehittymisen seuranta ja kehittaminen, koulutusten sisaltojen ja toi-
mintatapojen kehittaminen jalkapallo- ja salibandyvalmennuksen eri kohderyh-
mille, sahkoisen kehittamisympariston kehittdminen ja kayttd valmennuksen,
seka koulutuksen tukena ja tutkimustoiminnan toteuttaminen ja tiedon jakaminen
kentalle. Valmennuskeskus keraa dataa lasten ja nuorten harjoittelusta, jotta pe-
laajat, valmentajat ja seurat voivat kehittda toimintaansa tulosten pohjalta. (Ee-
rikkila Sport & Outdoor Resort.)

SHA toteuttaa jalkapalloon ja FBA salibandyyn liittyvaa tutkimustoimintaa yh-
dessa Kilpa- ja Huippu-urheilun tutkimuskeskuksen (KIHU) ja UKK-Instituutin
kanssa. Paatutkimuskohteita ovat pelaajien kokonaisvaltainen kehittyminen (tek-
ninen, taktinen, fyysinen, henkinen, sosiaalinen) uran eri vaiheissa, harjoittelun

maaran ja laadun kehittyminen, yksilo- ja joukkuepelaamisen kehittyminen, val-
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mentajan ja valmennuspaallikon osaamisen kehittyminen ja vammojen ennalta-
ehkaisy. Akatemiat jakavat tutkittua tietoa vuosittain toteutettavissa seminaa-
reissa, tiedotustilaisuuksissa seka kansallisissa ja kansainvalisissa julkaisuissa.
(Eerikkila Sport & Outdoor Resort.)

Koulutus

Eerikkila on koulutuskeskus, jonka erikoisaloina ovat liikunta ja luonto. Eerikki-
lasta valmistuu valmentajia, liikunta-alan ammattilaisia seka era- ja luonto-op-
paita. Osa koulutuksista toteutetaan monimuotokoulutuksina ja osa lahikoulutuk-
sina. Vuonna 2016 opiskelijoita oli 218 henkilda ja yrityksen toiminnasta opiske-
ljavuorokausissa mitattuna koulutuksen osuus oli 20 %. (Eerikkila 2016.) Vuonna
2018 koulutuksen osuus toiminnasta oli 13 % (Eerikkildn osavuosikatsaus
4/2018).

2017 koulutussegmenttiin vaikutti valtakunnallinen ammatillisen koulutuksen jar-
jestamislupien uusiminen. Eerikkila sai jatkaa edelleen oppilaitoksena, joka to-
teuttaa liikunta-alan ammatti- ja erikoisammattitutkintojen seka luontoalan am-

mattitutkintojen mukaista koulutusta. (Eerikkila 2017.)

Verollinen liiketoiminta: Yritykset ja vapaa-ajan asiakkaat

Muita asiakassegmentteja ovat yritykset ja vapaa-ajan asiakkaat, jotka opiskeli-
javuorokausissa mitattuna jaavat ylla mainittujen toiminnan osa-alueiden vuoro-
kausimaarien alle selvasti, mutta liiketaloudellisesti laskettuna muodostavat tar-
kean tulonlahteen. (Eerikkila 2016.)

Eerikkila on strategisesti paattanyt vime vuosina panostaa vahvasti yritys- ja va-
paa-ajan asiakkaisiin perinteisempien asiakassegmenttien lisaksi. Alueelle on
tehty investointeja, jotka palvelevat erityisesti vapaa-ajan matkailijoita ja yritys-
asiakkaita. Majoituspalveluiden tasoa monipuolisti 2017-2018 valmistunut Re-
sort-alue, joka sisaltaa seitseman korkeatasoista huvilaa ja kaksi lomahuoneisto-
rakennusta, joissa on yhteensa 32 modernia lomahuoneistoa. Vanha 1980-lu-
vulla rakennettu ravintolarakennus uudistettiin taysin ja nimettiin Klubitaloksi ku-
vaamaan sen uutta kayttdtarkoitusta. Rakennuksesta I0ytyy ruokapalveluiden [i-

saksi kokoustiloja, Robert’s Coffeen kahvila ja vapaa-ajan oleskelutiloja. Lisaksi
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muina uudistuksina, jotka palvelevat kaikkia asiakaskohderyhmia on uudistettu

kuntosali ja cross-training alue. (Eerikkila Sport & Outdoor Resort.)

Vuonna 2018 Eerikkilan toiminnasta opiskelijavuorokausissa mitattuna vapaa-
ajan matkailijoiden majoitusten ja verollisten likuntalomien osuus oli 10 % ja nain
ollen asiakassegmentti alkaa muodostaa jo huomioitavan osan toiminnasta. Ver-
tailun vuoksi tdman asiakasryhman osuus toiminnasta oli vuonna 2014 4 %,
vuonna 2015 3,3 %, 2016 3,8 % ja 2017 7 %. Kasvu on alkanut vuonna 2017 ja
viimeiset kaksi vuotta maara on ollut selvassa noususuunnassa. (Eerikkilan osa-
vuosikatsaus 4/2018.) Alkuvuotta 2019 tarkasteltaessa voidaan huomata, etta
jo kolmen kuukauden jalkeen varaustietokannassa on talle vuodelle tehty vapaa-
ajan matkailijoiden varauksia 60 % koko viime vuoden kokonaismaarasta (Eerik-
kilan osavuosikatsaus 1/2019). Vapaa-ajan matkailijat tekevat yrityksen
oman aiemman kokemuksen mukaan varauksensa juhlapyhia lukuun ottamatta
hyvin lyhyella syklilla, joten hyvan kasvuvauhdin voidaan olettaa jatkuvan taman-
kin vuoden osalta. Voidaan siis puhua merkittavasta kasvusta taman asiakasseg-

mentin osalta kuluvan ja kahden edellisen vuoden aikana.

Eerikkila houkuttelee yritys ja vapaa-ajan asiakkaita tarjoamalla laadukkaita lii-
kunta- ja luontoelamyksia. Tarjonnassa yhdistetaan ammattitasoinen urheiluopis-
toinfrastruktuuri ja osaaminen uusiin moderneihin majoitus- ja ravintolatiloihin.
Vahvuudeksi naita kohderyhmia tavoiteltaessa koetaan sijainti Helsinki—-Tam-
pere—Turku-alueen keskiossa. Vapaa-ajan asiakkaiden paakohderyhma on lii-
kunnasta tai luonnosta kiinnostuneet matkailijat. (Eerikkila Sport & Outdoor Re-
sort.)

Ymparoiva luonto halutaan linkittaa vahvasti osaksi yritystoimintaa ja se on huo-
mioitu yha vahvemmin my0s strategiassa kaikille asiakassegmenteille (Eerikkila
2017). Eerikkila sijaitsee Hameen jarviylangolla, Ruostejarven virkistysalueen
reunalla. Hameen llvesreittia pitkin on suora yhteys Liesjarven ja Torronsuon
kansallispuistoihin sekd Saaren kansanpuistoon. Luontolikunnan mahdollisuu-
det on otettu yha vahvemmin huomioon Eerikkilan toiminnassa ja luontoon pai-
nottuvia aktiviteetteja ja vuokravalineist6d on monipuolistettu vuodesta 2018 al-

kaen. Lisaksi kahden kilometrin paassa sijaitseva Hameen luontokeskus yhdistyi
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1.1.2018 osaksi Eerikkilan toimintaa, kun luontokeskus siirtyi Eerikkilan operoi-
maksi palvelupisteeksi. Luontokeskus toimii myds era- ja luonto-opas opiskelijoi-

den oppimis- ja harjoitteluymparistona.

Vapaa-ajan asiakkaat on vuonna 2017 Eerikkilassa luokiteltu viiteen asiakasark-
Kityyppiin markkinoinnin kannalta. Lukumaarallisesti yleisin ryhma on pelaajan
vanhemmat, joka tarkoittaa Eerikkilassa jarjestettavan leirin tai tapahtuman osal-
listujan perheenjasenia, jotka tulevat mukana seuraamaan tapahtumaa tai leiri-
laisen taustatueksi. Toinen arkkityyppi on perheet, jotka tulevat viettamaan yh-
teista laatuaikaa perheen kesken. He kayttavat liikkunnallisia aktiviteetteja tai ha-
luavat tarjota lapsille luontokokemuksia. Kolmas arkkityyppi on hyvinvoinnista
kiinnostuneet ihmiset, joilla on halua palautua arjesta, liikkua, voida ja sydda hy-
vin. Neljas arkkityyppi on outdoor-ihmiset eli luonnosta kiinnostuneet matkailijat,
jotka haluavat yhdistaa luonnon kokemiseen laadukkaan majoituksen ja oheis-
palvelut. Viides arkkityyppi on treenaajat, joille oman fyysisen kunnon yllapitami-
nen on tarkeaa ja he haluavat treenata monipuolisesti seka ulkona etta sisalla.

(Markkinoinnin asiakasarkkityypit 2017.)

2.4 Brandin rakentaminen vapaa-ajan asiakkaille

Eerikkilassa rakennetaan vahvasti ja maaratietoisesti omaa brandia ja tunnetta-
vuutta. Jalkapallo- ja salibandykohderyhman keskuudessa tunnettavuus on hy-
vaa ja nimi Eerikkila luo vahvoja mielikuvia ammattimaisesta valmennuskeskuk-
sesta. Vapaa-ajan asiakkaiden keskuudessa Eerikkila on viela uusi tekija. Sijainti
Helsinki—-Turku—Tampere-alueen keskella takaa kuitenkin suuren potentiaalisen
asiakasmassan, jos oikea kanava tunnettavuuden lisaamiseen loytyy. Nykytilan-
teessa haasteena on saada muutettua mielikuva urheiluopistosta vetovoi-
maiseksi aktiiviseksi lomanviettokohteeksi ja kaikille vapaa-ajan asiakkaille avoi-

meksi palvelukeskittymaksi.

Eerikkilassa toteutettiin helmi-maaliskuussa 2019 yrityksen ensimmainen brandi-
tutkimus. Tutkimuksen toteutti Innolink ja tarkoituksena oli tiedustella brandimie-
likuvaa vuoden 2018 aikana Eerikkilan asiakkaina vierailleilta henkilGilta. Tutki-
musta tehtiin seka sahkopostilla etta puhelinhaastatteluina ja vastaajia oli hiukan
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yli 300 henkilda. Kohderyhmana oli kaikki Eerikkilan asiakassegmentit, mutta
huomioitavaa oli, etta vastaajista lahes puolet edusti vapaa-ajan asiakkaita. (In-
nolink 2019.)

Branditutkimuksen mukaan Eerikkila asemoidaan mielikuvissa vahvasti urhei-
lualan toimijaksi ja jalkapallo- seka salibandykeskukseksi. Vastaajat olivat huo-
mioineet loistavat puitteet ja ymparoivan luonnon tarjoamat mahdollisuudet.
Ruoka ja ystavallinen henkilokunta seka palvelu nousi myos esiin vastauksissa.
Sijainti ja hintataso jakoivat vastaajien mielipiteitda — osan mielesta nama olivat
vahvuuksia ja osan miehesta heikkouksia. Huomioitavaa oli myos, etta moni vas-

taajista ei kokenut Eerikkilalla olevan mainittavia heikkouksia. (Innolink 2019.)

Brandin taman hetkista mielikuvaa arvioitiin pyytamalla vastaajia valitsemaan an-
netuista sanapareista kuvaavamman. Sanaparit olivat johdettu Eerikkilan strate-
giasta ja arvoista. Vastaajat kokivat Eerikkilan asiantuntevaksi, yhteistyoky-
kyiseksi, asiakasta arvostavaksi, tuotteiltaan ja palveluiltaan asiakkaan tarpeita
vastaavaksi, vastuulliseksi ja asiakaskeskeiseksi. Eniten kehitettavaa oli vastaa-
jien mielesta erottuvuudessa, rohkeudessa, hinta-laatusuhteessa, edellakavijyy-
dessa ja asetettujen tavoitteiden saavuttamisessa. Huomionarvoinen seikka oli,
ettad ne vastaajat, jotka olivat vierailleet Eerikkilassa useita kertoja tai tunsivat yri-
tyksen muuten hyvin, kokivat myds naiden kehitettavien asioiden olevan parem-
malla tolalla, kuin ne vastaajat, joille Eerikkilan toiminta oli vieraampaa. (Innolink
2019.)

Tutkimuksen perusteella Eerikkilan spontaani tunnettavuus oli hyvalla tasolla. Kil-
pailijakartoituksessa vastaajat nimesivat useassa kohdassa selvasti suurimmaksi
kilpailijaksi Vierumaen. Myos muita urheiluopistoja pidettiin Eerikkilan kilpaili-
joina. Lahes puolet vastanneista piti Eerikkildd parempana vaihtoehtona, kuin ni-
meamaansa kilpailijaa ja suurin osa parempana tai samantasoisena. Vain 13 %
vastaajista piti Eerikkilaa heikompana kuin kilpailijaa. Myos tassa kohdassa vai-
kutti asiakkaan vierailukertojen maara Eerikkilassa. Kilpailijaa parempana pita-
neet olivat paasaantoisesti vierailleet Eerikkilassa vain kerran ja olivat vapaa-ajan
asiakkaita. Syyksi arviolle mainittiin yleisesti, etta kilpailijalla oli enemman tai mo-

nipuolisempaa aktiviteettitarjontaa vapaa-ajan palveluiden osalta, parempi sijainti
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tai majoituksen hintataso parempi. Osa piti myos aktiviteettien tarjontaa yksipuo-
lisena. (Innolink 2019.)

Vastaajat olivat huomioineet, etta Eerikkilassa on aktiivisesti pyritty kehittamaan
toimintaa ja olosuhteita. Vastaajista 75 % koki toiminnan ja palveluiden parantu-

neen viime vuosien aikana seka piti uudistuksia vetovoimaisina. (Innolink 2019.)

NPS-suositteluindeksiksi, joka kertoo kuinka todennakoisesti asiakas suosittelisi
yritysta ystavilleen, oli koko tutkimuksessa 50 ja pelkastaan vapaa-ajan asiakkai-
den kohdalla 42. Tama on branditutkimuksessa hyva suositteluluku. Huomioita-
vaa oli kuitenkin myds se, ettad 34 % vastaajista oli antanut arvosanaksi numeron
8. Olemassa on siis huima potentiaali saada suositteluluku todella korkeaksi, jos
selvitettaisiin, miksi nama vastaajat antoivat arvosanan 8, eivatka arvosanaa 9,
joka nostaisi NPS-suositteluindeksia. Suositteluluku oli myo6s selvasti aina korke-
ampi niilla vastaajilla, jotka kokivat tuntevansa yrityksen hyvin tai olivat vierailleet
siella useita kertoja. Jostain syysta siis ensimmainen vierailu ei vaikuta asiakkaita
toivotusti, mutta useampi vierailu saa asiakkaan ajattelemaan yrityksesta positii-

visemmin. (Innolink 2019.)

Eerikkilan toivottiin jatkossa kehittdvan muun muassa palvelutarjontaa koskien
vapaa-ajan palveluita ja huomioivan jokaisen ikaryhman. Lisaksi jatkossa toivot-
tiin kiinnitettavan huomiota urheilijoiden taustajoukkojen ja yleisona vierailevien

palvelumahdollisuuksiin. (Innolink 2019.)

2.5 Toimintaympariston trendit vapaa-ajan matkailua koskien

Suomen matkailuun liittyvistd megatrendeista turvallisuus vaikuttaa myos suo-
raan luontomatkailun lisdantyneeseen suosioon, kuten myds kasvava kiinnostus
luonnon hyvinvointivaikutuksia kohtaan (Konu, Tyrvainen, Pesonen, Tuulentie,
Pasanen & Tuohino 2017). Myds Eerikkildssa uskotaan luonnossa liikkkumisen
lisddvan suosiotaan kaikkien asiakassegmenttien keskuudessa. Sijaintia Liesjar-
ven ja Torronsuon kansallispuistojen valissa ja Hameen luontokeskuksen vie-
ressa on alettu jo hyddyntamaan uusien luonnossa tapahtuvien aktiviteettien ja

tuotteiden suunnittelussa seka tiivistamalla yhteistyota Metsahallituksen kanssa.
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Luonnon virkistyskayttoa ja luontomatkailua ei koeta enaa Eerikkilassa erillisena
osana toimintaa. Luonnon hyvinvointivaikutuksia pyritdan yhdistamaan kaikkeen
toimintaan ydinosaamisena, kuten liikkuntaa on tahan saakka hyoédynnetty profi-

loitumiskeinona.

Metsahallituksen tutkimuksen mukaan kansallispuistoilla on suuri merkitys lahi-
alueiden vetovoimaisuudelle luontomatkailijoiden keskuudessa ja kavijamaarat
kansallispuistoissa kasvavat jatkuvasti. Kansallispuistoja pidetaan myos ulko-
maalaisten matkailijoiden keskuudessa suosittuina kestavan matkailun kohteina.
Kansallispuistoon suuntaavat matkailijat kayttavat usein myos ymparoivan alu-
een palveluita ja odottavat niitéd olevan saatavilla. (Puhakka 2007; Metsahallitus
2017.) Eerikkilan sijainti kahden kansallispuiston valissa seka kauniilla luonnon-
laheisella paikalla ja tarjolla olevat monipuoliset palvelut tekevat yrityksesta erin-

omaisen tukikohdan luontomatkailijoille.

Toinen globaalisti nopeasti kasvava matkailun osa-alue on hyvinvointimatkailu
(Business Finland 2019b). Taman asiakastarpeen huomiointi seka fyysisen, etta
psyykkisen hyvinvoinnin kannalta on kirjattu Eerikkilan strategiaan ihmisen koko-
naisvaltaisen kehittdmisen teemassa (Eerikkilan strategia 2014-2019). Suoma-
laiset kuluttajat korostavat yksilollisyytta, itsensa toteuttamisen tarvetta ja hake-
vat elamalleen valinnoillaan merkityksellisyytta. Vapaa-ajan arvostus ja hyvin-
vointiin kuluttaminen on myds nousussa. (Harmaala & Jallinoja 2012, 52; Konu
ym. 2017.) Merkityksellisyytta ja kokonaisvaltaista hyvinvointia edistavat tuotteet

palvelevat tata tarvetta.

Parjatakseen kilpailussa laajalla vapaa-ajan palveluita tarjoavalla alalla urhei-
luopistojen taytyy profiloitua ammattimaisiksi ja lisdarvoa tuottaviksi liikuntakes-
kuksiksi. Yhteistyo urheiluopistojen kesken ja yhteinen identiteetti on rakenteilla
tunnettavuuden ja medianakyvyyden lisaamiseksi. (Urheiluopistoverkoston stra-
tegia 2015-2020.)

Demografisesti tulee huomioida asiakkaina lisadantyvien vanhenevien ikaluokkien

kiinnostuksen kohteet ja tarpeet tuotesuunnittelussa, kuten esteettémyys, perhe-
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rakenteiden muutokset ja eritasoisten kayttajien kokemukset digitaalisia palve-
luita luotaessa. Kansainvalisten matkailijoiden osalta tulee huomioida kulttuuriin

liittyvat erilaisuudet. (Konu ja ym. 2017.)

Vastuullisuuden lisdantyminen valinnoissa matkakohdetta valittaessa, ymparis-
totietoisuus ja kestavyyden huomioimisen merkitys lisaantyy suurella osalla asi-
akkaita (Harmaala & Jallinoja 2012, 52; Konu ym. 2017). Vastuullisuusasioiden
huomioiminen toiminnassa on tulevaisuudessa joka yritykselle asiakkaiden aset-

tama perusehto.
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3 VAPAA-AJAN MATKAILU SUOMESSA

3.1 Yleisesti vapaa-ajan matkailusta Suomessa

Matkailun maaritelma on Maailman matkailujarjesté World Tourism Organiza-
tion:in (UNWTO) mukaan korkeintaan vuoden, mutta vahintdan vuorokauden
kestavaa vapaa-aikaan, tyohon tai muuhun tarkoitukseen liittyvaa matkustamista
ja oleskelua paikkakunnalla, joka ei ole henkilon tavanomainen elinymparisto.

(Ty6- ja elinkeinoministerid 2019.)

Tilastokeskuksen maaritelman mukaan vapaa-ajan matkailija on henkild, joka
matkustaa tavanomaisen elinpiirinsa ulkopuolelle tarkoituksenaan ajanviete, lo-
manvietto, virkistys, rentoutuminen tai harrastukset. Lisaksi matkan tekija mak-
saa yleensa itse matkasta aiheutuneet kustannukset. Tama maaritelma rajaa ka-

sitteen ulkopuolelle kokous- ja tydmatkat. (Tilastokeskus 2019.)

Vuonna 2017 Suomen majoitusliikkeissa kirjatuista 22 miljoonasta yépymisvuo-
rokaudesta 15,2 miljoonaa oli kotimaisten ja reilu 6,7 miljoonaa ulkomaisten mat-
kailijoiden yopymisia. Majoituspalvelujen ulkomainen kysynta kasvoi edellisvuo-
teen verrattuna lahes 17 prosenttia ja kotimainen kysynta yli 4 prosenttia. Koko-
naisuudessaan majoituspalvelujen kysynta kasvoi noin kahdeksan prosenttia.
Kotimaisten matkailijoiden yopymiset lisaantyivat 2018 1,5 prosenttia ja ulko-
maisten 0,7 prosenttia vuoden 2017 vastaavaan ajankohtaan verrattuna. Koti-
maisten matkailijoiden hotelliydpymiset lisdantyivat 3,6 ja ulkomaisten matkaili-
joiden 14,9 prosenttia vuoteen 2016 verrattuna. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2019.)

Ulkomaalaisille matkailijoille suunnattavista tuotteista ja palveluista usea liittyy
luontoon, hyvinvointiin ja terveyteen. Ulkomaalaiset matkailijat usein yhdistavat
vierailuunsa erilaisia aktiviteetteja ja luonnon kokeminen aktiviteettien kautta on

erityisen suosittua. (Vehmas 2010, 78; Business Finland 2019a.)
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3.2 Liikuntamatkailu

Liikuntamatkailu tarkoittaa vapaa-ajan matkailua, jonka aikana joko osallistutaan
itse aktiivisesti liikuntaan, seurataan aktiivisesti urheilua tai matkustetaan kohtee-
seen, joka liittyy liikuntaan ja urheiluun. (Gibson 2006, 2.) Liikuntamatkailun maa-
ritelma siis kattaa laajan skaalan matkoja, joille lahtemisen motiivi liittyy itsensa

lilkuttamiseen tai urheilun seuraamiseen.

Liikuntamatkailijoita voidaan jakaa termien sport tourism ja tourism sport alle. En-
sin mainitulla tarkoitetaan sellaista matkaa, jonka paatarkoitus on liikunta tai ur-
heilu. Osa tutkijoista kayttaa tata termia vain kilpaurheiluun liittyvissa matkoissa;
0sa myos niissa, joissa harrasteliikunta on suunniteltua ja matkan paatarkoitus.
Viimeksi mainittu termi taas kuvaa sellaista matkaa, jolla likkuminen ei muodosta
matkan paatarkoitusta, mutta sisaltyy siihen ennalta suunnittelemattomasti tai sa-
tunnaisesti. (Vehmas 2010, 59.)

Hinch & Higham (2004) profiloivat liikuntamatkailijat huippu-urheilijoihin, tapahtu-
maosallistujiin, likunnan tai urheilun harrastajiin ja passiivisiin liikuntamatkailijoi-
hin. Huippu-urheilijoiden vaatimukset liikuntamatkakohteelle ovat hyvat kilpailu-
tai valmentautumismahdollisuudet; lisdksi majoituksen, ruokailuiden ja muiden
fasiliteettien tulee vastata heidan erityistarpeitaan. Loma-aika koetaan tehok-

kaasti hyddynnettavaksi valmentautumisajaksi. (Hinch & Higham, 2004, 35.)

Urheilutapahtumiin osallistujilla matkan paasyy on johonkin urheilutapahtumaan
osallistuminen tai valmistautuminen. Terveys ja suorituskyvyn yllapitdminen ovat
matkan paatavoitteena ja paaseminen liikuntapaikoiltaan tai -tarjonnaltaan tasok-
kaisiin lomakohteisiin. (Hinch & Higham, 2004, 35.)

Harrastajille rentoutuminen ja statusarvot ovat liikuntamatkalla varsinaista fyy-
sista suoritusta tarkeampia. Liikkuminen on heilla vapaa-ajan liikuntaa ja matkan

motiivina liikkunta on yksi muiden joukossa. (Hinch & Higham, 2004, 35.)

Passiiviset liikuntamatkailijat ovat jonkun yllamainitun profiilin edustajan tukijouk-
koja, perheenjasenia tai ammatikseen urheilua seuraavia, kuten valokuvaajia tai

toimittajia, joille matkan motiivin muodostaa toisen henkilon urheiluharrastus tai
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urheilutapahtuma. Heille suuri merkitys on myos urheilun ulkopuolisella infra-
struktuurilla. (Hinch & Higham, 2004, 35.)

Liikuntamatkailijat voidaan jaotella lisaksi aktiivisuutensa mukaan eri segmenttei-
hin. Alla taulukkomuodossa (taulukko 2) on kuvattu lyhyesti tarpeet ja taustat jo-
kaiselle segmentille. Vahemman aktiiviset liikuntamatkailijat, eli kolme ensiksi
taulukossa mainittua matkailijatyyppia, harrastavat lomallaan liikuntaa, jos sopiva
tilaisuus ja aktiviteetti sattuu kohdalle. Aktiiviset liikuntamatkailijat, eli kolme vii-
meksi taulukossa mainittua matkailijatyyppia, matkustavat nimenomaan liikkuak-

seen lomansa aikana.

TAULUKKO 2. Liikuntamatkailijat aktiivisuuden mukaan segmentoituna (mukail-
len Hinch & Highman 2004, 36.)

Matkailija- Liikunnan merki- | Motivaatio liikkua Matkaseurue | Elamantyyli
tyyppi tys matkalle ldh-
téon
Ennalta suun- | Ei merkitysta Hauskanpito, velvolli- | Perheet Liikunta merkityk-
nittelematon suus, motivoituu setonta arkiela-
liikuntamat- enemman ei-fyysisista massa
kailija aktiviteeteista
Satunnainen Ei tarked *Jos tuntuu hyvalta” Perheet ja ys- | Liikunta kuuluu
liikuntamat- tavaseurueet eldmaan, mutta si-
kailija vuseikkana.
Ajoittainen lii- | Voi vaikuttaa Mukava lisd matkako- | Ystava- tai tyd- | Liikunta kuuluu
kuntamatkai- kemukseen seurueet eldamaan, mutta
lija moni muukin asia
kiinnostaa
Saannollinen | Tarkea Iso osa matkakoke- | Yksin tai ryh- | Liikunta on tarkea
liikuntamat- musta, vain budjetti ja | massa osa elamaa
kailija kaytettdvissa  oleva
aika rajoittaa
Aktiivinen lii- | Erittain tarkea Keskeinen osa matka- | "Hengenhei- Liikunta maarittaa
kuntamatkai- kokemusta, ei anna | molaiset” eldmansisallon
lija minkaan rajoittaa.
Fanaattinen Oleellinen, paési- | Ainoa syy matkustaa, | Muut ammat- | Liikunta on am-
liikuntamat- saltd vain loukkaantuminen | tiurheilijat matti ja tulon-
kailija estaisi. lahde.

Suomen matkailusta suuren osan muodostaa liikuntaan liittyvd matkailu. Suo-

messa liikkuntamatkailuun liittyy myds vahvasti luontoymparistd ja luonnossa to-
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teutettavat aktiviteetit, jotka muodostavat vahvan vetovoimatekijan Suomen mat-
kailussa. Liikunta- ja luontomatkailuun tarkeana vetovoimatekijana liittyy myos
suomalainen vuodenaikojen vaihtelu, joka mahdollistaa monipuolisesti eri vuo-
denaikoja hyodyntavan ja nilden mukaan vuorottelevan aktiviteetti- ja palvelutar-
jonnan. (Vehmas 2010, 76; Vuoristo & Vesterinen 2001, 68-70.) Talvimatkailun
perustan luo lumi ja siihen liittyvat aktiviteetit (ohjelmapalvelut, talvikavely- ja hiih-
toreitit). Kesamatkailussa suosiota ennustetaan lisdavan erilaiset vesistotuotteet

(kalastus, melonta), pyoraily, patikointi ja vaellus. (Vehmas 2010, 79.)

Liikuntamatkailua Suomessa luonnon lisaksi tukee myés moderni, mutta har-
vaanasuttu yhteiskunta ja runsaasti liikkuntapaikkoja asukasmaaraan suhteutet-
tuna sisaltava yhdyskuntarakenne. Suomalaisille likkuminen on luontaista ja lo-
mamatkoihin usein yhdistetaan jonkin tasoinen liikunta-aktiviteetti. Vuonna 1991
tehdyn ensimmaisen Suomessa tapahtuvaa liikuntamatkailua koskevan selvityk-
sen mukaan liikkuntamatkailun merkitys oli suurinta Lapin, Kainuun ja Koillismaan
alueen hiihtokeskuskunnissa seka suurten monipuolisia liikkuntapaikkoja tarjoa-
vien kaupunkien |ahistolla, mutta myos niissa kunnissa, joissa sijaitsee urhei-
luopisto. (Vehmas 2010, 76-77.)

3.3 Liikunnallinen hyvinvointimatkailu

Hyvinvointimatkailun kasite voidaan ymmartaa hyvin laajasti. Sen alla usein
kaytetdan kasitteitd wellness, wellbeing ja terveysmatkailu. Globaalisti
hyvinvointimatkailuun liittyvat kylpylat ja hyvinvointikeskukset tai -hotellit.
(Tuohino, Eronen & Konu 2015, 4.) Hyvinvointimatkailu on yksi kansainvalisen
matkailun nopeimmin kasvavista osa-alueista ja kasvu on puolet nopeampaa,

kuin matkailualan yleinen kasvuvauhti (Business Finland. 2019b).

Arki on yha hektisempaa ja stressaavampaa monelle ihmiselle ja vapaa-ajalla
halutaan etsia vastapainoa kiireelle. Hyvinvointimatkailun keskeisin sisaltd on
tuottaa asiakkaalle kokonaisvaltaista fyysista ja psyykkistéa hyvinvointia. (Busi-
ness Finland 2019b.) Hyvinvointimatkailijan ensisijainen tavoite on oman hyvin-
voinnin ja terveyden edistaminen. Sen lisaksi hyvinvointimatkailija hakee mielihy-

van ja jopa luksuksen kokemuksia. (Pasanen & Tuohino 2016.)
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Suomessa hyvinvointimatkailua markkinoidaan wellbeing-teemalla, joka sisaltaa
hemmottelua, rentoutumista, rauhoittumista, mutta ennen kaikkea my6s omaan
aktiivisuuteen ja luontoelamykseen pohjautuvia kunto-, liikunta- ja terveysele-
mentteja, joihin Suomella on luontainen tarjonta. (Pasanen & Tuohino 2016.)
Myos Suomen matkailun tiekartta vuodelle 2025 korostaa luontoon painottuvia
elamyksia ja mainitsee hyvinvointimatkailuun liittyen tarkeimmiksi vetovoimateki-
joiksi luonnon, monipuoliset vesistot ja metsat seka niiden tarjoamat aktiviteetti-

ja rentoutumismahdollisuudet. (Ty6- ja elinkeinoministerio 2015.)

Suomalaiseen ymparistdon sopiva maaritelma hyvinvointimatkailulle on osuvasti

tuotu esille Visit Finlandin Hyvinvointimatkailu-strategiassa:

Hyvinvointimatkailu on matkailua, joka tuottaa matkailijoille hyvaa
oloa viela matkan paatyttyakin. Hyvinvointimatkailu ei ole sairautta
parantavaa eika kuntoa korjaavaa vaan kulloistakin matkailijan ter-
veydentilaa yllapitavaa ja edistavaa seka vireytta elamaan antavaa.
Hyvinvointimatkailu tuottaa asiakkaalle yksilOllistd ja kokonaisval-
taista hyvaa oloa, joka voi olla seka fyysista etta psyykkista vireytta
antavaa. (Visit Finland 2014.)

Suomessa luonnolla on suuri rooli hyvinvointimatkailusta puhuttaessa. Suoma-
laisille luonto on aina luonut rauhaa ja rentoutumista. Tata suomalaista luonnon-
laheista elamantapaa halutaan nyt tuoda hyvinvointimatkailusta kiinnostuneiden
asiakkaiden tietoon. Suomalaisen hyvinvointimatkailun paateemat ovat sauna
terveysvaikutuksineen, puhdas vesi ja siihen liittyvat aktiviteetit, luonto ja metsa
antimineen, hiljaisuus ja tila, hyvinvointia lisdava mokkiloma ja puhdas ja terveel-

linen suomalainen ruoka. (Business Finland 2019b; Luonnonvarakeskus 2016.)

Liikunta- ja hyvinvointimatkailun raja on osin hyvin hailyva Suomen matkailussa.
Hyvinvointipalveluista esimerkiksi kylpylat voidaan laskea liikkuntamatkailuun
kuuluvaksi, kun taas esimerkiksi jooga ja sauvakavely hyvinvointimatkailun alle.
Suomalaiselle hyvinvointimatkailijalle tyypillistd on hyvan olon hakeminen liikun-
nan ja liikkuntapalveluiden kautta, kun taas esimerkiksi Keski-Euroopassa
hyvinvointimatkailu keskittyy enemman wellness- ja hoitolatarjontaan, eika

itsensa liikuttamiseen. Hyvinvointimatkailija poikkeaa kuitenkin varsinaisesta ak-
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tiivilomailijasta tai likuntamatkailijasta siina, ettd loman paamotiivina eivat ole ak-
tiviteetit, vaan oman itsensa ja kuntonsa hoitaminen. (Vehmas 2010, 79; Visit
Finland 2014.)

3.4 Luontomatkailu Suomessa

Luontomatkailun maaritelman mukaan luontomatkailua on matkailu, jonka mat-
kustusmotiivina ja vetovoimatekijana on luonnon kokeminen ja kohdealueen
luonnonelementit. Myos muissa matkailumuodoissa luonto voi toimia osatekijana
matkakohdetta valittaessa, mutta luontomatkailussa se on aina paasyy kohteen
valintaan. (Jarviluoma 2006, 60,78; Hemmi 2005a, 333-334.) Luonnon kokemi-
nen on ollut yksi merkittavimmistd matkustusmotiiveista jo ennen modernin mas-
saturismin kehittymista (Hemmi 2005a, 333—334,369).

Toisen maaritelman mukaan luontomatkailuun voidaan katsoa kuuluvaksi kaikki
luontoymparistdssa omin lihasvoimin likkuminen, vaikka tdmanlainen aktiviteetti
voidaan lukea myos matkailijan motiivin perusteella liikkunta- tai hyvinvointimat-
kailuun. Luonnossa tapahtuvissa aktiviteeteissa, kuten esimerkiksi vaeltami-
sessa usein syvana motiivina on myos luonnon tarjoama elamys ja luonto puit-
teineen saa ihmisen hakeutumaan tietylle alueelle liikkumaan. (Verhelda 2014,
38-39, 41-42.) Matkailun edistamiskeskuksen maaritelma luontomatkailusta si-
saltaa myos luonnossa liikkkumisen, aktiviteettien harrastamisen luonnon tar-
joamissa puitteissa ja luonnon elamyksellisen hyddyntamisen matkailutuotteessa
(Matkailun edistamiskeskus 2014, 5).

Suomessa luonnon merkitys matkailussa on aina ollut tarkea elementti ja on sita
yha lisdantyvissa maarin luontomatkailun lisatessa suosiotaan globaalisti (Silven-
noinen & Tyrvainen 2001, 112; Matkailun edistamiskeskus 2014, 17). Suomen
luonto koetaan turvalliseksi ja puhtaaksi; lisaksi jokamiehenoikeudet mahdollis-
tavat luonnossa kulkemisen ja siita nauttimisen lahes rajoituksetta. Luontomat-
kailun vahvuuksia Suomessa ovat puhtaus, ruuhkattomuus, hiljaisuus, luonnon
monimuotoisuus, kansallispuistoverkosto ja perinteinen suomalainen luonto-
suhde (retkeilyperinne, marjastus, kalastus ja sienestys). (Matkailun edistamis-
keskus 2014, 17.)



29

Erilaiset ulkoiluaktiviteetit- ja harrastukset ovat keskeinen osa liikunta- ja luonto-
matkailua. Yhdessa aktiviteetti ja luontoymparisto, jossa se toteutetaan, muodos-
tavat kokonaisvaltaisen kokemuksen. Luonnossa toteutettavat aktiviteetit voivat
vaihdella fyysisista ja jopa riskeja sisaltavista rauhallisiin ja rentouttaviin. (Silven-
noinen & Tyrvainen 2001, 112.) Suomalaisten suosiossa on nimenomaan ren-
touttavat ja virkistavat luontoaktiviteetit, kuten retkeily, lenkkeily, uinti, hiihto, pyo-
raily ja marjastus. Suomalaiset luontomatkailijat arvostavat puhdasta luontoa,
kauniita maisemia ja vesiston laheisyytta. Lisaksi he ovat kiinnostuneita luonnon

suojelemisesta. (Silvennoinen & Tyrvainen 2001, 112.)

Kansallispuistojen merkitys Suomen luontomatkailussa on merkittava. Kansallis-
puistojen kavijamaarat ovat jatkuvassa kasvussa ja ne toimivat luontomatkailun
vahvoina vetovoimatekijoina alueellisesti. Huomattava osa Suomen luontomat-
kailusta suuntautuu kansallispuistojen laheisyyteen. Korkeat kayntimaarat ovat
yhteydessa runsaaseen palvelutarjontaan seka kansallispuistoissa etta ymparoi-
villa alueilla. (Puhakka 2007; Metsahallitus 2017.)

Luontomatkailijoita kiinnostavat yha enemman lyhytkestoiset lomat ja aktiviteetit
lahelld asutuskeskuksia (Hemmi 2005b, 113). Luontomatkailukohteeksi valitaan-
kin yha useammin asuinkunnan lahiseudulla sijaitseva kohde ja yli puolet luonto-
matkoista tehdaan alle 200 kilometrin padhan omasta asuinpaikasta (Sievanen
& Neuvonen 2011, 64).

3.5 Matkailijoiden luokittelu asiakasprofiileihin

Matkailun toimialalla asiakkaita voidaan profiloida monesta eri nakdkulmasta.
Yksi tapa on jakaa matkustajat matkan tarkoituksen mukaan vapaa-ajan matkai-
lijoihin ja tydmatkustajiin. Toinen yleinen tapa on asiakkaiden jaottelu kotimaisiin
ja ulkomaisiin asiakkaisiin. (Tyd- ja elinkeinoministerié 2019.)

Visit Finlandin 2017 teettaman kohderyhmatutkimuksen mukaan kansainvaliset
Suomeen tulevat matkailijat voidaan jakaa kuuteen segmenttiin, joissa kaikissa

korostuu Suomen luonnon kokeminen ja paikallisen elaman tavan ja kulttuurin
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korostaminen. Tutkimuksessa maariteltin Suomelle merkittaviksi asiakasseg-
menteiksi luonnon ihmeiden metsastajat, aktiiviset seikkailijat, luontonautiskelijat,
aitouden etsijat, "suomalaisen luksuksen etsijat” ja city-breikkaajat. (Visit Finland
2017.)

Alla olevaan taulukkoon on tiivistetty naiden profiilien keskeisimmat tarpeet ja
motiivit (taulukko 3). Kolmelle ensimmaiselle profiilille luonto on syy matkustaa,
kolmelle seuraavalle kulttuurin ja elamantavan kokeminen on paasyy, mutta suo-

malainen luonto voi rikastuttaa naitakin kokemuksia.

TAULUKKO 3. KV-matkailijoiden motiivit (mukaillen, Visit Finland 2017.)

kemus kuvien,

somen kautta.

luonnosta hy-

vinvointia  ja

kemksesta hy-

vaa mielta ja

itseensa ja

saada aikaa it-

kaupungin ela-

manmenoa ko-

Luonnon ih- | Luonto- Aktiiviset ”Suomalai- City-breikkaa- | Aitouden etsi-
meiden met- | nautiskelijat seikkailijat nen luksus” jat jat

sastajat

Tarve nahda ja | Tarve ladata | Tarve paastd | Tarve voida | Tarve kokea | Tarve tutustua
kokea ainut- | akkujaluonnon | aktiiviselle toi- | hyvin fyysisesti | kaupunkikult- erilaiseen kult-
laatuisia luon- | rauhassa. mintalomalle ja henkisesti tuuria ja sen | tuuriin ja kokea
tokokemuksia. luontoon erikoisuudet uusia  koke-

muksia
Halu jakaa ko- | Halu saada | Halu saada ko- | Halu panostaa | Halu kokea | Halu kokea

paikalliset ela-

mantavat aktii-

telu

vastapainoa energiaa selleen konaisvaltai- visesti  niihin
kiireiselle  ar- sesti osalistuen
jelle
Revontulet, yo- | Kauniit maise- | Extreme-lajit, Laadukkaat Suurkaupun- Paikallisuus, ei
ton yo, erikoi- | mat, hiljaisuus, | talviaktiviteetit, | palvelut, erilai- | git, museot, | turistirysille,
set luon- | puhtaus, raik- | eldinten tark- | suus, hoidot, | ruokakulttuuri, | museot, tapah-
nonnahtavyy- kaus, nautis- | kailu, vesi-, | hyvinvointipal- | ostosmahdolli- | tumat, kulttuuri
det kelu, kansallis- | lumi- ja maas- | velut, luontolii- | suudet, histo-
puistot toaktiviteetit kunta ria, tarinat
"Once a life- | Hyvinvointia Uudet eldmyk- | Kokonaisval- Kaupungin Kokea paikalli-
time”-asenne luonnosta set ja koke- | taisen hyvin- | sykkeen koke- | suus ja uniik-
mukset voinnin tavoit- | minen keja kokemuk-

sia

Vaikka nama profiilit on luotu koskemaan paaosin ulkomailta Suomeen suuntaa-
via matkailijoita, motiivit matkustamiselle antavat pohjaa myds mietittdessa suo-
malaisten matkustamistottumuksia. Varsinkin liikuntaan ja luontoon pohjautuvilla
tuotteilla matkailijoita houkutteleva urheiluopisto tayttdd monen ylld mainitun

asiakasprofiilin tarpeen.
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Vehmas on tutkimuksessaan (2010) luokitellut suomalaisia likuntamatkailijoita
neljaan eri profiiliin: 1) velvollisuudentuntoiset suorittajat, 2) luontoympariston ko-
kijat, 3) lansimaiset vapaat valitsijat ja 4) seuralliset liikkujat, joilla kaikilla on eri-
lainen suhde ja moatiivi liikkumiseen ja liikuntamatkalle 1&8htoon. (Vehmas 2010.)

Paakohdat profiileista on koostettu alla olevaan taulukkoon (taulukko 4).

TAULUKKO 4. Suomalaisten liikuntamatkailijoiden motiivit (mukaillen, Vehmas

2010.)

Velvollisuuden-
tuntoiset suoritta-

jat

Luontoympariston
kokijat

Lansimaiset va-

paat valitsijat

Seuralliset liikku-

jat

Liikuntaa useita ker-
toja viikossa, suu-
rella intensiteetilla.

Suorittamiskeskei-

Luonto lisdarvon
tuojana hyotyliikun-

taan.

Liikunnan harrasta-
minen osana va-

paa-aikaa.

Syy harrastaa lii-
kuntaa saada sosi-
aalisia kontakteja ja

mukavia hetkid yh-

valtaisen hyvinvoin-
nin lisdédminen. Vel-
liikkua.

"Liikunta ensin”, sit-

vollisuus

ten huvi.

niiden  maisemien
ihailu, hyotyliikunta,
vastakohdan hake-
minen kaupunkiym-

paristolle

moderniin elamaan
kuuluvaksi itses-

tdanselvyydeksi.

Syys. dessa.
Liikunnan terveys- | Virkistaytyminen, Matkustaminen eri | Kanssakayminen
hyédyt, kokonais- | rentoutuminen, kau- | kohteisiin koetaan | muiden ihmisten

kanssa, vuorovaiku-
tus, yhteinen aika
tarkeiden ihmisten

kanssa

Juoksu, hiihto, ta-

Hiihto, kavely, ret-

ltsensa toteuttami-

Luontoliikunta, ryh-

ymparistoissa.

teen valinnassa.

taminen

voitteellinen kunnon | keily, sauvakavely. | nen ja omasta ela- | maliikunta, jouk-
kohottaminen  tai | Luontosuhteen ylla- | mastdan maardami- | kuelajit, pallopelit,
myds kilpailuihin | pito. Lapsesta opittu | nen. Vapaus valita | ohjatut jumpat
osallistuminen. Ela- | suhtautuminen itse.

mantapaliikkuja. luontoon.

Halu harrastaa lii- | Luontoymparistd Tietojen, taitojen, | Tarve sosiaaliseen
kunta vaihtelevissa | tdrked matkakoh- | kokemusten kartut- | vuorovaikutukseen

liikunnan kautta

Yhteenvetona edella esitetyista tavoista profiloida matkailijoita, joiden kiinnostuk-
sen kohteena ja matkustusmotiivina on suorasti tai epasuorasti liikkunta tai luonto,
voidaan I0ytaa yhtalaisyyksia ja eroavaisuuksia. Eerikkilan kannalta mahdolliset

potentiaaliset vapaa-ajan asiakkaat tassa luvussa esitellyistd profiileista on
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koottu seuraavaan taulukkoon (taulukko 5) ja ndiden potentiaalisten asiakkaiden-

profiilien kasittelya jatketaan luvussa 8.

TAULUKKO 5. Potentiaaliset Eerikkilasta kiinnostuvat matkailijaryhmat

Matkan tarkoitus liik-

kua

Matkan tarkoi-

tus luonto

Eerikkilan vetovoimatekijat ko.

segmentille

Velvollisuuden

tuntoiset suorit-

kylla, kunnon kohotta-

minen ja terveyden yl-

ei

monipuoliset harrastusfasiliteetit,

kokonaisvaltainen hyvinvoinnin

tajat lapito lisddminen
Aktiiviset liikun- | kylla ehka, mutta vain | monipuoliset harrastusfasiliteetit,
tamatkailijat aktiviteettien ohjatut aktiviteetit
kautta
Aktiiviset seik- | kylla kylla, aktiviteetit | uusien aktiviteettien kokeilu, ak-
kailijat siella tiiviloma joka yhdistaa liikuntaa ja
luontoa
Lansimaiset va- | kylla, yksi harrastus | ei Mahdollisuus raataléida itselle
paat valitsijat muiden joukossa sopiva aktiivinen ja monipuolinen
loma
Suomalainen ehka, terveys- ja luon- | ei, mutta voi | Kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin

luksus toliikunta hyvinvoinnin | tuoda lisdarvoa | kehittdminen
edistajina
Luontoympadris- | kylld, rentoutua liikkuen | kylla, tarkea te- | Ohjatut aktiviteetit luonnossa,
ton kokijat luonnossa kija kohdevalin- | valinevuokraus, Iluonnonlahei-
nassa syys, lahikansallispuistot
Luontonautiske- | kylla, rentoutua ja | kylla, térked te- | Laadukkaat majoitus- ja oheis-

lijat saada hyvnvointia liik- | kijd kohdevalin- | palvelut yhdistettynd luonnonla-
kuen luonnossa nassa heiseen sijaintiin ja lahialueiden
luontokohteisiin
Luonnonihmei- ei erityisesti kylla, mahdolli- | Tukikohta vierailuille I&hikansal-
den metsastajat simman  ainut- | lispuistoihin.
laatuinen

Seuralliset liik-
kujat / satunnai-
set liikuntamat-

kailijat

ehk3, jos muu seurue-

kin haluaa liikkua

ehkd, jos muu
ha-

luaa likkkua luon-

seuruekin

nossa

Liikunta yksi tapa viettdd aikaa
yhdessa perheen/seurueen

kanssa
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3.6 Motivaatiotekijat matkailussa

Matkailun motivaatiotekijoiden tunnistaminen auttaa ymmartamaan, miksi ihmiset
matkustavat, mita he haluavat tehda matkalla ja miksi he tekevat tiettyja valintoja.
Matkailun motiiveja voidaan jaotella kasiteparin tydnto- ja vetovoimatekijat avulla.
Matkailun tyontovoimatekijat ovat yksilOllisia tekijoita, jotka toimivat lomalle lah-
temisen kannustimina. Tyontovoimatekijat kuvaavat kokemusta omasta asuinym-
paristosta seka niita sosiaalisia ja kulttuurisia prosesseja, jotka saavat ihmisen
matkustamaan hetkellisesti pois omasta asuinymparistosta. (Saarinen 2001.)
Jarviluoman (2006) mukaan tyontdvoimatekijdita ovat halu paeta arkiymparis-
tosta erilaiseen ymparistoon, itsetutkiskelu, rentoutuminen ja stressin vahentami-
nen, statuksen kohottaminen, mahdollisuus kayttaytya eri lailla kuin arkiela-
massa, perhesiteiden tiivistdminen ja sosiaalisten kontaktien lisaaminen. (Jarvi-
luoma 2006, 93 —-96.)

Matkailun vetovoimatekijat liittyvat matkakohteiden ominaispiirteisiin ja kokemuk-
selliseen sisaltoon (Saarinen 2001). Jarviluoman mukaan (2006) jokainen mat-
kakohde tai tapahtuma on attraktio, joilla on erilaisia vetovoimatekijoita. Vetovoi-
matekijat ovat syita, minka takia kohteen ulkopuolella asuvat ihmiset haluavat
matkustaa kohteeseen. Kohdeattraktioilla itse alue tai paikka on niin vetovoimai-
nen, ettd se houkuttelee matkustamaan sinne. Tapahtuma-attraktiolla tietty ta-
pahtuma saa ihmiset matkustamaan, riippumatta missa tapahtuma sijaitsee.
Kahden tai usean erilaisen attraktion limittyessa vetovoima kasvaa entista vah-
vemmaksi. (Jarviluoma 2006, 97-99.)

Vetovoimatekijoita on luokiteltu matkailua koskevissa tutkimuksissa erilaisiin
luokkiin. Yksi luokittelutapa on jakaa ne Ritchie ja Zinsin (1978) luomaan kahdek-
saan luokkaan: luonnonkauneus ja ilmasto, kulttuurin ja sosiaalisen elaman omi-
naispiirteet, saavutettavuus, paikallisvaeston asenteet matkailijoita kohtaan, alu-
een infrastruktuuri, hintataso, ostosmahdollisuudet seka matkailualueen tarjoa-
mat mahdollisuudet urheiluun, virkistaytymiseen ja uusien asioiden oppimiseen.
Suomessa moni matkailukohde nojaa luonnonvetovoimaan. (Jarviluoma 2006,
97-99, 102.)
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Aho (1994) on luokitellut vetovoimatekijoita myos ydin- ja kehysvetovoimatekijoi-
hin. Ydinvetovoimatekijat tarkoittavat matkakohteen keskeisinta sisaltéa, jonka
perusteella kohdetta voidaan luonnehtia merkittavan vetovoimaisuuden aiheutta-
jaksi ja joka nakyy myos kohteesta muodostetuissa matkailijoiden mielikuvissa.
Kehysvetovoimatekijoita ovat ydinvetovoimatekijalle lisaarvoa tuottavat puitteet,
kuten esimerkiksi likenne-, majoitus- ja ravintolapalvelut. (Jarviluoma 2006, 97—
99.)

Matkustamiseen liittyvat tyontovoimatekijat, kuten pako arjesta, rentoutuminen,
sosiaaliset kontaktit, uteliaisuus saavat aikaan paatoksen lahtea matkalle. Motii-
veihin vaikuttavat matkustajan henkilokohtaiset tarpeet, arvomaailma ja ympa-
risto, jossa henkild elaa. Motiiveista syntyy tavoitteita, jotka maarittavat millaisia
kokemuksia lomamatkalta halutaan. Samaan aikaan kartoitetaan eri kohteiden
vetovoimatekijoita, kuten luonto ja maisema, kulttuuri, matkailupalvelut, hinta-
taso, saavutettavuus. Lisaksi vertaillaan kohteiden tai tapahtumien herattamia
mielikuvia. Lopullinen matkakohteen valinta tapahtuu, kun henkild valitsee sen
kohteen, joka mielestaan tayttaa asetetut tavoitteet ja mielikuvat parhaiten ja so-
pii taloudellisten ja ajallisten reunaehtojen puitteisiin. Valintaan vaikuttavat myos
aiemmat matkustuskokemukset, julkinen tiedonvalitys, kohteen markkinointi, tut-

tavien suosittelu ja kohteen imago (kuvio 1). (Jarviluoma 2006, 106-107.)

=Taloudelliset,
ajalliset puittest
=Mielikuva
Lomakohteen kohteesta, joka Lomakohteet,
valinta vastaa parhaiten tapahtumat
tarpeisiin ja omaa
eniten
vetovoimaa

* Mielikuvat
kohteesta
(markkinointi,
suositukset,
muiden
kokemukset)

«Vetovoimatekijat

=Miksi lomalle
Ympérists, lahdetaan?
arvot, sisaiset «Millaisia
tarpeet kokemuksia
lomalta haetaan?

KUVIO 1. Veto- ja tydntdvoimatekijat matkakohteen valinnassa (mukaillen, Jarvi-
luoma 2006, 106-107.)
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3.7 Tulevaisuuden odotukset matkailun toimialalle Suomessa

Matkailusektorin odotetaan kasvavan globaalisti noin 5 prosentin vuosivauhtia.
Suomessakin monella matkailualan toimijalla on talla hetkella meneilldan majoi-
tuskapasiteettia lisdavia hankkeita ja matkailuelinkeinolla menee paasaantoisesti

hyvin. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2019.)

OECD:n matkailukomitea on maaritellyt ensimmaiseksi matkailun megatrendiksi
vuoteen 2040 mennessa matkailijamaarien kasvun ja kysynnan muutoksen uu-
sien matkailijasegmenttien kautta. Ikaantyneiden osuus vaestosta kasvaa ja he
muodostavat merkittavan osan matkailijoista. Talla segmentilla on aikaa, rahaa
ja halua matkustaa useamman sukupolven tai lastenlasten kanssa yhdessa.

(Tyo- ja elinkeinoministerid 2015; Tyo- ja elinkeinoministerio 2019.)

Z- ja Y-sukupolvet ovat toinen suuri matkailijasegmentti ja he eroavat matkustus-
tottumuksiltaan ja -kayttaytymiseltaan edeltavista ikaluokista muun muassa mat-
kan suunnittelun ja sosiaalisen median kayton suhteen. He tekevat nopeita paa-
toksia matkakohdetta valittaessa ja lomalle paaseminen on tarkeampaa kuin koh-
teen huolellinen valinta. Koettu hinta-laatusuhde on heille myds maarittava tekija
matkaa valittaessa. Yksinhuoltajaperheet ovat myds nouseva kohderyhma. (Tyo-

ja elinkeinoministerid 2015; Tyo- ja elinkeinoministerid 2019.)

Toisena matkailun globaalina megatrendina koetaan kestavan matkailun kasvu.
Kestavien arvojen vaikutus matkailijoiden ostopaatoksiin kasvaa tutkimusten mu-
kaan kovaa vauhtia ja on tulossa lahes itsestaanselvyydeksi. Osa kansainvali-
sista matkanjarjestgjista vaatii jo nyt yhteistydkumppaneiltaan eri tasoisia vas-
tuullisia toimia. Tutkimusten mukaan vastuullisesti toimiva yritys, joka osaa kertoa
toiminnastaan ja arvoistaan asiakkaiden toivomalla tavalla, houkuttelee asiak-
kaita. Myos asiakastyytyvaisyys ja koettu laatutaso ovat korkeampia vastuullisiksi
mielletyilla yrityksilla. Lisaksi yritys hyotyy esimerkiksi saatujen energiakustan-
nussaastojen kautta. Matkailijoille tarkeimpia kestavyyden osoituksia matkailuyri-
tyksissa ovat vesi- ja energiatehokkuus, jatehuolto, paikallisten tuotteiden ja pal-
veluiden hyédyntaminen, paikallinen tydllistaminen, kulttuuriperinndén vaaliminen
ja paikallisen vaeston huomioiminen. Luontomatkailun parissa toimiville yrityksille

ainutlaatuinen ja haavoittuva toimintaymparisto tuo mukanaan velvollisuuden sen
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suojeluun ja sailyttamiseen. Matkailun alueellisten myonteisten tulo- ja tyollisyys-
vaikutusten lisaksi tulee huomioida ympariston kantokyky ja kulttuurinen vastuu.

(Ty6- ja elinkeinoministerié 2015; Tyo- ja elinkeinoministerié 2019.)

Ympariston huomioimisesta on tulossa perusedellytys kaikessa matkailutoimin-
nassa. Kuluttajat tutkimusten mukaan valitsevat mieluummin ymparistoystavalli-
sen matkakohteen, vaikka eivat valttamatta ole valmiita maksamaan siita enem-
paa. Tulevaisuudessa matkailijat tekevat yha useammin ostopaatoksen sen pe-
rusteella, kuinka kestavaksi he kokevat kohteen tai palvelun tarjoajan. Kestava
toiminta sisaltaa ymparistonakokulmien lisaksi sosiaaliset, kulttuuriset ja talou-
delliset nakokulmat. Kasvava ymparistotietoisuus voi lisata myos suomalaisten

l&himatkailua tulevaisuudessa. (Tyo- ja elinkeinoministerid 2019.)

Kolmantena megatrendina pidetaan digitalisaatiota ja uusien teknologioiden hyo-
tykayttda. Matkailuliiketoiminnan digitalisoituminen ja ennen kaikkea muutokset
asiakaskayttaytymisessa vaativat matkailuyrityksia uudistumaan ja muuttamaan
toimintamallejaan. Digitalisaation tuomiin mahdollisuuksiin tulee tarttua nopeasti,
silla jo talla hetkella suurin osa matkailuun liittyvista hauista ja ostoksista tehdaan
digitaalisissa kanavissa ja kehityksen odotetaan jatkuvan. Palveluiden paketointi
ja integrointi helpottavat matkapaatoksen tekemista kuluttajan hektisessa elaman

menossa. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2015; Tyo- ja elinkeinoministerio 2019.)

Erilaiset digitaaliset kanavat ovat tuoneet matkailupalveluiden ja -kohteiden vaih-
toehdot helposti kuluttajan vertailtavaksi riippumatta yrityksen koosta. Kotimaan
kohteiden nakyvyys ja tarjonta voivat parantua uuden teknologian hyddyntamisen
myota ja tarjota myos pienille yrityksille mahdollisuuden aidosti kilpailla lukuisten
kansainvalisten toimijoiden kanssa. Toisaalta myos Kilpailu verkossa ja digitaali-
sissa kanavissa kasvaa koko ajan, jolloin nakyvyyteen on myds panostettava jat-

kuvasti. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2015; Tyo- ja elinkeinoministerio 2019.)

Tekoaly mahdollistaa matkailuelamysten syventamisen ja laajentamisen, seka
palveluiden personoinnin. Virtuaalitodellisuuden hyddyntamisen on arvioitu teke-
van fyysisesta matkustamisesta osin tarpeetonta, koska elamyksen ja matkakoh-

teen voi tulevaisuudessa aiempaa moniaistisemmin kokea myos virtuaalimaail-
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massa. Toisaalta matkakohteen kokeminen ensin virtuaalisesti voi myos inspi-
roida matkustamaan mydhemmin fyysisesti kohteeseen. (Ty6- ja elinkeinominis-
terio 2015.)

Neljantena megatrendina liikkkumisen sujuvoittamisen ja liikenneyhteyksien toimi-
vuuden koetaan olevan keskeisia matkailun tulevaisuuden kannalta. Fyysinen
saavutettavuus on tarkea tekija matkailusektorilla. Kansainvalisten matkailijoiden
kohdalla lentoliikenne on paaroolissa, mutta Suomen sisaisessa liikenteessa
myos raide- ja tieliikenteen kattavuus seka julkisen liikenteen toimivuus ovat kes-
keisessa roolissa. Tieverkostojen kunto on erityisen tarkeaa kotimaanmatkailulle,
silla iso osa kotimaan matkailijoista saapuu kohteeseensa henkildautolla. Tielii-
kenteessa on havaittu muutosta kuluttajatottumuksissa, silla henkildautomatkat
ovat aiempaa pidempia ja joukkoliikennematkat entista lyhyempia, vaikka alueel-
liset erot ovat toki huomioitavia. Julkista liikkennetta suositaan yksin matkustetta-
essa pidempi matka kotimaassa, mutta lapsiperheet matkustavat mieluummin

omalla autolla. (Tyo- ja elinkeinoministerid 2015.)

Nouseva trendi yhteiskunnassa on terveellinen elamantapa ja hyvinvointi. Tama
myos luo motiivin matkustaa erilaisiin kohteisiin. Hyvinvointilomaksi ei mielleta
enaa vaan Kylpyl6ita ja liikuntaa, vaan pyritaan etsimaan kokonaisvaltaista, myos
henkisen hyvinvoinnin huomioivaa kokonaisuutta tai tarjontaa, joka edistda omaa
terveytta ja hyvinvointia kaikilla elaman osa-alueilla. Luontoymparisto ja luonnon
laheisyys liittyy myds vahvasti hyvinvointilomiin. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2019.)

Suomessa matkailun kasvun perusteina pidetdan puhdasta luontoa, omaperaista
kulttuuria, hyvinvointia edistavia olosuhteita ja toimivaa infrastruktuuria. Vahvuu-
det tulee paketoida asiakkaalle entistd nakyvammaksi ja helposti ostettaviksi,
houkutteleviksi kokonaisuuksiksi. Luonto-, kulttuuri-, ruoka- ja terveysmatkailun
parissa tehdaan kehittamistoimenpiteita yli toimialarajojen uusien tai nousevien
markkinoiden houkuttelemiseksi urheilu-, koulutus- ja luksusmatkailuun liittyen.
(Ty6- ja elinkeinoministerid 2015.) Luontomatkailu on myds Visit Finlandin Suo-

meen suuntautuvan matkailun paateemoja (Ty6- ja elinkeinoministerié 2019).
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Suomi mielletdan turvallisena matkakohteena ulkomaalaisten silmissa. Globaalit
kriisit lisdavat myds kotimaanmatkailua. Turvallisuuden tunne lisaa asiakkaan ko-
keman elamyksen laatua, kun tarkastellaan palvelutuotteita. Tulevaisuudessa kil-
pailun kiristyessa ja asiakkaiden vaatimustason noustessa turvallisuuden tarkeys
matkustuspaatoksessa ja itse tuotteissa korostuu. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2015.)

Pienemmat ja vahemman tunnetut matkakohteet lisdavat kiinnostusta perinteis-
ten matkakohteiden sijaan. Matkailijat haluavat kokea uutta ja 16ytaa koskemat-
tomia kohteita. Tama trendi voi lisatd Suomen pienten matkailukohteiden suosion
kasvua ja tehda Suomen yleisestikin kansainvalisille matkailijoille trendikkaaksi
ja eksoottiseksi kohteeksi. Suomen nelja vuoden aikaa ja erityisesti monelle ek-
soottinen talvi antaa syitd matkustaa Suomeen eri aikoina (Tyo6- ja elinkeinomi-
nisterié 2019.)

Muita tunnistettuja nousevia trendeja ovat esteeton matkailu, paikallinen ruoka-
kulttuuri ja ruuan puhtaus sekad markkinointiviestinnan uudet keinot kuten blog-
gaajien ja julkisuuden vaikuttajien kokemukset matkustusmotiivin luojana. Ylei-
sestikin sosiaalisen median ja sahkoisten alustojen suosittelut tuleva vaikutta-
maan yha enemman tiettyjen matkailjasegmenttien kuluttajakayttaytymiseen.

(Tyo- ja elinkeinoministerid 2019.)

3.8 Toimintaympariston muutoksen vaikutukset Eerikkilassa

Vaeston ikdantyminen ja ihmisten fyysisen aktiivisuuden vaheneminen aiheutta-
vat tulevaisuudessa haasteita yhteiskunnalle (Harmaala & Jallinoja 2012, 48—
49). Liikunnan vahaisyys vaikuttaa negatiivisesti tyontekijoiden tyokykyisyyteen
ja lyhentaa tyouria tilanteessa, jolloin niita pitaisi huoltosuhteen muuttuessa pi-
dentaa. Myos lasten ja nuorten liikkuminen alkaa vahentya suurimmalla osalla
nykyisista nuorista ikaluokista. Urheiluopistoverkoston yhteinen tehtava on tar-
jota terveytta, hyvinvointia ja liikunnallista elamantapaa tukevia, seka syrjayty-
mista ehkaisevia palveluita kaikenikaisille. Huomioitavaa on myds lisdantynyt
senioreiden maara ja muuttuneet perhemaaritelmat. (Urheiluoppilaitosten stra-
tegia 2015-2020.)
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TyOelamassa tapahtuvat muutokset, kuten patkatdiden lisaantyminen, tyourien
katkonaisuus ja etatyo vaikuttavat lomakausien rytmien muuttumiseen ja lyhytlo-
mien lisdantymiseen vapaa-ajan vahentyessa tai muuttaessa muotoaan (Suo-
men matkailun tulevaisuuden nakymat 2014). Tama saa matkailijat yhd useam-
min valitsemaan lahella sijaitsevia kohteita ja suosimaan viikonloppulomia tai ly-
hyita irtiottoja arjesta. Kansainvalistyminen tulee huomioida kaikessa toimin-
nassa ja ulkomaiset asiakkaat ovat potentiaalisia asiakkaita urheiluopistoille
myos hyvinvointipalveluiden osalta urheiluasiakkaiden liséksi (Urheiluoppilaitos-
ten strategia 2015-2020).

Yllamainittujen toimintaymparistoon vaikuttavien seikkojen lisaksi Eerikkilassa on
huomioitu luonnon terveytta ja hyvinvointia edistavat vaikutukset ja varauduttu
asiakkaiden lisaantyvaan kiinnostukseen luontomatkailuun. Toiminta-ajatukseen
on lisatty kokonainen uusi Outdoor-luonnossa liikkumisen kokonaisuus osaksi
strategiaa seka kaynnistetty yhteistydhanke "Luonto lisaa liikettd” yhteistydssa
Metsahallituksen kanssa. Metsahallitus on valittu myods strategiseksi yhteistyo-
kumppaniksi alueelta seudun kuntien lisaksi. (Eerikkila visiotyd 2030; Eerikkila
2017.)

Digitalisaatio muuttaa maailmaa ja teknologia mahdollistaa uudet sahkdiset op-
pimisymparistot, jarjestelmat ja sovellukset, jotka yhdistavat liikunnan ja teknii-
kan. Urheiluopistoissa pyritaan kehittamaan ja hyodyntamaan jatkuvasti naita
mahdollisuuksia. Teknologian, internetin ja sosiaalisen median kayttdonotto on
nykyaan suuri osa yrityksen saavutettavuutta ja viestintaa ja tulee huomioida toi-

minnassa. (Urheiluoppilaitosten strategia 2015-2020.)

Eerikkila on luonut asiakkailleen sahkdisen koulutus- ja valmennusoppimisympa-
rist6 MyEWayn, jonka tarkoitus on tukea yksilon henkilokohtaista kehittymisen
polkua. Palvelu on tarkoitus laajentaa kaikkien asiakassegmenttien kayttoon la-

hivuosina lisdarvoa tuovaksi kehittymisalustaksi.

Lisaksi Eerikkilassa on viimeisen vuoden sisalla panostettu voimakkaasti jakelu-
kanaviin ja tavoitettavuuteen ottamalla kayttdon sahkadisia online-varausjarjestel-
mid. Sosiaalisessa mediassa pyritdan myos olemaan aktiivisia monella kanavalla

ja tuottamaan niihin aktiivisesti laadukasta sisaltoa nakyvyyden lisaamiseksi ja
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kilpailukyvyn yllapitamiseksi. Yllamainituilla keinoilla ei kuitenkaan ole tarkoitus
korvata perinteista henkildkohtaista palvelua, joka mielletaan edelleen erottumis-
keinoksi ja uusi teknologia sen tukijaksi ja asiakkaille valinnanvaraa tarjoavaksi

mahdollisuudeksi.

Luonnonvarojen ehtyminen ja saastuminen on saanut paljon mediahuomiota Ia-
hivuosina ja muuttanut suuren osan kuluttajista yha ymparistotietoisemmaksi.
Tama on luonut paineita myds yrityksille huomioida toiminnassaan nama asiat
(Juutinen 2016, 88-93). Urheiluopistot ovat maaritelleet tavoitteeksi 2020 luoda
yhtenaisen kestavan kehityksen mukaisen toimintamallin koskien ymparistoasi-

oita. (Urheiluopistoverkoston strategia 2015-2020.)

Eerikkilassa on aloitettu vuoden 2019 aikana oman vastuullisuus- ja vaikutta-
vuusohjelman luominen, jonka tarkoitus on dokumentoida nykytila ja kehittaa toi-
mintaa kestavien periaatteiden mukaisesti. Vastuullisuusohjelman ideologian
mukaisesti kaikilla teoilla on merkitysta, mutta toiminnan luonteen huomioiden
erityisesti painotetaan sosiaalista, yhteiskunnallista ja ymparistovastuuta. Vas-
tuullisuusohjelman paateemoina ovat kokonaisvaltainen vaikuttaminen henkilo-
kunnan ja asiakkaiden hyvinvointiin, paikallisuuden korostaminen ja tukeminen,
seka arjen ymparistoteot ja lahiluonnosta huolenpito. Vastuullisuus ohjelma on
tarkoitus julkaista kokonaisuudessaan 2019 syksylla. (Eerikkilan vastuullisuusoh-

jelma.)

llImaston muuttuminen on myos huomioitava tekija, joka tarkastelukohteesta riip-
puen voi olla positiivinen tai negatiivinen tekija (Tyo- ja elinkeinoministerié 2014;
Ty0- ja elinkeinoministerié 2019). Etela-Suomen lampenevat talvet ovat hanka-
loittaneet perinteisia talvisia ulkoharrastuksia, jolloin urheiluopistot monipuolisine
sisaliikuntamahdollisuuksineen tarjoavat aktiivisille matkailijoille saasta riippu-
mattomia vaihtoehtoja, mutta toisaalta ovat itsekin joutuneet kehittelemaan uu-
denlaisia talviulkoilutapoja lumen ja talven tulon ajankohdan vaihdellessa vuosit-
tain. (Urheiluopistoverkoston strategia 2015-2020.)
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4 PALVELUMUOTOILU ASIAKASYMMARRYKSEN LISAAJANA

4.1 Yleisesti palvelumuotoilusta

Palvelumuotoilu termina voidaan maaritella systemaattiseksi tavaksi innovoida ja
kehittaa palveluita yhta aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivisesti. Faktoihin ja
teoriaan perustuvat tiedot seka taito ja kokemus nahda, mita viela ei olemassa
olevaa olisi mahdollista toteuttaa tulevaisuudessa yhdistetaan palvelumuotoi-
lussa yhteen. (Tuulaniemi 2016, 10—11.) Palvelumuotoilu on viime vuosien ai-
kana noussut keskeiseksi palveluiden kehittamistavaksi palveluiden merkityksen

kasvun myota (Koivisto, Saynajakangas & Forsberg 2019, 16-17).

Palvelumuotoilulla pyritaan kehittamaan jo olemassa olevia palveluita ja innovoi-
maan uusia palveluita havaittujen asiakastarpeiden tayttamiseksi muotoilun me-
netelmin. Tavoitteena on yhdistaa kayttajien tarpeet ja odotukset palveluntuotta-
jan liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. (Tuulaniemi 2011, 24-25; Tikka & Gavert
2018, 135.) Palvelun tuottamisen tulee olla organisaatiolle taloudellisesti kannat-
tavaa ja asiakasta ilahduttavaa, jolloin molemmille syntyy arvoa. Yrityksen kan-
nalta tarkeimmat ominaisuudet palvelulta ovat tuloksellisuus, tehokkuus ja erot-
tuvuus. Asiakkaan odotuksia palvelulle puolestaan ovat hyodyllisyys, kaytetta-

vyys, johdonmukaisuus seka haluttavuus. (Tuulaniemi 2011, 101.)

Palvelumuotoiluprosessin tarkoituksena on auttaa havaitsemaan, miten organi-
saatio voi tehda palvelunsa arvokkaammaksi niin asiakkaille kuin itselleen. Sy-
vallinen asiakasymmarrys auttaa niita yrityksia menestymaan, jotka osaavat tul-
kita laadullista tutkimustietoa asiakkaistaan ja luomaan naista tarpeita vastaavia
palveluita. Tata kutsutaan kayttaja- tai inmislaheiseksi suunnitteluksi. Palvelu-
muotoilu auttaa myds kohdistamaan yrityksen sisaisia prosesseja asiakkaan tar-
peiden ja asiakkaalle arvoa tuottavien asioiden ymparille. (Tuulaniemi 2011, 96—
97; Tikka & Gavert 2018, 135; Koivisto ym. 2019, 17-19.)

Palvelumuotoilussa ihminen on aina palvelun keskidssa, jolloin asioita tarkastel-
laan ja kehitetadn nimenomaan asiakkaan nakokulmasta katsottuna. Tarkein

asia on asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen. Palvelukokemus on aina
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subjektiivinen ja siihen vaikuttavat monet ulkopuoliset seikat, mutta palvelumuo-
toilun keinoin voidaan keskittya niihin asiakaskokemuksen kannalta kriittisiin pis-
teisiin, joihin yritys voi vaikuttaa osaltaan. (Tuulaniemi 2011, 26; Koivisto ym.
2019, 20-22.)

Palvelumuotoilussa optimoidaan palveluprosessia, tyotapoja, tiloja ja vuorovai-
kutusta seka pyritaan poistamaan palvelua hairitsevat asiat, jolloin luodaan par-

haat mahdollisuudet asiakkaan palvelukokemukselle. (Tuulaniemi 2011, 26.)

4.2 Palvelu ja palveluprosessit

Rissanen (2006) on maaritellyt palvelun olevan:

vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jolla
asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisaarvon saami-
seen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyk-
sena, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, aja tai materian saas-
tona. (Rissanen 2006, 15.)
Palveluiden keskeisin osa on aineeton ja ne tuotetaan ja kulutetaan usein saman-
aikaisesti. Asiakas on my0s itse aina mukana osana tuotantoprosessia vuorovai-
kutuksessa sita tarjoavan yrityksen kanssa. (Rissanen 2006, 15; Tuulaniemi

2011, 59.)

Tuulaniemen (2011) mukaan palvelun keskidssa on aina asiakas ja palvelua ei
ole olemassa ilman asiakasta sita kuluttamassa. Tuulaniemen maaritelman mu-
kaan palvelu sisaltaa nelja asiaa:

1. Palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman

2. Palvelu on prosessi

3. Palvelu koetaan ja sitéd ei omisteta

4

. Merkittavda on ihmisten vélinen vuorovaikutus (Tuulaniemi 2011, 59,71.)

Palveluprosessi on fyysisten toimintojen ja vuorovaikutuksen ketju, jonka loppu-
tuloksena asiakas saa palvelun tuoman hyodyn. Palveluprosessista voidaan erot-
taa palvelun tuottajan ja asiakkaan prosessit. Palvelun tuottajan prosessit voi-
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daan viela jakaa asiakkaalle nakyviin toimintoihin (front office) ja asiakkaalle na-
kymattémiin toimintoihin (back office). (Johnston ym. 2012, 172—-173.) Tuulaniemi
(2011) maarittelee toiminnot joko nakyviin ja nakymattémiin sen mukaan, koh-
taako asiakas palvelun tuottajan vai ei. Nakyvat tasot ovat asiakkaan kohtaamis-
pisteita ja nakymattomat kuvaavat sita valttamatonta taustatyota, jota yritys tekee

vuorovaikutteisen palvelutuotannon eteen. (Tuulaniemi 2011, 213.)

Vuorovaikutustilanteet asiakkaan kanssa ovat usein palveluprosessin kriittisia
hetkia ja muodostavat ison osan prosessista. Sahkdisissa kanavissa kohtaamiset
ovat usein hyvin suunniteltuja ja vakioituja, mutta puhelimitse ja kasvokkain ta-
pahtuvissa kohtaamisissa henkilokunnan ammattitaito luo edellytykset prosessin
onnistumiselle, silla nama tilanteet ovat erilaisia joka kerta asiakkaasta ja tilan-

teesta riippuen. (Johnston ym. 2012, 172-173.)

Yleinen tapa kuvata palveluprosesseja on Service Blueprint eli palvelumalli. Sen
avulla kuvataan visuaalisesti palvelun tuottamiseen vaadittavat resurssit yrityk-
seltd ja asiakkaiden kohtaamispisteet seka kokemukset asiakasnakokulmasta.
Blueprint-mallia voidaan kayttaa uutta palvelua suunnitellessa, olemassa olevan
palvelun osatekijoiden kuvaamisessa ja kriittisten pisteiden arvioinnissa. Palve-
luketju kuvataan aikajarjestyksessa vasemmalta oikealle hetki hetkelta. (Tuula-
niemi 2011, 212-213.) Kuviossa 2 on kuvattu Eerikkilan vapaa-ajan asiakkaan

palvelupolku Service Blueprint-kuvioon (Eerikkila 2018).

Vapaa-ajan asiakkaan palvelupolku

Asiakkaan “Mitékohan sitd | "Eerikkila vai [ Eerikkila “Mihin jatén "“Pitéako "Ei haittaa vaikka sataa, “Vienkd roskat itse? "Hyvi fiilis,

ajatukset tekisi kylpyla? Vai kuulostaa juuri | auton, mikakhan | majoituskortti tan&an pelataan sb:a ja Mihin avain piti laatuaikaa yhdessal
vkoloppuna? kuitenkin silta, ettd kaikki | on tayttaa? Mika se | sulkkista. Jes, jalkkariksi palauttaa? Pitad Innostuisikohan
Voisiko lomalla | Puuhamaahan?” on helposti majoitusrakennus? | Aluepassi on? lettujal SUP-lautailuaen | muistaa kertoa siskonperhe jouluna
" liikkua saatavilla ja Ompa monta Haluan heti ollut ennen kokeillut. respassa ettd vuokraamaan
enemmian? kaikkea loytyy. | hallia, jarvikin varatasaunan, | Huomenna retkeillan ulkolamppu oli kimpassa huvilan?
] Luonnossa Vain tunnin nakyy” loppuuko Torronsuolla — téytyy palanut” Saakohan kanta-
k liikkuminen ajomatkan aamiainen joklo | pyytsa karttaa respasta” asiakas etuja?”
¥ rentouttaisi.” padssa” 2"
v | Asiakkaan Asiakkaan tarve | Asiakas vertailee Ostopaatés Asiakas saapuu Asiakkaan check- | Asiakas kayttaa Eerikkilan | Asiakkaan check-out | Jalkimarkkinointi
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o _ verkossa, (online / (opasteet, yleiset majoitus, liik.tilat, uutiskirjeet sapoon
kohtaamis- yhteydenotto sdpolla/ puitteet, vilineet, saunat...) laatu ja
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KUVIO 2. Eerikkilan vapaa-ajan asiakkaan palvelupolku Blueprint-kaaviossa ku-
vattuna sisaista kayttoa varten 2018. (Eerikkila 2018.)
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Palvelupolku kuvaa aikajarjestyksessa asiakkaan palvelun kuluttamisen proses-
sin. Palvelupolku on kokonaiskuvaus asiakkaan matkasta, joka voidaan jakaa
erillisiin palvelutuokioihin, jotka sisaltavat useita palvelun kontaktipisteita (ihmi-
set, ymparistot, esineet, toimintatavat). Kontaktipisteet ovat niita paikkoja ja tilan-
teita, joissa asiakas kohtaa yrityksen. Ne voivat olla vuorovaikutteisia, kuten asia-
kaspalvelijan kohtaaminen tai passiivisia, kuten asiakkaan vierailu yrityksen verk-
kosivuilla (Tuulaniemi 2011, 78-80.) Palvelupolku voidaan myos jakaa esipal-
velu-, ydinpalvelu- ja jalkipalveluvaiheisiin asiakkaalle muodostuvan arvon nako-
kulmasta. (Tuulaniemi 2011, 78-80.)

Palvelupolun sujuvuus on yhta hyva kuin sen heikoin lenkki — sama patee asiak-
kaan tyytyvaisyyteen ja kokemukseen. Palveluprosesseja ja palvelupolkuja kehi-
tettdessa tulee siis huomioida jokainen osa-alue erikseen, mutta myos kokonai-

suuden sujuvuus. (Tuulaniemi 2011, 81.)

4.3 Palvelun laatu

Palveluprosessin toimivuus muodostaa asiakkaan kokeman palvelun laadun.
Vaikka palveluprosessi muodostuu suurelta osin asiakkaalle nakymattomista toi-
minnoista, asiakkaan laatukokemus muodostuu paaosin, kun asiakas on kulutta-
massa palvelua ja vuorovaikutuksessa palveluntuottajan kanssa. Palvelua kehi-
tettaessa kannattaa siis huolehtia, etta erityisesti nakyva osa palveluprosessista

on asiakkaan nakodkannasta sujuvaa. (Johnston ym. 2012, 172-173.)

Asiakkaan nakdkulma vaikuttaa aina palvelun laatukokemukseen (kuvio 3) ja pal-
velun kuluttaja voi kokea palvelun aivan eritavoin, kuin sen tuottaja on ajatellut.
Palvelun huonous tai hyvyys on aina asiakkaan kokemus ja siihen vaikuttaa asi-

akkaan aiemmat ennakkokokemukset. (Rissanen 2006, 214.)

Palvelun laatu asiakkaan mielikuvissa muodostuu palvelun teknisesta ja toimin-
nallisesta laadusta, mutta myds asiakkaan siihen liittamista odotuksista ja aikai-
semmista kokemuksista, joihin han vertaa palvelua. Tekninen laatu tarkoittaa

sitd, mista palvelu koostuu ja mita asiakas saa yritykseltd. Toiminnallinen



45

laatu osoittaa, miten palvelu asiakkaalle tuotetaan. Toiminnalliseen laatuun vai-
kuttaa vahvasti palvelua tuottava henkilosto ja heidan ammattitaitonsa. Usein asi-
akkaat kokemuksissaan arvioivat nimenomaan toiminnallista laatua. (Grénroos
2009, 105; Lamsa & Uusitalo 2009, 59-60.)

KUVIO 3. Palvelukokemuksen laadun muodostuminen

Palvelun kokonaislaatu syntyy odotetun ja koetun palvelun laadun tuloksena. Kun
asiakkaan kokemukset vastaavat odotuksia, laatu koetaan hyvaksi. Jos laadun
taso alittaa odotukset, koetaan palvelun laadun taso usein huonoksi. (Gronroos
2009, 100-105.) Hyva palvelun laatukokemus tarjoaa yritykselle merkittavaa kil-
pailuetua ja aikaan saa parempaa kannattavuutta, lujittaa asiakassuhdetta, luo
asiakkaalle lisdarvoa ja parantaa asiakkaan elamanlaatua tai mielekkyytta seka
luo yrityksen tuottamille hyddykkeille erityisen lisdominaisuuden. (Rissanen
2006, 16.)

4.4 Asiakastyytyvaisyydesta asiakasymmarrykseen

Asiakastyytyvaisyytta tulee mitata jatkuvana prosessina, mutta sen mittaaminen
ja tiedon kerdaaminen ei yksistaan riita. Organisaation tulisi osata hyodyntaa tata
kerattya tietoa, jonka avulla asiakastyytyvaisyytta ja asiakaskokemusta paranne-
taan. Asiakkaat eivat tule tyytyvaisemmaksi, jos heidan tyytyvaisyyttaan kysy-
taan, mutta asialle ei tehda mitaan. Asioihin tulee myos reagoida kohtuullisessa
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ajassa, etteivat tulokset ehdi vanhentua ennen kun organisaatio on saanut ne

analysoitua ja jalkautettua. (Loytana & Kortesuo 2011, 193.)

Asiakaskeskeisen yrityksen keskeinen menestyksen avain on asiakkaiden todel-
listen tarpeiden tunnistaminen. Niiden tyydyttamisesta asiakkaat ovat valmiita
maksamaan kayvan markkinahinnan. (Rissanen 2006, 50.) Asiakaskeskeisyy-
teen pyrkivan organisaation innovointi ja kehitysprosessit lahtevat liikkeelle asia-
kastarpeista, mutta on luonteeltaan organisaation- ja asiantuntijalahtoista kehit-
tamista. Kyseessa voi olla koko organisaatioon, yksikkoon tai tuotteeseen liittyva
kehitystarve, tai myos yksittaiseen asiakkaaseen kohdistuva asiakasvalitus tai
uusi yksittaisen asiakkaan herannyt tarve. (Juuti 2015, 76—77; Koivisto ym. 2019,
48-49.)

Asiakaskeskeisyytta viela syvempi asiakasymmarryksen taso on asiakaslahtoi-
syys. Usein asiakaslahtoisyytta ja asiakaskeskeisyytta kasitellaan toistensa sy-
nonyymeina, mutta ne eivat sita kuitenkaan ole. Asiakaskeskeisen kehittamistoi-
minaan tunnuspiirteet ovat olettaminen, ratkaiseminen asiantuntijavetoisesti ja
valmiin oletetun ratkaisun tarjoaminen. (Virtanen, Suoheimo, Lemminmaki, Aho-
nen & Suokas 2011, 18—19; Koivisto ym. 2019, 48-49.)

Yrityksen toiminta on asiakaslahtoistd vasta silloin, kun se on toteutettu asiak-
kaan kanssa, ei vain asiakasta varten. Asiakaslahtoisyydessa asiakas nahdaan
asiantuntijana palveluiden kehittamisen nakokulmasta, ei vaan palveluiden kulut-
tajana, jonka tarpeisiin yritys koettaa vastata. Asiakas ei siis ole palvelun kehitta-
misen kohde vaan han osallistuu alusta Iahtien palvelun kehittdmiseen. (Virtanen
ym. 2011. 18-19.) Asiakaslahtdinen kehittdminen ja toiminta edellyttaa palvelun
tuottajalta asiakasymmarrysta. Asiakasymmarrys tarkoittaa, etta palveluita tuot-
tava yritys ymmartaa palveluitaan kayttavien ihmisten todelliset motiivit ja arvot,
joihin heidan valintansa perustuvat seka mita odotuksia ja tarpeita heilla on. Asia-
kasymmarrysta hyodyntamalla voidaan kehittaa uusia palveluita ja erottuvia asia-
kaskokemuksia. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Asiakaslahtoista kehittamista toteutetaan yleensa palvelumuotoilun keinoin. Tal-

I6in kehittamisen tunnuspiirteet ovat ymmartaminen, osallistaminen ja yhteenso-
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vittaminen. Ymmarrysta asioihin haetaan laadullisin menetelmin ja silla varmiste-
taan, etta lahdetaan kehittdamaan oikeita asioita. Kayttajia osallistetaan kehitys-
prosessiin ja ratkaisutavassa yhdistetaan kayttajien tarpeet, yrityksen resurssit,
toteutuskyky ja lilkketoiminnalliset tavoitteet kaikille osapuolille arvoa tuottavaksi
kokonaisuudeksi. (Virtanen ym. 2011. 18-19; Koivisto ym. 2019, 48-51.) Kehit-
tamisessa on huomioitava, etta pelkka tiedon keraaminen ei viela synnyta asia-
kasymmarrysta, vaan tietoa tulee analysoida ja tulkita yhdessa asiakkaan ja pal-
veluntuottajan kanssa seka hyodyntaa kaytantoon. Kehittdmisessa korostuvat
yhteissuunnittelu ja -kehittdminen asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla. (Virta-
nen ym. 2011.) Tamanlainen kehittdmistyé parantaa yritysten mahdollisuuksia
menestya markkinoilla, koska palveluiden ollessa suunniteltu vastaamaan asiak-
kaiden todellisia tarpeita ja oikeille niita kaytaville kohderyhmille, minimoidaan

epaonnistumisen riski. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Asiakasymmarrys ei tarkoita pelkastaan sita, etta kysytaan asiakkaalta, mita he
haluaisivat, silla se ei valttamatta anna oikeaa kuvaa piilossa olevista tarpeista
tai odotuksista sellaista kohtaan, mita asiakkaat eivat tieda vield olevan ole-
massa. Asiakasymmarrykseen liittyy aina ennakoiva ymmarrys. lhmisten toimin-
taa tutkimalla ja havainnoimalla |0ydetaan ne tiedostamattomat tarpeet, piilevat
arvot ja todelliset motiivit, joista voidaan kehittda uusia ideoita ja palvelukonsep-
teja, jotka palvelevat asiakasta aina entistakin paremmin. Nama seikat luovat yri-
tykselle mahdollista kilpailuetua muihin toimijoihin verrattuna. (Tuulaniemi 2011,
73.)

Palvelumuotoilun avulla asiakasymmarrysta lisatessa pyritaan loytamaan kohde-
ryhmalle merkityksellisia asioita ja motiivit sen taustalta, miten ihmiset toimivat ja
kayttaytyvat. Asiakasprofiilien tunnistaminen ja kuvaaminen on tarkea osa asia-
kasymmarryksen lisadamista. Asiakasprofiileissa kiteytetaan tunnistetut motiivit ja
toimintatavat. Taman avulla voidaan paremmin suunnitella tietyille ryhmille koh-
dennettuja palveluita. Asiakasprofiili toimii tietyn tutkimuksessa esille nousseen
palveluita kayttavan ryhman kuvauksena. Asiakasprofiloinnin paatarkoitus on 16y-
tda samankaltaisia heimoja ja naiden yksildlliset tarpeet huomioimalla saada
asiakaskokemukseen personoitua tunnetta. Profiilien tunnistamisen avulla voi-

daan vastata asiakkaan piileviin tarpeisiin, saada palvelu tuntumaan henkilokoh-
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taiselta ja luoda tunne palvelun soveltuvuudesta asiakkaalle. Asiakkaiden tyypit-
tely ja tunteminen auttaa maarittamaan sen, mika tekee yrityksesta ainutlaatuisen

ja kiinnostavan juuri kyseiselle asiakastyypille. (Tuulaniemi 2011, 153—-154.)
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5 ASIAKASKOKEMUKSEN MUODOSTUMINEN

5.1 Asiakaskokemus on kokonaisuus

Asiakaskokemus on se fiilis”, mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodostuu
yrityksen eri kohtaamispisteiden kautta (kuvio 4), tai joita jo brandin nimi ennakoi
asiakkaan paassa. (Ahvenainen ym. 2017, 11.) Loytana ja Kortesuo (2011) puo-
lestaan maarittelevat kasitteen asiakaskokemus seuraavasti: "Asiakaskokemus
on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen
toiminnasta muodostaa”. Maya Angeloun sanoja mukaillen “ihmiset eivat hetken
paasta muista mita teit tai sanoit, mutta se mita sait heidat tuntemaan jaa mie-

leen”. (Loytana ja Kortesuo 2011, 11.)

Tiedostamaton (brandiin

Digitaalinen kohtaaminen liittyvi) kohtaaminen

- saatavuus, tiedonhaku

- mielikuvat, arvostelut,
verkossa, some

viestinta, suosittelut

KUVIO 4. Asiakaskokemuksen kolme tasoa (mukaillen, Ahvenainen ym. 2017,
35.)

Asiakaskokemus ei ole vain yksittaisia kohtaamisia asiakkaan kanssa, vaan koko
matka alkaen siita, kun asiakas ajattelee yritystda ensimmaisen kerran siihen
saakka, kun han palvelupolun lapi kaytyaan kertoo siita ystavilleen. Tarkeaa on
siis ymmartaa, etta asiakkaan palvelupolku sisaltaa monta eri osatekijaa ja koh-
taamispistetta. Sen lisdksi, etta jokaisella kohtaamispisteella taytyy onnistua tayt-
tamaan asiakkaan odotukset ja pyrkia siihen, etta asiakas lahtee kohtaamisesta
paremmalla mielella kuin oli siihen tullessaan, myds koko palvelupolun lapikay-
minen kokonaisuutena tulee olla sujuvaa. (Ahvenainen ym. 2017, 57.) Asiakas-
kokemuksen luomiseen vaikuttaa kaikki se, mita yritys on ja tekee (Loytana &
Kortesuo 2011, 21).
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Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa lisaksi aina henkilén omat taus-
tat ja aiemmat kokemukset, joten yritys yksinaan ei pysty vaikuttamaan satapro-
senttisesti kokemuksen muodostumiseen. Yritykset voivat kuitenkin valita, millai-
sia kokemuksia ne pyrkivat toiminnassaan luomaan. (Loytana & Kortesuo 2011,
11; Zomerdijk & Voss 2010.)

Asiakaskokemukseen digitaalisella aikakaudella vaikuttaa itse palvelukokemuk-
sen lisaksi saatavuus. Asiakkaan tarpeet ja aikataulut vaihtelevat ja parhaan
asiakaskokemuksen tuottaa sellainen palvelu, joka on saatavilla oikeaan ajan-
kohtaan ja sopivassa kanavassa. (Ahvenainen ym. 2017, 10.) Esimerkiksi loma-
matkaa valitessa vahvoilla ovat ne yritykset, jotka nousevat Googlen hakutulok-
sissa korkealle, nakyvat sopivilla sivustoilla ja tarjoavat varausmahdollisuuden
mihin vuorokauden aikaan tahansa. Palvelun tulee olla tarjolla monikanavaisesti,

jotta asiakas voi valita hanelle sopivimman varauskanavan.

Asiakaskokemukseen vaikuttaa aina myds asiakkaan odotusarvo. Palvelussa,
joka on asiakkaalle arkista ja jokapaivaista, odotusarvo asiakkaalla on matalampi
ja hyvaan asiakaskokemukseen riittaa sujuva palvelu ja asiakkaan tarpeiden tayt-
taminen. Odotusten ylittyminen asiakkaan odotettaessa rutiinitasoa on helppoa
tarjoamalla perustasoa parempaa palvelua. Toisaalta palvelu, johon asiakas pa-
nostaa paljon itsekin ja odottaa saavansa siita huomattavaa lisaarvoa, aikaan saa
asiakkaalle korkeat ennakko-odotukset ja talloin asiakaskokemuksen tulee olla
huippuluokkaa, jopa ylittda asiakkaan odotukset ennen kuin odotusarvo tayttyy.
Odotusten ollessa korkealla, niiden ylittaminen vaatii jo lahes yllattavan ja odot-
tamattoman positiivisen elamyksen tuottamisen asiakkaalle. (Ahvenainen ym.
2017, 23.)

Asiakaskokemus on asiakkaan odotusten ja kokemusten valinen suhde. Mikali
asiakkaan odotukset vastaavat kokemusta, on han tyytyvainen. Tyytymattoman
asiakkaan odotukset eivat ole tayttyneet suhteessa odotusarvoon. (Mantyneva
2003, 125; Ahvenainen ym. 2017, 23.)
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5.2 Asiakaskokemuksen kehittaminen

Fileniuksen (2015) mukaan asiakaskokemuksen kehittdminen on prosessi, jonka
aikana yrityksen kypsyys mitata, analysoida ja hyodyntaa tuloksia toiminnassaan
kasvaa. Prosessia maariteltdessa voidaan kayttaa kolmea vaihetta: havaitsemi-
nen, ymmartaminen ja ratkaiseminen. Ensin on tarkeaa havainnoida nykytilanne
ja seuraavaksi ymmartaa mista perimiltaan on kyse, seka sen taloudelliset vaiku-
tukset, eli miten se vaikuttaa myyntiin ja kannattavuuteen. Ongelman tunnistami-
sen jalkeen kehitetaan ratkaisu, jonka avulla asiakaskokemukseen vaikuttava ne-
gatiivinen asia kehitetaan sellaiseksi, etta kokemus muuttuu positiiviseksi. Hyvia
tapoja kehittaa asiakaskokemusta on reagoida suoraan asiakaspalautteeseen,
ymmartaa asiakastutkimusten ja kayttajapalautteen tulokset, perehtya asiakkai-
den yrityksesta kirjoittamiin asioihin julkisilla foorumeilla, monitoroida aitoa asia-
kaskayttaytymista, maarittaa asiakaskokemukselle mittarit ja seurata niita, rea-
goida valittomasti tunnistettuihin heikkouksiin palveluprosesseissa ja priorisoida

tunnistetut kehittamiskohteet liiketoiminnallisin perustein. (Filenius 2015.)

Asiakaskokemusta tulee mitata jatkuvana prosessina, jotta sen kehitysta voidaan
seurata, kehittaa uusia palveluja ja korjata palvelussa olevia ongelmia. Rekla-
maatioihin ja asiakkaan tyytymattomyyteen voidaan reagoida nopeasti ja voidaan
tehda tarvittaessa korjaavia toimenpiteita. Yleisin syy, miksi asiakas jaa tyytymat-
tomaksi, on ettei organisaatio tieda hanen tyytymattomyyttaan. Palautejarjes-
telma antaa mahdollisuuden reagoida asiakassuhteessa tapahtuneeseen nega-

tiiviseen tapahtumaan. (Bergstrom & Leppanen 2015, 443.)

Fileniuksen (2015) mukaan asiakaskokemuksen kehittamisessa on kysymys yk-
sinkertaisista asioista:

e Pienet asiat merkitsevit
e Ajattele kuin asiakas
e Kiy koko prosessi lapi (Filenius 2015.)

Pienten yksityiskohtien merkitys unohdetaan usein kehitysprosesseissa, mutta
ne voivat olla asiakkaalle merkityksellisia ja yritykselle keinoja erottua samankal-
taisista kilpailijoista. Kyse ei ole nykyaikana enaa siita, mita palveluita yritys tar-

joaa, vaan miten se niita tarjoaa. (Filenius 2015.)
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Usein asiakaskokemuksen kehittamisesta puhuttaessa keskitytdan liikaa asia-
kaspalveluun, myyntiin ja markkinointiin. Nain unohdetaan, etta asiakaskokemuk-
seen vaikuttavat myos kaikki tahot, joita asiakas kohtaa matkansa aikana seka
sidosryhmat, jotka asiakas mieltaa kuuluvaksi palveluun. (Ahvenainen ym. 2017,
6872; Loytana & Kortesuo 2011,11.) Organisaation sisalla jokaisella tyontekijalla
on merkityksensa asiakaskokemukseen — valillisesti tai suoraan. Ei ole olemassa
yrityksen sisa- ja ulkopuolta vaan jokaisen tulisi mieltaa olevansa yrityksessa
toissa asiakkaita varten ja vastuussa asiakaskokemuksesta — tehtavastaan riip-
pumatta. (Juuti 2015, 24.)

Toinen virhe pyrkiessa kehittamaan asiakaskokemusta, on keskittya liikaa jokai-
sen palvelupisteen suorituksen maksimoimiseen ja unohtaa "siitymat” palvelu-
pisteesta toiseen. Vaikka asiakas saisi joka palvelukohtaamisessa kiitettavan ko-
kemuksen, mutta palvelupolun sujuvuus tokkii, kokonaismielikuva jaa keskinker-
taiseksi. Asiakasta ei kiinnosta "kenelle mikakin osanen palvelupolusta kuuluu”.
Asiakas ostaa yritykselta kokonaisuuden ja on yrityksen velvollisuus saada pal-
velu toimimaan saumattomasti eri sisaisten yksikodiden ja sidosryhmien valilla.
Yrityksen tehtava on estaa siilottuminen, jolloin yrityksen sisaiset yksikot eivat
keskustele keskenaan. Talldin esimerkiksi huono informaationkulku, toisille yksi-
koille pompottelu ja yhteistydn puute yrityksen sisalla toimijoiden valilla haittaavat
asiakkaan sujuvaa matkaa. Asiakaskokemus onkin useimmiten niin hyva kuin
sen heikoin lenkki on ja hyva silloin, kun asiakas kokee asioivansa vain yhden
kokonaistahon kanssa. (Ahvenainen ym. 2017, 68—72; Juuti 26—27.) Psykologian
tohtori Daniel Kahnemanin teorian mukaan kokemukset muodostuvat paaosin
kohtaamisen huippukohdan ja lopun perusteella. Tahan pohjautuen asiakasko-
kemuksen johtamisessa tulisi kiinnittda huomiota siihen, etta jokaisen asiakkaan
palvelupolku sisaltda huippukohdan ja mukavan yllatyksen lopussa. (Léytana &
Kortesuo 2011, 117-118.)

Kokonaisvaltaista asiakaskokemusta suunniteltaessa ja kehitettaessa voidaan
miettia vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

1. Péaastiinko kaikissa kohtaamispisteisséd asiakkaan asettamaan tavoitteeseen?
2. Kuinka sujuvaa ja helppoa se oli asiakkaan mielestd?
3. Millaisia tunteita kohtaaminen heritti? (Ahvenainen ym. 2017,10.)
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Palveluiden suunnittelussa ja arvioinnissa on tarkeaa pitaa mukana aitoja asiak-
kaita eri taustoilla. Usein yrityksen liiketoimintaa ja asiakaskokemusta arvioidaan
vain yrityksen oman henkilokunnan toimesta, jolloin vaarana on sokeutua omalle
toiminnalleen ja yksityiskohdille, jotka ovat varsinkin uusille asiakkaille tarkeita.
Asiakasymmarrysta on tarkeaa hakea oikeilta asiakkailta, ja kun saavutetaan ym-
marrysta, hyvat kehitysehdotukset tulee myos vieda kaytantoon. Asiakaskoke-
muksen kehittaminen ei valttamatta vaadi suuria investointeja vaan tarttumista
oikeisiin asiakkaiden esiintuomiin asioihin ja viemalla ne osaksi arjen toimintaa.
(Filenius 2015.)

5.3 Ylivertaisen asiakaskokemuksen tuottaminen

Yrityksille tarkein syy keskittya laadukkaan asiakaskokemuksen tuottamiseen ja
kehittamiseen, on pyrkimys lisata tuottojaan tuottamalla asiakkaalle enemman
arvoa. Hyva asiakaskokemus sitouttaa asiakkaita yritykseen lisaamalla asiakas-
tyytyvaisyytta ja suosittelijoiden maaraa. Lisaksi se luo lisdmyyntimahdollisuuk-
sia, pidentaa asiakkuuden elinkaarta, vahentaa negatiivisten palautteiden maa-
raa ja asiakaspoistumaa, joka taasen pienentaa uusasiakashankinnan kustan-
nuksia. Lisaksi asiakaskokemuksen johtaminen kohottaa brandin arvoa ja sitout-
taa henkilostoa. (Loytana & Kortesuo 2011, 13.) Ylivertainen asiakaskokemus on
mahdollista tuottaa vain ymmartamalla asiakkaan todelliset tarpeet ja ratkaista
ne tavalla, joka saa asiakkaan tuntemaan, etta hanen akuutit tarpeet tai toisaalta
piilevat arvot on huomioitu. (Tikka & Gavert 2018, 107; Juuti 2015. 43; Koivisto
ym. 2019, 22-24.)

Asiakaskokemusta psykologiselta kannalta lahestyttaessa voidaan erottaa nelja
eri taustatekijaa, joista ylivertainen asiakaskokemus koostuu (kuvio 5). Asiakas
haluaa valinnoillaan vahvistaa omaa identiteettiaan ja palvelukokemuksen tulee
tukea sita positiivisella tavalla. Vahvan positiivisen asiakaskokemuksen voi syn-
nyttaa vain vahvojen positiivisten tunteiden kautta. Keskinkertaisuus tai arkisuus
eivat luo vahvoja tunteita eivatkd nain ollen jaa mydskaan mieleen. Asiakkaan
odotusten ylittdminen tai yllattdminen positiivisesti synnyttdad muistijaljen ja mieli-
hyvaa. Hyvat kokemukset ovat asiakkaan mielesta tavoittelemisen arvoisia ja
synnyttavat lojaliteettia yritystd kohtaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-50.)
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Asiakkaan yllattaminen ja
Asiakkaan minakuvan tukeminen elamyksien synnyttaminen

- identiteetin rakentaminen - mita vahvempi myonteinen
tunne, sitda vahvempi as.kokemus

Hyvan

asiakaskokemuksen
muodostuminen
Muistijaljen synnyttaminen
asiakkaalle Mielihyvan lisadaminen

- tavallisuus ei luo muistijalkea - hyvaa tahtoo aina lisaa
vaan onnistuminen

KUVIO 5. Hyvan asiakaskokemuksen muodostuminen (Loytana & Kortesuo
2011, 43-50)

Keskeinen osa asiakaskokemuksen muodostumista on asiakkaalle luotava arvo.
Samoin kuin asiakaskokemuksen, myds arvon asiakas muodostaa itse ja palve-
luita tarjoava yritys vain luo edellytykset arvon muodostumiselle. Asiakkaalle luo-
tava arvo voidaan jakaa neljaan eri tyyppiin. Taloudellisen arvon keskeisin asia
on hinta ja mahdollisimman pienet kustannukset asiakkaalle. Hintakilpailu, tar-
joukset ja alennukset luovat asiakkaalle tata arvoa. (Loytana & Korkiakoski 2014,
18-20.)

Toiminnallisen arvon keskidssa on tuotteen tai palvelun tekninen laatu. Asiak-
kaalle tdma nakyy saastdina vaivassa, ajassa, toimitusvarmuutena, luotettavuu-
tena ja kokonaislaadukkuutena. Nama kaksi ensiksi mainittu arvoa on helppo ko-
pioida ja niilla yritys ei erotu juurikaan kilpailijoista. Symboliset arvot puolestaan
liittyvat usein mielikuviin tai yrityksen brandiin, mutta myds asiakkaan oman per-
soonan ilmaisemiseen. Asiakas voi my0s tuntea yhteenkuuluvuuden tunnetta
muiden tuotteen tai palvelun kuluttajien kanssa. (Loytana & Korkiakoski 2014,
18-20.)
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Asiakaskokemuksen kannalta katsottuna tarkein asiakkaalle tuotettava arvo on
emotionaalinen arvo, joka liittyy asiakkaan kokemuksiin, tunteisiin ja henkilokoh-
taiseen personointiin. Tama arvo liittyy asiakkaalle luotuihin uniikkeihin ja merki-
tyksellisiin kokemuksiin. (Loytana & Korkiakoski 2014, 18—20.)

Asiakaskokemus voidaan jakaa Tuulaniemen (2011) mukaan kolmeen eri ta-
soon, jotka on kuvattu alla olevassa kuviossa (kuvio 6), joka kuvaa asiakkaan
kokeman arvon muodostumista. Pyramidin alemman tason tulee olla kunnossa,

jotta asiakas voi kokea arvoa seuraavalla tasolla. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

* "Tee minusta parempi ihminen"

S e Kokemus, joka auttaa asiakasta
oppimaan, oivaltamaan ja saavuttamaan
tavoitteensa

e "Tarjoa juuri minulle sopivia
vaihtoehtoja, ymmarra minua"

e Kokemus, joka vastaa
tunnetason odotuksiin

Tunteet
A

e "Tee elamastani
helppoa ja sujuvaa"

TOi mi nta e Kokemus, joka on

vaivaton ja helppo,
tayttaa perustarpeet”

KUVIO 6. Asiakaskokemuksen arvon muodostuminen (mukaillen Tuulaniemi
2011, 75.)

Toiminnan taso on palvelun niin sanottu perustaso, joka tulee olla kunnossa, jotta
palvelu voi olla markkinoilla. Tahan tasoon kuuluvat esimerkiksi palvelun saavu-
tettavuus, kaytettavyys, tehokkuus ja monipuolisuus. (Tuulaniemi 2011, 75.) Mat-
kailualalla se tarkoittaa, miten helposti kohde on I0ydettavissa ja matka varatta-
vissa seka asiakkaan perustarpeiden tayttymista lomakohteessa vaivatta. Taman
tason asiakkaat olettavat olevan kunnossa automaattisesti, jotta palvelu koetaan

hyvaksi.
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Tunnetaso tarkoittaa asiakkaan henkilokohtaisten odotusten tayttymista, koke-
muksen miellyttavyytta ja kykya koskettaa eri aisteja. Merkitystaso vaatii jatkuvaa
innovointia ja asiakkaan piilevien tarpeiden loytamista, jotta tarjotulla palvelulla
voitaisi mahdollistaa asiakkaan merkitystasolla koskettaminen. Tunne- ja merki-
tystasot luovat varmemmin muistiin jaavia asiakaskokemuksia ja moni yritys tah-
taakin asiakaskokemusta kehittdessaan niihin. (Tuulaniemi 2011, 74-75; Loy-
tana & Korkiakoski 2014, 18-20.) Jos samalle asiakkaalle onnistutaan luomaan
seka tunne- ettd merkitystason asiakaskokemus, poikkeukselliset ja mielihyvaa
tuottavat asiakaskokemukset vahvistavat asiakkaan tyytyvaisyytta ja luovat ha-

nelle jopa elamyksia. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-46.)

Yha useampi yritys ymmartaa, etta niiden tulee tuottaa erinomaista asiakaskoke-
musta menestyakseen ja voittaakseen kilpailijansa (Filenius 2015; Loytana &
Korkiakoski 2014, 16). Hyvan asiakaskokemuksen lahtékohtana voidaan pitaa
asiakkaan omien ennakko-odotusten ylittamista toistuvasti. Hyvan peruspalvelun
tarjoaminen ei nykyaikana enaa tuo yrityksille kilpailuetua tai mahdollista erottau-
tumista. (Loytana & Kortesuo 2011, 60—62; Koivisto ym. 2019, 22-23.)

Usein oletetaan, etta erinomainen asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan odotus-
ten ylittdmista joka kerta. Talldin luonnollisesti myds asiakkaiden odotukset nou-
sevat kerta kerralta. Usealle asiakkaalle kuitenkin jo vaivattomuus ja helppous
yhdessa henkilokohtaisuuden tunteen kanssa tuovat merkityksellisen asiakasko-
kemuksen. Usea yritys voisi saavuttaa huomattavaa kilpailuetua keskittymalla
hoitamaan nykyiset prosessinsa paremmin — hyva erottumiskeino on myds hoitaa
asiat paremmin kuin kilpailija. (Filenius 2015; Gerdt & Eskelinen 2018, 150.)

Asiakaskokemuksen kehittaminen alkaa aina ydinkokemuksesta, joka on kaiken
perusta. Ydinkokemus on se hydty ja siita muodostuva arvo, miksi asiakas ostaa
tuotteen tai palvelun. Asiakaskokemuksen kehittamisen lahtokohtana on varmis-
taa, etta yritys pystyy aina ja kaikissa olosuhteissa tuottamaan ydinkokemuksen,
silla mikali ydinkokemus ei ole kunnossa, ei odotukset ylittavien kokemusten luo-

minen ole mahdollista. (Loytana & Kortesuo 2011, 60—-62.)

Odotukset ylittava asiakaskokemus syntyy, kun hyvaan ydinkokemukseen lisa-

taan elementteja, jotka ylittavat asiakkaan odotukset. Odotukset ylittdva kokemus
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on useimmiten henkilokohtainen, aito, olennainen, oikea-aikainen, yksilollisyyden
mahdollistava, raataloity, kestava, selkea, jaettava, arvokas seka ennen kauppaa
ettd kaupan jalkeen, tunteisiin vetoava, yllattava seka tuottava. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 64.)

Huomioitavaa on, etta muuttuvassa maailmassa myos hyvan asiakaskokemuk-
sen taso ja maaritelma muuttuvat asiakkaiden muuttuvien odotusten takia. Se,
mika aiemmin oli asiakkaalle odotukset ylittava kokemus, voi tana hetkena olla
asiakkaan odottamaa perustasoa. Asiakkaalla on tietoa yha enemman ja helpom-
min saatavilla. Asiakkaat vertailevat kokemuksiaan ja muodostavat niista omia
odotuksiaan. Muiden asiakkaiden suosittelema palvelu voi asettaa palvelulle suu-
remmat odotukset, kuin mita yritys on maaritellyt palvelun hyvaksi perustasoksi.
Gerdt & Eskelinen 2018, 71-72.)

Hyvan asiakaskokemuksen jatkuva tuottaminen tasalaatuisen hyvana jokaiselle
asiakkaalle on haastavaa, jopa mahdotonta. Asiakas kohtaa yrityksen useassa
eri kanavassa verkkopalveluista henkilokohtaisiin kohtaamisiin yrityksen
henkilokunnan eri jasenten ja sidosryhmien kanssa, joiden kaikkien tulisi pysya
tarjoamaan tasalaatuinen huippukokemus paivasta ja ajankohdasta riippumatta.
Entisestdan haastetta luo digitalisaation, globalisaation ja sosiaalisen median
aikakausi — asiakkaiden valittdmat kokemukset levidvat salamannopeasti niin
hyvassa kuin pahassa. Hyvia kokemuksia tarjoaville yrityksille aikakausi tarjoaa
mahdollisuuden saada ilmaista nakyvyytta ja suosittelijoita, mutta viela
nopeammin levidaa tieto epaonnistuneesta asiakaskokemuksesta. Ainoa
mahdollisuus  valttda negatiiviset vaikutukset on panostaa hyvaan

asiakaskokemukseen joka ikinen hetki. (Filenius 2015.)

Kun ihanteellinen asiakaskokemus on tunnistettu kayttjilta saadun tiedon perus-
teella, sen voi esimerkiksi sanoittaa tarinan muotoon. Tarinallistamisen avulla on
helppo valmentaa henkilokuntaa ihanteen mukaiseen toimintaan ja tarinaan hen-

kildkunnan on helppo verrata omaa toimintaansa. (Juuti 2015, 43.)
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5.4 Asiakaskokemuksen kehittaminen osaksi liiketoimintastrategiaa

On tutkittu, ettd onnistuneella asiakaskokemuksella on suora vaikutus yrityksen
menestykseen. Taloudellisissa luvuissa asiakaskokemukseen panostaminen ei
valttamatta nay heti, vaan pitkalla tahtaimella. Jokaiseen asiakaskokemukseen
panostaminen on sosiaalisen median ja digiajan myota entista tarkeampaa, silla
tieto asiakkaiden valilla kulkee salamannopeasti ja yha useampi vertailee aiem-

pien asiakkaiden arvioita palvelusta ostopaatosta tehdessaan. (Filenius 2015.)

Digitalisaatio on tuonut kuluttajille rajattoman mahdollisuuden vertailla eri palve-
luntarjoajia ja koventanut kilpailua eri toimijoiden valilla. Kilpailijoista erottuminen
on yha tarkeampaa ja vaikeampaa. (Filenius 2015.) Asiakaskeskeisyyteen pyrki-
van organisaation tulee jatkuvasti olla hereilld, silla vain koko ajan uudistamalla
omaa toimintaansa ja tarkkailemalla palveluiden laatua seka asiakkaan koke-
musta voidaan varmistaa, etta asiakas kokee saavansa enemman lisaarvoa kuin

kilpailijoiden vastaavista tuotteista. (Juuti 2015, 75.)

Yrityksen johdolta ja asiakaskokemuksesta vastaavilta tulee I0ytya realismia ar-
vioida oman organisaation vahvuuksia, kriittista suhtautumista oman toiminnan
menestystekijoihin seka jatkuvaa arviota niiden soveltuvuudesta jatkuvasti kehit-

tyvaan ja muuttuvaan toimintaymparistoon. (Filenius 2015.)

Asiakaskokemuksen kehittaminen tulisi olla osana liiketoimintastrategiaa, jotta
yrityksella on edellytyksia tuottaa johdonmukaisesti hyvaa kokemusta ja kehittaa
sitd. Usein asiakaskokemuksen kehittaminen jaa vaan puheiden ja oletuksien ta-
solle, ellei sita ole maaritelty yrityksen strategisiin tavoitteisiin. Olennaisinta on
saada valittu strategia jalkautumaan yritykseen niin, ettd myos asiakas kokee
sen. Vain asiakkaan muodostamalla kokemuksella on merkitysta, oli yrityksen
strategiaan kirjattu mita tahansa. Tarkeaa on myds varmistaa, etta yritys lunastaa
tai edes pystyy lunastamaan antamansa lupaukset asiakkaille. (Filenius 2015;
Loytéana & Korkiakoski 2014. 36-37.)

Organisaatiolla tulee olla riittavat taidot, tiedot ja ennen kaikkea resurssit asia-

kaskokemuksen analysointiin, kehittamiseen ja johtamiseen. Prosessilla tulee
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olla myds nimetty henkild, joka vastaa siitd. Jos tehtava on yleisesti koko henki-
I6kunnan vastuulla, kukaan ei kootusti kanna vastuuta. Vaikka jokaisen yrityk-
sessa tyoskentelevan henkilon tulee mieltaa tuottavansa omalta osaltaan hyvaa
asiakaskokemusta, jonkun taytyy vastata siita. Asiakaskokemuksen kehittamisen
ja sen seurannan tulee olla myds organisaation ylimman johdon intresseissa. (Fi-
lenius 2015.)

Yrityksen suhtautumista asiakkaisiinsa voi luokitella neljalle eri tasolle (kuvio 7).
Suurin osa yrityksista sijoittuu alimmalle tai toiseksi alimmalle tasolle. Toiseksi
alimman tason yritykset uskovat olevansa asiakaslahtoisia, mutta toimivat asia-
kaskeskeisesti. Vasta asiakkaan tunnekokemuksesta kiinnostuminen seka aktii-
vinen halu kehittaa sitd asiakkaiden kanssa ja ennakoiden, tekee yrityksesta oi-
keasti asiakaslahtoisen. (Loytana & Korkiakoski 2014. 25-27.)

Asiakkaista ¢ merkityksen luominen
* asiakkaan tarpeiden ennakointi

Innostunut ¢ jatkuva innovointi
. _ e yritys sitoutuu asiakkaisiin, pyrkii pitkiin
Asiakkaisiin as.suhteisiin
sitoutuva ¢ pyrkimys ylittda odotukset,

asiakaskokemuksen eri tasot huomioitu

e yritys keraa asiakaspalautetta,
pyrkii huolehtimaan
as.tyytyvaisyydesta ja vahentamaan
huonoja palautteita

Asiakkaisiin reagoiva

eyritys tunnistaa asiakkaan
perustarpeet

easiakkat yritykselle
tulonldhteend

Asiakkaisiin keskittynyt

KUVIO 7. Yrityksen asiakaskeskeisyyden tasot (Loytana & Korkiakoski 2014. 25—
27))
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6 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Yleisesti tutkimuksen toteutuksesta

Tutkimuksen toteutustapana oli kehittamistutkimus, jossa pyritaan tunnistamaan
kehittamiskohteet ja esittamaan parannusehdotuksia. Kehittamistutkimuksessa
ei pyritad vain kuvaamaan tutkittavaa ilmiéta, vaan etsitdan parannettuja toiminta-
tapoja tai vaihtoehtoja. Kehittamistutkimukseen sisaltyy kaksi prosessia: kehitta-
misty0 ja tutkimusprosessi, joista yhdessa muodostuu julkaistu dokumentti tyon

tuloksista, kuten opinnaytety6. (Kananen 2012, 44—45.)

Tassa tydssa pyritaan kehittamaan Eerikkild Sport & Outdoor Resortin vapaa-
ajan asiakkaiden palveluprosesseja asiakasymmarrysta lisaavin keinoin. Tutki-
musosuus toteutetaan laadullisena tutkimuksena ja paatutkimusmenetelmana on
mystery shopping-metodilla toteutettu piilohavainnointi. Lisdymmarrysta aihee-
seen tuo tutkijan oma havainnointi ja yrityksen sisaiset dokumentit asiakaskayt-
taytymisesta, kuten yrityksen Tisma-varausjarjestelmasta saadut raportit seka
2019 toteutettu branditutkimus. Tuulaniemen (2011, 154.) mukaan palvelumuo-
toilun keinoin saatavaa tietoa on osattava tulkita ja yhdistella muihin tietolahtei-

siin, jolloin yhdessa niista saadaan jalostettua uutta ymmarrysta.

Tahan asti yritys on kartuttanut asiakasymmarrysta asiakaspalautteiden kautta.
Kuviossa 8 on kuvattu nykytilanne asiakaspalautteiden keruusta (kuvio 8). Kai-
kille varausjarjestelmassa oleville varauksen yhteyshenkildille lahetetaan vierai-
lun jalkeen palautekysely, joka sisaltda kysymyksen NPS-suosittelutasosta ja
avoimen kentan, johon vastaaja voi perustella vastaustaan. Lisaksi palautetta voi
antaa yrityksen kotisivuilla, sosiaalisessa mediassa, eri varauskanavien arvoste-
lusivuilla (esimerkiksi Booking.com) ja suoraan henkilokunnalle. Lisaksi kerran
vuodessa on toteutettu isompi asiakastyytyvaisyystutkimus ulkopuolisen toteut-
tajan toimesta. Palautteet kasitellaan yrityksessa kahden henkilon toimesta ja
akuutit asiat kasitelldaan heti. Isommat ja koko palveluprosessiin vaikuttavat tai
koko taloa koskevat asiat kasitellaan laajennetussa johtoryhmassa kerran kuu-

kaudessa, josta strategisen tason paatoksia vaativat palautteet voidaan vieda
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viela johtoryhman kasittelyyn. Tavoitteena on asiakaspalautteiden aktiivinen hyo-

dyntdminen toiminnan kehittamisessa.

Toimintamalli asiakaspalautteiden kasittelyyn ja aktiiviseen hyéntdmiseen toiminnan kehittdmisessa

2. PALAUTTEEN KOONTI JA ETEENPAIN
VIENTI:

* Laura kokoaa ryhmien palautteet

* Pinja kokoaa yksitesisten henkilgiden
palautteet + respaan tulleet

1. PALAUTTEEN KERTYMINEN
EERIKKILASSA:

* Webropol kyselylomakkeet
* sihképostiin asiakkailta
tulevat

* kotisivujen kautta

4.b. PALAUTTEIDEN KASITTELY LAJORYSSA:
* Paatetdan reagointi ja vastuuhenkils
TAl siirretaan kasittelyyn seuraavaa TOSU:a laadittaessa

TR . / muuhun myShempaan ajankohtaan

lomakkeita/As.palautteet "Palautteet 2018

kootusti” - dokumenttiin
* henkilskunnan vilittima

palaute l

* some-palautteet 3. PALAUTTEIDEN RYHMITTELY:

= Laura+Pinja nostavat lajoryn
Sy od e oo b kasittelyyn palveluprosessiin
ei vaadi vilitonta vaikuttavat / usein toistuvat

* kasitellyt palautteet siirretaan alemmas listalle
kohtaan "k3sitellyt”, avoimet pysyvat kasittelylistalla
* suoraan paikan pa3lla kunnes paatetty reagointi

suullisesti annetut

* Sharepointissa taulukko "Palautteet 2018 ajoryn kisittelyyn™
* Valilehdet wuosittaisesta ATT:sta kootut ja kuukausittaisists palautteista

* yuosittainen as.tyytyviisyys

S palautteet yhteista kdsittelyd varten
tutkimus: reagointia

Ep——— - Laitosmishet hoitavat kuntoon
Rakennuksiin liittyvat: vika@eerikkila.fi
J ohjazvat oikealle taholle jos ei mahdollista reagoida 4a

2. PALAUTTEEN KOONTI JA | PALAUTTEESEEN
ETEENPAIN VIENTI: Ll REAGOINTI

* Pinja ja Laura koastavat . Patveluitin littyvit: tieto niile hiille, joita asia Palautteen kiisittely ja tarvirtavat toimenpiteat
r‘m"mz'?'ﬂ'":;:n‘:ﬂ‘!ﬂum koskee ja ratkaisun [Gytaminen

KUVIO 8. Asiakaspalautteen kerddminen ja kasittely Eerikkilassa 2018

Asiakkaiden osallistaminen havaintojen tekemiseen ja toimiminen palvelutestaa-
jina on uutta kohdeyrityksessa ja sita ei ole kaytetty ennen menetelmana palve-
luprosessien kehittamiseen. Palveluprosesseja on tahan saakka kehitetty asia-
kaspalautteiden ja henkilokunnan tekemien huomioiden perusteella. Tuulanie-
men (2011) mukaan taman perinteisen toimintamallin ongelmana on, etta se ei
proaktiivisesti kehita asiakaskokemusta ja huonon asiakaskokemuksen kohdan-
nutta asiakasta ei valttamatta kiinnosta kehittaa yritysta ja antaa parannusehdo-
tuksia. Talloin yritykselta jaa arvokasta tietoa saamatta ja se menettaa asiakkaita
tietdmatta miksi. (Tuulaniemi 2001, 72.) Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastatessa
asiakkaista keraantyy vain pinnallista palautetta ja osa jattaa vain numeerisen
kokonaisarvosanan. Selittavat tekijat palautteen taustalla saattavat jaada arvai-

lun varaan.

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli saada syvempaa merkityksiin ja arvoihin
perustuvaa tietoa seka tietoa, joka selittaa kuluttajakayttaytymista enemman kuin
perinteinen asiakastyytyvaisyyskysely. Tasta syysta tutkimustavaksi valittiin laa-
dullinen tutkimus. Laadullinen tutkimus soveltuu parhaiten tutkimusmenetel-
maksi, jos tutkittavasta ilmiosta on vahan tietoa saatavilla ja tarkoitus ei ole tuot-
taa numeerista tietoa (Kananen 2012, 29).
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Tutkimuksessa oli tarkoituksena saada selville asiakkaan ennakko-odotuksia, to-
teutunutta asiakaskokemusta ja asiakkaan tunnetta, miten nama kaksi edella
mainittua vastasivat toisiaan kaikissa palvelun kontaktipisteissa yritykseen. Osa
aineistosta kasittelee kokemuksia ja ajatuksia ennen palvelua, osa palvelun ai-
kana ja sen jalkeen. Usea asiakas kuvasi mielellaan vastauksissaan varsinaisen
tunnekokemuksen lisaksi myos palvelun tekniseen ja toiminnalliseen laatuun liit-

tyvia seikkoja.

Tutkimusaineiston purkamisen jalkeen saatuja tuloksia verrattiin myos tutkijan
omiin tyon ohessa tekemiin havaintoihin, yrityksessa nyt olemassa oleviin mieli-
kuviin kyseisesta asiakassegmentista ja pohdittiin, miten yrityksessa sisaisesti
mielletyt asiat vastaavat asiakkaiden tassa tutkimuksessa ilmi tuomia seikkoja.
Tuloksia analysoidessa keskityttiin erityisesti niihin seikkoihin, jotka sisalsivat sel-
vasti uutta tietoa asiakkaiden tarpeista, asiakaskayttaytymisesta ja asiakkaiden
odotuksista. Esiin nostettiin varsinkin niita seikkoja, joihin asiakkaat olivat erittain

tyytyvaisia tai erittain tyytymattomia.

Mattelmaen (2006) mukaan aktiivinen ymparistdon seuranta saattaa nostaa esiin
yllattavia parannusehdotuksia, mutta myos asiakkaiden arvostamia toimintoja,
joita ei tule kehitysprosesseissa muuttaa. Innovatiiviset menetelmat ja asiakkai-
den kaytto havainnoitsijoina auttavat hahmottamaan arkisia toimintoja uusista na-
kdkulmista. (Mattelméaki 2006, 73.)

6.2 Mystery shopping eli haamuasiointi tutkimusmenetelmana

Piilohavainnointi on tapa kerata havaintoja tutkittavasta hanen tietamattaan. Tata
tutkimustapaa kaytetaan usein palvelutasomittauksissa, jolloin havainnot kera-
taan osallistumalla tutkimuskohteen elamaan niin, ettei tama tieda olevansa ha-
vainnoitavana. Piilohavainnointi on yksi osallistuvan havainnoinnin muodoista,
jolloin havaintoja voidaan kerata osallistumalla ensisijaisesti tutkimuskohteen toi-
mintaan ja toissijaisesti kerata tutkimusaineistoa. Piilohavainnoinnin etuna on

saada luotettavaa tietoa ihmisten kayttaytymisesta. Usein ihmiset muuttavat nor-
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maalia kayttaytymistaan tietdessaan kaynnissa olevasta tutkimuksesta tai tutki-
jan lasnaolo saa heidat kayttaytymaan normaalista poikkeavalla tavalla. (Vilkka
2018, 166.)

Mystery shopping (toiselta nimeltdan haamuasiointi) on menetelma, jossa palve-
lua kayttava asiakas osallistetaan havainnoitsijan rooliin. Menetelma sopii hyvin
asiakaspalvelutilanteiden ja palveluiden toimivuuden arviointiin. Ennalta valitut ja
ohjeistetut asiakkaat kayttavat palveluita kuten normaali asiakas, kuitenkin ha-
vainnoiden kokemuksiaan ja jalkeenpain raportoivat pyydetyt asiat toimeksianta-
jalle. (Karlsson & Horbec 2006, 35.) Tieteellisessa tutkimuksessa havaintojen te-
kemisen tulee olla suunniteltua, johdonmukaista, ennakolta rajattua ja tietoisesti
valikoitunutta. Havainnot tulee dokumentoida yksiselitteisesti, jolloin niihin voi pa-

lata myohemmin tarkistamaan asioita. (Vilkka 2018, 156.)

Haamuasioinnin avulla voidaan arvioida esimerkiksi asiakaspalvelun tasoa, hen-
kilokunnan osaamistasoa, ensivaikutelmaa yrityksesta, yrityksen tilojen siisteytta
ja toimivuutta. Arviointia tehdaan useimmiten kohdekaynnilla yritykseen, mutta
myOs puhelin- tai sahkdpostiviestintdd voidaan arvioida. (Karlsson & Horbec
2006, 36-37.)

Haamuasiakkaat tekevat arviointia joko oikean asiakaskayntinsa yhteydessa tai
vierailevat yrityksessa vain arviointitarkoitusta varten. Jokaista kayntia varten
haamuasiakkaat saavat tarkan tehtavakohtaisen ohjeistuksen. Hyva haamu-
asiakas huomaa yksityiskohdat, on objektiivinen, rehellinen ja osaa kuvata aja-
tuksensa ja tuntemuksensa sujuvasti myos kirjalliseen muotoon. (Karlsson & Hor-
bec 2006, 42-45.)

Haamuasiakkaita valitessa yrityksen tulee miettid, haluaako arvioinnin esimer-
kiksi jonkun tyypillisen kohderyhman asiakkaan vai jonkun eritysryhman edusta-
jan, kuten liikuntarajoitteiset tai vieraskieliset, nakokulmasta. Myds vierailun ajan-
kohdalla, kellonajalla, viikkonpaivalla, vuodenajalla ja asiointikielella voi olla vaiku-
tusta. Yrityksen tulee myds miettia, mita asioita halutaan havainnoitavan. Haa-
muasiointi voidaan kohdistaa johonkin yksittaiseen palveluun tai koko palvelupol-
kuun. (Karlsson & Horbec 2006, 79.)
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Laadullisessa tutkimuksessa sopivien tutkimukseen osallistujien valinta ja yhtey-
denottaminen ovat vaiheita, joihin kannattaa panostaa. Ideana on tavoittaa sel-
laiset henkilot, joilla oletettavasti on tutkittavasta aiheesta tietoa ja kokemusta, tai
jotka ovat olleet osana tutkittavaa prosessia. (Eskola, Latti & Vastamaki 2018,
30-31.)

Tassa tutkimuksessa kaikki asiakashavainnoitsijat vierailivat yrityksessa ensisi-
jaisesti asiakkaina ja toissijaisesti peiteroolissa. Tutkimuksessa esiintyvat asiak-
kaat olivat henkiloita, jotka olivat etukateen omasta tarpeestaan ja halustaan teh-
neet majoitusvarauksen yritykseen ja asiakassuhde yritykseen oli jo syntynyt en-
nen, kun heidat kontaktoitiin ja pyydettiin havainnoimaan yrityksen palvelupro-
sesseja. Lisaksi kaksi seuruetta nimenomaisesti kutsuttiin kayttdmaan yrityksen
palveluita tarjoamalla heille mahdollisuus kayttaa niita velotuksetta. Tutkimuk-
sessa esiintyvia haamuasiakkaita kutsutaan tassa tutkimuksessa nimella palve-

lutestaaja.

Kohdeyritys on aiemmin luokitellut vapaa-ajan asiakkaat viiteen eri kohderyh-
maan ja tutkimuksen otannassa haluttiin esiintyvan kaikkia naita aiemmin maari-
teltyja asiakaskohderyhmia (pelaajan vanhempi, lapsiperheet, aktiiviset ja hyvin-
voinnista kiinnostuneet aikuiset, seka outdoor-matkailijat). Haamuasiakkaat valit-
tiin kuvaamaan kaikkia yrityksen aiemmin luokiteltuja vapaa-ajan asiakasseg-
mentteja. Tutkimusta varten kontaktoidut henkilot valittiin satunnaisotannalla ylla
mainittujen profiilien sisaltd. Tarkoituksena oli saada minimissaan 12 henkil6a
mukaan tutkimukseen, ja etta otannassa olisi vahintaan kaksi henkil6a joka pro-
fillista. Otanta oli muuten satunnainen, mutta siina kaytettiin ositetun otannan ele-
mentteja eli tiettya valikointia, jotta kaikki asiakassegmentit saatiin edustetuiksi.
Lisaksi valinnassa kiinnitettiin huomiota siihen, etta arvioitsijoita vierailee seka
arkena etta viikonloppuna yrityksessa. Etukateen tiedostettiin, etta asiakaskoke-
mukseen voi vaikuttaa vierailuajankohdan hektisyys ja muiden asiakkaiden

maara alueella.
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6.3 Muotoiluluotaimen kaytto tiedon keraajana

Haamuasiointia viela innovatiivisempi menetelma on kerata kayttajatietoa muo-
toiluluotaimen (my6s synonyymi suunnitteluluotain) avulla. Muotoiluluotain on
kayttajakeskeinen itsehavainnointia hydodyntava monimuotoinen suunnittelume-
netelma, jolla saadaan kayttajan omat havainnot ja nakokulma mukaan suunnit-
teluprosessiin. Menetelmalla paastaan lahelle tutkittavia ilmidita ja kayttajia yksi-
IGllisesti tai silla syvennetaan asiakasymmarrysta. (Virtanen ym. 2011, 2; Mattel-
maki 2006.)

Luotaimilla lahestytaan tutkittavia ilmidita ja palvelun kayttajien piilevia tuntemuk-
sia, nakokulmia ja arvoja seka kerataan heikkoja signaaleja suunnittelun avuksi.
Luotainten tarkoituksena on saada kayttaja kuvaamaan kayttaytymistaan tai ar-
kisia asioita ymparillaan esimerkiksi paivakirjojen avulla, valokuvin, piirroksin tai
videoin. Yhdistelemalla erilaisia menetelmia paastaan kiinni kayttajan palvelua
koskeviin mielikuviin, kasityksiin tai ajatuksiin. Asiakas tai tuotteen kayttaja voi
nain toimia asiantuntijan roolissa tydskentelyprosessissa. (Miettinen 2011, 64,
73; Mattelmaki 2006.)

Tutkimuksen osallistujia rohkaistiin littamaan raporttiinsa myos kuvia, mutta vain
yksi vastaajista toimi toivotulla tavalla. Nain ollen, vaikka tarkoituksena oli vieda
haamuasiointi selvasti muotoiluluotain -menetelmasta elementteja lainaavaksi,

tama tavoite ei tassa tutkimuksessa toteutunut toivotusti.

Palvelutestaajina toimineita asiakkaita voidaan kuitenkin pitaa tietyntyyppisina
luotaimina. Mattelmaen (2006) maaritelman mukaan luotaimilla voidaan porautua
paremmin kayttajan arkeen ilman, etta tutkija on mukana seuraamassa tapahtu-
mia ja mahdollisesti vaikuttamassa niihin. llman tutkijan Iasnaoloa itsedokumen-
tointia hyodyntavassa tutkimuksessa vastaajat tuovat myos helpommin esille asi-
oita, joita eivat kasvokkain tehdyssa haastattelussa valttamatta kertoisi. (Mattel-
maki 2006, 93.) Palvelutestaajien tukena olevan raportointipohjan raportointia oh-
jaavat kysymykset jatettin myos tarkoituksella hiukan laajoiksi, jotta lomaketta
taytettaessa asiakas voisi tayttaa sita paivakirjamaisesti ja oman persoonansa

mukaan.
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Buurin ja Yliriskun (2007) mukaan luovilla ja innovatiivisilla menetelmilla on mah-
dollista saada selville syvempaa asiakasymmarrysta kuin perinteisin keinoin. In-
novatiivisilla menetelmilla paastaan kiinni asiakkaan tunteisiin ja jopa haaveisiin
(kuvio 9). (Buur & Ylirisku 2007, 55-56.) Syvallinen asiakasymmarrys ja erityisesti
palvelun kayttgjien tiedostamattomien tarpeiden ymmarrys luo yritykselle selvan
kilpailuedun (Mattelmaki 2006, 27).

¢ [tsedokumentointi

e Piilevat tuntemukset, uudet tarpeet
joita ei ole viela ilmaistu

* Havainnointi, seuranta
® Olemassa olevat tarpeet

¢ Haastattelut

¢ Olemassa olevat
tarpeet, ymparistdn
vaikutus

KUVIO 9. Kayttdgjaymmarryksen tasot ja tutkimuskeinot (mukaillen, Buur & Yli-
risku 2007, 56.)

Oikeita asiakkaita kayttamalla havaintojen tekijoina pyrittiin padsemaan kiinni sy-
vallisemmin asiakkaiden piileviin ja olemassa oleviin tuntemuksiin ja tarpeisiin,
joista yritys ei ole viela tietoinen. Itsedokumentoinnin avulla toivottiin asiakkaiden
tuovan naita asioita ilmi pienemmalla kynnyksella, kuin ettd tutkija olisi l1asna

haastattelutilanteessa.

6.4 Havainnointi tutkimusmenetelmana

Tassa tutkimuksessa muiden tutkimusmenetelmien lisaksi tutkija kaytti omaa ha-

vainnointiaan apukeinona lisata ymmarrysta asiakkaiden kayttaytymisesta. Tut-
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kija on tyoskennellyt kohdeyrityksen asiakasrajapinnassa 11 vuotta. Tyossa teh-
tavan havainnoinnin kautta tutkijalle on muodostunut kuva yrityksen asiakkaista
ja heidan kayttaytymisestaan. Normaalityossa tehtavan havainnoinnin lisaksi tut-
kija pyrki systemaattisesti tutkimuksen toteutusaikana liikkumaan tavallista
enemman alueella ja seuraamaan asiakkaiden normaalia kayttaytymista. Tietoa
asiakkaiden kayttaytymisesta ja heidan tarpeistaan antoi myods yrityksen asiakas-

palautteiden kasittely, jota tutkija hoitaa tyonsa osana.

Havaintoja voi kerata kuulemalla, nakemalla, maistamalla, haistamalla ja tunte-
malla. Tutkimuskohde voi olla esimerkiksi ihminen, ihmisryhma, naiden tuottama
puhe tai teot, kirjoitetut tekstit, kuvat, tilanteet, asioiden valiset suhteet, toimin-
taymparistot jne. Tutkimuksen tarkoitus maaraa, millaisia havaintoja lahdetaan
etsimaan ja mista. (Vilkka 2018, 162.)

Laadullisessa tutkimuksessa havaintoon yhdistyy aina myods sen merkitys. Ha-
vainnot ovat johtolankoja, joiden avulla vahitellen I6ydetaan ilmidille ja asioille
merkityksia ja naista johdetaan uutta tietoa. Tutkijan taidoista on kiinni, miten han
pystyy yhdistamaan havaintoja merkityksiin ja luomaan naista uutta tietoa. Tie-
teellisessa tutkimuksessa tutkija saa kiinni havainnon syvemmasta merkityk-
sesta, kun han ymmartaa havainnon esitietonsa, nakdkulmansa ja valitsemansa
pohjateorian kautta. Laadullisessa tutkimuksessa havaitakseen jotain ja ymmar-
taakseen sen merkityksen, tutkijan tulee l0ytaa myos symboliset merkityssisallot
taustalta. Laadullinen tutkimus tavoittaa parhaiten havainnot, jotka vaativat ym-
martamista asiayhteydessaan ja koskevat aina aistittua todellisuutta. (Vilkka
2018, 157-158.) Laadullisessa tutkimuksessa maaritellaan oikea havainto tutki-

muskohteen, tutkimuskysymysten- ja ongelman avulla (Vilkka 2018, 159-160).

Havainnot ovat aina myds riippuvaisia siita kuka havaitsee, tulkitsee, maarittelee
ja luo merkityksia havainnoille. Tutkijan havaintoihin vaikuttavat hanen esitiedot
ja ymmarrys tutkittavasta ilmiosta seka hanen tarpeensa ja mielenkiintonsa.
Esiymmarrys ohjaa tutkijaa nakemaan havainnon jollain tavalla ja liittamaan sii-
hen merkityksia. Teorian yhdistaminen havaintoon tarkoittaa, milla tavalla havain-
not merkityksineen asettuvat suhteeseen tutkitussa ymparistdssa ja luovat tutki-
jalle kyvyn loytaa saannonmukaisuuksia, lainalaisuuksia ja luomaan toisiinsa liit-

tyvia kokonaisuuksia. Havaintoon liittyy myds aina asiayhteys, jossa se ilmenee.
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Asia- tai merkitysyhteydestaan irrallaan oleva havainto ei ole luotettava tutkimuk-
sessa. (Vilkka 2018, 159-161.)

Havainnoista tulee tieteellisesti merkityksellisia, kun ne yhdistetaan ja tulkitaan
teorian seka aiemman tiedon kanssa. Havainnoista siis tulkitaan uusia havaintoja
tietoisesti uuden nakokulman avulla. Vahitellen tutkijan kriittisen ajatustyon tulok-
sena havainnoista muodostuu tutkimustuloksia ja tulkintoja. Laadullisessa tutki-
muksessa havaintojen yhdistdmisessa osa aineistoista jaa aina tutkimuksen ul-
kopuolelle. Tutkimuksen ulkopuolelle jaava aineisto on valinta, joka tulee olla pe-
rusteltu. (Vilkka 2018, 168-169.)

6.5 Tutkimuksen toteutustapa

Tutkimuksen toteutusajankohdaksi valikoitiin helmi—-maaliskuun vaihde (16.2.—
17.3.2019), silla talle ajanjaksolle osuu useimmiten vapaa-ajan kohderyhman po-
tentiaalisten asiakkaiden talviloma. Talla ajanjaksolla oli myos saatavilla tutki-
mukseen kaikkia haluttuja asiakasarkkityyppeja aiemmin varaustietokantaan

suoritetun katselmuksen perusteella.

Yhteydenottokanavana suora yhteydenotto on usein tehokkain. Yhteydenotossa
on tarkeaa esitella itsensa ja tutkimuksen aihepiiri seka kertoa, miksi haluaisi juuri
kontaktoidun henkilon mukaan tutkimukseen. Talldin henkild saa perustellun
syyn myos kieltaytya, jos ei koe kuuluvansa kohderyhmaan. Hyva on myos mai-
nita tutkimuksen kestoon, kuormittavuuteen liittyvat seikat ja tutkimuksen ano-

nyymiuteen liittyvat asiat. (Eskola ym. 2018, 30-31.)

Tutkimukseen osallistumista voi motivoida esimerkiksi kohdehenkilon halu saada
aanensa ja mielipiteensa kuuluviin, tarve kertoa omista kokemuksistaan ja tunne
siita, etta vastaukset ovat arvokkaita tai hyodyttavat muita samassa tilanteessa
olevia. Motivoiva tekija voi olla myods aiemmat hyvat kokemukset tutkimuksiin
osallistumisista tai tutkimuksen toteuttamisesta ja tata kautta halu auttaa sa-
massa tilanteessa olevaa. Tutkimukseen osallistujia voidaan lisamotivoida myos

lupaamalla erilaisia palkkioita. (Eskola ym. 2018, 31-32.)
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Laadullisessa tutkimuksessa otannan koko voi vaihdella ja yksiselitteista otannan
suosituskokoa ei voida antaa. Lahtokohtana voidaan pitaa, ettd kun vastaukset
alkavat toistaa itsedan ja niista ei ilmene uutta, tietoa on saatu riittavasti. (Eskola
ym. 2018, 32-33.)

Tammi-—helmikuun aikana tutkija kontaktoi henkilokohtaisesti puhelimitse tai sah-
kopostilla yrityksen varausjarjestelmasta saadun raportin perusteella helmi—maa-
liskuussa saapuvia vapaa-ajan asiakkaita ja tiedusteli heidan halukkuuttaan osal-
listua tutkimukseen. Asiakkaille luvattiin pieni kiitos osallistumisesta, jonka he sai-
sivat hyodyntaa vierailunsa aikana. Koska tutkimukseen haluttiin saada varmasti
mukaan myos henkildita, joille Eerikkila on taysin uusi ja tuntematon kohde, kut-
suttiin kaksi seuruetta lahjakortilla mukaan. Tutkija oli yhteydessa 22 asiakkaa-
seen, joista 13 lupautui haamuasiakkaaksi. Paaosin asiakkaat suhtautuivat tutki-
mukseen positiivisesti ja raportoinnista luvattu rahallinen etu oli merkittava sitout-
taja. Asiakkaat, jotka eivat halunneet osallistua tutkimukseen kertoivat syyksi
muun muassa, etteivat he koe kuuluvansa kohderyhmaan, eivat halua kayttaa
aikaa tutkimukseen lomastaan tai vaikuttivat etteivat yleensakaan pida tutkimuk-
siin osallistumisista muista syista. Tutkija pyrki ottamaan mahdollisimman henki-
|IOkohtaisen savyn viestiessaan potentiaalisien tutkimusasiakkaiden kanssa. Liit-

teesta 1 10ytyy yhteydenottoviesti, joka lahetettiin asiakkaille.

Haamuasiakkaalle tulee laatia selkea ja yksityiskohtainen ohjeistus seka mahdol-
lisimman sujuvasti taytettavissa oleva ja kayntia ohjaava havainnointilomake. En-
nen varsinaisia haamuasiointeja on hyva testata lomaketta myos kaytannossa,
jotta silla saadaan kerattya sellaista tietoa, jota yritys oikeasti tarvitsee. Testikayt-
tojen perusteella lomaketta voidaan muokata kayttajaystavallisemmaksi ennen
oikeille haamuasiakkaille toimittamista. Ohjeistuksen merkitys on tarkea, silla
mita paremmin haamuasiakas on ymmartanyt tehtavansa, sitd parempaa tietoa
han pystyy yritykselle tuottamaan. Kaikista varmin tapa on antaa ohjeistus hen-
kilokohtaisesti ja molemmin suuntaisella vuorovaikutuksella varmistaa, etta teh-

tava on ymmarretty oikein. (Karlsson & Horbec 2006, 10, 102.)

Kysymysten muotoilemisessa taytyy olla erittdin huolellinen, silla oikein muotoillut
ja vastaajan oikein ymmartamat kysymykset ovat elintarkeita tutkimuksen onnis-
tumiselle. Tulokset vaaristyvat, jos vastaaja ymmartaa kysymyksen eri lailla, kuin
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tutkija on ajatellut. Sanamuotojen tulee olla tarkkoja, kysymysten yksiselitteisia ja
ne eivat saa olla johdattelevia. Kysymysten tulee liittya tutkimuksen tavoitteisiin
ja tutkimusongelmaan, joten kysely kannattaa muotoilla lopulliseen muotoonsa
vasta, kun tutkimusongelma, kaytettava taustateoria ja kyselyn tarkoitus on sel-
villa. (Valli 2018, 92-93.)

Lomakkeen rakenteessa kannattaa huomioida vastaajan motivaatiotason muu-
tokset kyselyn edetessa ja aloittaa helpoilla kysymyksilla, joilla kartoitetaan taus-
tatietoja ja luodaan luottamuksellista suhdetta tutkijan ja tutkittavan valille. Kyse-
lyn keskivaiheille kannattaa sijoittaa vastaajalta eniten pohdintaa vaativat kysy-
mykset. Loppuvaihetta lahestyttaessa ja vastaajan motivaatiotason laskiessa
keston lisdantyessa kannattaa loppuun sijoittaa helposti vastattavia kysymyksia.
(Valli 2018, 92-93.)

Kaytettava kieliasu lomakkeella on mietittava kohderyhman ja tutkittavan asian
mukaan. Sujuva kieli helpottaa ymmartamista ja nain ollen nopeuttaa vastaa-
mista. Tutkijan on myds mietittdva, haluaako han antaa virallisen ja etaisen vai-
kutelman vai pyrkia kieliasullakin tuomaan henkilokohtaista ilmapiiria. (Valli 2018,
92-93.)

Lomake haamuasiointeja varten (liite 3) pohjautui tydn teoreettiseen viitekehyk-
seen ja sen perimmainen tarkoitus oli kuvata asiakaskokemusta, asiakkaan tun-
temuksia vierailun aikana ja tuoda ilmi asiakkaan motiiveja, tarpeita, odotuksia,
seka peilata niita toteutuneeseen. Edella mainittujen teemojen avulla oli tarkoitus
|0ytaa niitad seikkoja, jotka saavat asiakkaan tulemaan Eerikkilaan ja tekevat ha-

net tyytyvaiseksi.

Lomakkeeseen haettiin ideointivaiheessa vertailupohjaa myds 2014 Pohjoisen
Keski-Suomen Oppimiskeskuksen ja Jyvaskylan Ammattikorkeakoulun toteutta-
man Finnbeing-hankkeen materiaaleista, jotka on laadittu pienyrityksille mystery
shopping- metodin kayton tueksi. (Finnbeing-hanke)
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Ennen lomakkeen varsinaista kayttoonottoa sita testattiin kahdella aiemmin yri-
tyksessa vierailleella asiakkaalla. Heidan tekemien huomioiden perusteella lo-
makkeeseen tehtiin muutoksia koskien kaytettya termistoa, kieliasua, selkeytta ja

osion seitseman selkeampaa jasentelya.

Kyselyn lahettamis- ja tayttamistapa kannattaa miettia kohderyhman mukaan.
Osalle ihmisista on luontaista tayttaa sahkoisia kyselyita ja osa taas vastaa hel-
pommin paperilomakkeeseen, jos esimerkiksi sahkopostin kayttaminen ei ole
heille sujuvaa. (Valli 2018, 101-102.) Raportointilomakkeesta ja ennakko-ohjeis-
tuksesta luotiin sahkoinen ja paperinen versio. Palvelutestaajille annettiin mah-
dollisuus valita, kumpaa raportointitapaa han haluaa mieluummin kayttaa. Kaikki
palvelutestaajat valitsivat sahkoisen version kysyttdessa. Muutama vastaaja oli
kuitenkin tulostanut raportointipohjan, tayttanyt sen paperille ja skannannut lo-

makkeen takaisin.

Lomakkeen liitteeksi tehtiin ohjeistus arviointivierailusta ja lomakkeen tayttami-
sesta (liite 2). Lisaksi tutkija painotti kaikessa viestinnassaan, etta haneen voi olla
yhteydessa puhelimella tai sahkopostilla milloin tahansa, jos kysyttavaa tutkimuk-
seen liittyen tulee joko ennen vierailua tai sen jalkeen. Lomake ja ohjeistus lahe-
tettiin sahkopostilla palvelutestaajalle noin viikkoa ennen vierailuajankohtaa ja
heitd pyydettiin tutustumaan materiaaleihin huolellisesti ennakkoon. Vain yksi

palvelutestaaja kaipasi lisatietoja ennen vierailuaan.

Palvelutestaajia pyydettiin palauttamaan arviointinsa kahden paivan sisalla vie-
railusta ja halutessaan liittamaan raporttiin kuvia vierailustaan. Yhta palvelutes-
taajaa lukuun ottamatta kaikki vastasivat sovitussa aikarajassa tai korkeintaan
yhden paivan myohassa sovitusta. Lyhyt palautusaika varmisti asioiden pysyvan
raportoijilla tuoreessa muistissa. Vain yksi osallistuja liitti kuvia arvioinnin liitteeksi

ja osallistujat olivat selvasti mieluummin kuvanneet tuntemuksiaan sanallisesti.

Tutkijan oma valinta oli, ettd kaynnissa olevasta tutkimuksesta ei tiedotettu hen-
kilokuntaa etukateen tutkimuksen luotettavuuden takaamiseksi. Tieto kaynnissa
olevasta arvioinnista olisi mahdollisesti voinut muuttaa normaalia kayttaytymista
tai toimintatapoja. MyOs palvelutestaajia pyydettiin olemaan vierailunsa aikana
mainitsematta peiteroolistaan henkilokunnalle. Tutkijan lisaksi tutkimuksesta tiesi



72

vain yrityksen toimitusjohtaja ja yksi henkilokunnan jasen. Heillekaan ei ilmoitettu
etukateen ajankohtaa, jolloin haamuasiakkaat vierailevat tai keita tutkimukseen

oli valittu.

6.6 Aineiston analysointi

Haamuasiakkaina toimivilla palvelutestaajilla oli tassa tutkimuksessa kaytossa
valmis lomakepohja (liite 3), johon he tdydensivat vierailunsa aikana tai sen jal-
keen kokemuksiaan. Kun kaikki palvelutestaajat olivat palauttaneet aineistonsa,
ne luettiin useaan kertaan lapi kokonaiskuvan saamiseksi. Osa vastauksista siir-
rettiin eri kysymyksen alle, jos koettiin asiasisalldon vastaavan paremmin sita koh-
taa. Koska vastaukset olivat jo kirjallisessa muodossa, litterointia ei tarvittu. Osa
lomakkeista oli palautettu pdf-muodossa, jolloin tutkija kirjasi vastaukset Word-
muotoon ennen niiden tarkempaa hyddyntamista. Yhteen vastaajaan tutkija oli
yhteydessa jalkikateen kysyakseen tarkemmin, mita vastaaja oli vastauksellaan

tarkoittanut.

Seuraavaksi kaikille vastaajille annettiin koodimerkinta, jolla vastaus voidaan yh-
distaa tarvittaessa mydhemmin henkil6on. Tiedot koottiin kysymyksien alle pe-
rakkain yhteen Word-dokumenttiin vastaajien koodeilla merkittyna, jolloin muo-
dostui helpommin kasiteltava laadullinen aineisto. Tutkimuksessa kaytettiin ai-
neiston purkumenetelmana vastauksien pelkistamista ja luokittelua Excelissa.
Tuomen ja Sarajarven (2018) ohjeen mukaan pelkistamismenetelmassa avoi-
mista vastauksista poimitaan pelkistetyt ilmaukset, niista etsitdan yhdistavia ja
erottavia tekijoita ja ne teemoitetaan yhdistavien tekijoiden mukaan alaluokkiin.
Riippuen alaluokkien maarasta luokittelua voidaan jatkaa myds yla- ja paaluok-
kiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 122-123.)
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7 TULOKSET — ASIAKASKOKEMUKSEN NYKYTILA EERIKKILA SPORT &
OUTDOOR RESORTISSA

7.1 Yrityksen sisaisten raporttien analysointi

Yrityksella on kaytossa urheiluopistoille erityisesti kehitetty Tisma-varausjarjes-
telma. Yhtena tutkimusaineistona tassa tutkimuksessa on kaytetty varausjarjes-
telmaan tallennetuista tiedoista saatuja raportteja. Yrityksen varausjarjestel-
masta otetun raportin mukaan ajalla 1.10.2018-31.1.2019 kaikista kuluttaja-asi-
akkaiden tekemista majoitusta sisaltavista varauksista pystyi luokittelemaan seit-
seman erityyppista syyta varata majoitusta Eerikkilasta. Yhteensa varauksia oli

300 kappaletta neljan kuukauden ajanjaksolla.

Varauksista 169 kappaletta oli jalkapallo- tai salibandyleirilaisten vanhempien tai
perheiden tekemia varauksia samaan ajankohtaan, kun joku perheen lapsista oli
harrastukseen liittyvalla leirilla ja tulosyy liittyi selvasti tahan. 38 varausta oli eri-
kokoisten vapaa-aikaa viettavien tai merkkipaivaa juhlistavien ystavaseurueiden
varauksia, 36 omatoimilomailevien lapsiperheiden ja 20 omatoimilomailevien pa-
riskuntien. 18 varausta liittyi majoittujan tydmatkaan ja 15 varausta johonkin Ee-
rikkilassa jarjestettavaan tapahtumaan, kuten Trail Run-polkujuoksutapahtu-
maan. Lisaksi 4 varausta oli pelkkia ohikulkumatkan yopymisia, jotka todennakaoi-
sesti saattavat kuulua tydmatka-kategoriaan, vaikkei sita varauksesta suoranai-

sesti pystynyt paattelemaan. (Tisma 2019a.)

Luokittelu tehtiin Excel-taulukkoon ja perustui varauksiin tallennettuihin tietoihin,
kuten varauksen otsikkokenttdan, asiakkaan muistioon, asiakkaan kuluttamiin
palveluihin, maksutapahtumiin, varuksen tilastointikenttiin seka tutkijan kykyyn
pitkdn ammattitaidon avulla tunnistaa edella mainituista tiedoista asiakkaan mo-

tiiveja (kuvio 10).
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KUVIO 10. Nakyma Tisma-varausjarjestelmasta (Tisma 2019c.)

Koko vuodelta 2018 otetussa varausjarjestelman raportissa kuluttaja-asiakkai-
den varauksia oli noin tuhat kappaletta, jolloin voidaan paatella varauksia olevan
nykytilanteessa kuukausittain noin 75 kappaletta ja edella mainitun lyhyemman
ajanjakson otannan vastaavan kuluttaja-asiakkaiden jakaumaa pidemmallakin
ajanjaksolla. (Tisma 2019b.) Tutkijan paivittaisien tydssaan tekemien havaintojen

perusteella raportin otanta vastaa hyvin nykyjakaumaa talla hetkella.

7.2 Taustatiedot tutkimukseen osallistujista

Kaikki palvelutestaajat olivat ialtdan 26—65-vuotiaita (kuvio 11) ja yhta henkil6a
lukuun ottamatta naisia (kuvio 12). Tutkimuskutsu lahetettiin myos usealle mie-

helle, mutta selvasti naiset olivat halukkaampia osallistumaan tutkimukseen ja

miehet kieltaytyivat helpommin tutkimuksesta.

4 II
0 .

Osallistujien ikdjakauma (n=13)

N

alle 25v W 26-35v W 36-45v © 46-55v M 56-65v [ yli 65v

KUVIO 11. Tutkimukseen osallistujien ikdjakauma
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Sukupuolijakauma (n=13)

12

Nainen Mies

KUVIO 12. Tutkimukseen osallistujien sukupuolijakauma

Varausjarjestelman ennakkotietojen perusteella tutkimukseen pyrittiin valitse-
maan yksin matkustavia, perheita, pariskuntia ja seurueita. Ennakkotieto asiak-
kaasta osoittautui osassa tapauksia virheellisesti tulkituksi tai se oli muuttunut
matkan varrella. Palvelutestaajien matkustusseurueen koko on havainnollistettu
kuviossa 13. Viisi henkilda ilmoitti matkustaneensa Eerikkilaan perheensa
kanssa (huomioitavaa, ettd perheiden koot vaihtelivat kahdesta viiteen henki-
|I66n), kaksi henkiléa matkusti puolisonsa kanssa ja viisi henkil6a ystavan tai ys-
tavien kanssa. Viimeksi mainituista yhdella oli myds oma tytdr mukana eli hanet
olisi voinut luokitella myds perheen kanssa matkustavaksi. Yksi palvelutestaaja

ilmoitti matkustavansa lemmikin kanssa kahdestaan.

Tyypillisin seurueen koko oli kaksi tai nelja henkildéa (kuvio 13). Palvelutestaajista
yksi ilmoitti seurueen kooksi 2—4 henkil6a, silla pariskunnan mukana oli osan

ajasta kaksi henkilda vieraana. Heidat on luokiteltu silti luokkaan kaksi hloa.

Seurueen koko (n=13)
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KUVIO 13. Tutkimukseen osallistujien matkaseurueen koko
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Suurin osa palvelutestaajista (54 %) oli Eerikkilassa ensimmaista kertaa (kuvio
14). Aiemmin vierailleet henkildt (46 %) olivat kdyneet yhden kerran tai useam-
man kerran Eerikkilassa. Useita kertoja vierailleet henkilot mainitsivat myos kay-
neensa kohteessa eri rooleissa ja erilaisten seurueiden kanssa — esimerkiksi yri-

tyksen tapahtuma, lapsen joukkueen leiri, paivaretkeilija.

Oletko aiemmin vieraillut Eerikkildassa (n=13)

Kylla, useita kertoja
8%

Kylla,
muutaman
kerran
15%

En
54 %

Kylla, yhden

kerran
23 %

KUVIO 14. Aiemmat vierailukerrat Eerikkilassa

Kaikilla palvelutestaaijilla vierailun kesto oli yhdesta kolmeen vuorokautta. Kolme
vuorokautta oli viipynyt vain yksi perhe, joten paaosin Eerikkilassa viivyttiin yksi
tai kaksi yota. Vierailut ajoittuivat tasaisesti seka arkiviikkoon etta viikonloppuihin.
Tutkimus toteutettiin hiihtolomasesonkina, joten muina ajankohtina painotus olisi

ollut enemman viikonloppuihin aiemmin keratyn asiakastiedon perusteella.

7.3 Loman ennakkosuunnittelu

Suunnitellessaan lomaa palvelutestaajat kertoivat hakevansa tietoa paaasiassa
netista hakukoneiden avulla ja yrityksen kiinnostuksen herattavilla kotisivuilla oli
suuri merkitys. Tuttavien kertomat kokemukset ja suositukset merkitsivat paljon
kohteen valinnassa seka netista loytyvat kayttajien arviot esimerkiksi TripAdvisor
ja Booking.com sivustoilla. Usea henkild myds mainitsi, etta parhaiten hanet ta-
voittaa somesta (Facebook, Instagram ja LinkedIn). Vain yksi henkild mainitsi,

etta ei kayta somea ja verkkohakuja suunnitellessaan lomaansa.
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Palvelutestaajista 70 % kertoi kuulleensa Eerikkilasta tuttavaltaan ja tulleen lo-
malle heidan suosituksesta tai oman aiemman hyvan kokemuksen perusteella.
Vastaajista 30 % oli loytanyt Eerikkilan Googlen tai majoitushakupalveluiden
kautta. Osa vastaajista oli sita mielta, etta Eerikkilan nakyvyys heidan kayttamis-

saan hakuvaihtoehdoissa ei ollut tarpeeksi hyva.

Kaikki palvelutestaajat olivat etsineet tietoa ennakkoon Eerikkilasta yrityksen ko-
tisivuilta (kuvio 15). Yleisimmin he hakivat tietoja eri majoitusvaihtoehdoista (77
%) ja Eerikkilassa tarjolla olevista aktiviteeteista (70 %). Usea (31 %) haki tietoa
oheispalveluista, kuten saunoista ja ympariston tarjonnasta. Ravintolapalveluista
tietoa haki ennakkoon 23 % vastaajista. Lisaksi tietoa haettiin erilaisista paketti-
vaihtoehdoista, hinnoittelusta, lemmikin mukaan tuloon liittyvista asioista ja siita

miten yritykseen saavutaan.

Palvelutestaajien ennakkoon hakemat tiedot yrityksen
kotisivuilta (n=13)
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KUVIO 15. Yrityksen kotisivuilta ennakkoon haettavat tiedot

Kokemukset tarvittavan tiedon I0ytymisesta ja sen [0ytamisen helppoudesta vaih-
telivat. Seitseman palvelutestaajaa koki, ettd 10ysi helposti etsimansa tiedot.
Kuusi vastaajaa koki, etta tietoa oli hankala 16ytaa, tai ainakaan kaikkea tarvitta-
vaa tietoa ei I0ytynyt ja tdma aiheutti jopa turhautumista ja epatietoisuutta lomaa
suunnitellessa. Lahes kaikki vastaajat mainitsivat, etta kotisivuilla tietoa oli laa-
jasti tarjolla. Hankalaksi koettiin kotisivujen rakenteeseen liittyvia asioita ja kai-

vattiin enemman pakettihintoja seka osasta palveluita viela yksityiskohtaisempia
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tietoja ja kuvauksia. Majoitukseen liittyvat asiat olivat vastaajien mielesta ilmaistu
selkeasti, mutta aktiviteetteihin, lisdpalveluihin ja osaan paketeista liittyvat tiedot
olivat herattaneet kysymyksia, jotka olivat vaatineet yhteydenoton asiakaspalve-
luun. Myos lemmikin kanssa matkustamiseen liittyvat tiedot puuttuivat kotisivuilta
ja miten lemmikista tulee ilmoittaa varauksen yhteydessa. Jokainen vastaaja kui-
tenkin mainitsi, etta asiakaspalvelu oli taydentanyt nama puuttumaan jaaneet tie-

dot nopeasti ja ystavallisesti.

Ennakko-odotukset palvelutestaajilla olivat korkeat ja positiiviset Eerikkilaa koh-
taan ennen lomaa. Mielikuvissa Eerikkilasta ennakkoon korostui vastauksissa
monipuolisuus, liikunnallisuus ja houkuttelevat majoitustilat. Vastaukset oli kirjoi-

tettu innostuneeseen savyyn ja kohde tuntui selvasti kiinnostavalta.

Aurinkoinen ja ulkoilupainotteinen urheilukeskus.

Ennakkotiedot paikasta lisdsivéat kiinnostusta ja innostivat hankki-

maan enemmankin kokemusta paikasta.

Hyvéa mielikuva. Tulisin saamaan kaiken, mité halusin taltd lomalta.

7.4 Loman varaaminen

Palvelutestaajilla oli erilaisia ja useita motiiveja tulla Eerikkilaan. Vastaukset koot-
tiin Excel-taulukkoon, pelkistettiin, teemoiteltiin ja ndistd muodostettiin alaluokat.
Syita valita Eerikkila lomakohteeksi oli helppo saavutettavuus, sopiva hinta, per-
heenjasenen harrastus, monipuoliset majoitusvaihtoehdot, monipuoliset liikunta-
mahdollisuudet ja aktiviteetit, luonnon laheisyys, perheen yhteinen laatuaika, ren-

toutuminen ja aiempi hyva kokemus Eerikkilasta.

Vapaa-ajan asiakkaan on mahdollista tehda varaus Eerikkilaan neljalla eri ta-
valla. Kaikille kanaville on selvasti tarvetta, silla tamankin kyselyn vastaajat kayt-
tivat niitd monipuolisesti (kuvio 16). Sahkopostilla lomansa oli varannut viisi pal-
velutestaajaa, puhelimitse kolme henkiloa, kotisivujen varaustyokalun kautta
nelja henkilda ja Booking.com:in kautta yksi henkild. Muita yrityksella kaytossa
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olevia sahkaisia kanavia ei oltu kaytetty taman tutkimuksen vastaajien toimesta.
Muutama sahkdisten varauskanavien kayttajista oli lisaksi aiemmin ollut puheli-
mitse tai sahkopostilla yhteydessa asiakaspalveluun ennen varauspaatoksen te-
kemista. Kaksi sahkoisessa varauskanavassa varauksen teon aloittanutta vas-
taajaa joutui epaselvien tietojen johdosta tekemaan varauksen sahkopostilla var-
mistaakseen sen oikeellisuuden. Huomioitavaa on, etta yhta lukuun ottamatta jo-
kainen vastaaja erityisesti kehui varauksen teon helppoutta, sujuvuutta ja asia-

kaspalvelun reagointinopeutta.

Kaytetty varauskanava (n=13)

4
5 '
Kotisivujen varauskalenteri = Soitto vastaanottoon

Sahkoposti Booking.com ja muut sdhkoiset kanavat

KUVIO 16. Kaytetty varauskanava

Saatua tulosta kaytetysta varauskanavasta verrattiin isompaan otantaan, jotta
saataisi kattavampi tieto vapaa-ajan asiakkaiden suosimista varauskanavista.
Yrityksen varausjarjestelmasta saatua raporttia ja yrityksen kayttamien sahkois-
ten varauskanavien (Booking.com ja kotisivujen online-varaustyokalu) raportteja
vertaamalla valilta 1.10.2018-31.1.2019 selvisi, ettd taman aikajakson aikana
kaikista noin kolmestasadasta vapaa-ajan asiakkaista varauksen kotisivujen on-
line-varaustyokalulla teki 32 % asiakkaista ja Booking.com:in kautta 15 %. Kaik-
kia vastaanotossa tydskentelevia henkilditd pyydettiin lisaksi arvioimaan, pal-
jonko varauksia tehdaan talla hetkella sahkdpostitse, puhelimitse tai suoraan tis-
killa. Naiden arvioiden keskiarvon seka varausjarjestelmasta saatujen lisatietojen
perusteella varauksen suoralla sahkopostilla teki 27 % ja puhelimitse 21 % kai-
kista tarkastelujakson asiakkaista. Tiskilld suoraan varauksen teki 3 % asiak-
kaista. Muita vahemman kaytettyja tapoja tehda varaus yritykseen oli GoFinlan-

din tai matkatoimistojen kautta ja kotisivujen varaustiedustelulomakkeella. Laa-
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jemman otannan mukaan vapaa-ajan asiakkaista 47 % suosii talla hetkella on-
line-varauskanavia ja 53 % haluaa olla yhteydessa henkilokuntaan varauksen
teon aikana. Nyt toteutetussa tutkimuksessa sahkoisten varauskanavien kaytto
oli hieman vahaisempaa (38 %), mutta osa henkildista oli joutunut kesken va-
rauksen teon vaihtamaan varauskanavan, silla sahkoinen kanava ei antanut vaih-

toehtoa heidan erityistarpeeseen tai tuntui epaselvalta.

7.5 Saapuminen kohteeseen

Palvelutestaajista yhta henkiloa lukuun ottamatta kaikki olivat saapuneet Eerikki-
lan omalla autolla ja kokivat perille olevan helppo l6ytaa. Navigaattori ohjasi hyvin
oikeaan osoitteeseen ja myos opasteita oli riittavasti matkalla. Yksi henkilo saa-
pui linja-autolla ja kaytti pysakilta noutopalvelua. Hanelle autottomana tama oli
ollut yksi paasyy valita Eerikkila lomakohteeksi ja eritysta kiitosta kerasi maksu-
ton asiakkaan noutopalvelu [ahimmalta linja-autopysakilta ja kuljettajan ystavalli-

nen palvelu.

Alueelle saavuttaessa palvelutestaajat kiinnittivat huomiota erilaisiin seikkoihin.
Vastaukset pelkistettiin, teemoitettiin ja niista koostetut luokat on kirjattu alla ole-
vaan SWOT-taulukkoon luokiteltuina yritysmielikuvan kannalta vahvuuksiin, heik-

kouksiin, mahdollisuuksiin ja uhkiin (kuvio 17).

Vahvuudet: Mahdollisuudet:
- uudet rakennukset kiinnittavat huomion - monipuolisempi ja suurempi alue mita asiakkaiden
- jdrvimaisema mielikuvissa, silti kompakti
- kaunis ja rauhallinen luontoympéristod - henkilokunnan nakeminen ja kohtaaminen heti

" saapuessa koetaan positiivisena
- alueen siisteys

- selkea vastaanottoaula

Ensivaikutelma
Eerikkilaan
saavuttaessa

Heikkoudet: Uhat:
- rakennustydmaat, osin keskeneraisyys - mielikuva urheiluopistosta + tai - asiakkaasta

- alueelle sisddntulo-opaste puuttuu ja ensimmadinen RRNE
rakennus ruma lampdkeskus - paivan asiakasmaara + tai - asiakkaasta riippuen

- sisdankaynti parkkipaikalta vastaanottoon - erilainen mielikuva vuodenajasta riippuen

KUVIO 17. Yhteenveto ensivaikutelmasta alueelle saavuttaessa
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Vahvuuksina ensivaikutelman kannalta palvelutestaajat mainitsivat kauniin ym-
pariston ja jarvi mainittiin lahes jokaisen henkilon toimesta. Alueen siisteys ja uu-
det rakennukset loivat hyvaa mielikuvaa alueesta. Alueen odotettua suurempi
koko ja rakennuksien maara yllatti usean palvelutestaajan, mutta kiitosta kerasi
alueen kompaktius ja lyhyet valimatkat. Hyvaa ensivaikutelmaa laski kaynnissa
olevat rakennustydmaat, jotka toivat keskeneraisen vaikutelman. Osalle oli epa-
selvaa, mista alue alkaa ja miten vastaanottoon 10ytaa parkkipaikalta. Urhei-
luopisto paikkana jakaa mielikuvia — toisaalta se lupaa laadukkaita liikkuntapaik-
koja, mutta mielikuva voi olla myos laitosmainen tai kurssikeskusmainen. Toimin-
nan luonteesta johtuen paivien asiakasmaarat vaihtelevat suuresti. Osa vastaa-
jista koki hyvana, jos muita asiakkaita ei ollut paljon, mutta osa koki alueen kolk-
kona niina hetkinad, kun muita asiakkaita ei ollut paljoa. My6s saa ja vuodenaika
vaikuttivat vastaajien mielipiteisiin ja lahes jokainen mainitsi, etta olisi kiinnostu-

nut nakemaan ja kokemaan Eerikkilan kesalla.

7.6 Loman vietto Eerikkilassa

Palvelutestaajia pyydettiin kirjaamaan ylos kaikki Eerikkilan palvelut, joita he lo-
mansa aikana kayttivat ja nain hahmottelemaan oman vierailunsa palvelupolku.
Jokaisesta kaytetysta palvelusta pyydettiin kirjaamaan ennakko-odotukset, seka
arvioimaan palvelun vastaaminen ennakko-odotuksiin. Lisaksi pyydettiin kirjaa-
maan tuntemuksiaan palvelun kaytdon aikana ja arvioimaan palvelukokemuksen
onnistuminen. Palvelutestaajille painotettiin tdssa kohtaa, ettd paapaino on ni-
menomaan omien tuntemusten ja odotusten tayttymisen kirjaaminen, eika palve-
luun liittyvien kehitysehdotusten kirjaaminen. Lahes kaikki vastaajat olivat onnis-
tuneet peilaamaan asiakaskokemustaan loistavasti ja osa oli my6s antanut kehi-

tysehdotuksia perustelut mukaan liittaen.

Palvelutestaaijilta saatujen tietojen mukaan jokaisen vierailusta kuvattiin henkilo-
kohtainen palvelupolku, johon lisattiin filiskayrat, jotka kuvasivat henkilon koke-
musta ja odotusten tayttymista kyseisen palvelun tai kohtaamispisteen aikana

(kuvio 18). Kaytettyjen fiiliskayrien idea saatiin tutustumalla Finnbeing-hyvinvoin-
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timatkailuhankkeen aikana Pohjoisen Keski-Suomen Oppimiskeskuksen ja Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulun toimesta luotuihin materiaaleihin ja tydkaluihin
(Finnbeing-hanke 2014). Palvelutestaajien kirjallisesti kuvaamat palvelupolut ja
niihin liittyvat kokemukset ja kokemuksen vastaavuus ennakko-odotuksiin ha-
vainnollistettiin visuaalisesti samaan kaavioon. Kaikki filliskayrat 16ytyvat liitteena
(liite 4) ja seuraavissa kappaleissa seka luvussa kahdeksan on kuvattu olennai-

simpia huomioita palvelutestaajien fiiliskayrista palvelutuokioittain ryhmiteltyna.

Palvelutestaaja 7

3= Huippua!
1= Perustasoista E \

0= Huono kokemus
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=== Fjilis palvelukokemuksesta Odotusten tayttyminen
Palvelutestaaja 12
3= Huippua!
2= Hyvin meni
1= Perustasoista E - P
0= Huono kokemus
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Vierailun aikana kiytetyt palvelut

=== Filis palvelukokemuksesta Odotusten tayttyminen

KUVIO 18. Esimerkit palvelutestaajien fiiliskayrista

Yleisesti huomioitavaa oli, etta palvelutestaajat mielsivat termin "kayttamansa
palvelut” hyvin eri tavoin. Osa ei mieltanyt esimerkiksi majoitusta tai ruokailuja
yrityksen tuottamiksi palveluiksi vaan keskittyivat kuvaamaan kokemustaan vain

erilaisten aktiviteettien aikana.

Palvelutestaajien kayttamista palveluista yleisimpia olivat majoitus, ravintolapal-
velut yhden tai useamman aterian muodossa, saunominen ja liikuntatilojen tai
valineiden kayttd omatoimisesti. Eri tyyppiset asiakkaat kayttivat palveluita hiu-

kan eri tavalla. Lapsen harrastuksen takia Eerikkiladn saapuneet vanhemmat
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kayttivat erilaisia aktiviteetteja paasaantoisesti vahemman kuin puhtaasti vapaa-

aikaa viettamaan tulleet seurueet.

Sisaankirjautuminen

Usein asiakkaan ensi kontakti henkilokuntaan vierailun aikana tapahtuu vastaan-
otossa. Sisaankirjautuminen vastaanotossa oli palvelutestaajien mielesta sujuva
ja mukava kokemus. Tarvittava informaatio kerrottiin henkilékunnan toimesta kai-
kille vastaajille ystavallisesti ja ammattitaitoisesti. Palvelutestaajat arvostivat pal-
velun sujuvuutta ja asioinnin helppoutta seka kokivat, etta saivat kaikkiin kysy-
myksiinsa vastaukset ja heista huolehdittiin. Kokemukseen selvasti vaikutti kui-
tenkin myos se, kuinka paljon muita asiakkaita oli kijautumassa samaan aikaan

sisaan. Palvelu koettiin henkilokohtaisemmaksi silloin, kun ruuhkaa ei ollut.

Palvelutestaaja 2 mainitsi, etta han oli joutunut ruuhka-aikana odottamaan huo-
netta turhan kauan. Han oli pettynyt, koska henkilokunta ei ollut lupauksesta huo-
limatta soittanut hanelle huoneen valmistuttua. Tama oli aiheuttanut pettymyk-

sen muuten sujuvaan kokemukseen (liite 4).

Vastauksista myos selvisi, etta kaikki palvelutestaajat eivat olleet saaneet tasa-
laatuista palvelua tai mahdollisesti palvelu oli ollut erilaista eri tyontekijoilta. Tun-
temukset vastaajilla olivat sisaankirjautumisesta perustasoisesta huippukoke-
mukseen. Osa palvelutestaajista olisi toivonut vield henkilokohtaisempaa palve-
lua ja juuri heidan tarpeisiinsa vastaavien aktiviteettien suosittelua. Ne henkilot,
joille oli suositeltu palveluita ja palvelu oli tuntunut henkilokohtaiselta, arvostivat

sita selvasti korkealle ja tuloksena oli odotusten ylittymista (liite 4).

Majoituspalvelut

Kokemukset maijoituspalveluista vaihtelivat suuresti palvelutestaajien kesken
(liite 4). Kaksi henkilda ei ollut arvioinut majoituspalveluita ollenkaan. Palvelutes-
taajat 3 ja 10 majoittuivat hotellissa Standard-huoneessa ja molemmat olivat tyy-
tymattomia huoneen tasoon ja huone alitti heidan odotukset. Molemmat olivat

kuvitelleet huoneen sijaitsevan hotellin uudemmalla puolella.

Lomahuoneistoissa majoittui kahdeksan palvelutestaajaa. Kokemukset olivat hy-
vin hajanaisia ja osa kertoi lomahuoneistojen ylittaneen heidan odotukset, mutta
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muutaman mielesta odotukset alittuivat. Lomahuoneistomajoitukseen tyytyvaiset
vastaajat kuvailivat niita siisteiksi, moderneiksi, hyvin varustelluiksi ja valoisiksi.
Erityisesti sangyt kerasivat kiitosta. Syyt odotusten alitukseen |6ytyivat kahden
vastaajan kohdalla puutteellisesta siivouksesta ja yhden kohdalla puutteellisesta
sisustuksesta. Kaksi vastaajaa toivoi kotisivujen majoituskuvauksiin yleisesti
viela tarkempaa varustekuvausta varsinkin keittion osalta ja erityisesti mainintaa,

etta omaa saunaa ei ole.

Huvilassa majoittui yksi palvelutestaaja ja majoittuminen huvilassa oli hanen seu-
rueelleen paasyy tulla Eerikkildaan. Odotukset olivat suuret ja silti ne ylittyivat. Hu-

vilamajoitusta kuvailtiin upeaksi, tilavaksi, valoisaksi ja jopa luksukseksi.

Ravintolapalvelut

Lahes kaikki palvelutestaajat kiittelivat uusittuja ravintolatiloja, kaunista jarvina-
kbalaa ja maistuvaa monipuolista ruokaa (lite 4). Linjastot koettiin selkeiksi ja
hyvin jonoja vetavaksi. Ruoka koettiin terveelliseksi, joka tosin jakoi osin mielipi-
teita siita, etta pitaisikd lomalla pdydassa olla myds jotain ekstraa tai herkkuja.
Ravintolasalin akustiikka koettiin heikoksi ja muut ravintolaa kayttavat rynmat vai-
kuttivat selvasti asiakaskokemuksen muodostumiseen ja muutama palvelutes-
taaja kaipasi rauhallisempaa tilaa paivan aloitukseen meluisina ruuhkahetkina

ruokaillessaan.

Aamiaisella ravintolassa kavivat kaikki palvelutestaajat yhta lukuun ottamatta.
Aamiainen koettiin perustasoiseksi — ravitsevaksi, terveelliseksi ja arkiseksi,
mutta ei yllatyksia tuottavaksi. Muutama vastaaja mainitsi, etta lomalla olisi kai-
vannut aamiaiselle jotain extraa ja ennakko-odotus oli monipuolisemmasta hotel-
liaamiaisesta. Erikoisruokavaliota noudattava vastaaja koki, etta hanella ei ollut
paljoa vaihtoehtoja aamiaisella. Aamiainen koettiin ruokailuista selvasti heikkota-

soisimmaksi ja kahdelle vastaajalla aamiainen oli tuottanut pettymyksen (liite 4).

Lounaalla tai paivallisella kavi vierailunsa aikana kuusi palvelutestaajaa. Kaikki
olivat sita mielta, etta ravintolapalvelut paivaruokien osalta olivat toimivia ja jopa
ylittivat osalla odotukset. Ruokia kuvailtiin erittdin maistuviksi, monipuolisiksi, am-

mattimaisiksi ja tunnelmaa ruokasalissa kauniine jarvinakymineen miellyttavaksi.
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My0s salin siisteys miellytti vastaajia. Palvelutestaajista kaksi noudatti erikoisruo-
kavaliota ja koki, ettd myds ne huomioitiin hyvin lounaalla ja paivallisella. Muu-
tama vastaaja mainitsi kehitysehdotuksena, etta ruokien sisallot olisi ollut hyva

merkita paremmin linjastoihin.

lltapalapoyta koettiin hyvin perustasoiseksi ja se ei herattanyt suurempia tunteita.
Palvelutestaajat kiinnittivat huomiota, etta henkilokuntaa oli vahemman paikalla,
kun muilla ruokailuilla ja palveluhalukkuus ei ollut niin hyvaa kuin aiemmilla ruo-
kailuilla. Yksi vastaaja mainitsi, etta iltapala oli mukava ja helpottava tekija lomai-

luun lasten kanssa.

Ravintolarakennuksen Cafe49:a oli kayttanyt nelja palvelutestaajaa. Jokainen
kahvilassa asioinut henkild oli yllattynyt positiivisesti ja kehui ystavallista, palve-
lualtista henkildkuntaa seka laadukkaita kahvituotteita. Vastaanoton Cafe Erik:ia
oli kayttanyt kolme henkildéa ja taman kahvilan tarjonta koettiin suppeaksi, jopa
yhdelle henkildlle pettymyksen aiheuttavaksi, mutta palvelu ystavalliseksi ja kah-

vila tilana mukavaksi paikaksi kuluttaa aikaa.

Ohjatut aktiviteetit

Osa palvelutestaajista oli osallistunut ohjattuihin ulkoaktiviteetteihin, kuten fatbi-
kepyorailyyn ja lumikenkailyyn (liite 4). Ulkoaktiviteeteissa saa selvasti vaikutti
kokemukseen palvelusta ja henkilon aiemmalla kokemuksella vastaavasta akti-
viteetista naytti olevan myds merkitysta. Osa palvelutestaajista koki keliolosuh-
teet liian haastaviksi liukkauden takia, kun esimerkiksi taas kokeneempi pyorailija
iloitsi haasteista, joita maastossa pyoraily tarjosi. Vastausten perusteella ohjauk-
sen laatu vaihteli eri ohjaajien valilla. Osa ohjaajista sai kiitosta hyvasta ja asian-
tuntevasta palvelusta, mutta kaksi henkiléa oli myos pettynyt ohjaajan ammatti-

taidottomuuteen.

Palvelutestaajat 3 ja 9 olivat kokeneet ison pettymyksen, kun aiemmin luvattu
aktiviteetti oli peruttu viime tipassa saan vuoksi ja korvaavaa aktiviteettia ei oltu
jarjestetty tilalle. Palvelutestaajat 9 ja 10 oli yllattanyt, etta kaikkien ohjattujen ak-
tiviteettien Iahtopaikka ei ollut Eerikkila. Palvelutestaaja 9 oli matkustanut Eerik-

kilaan ilman omaa autoa ja koki hankalaksi siirtya kavellen kahden kilometrin
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paahan kavellen ennen aktiviteettia ja takaisin aktiviteetin jalkeen. Han oletti, etta

kyytipalvelu olisi kuulunut tahan aktiviteettiin samoin, kun Eerikkildan saapuessa.

Kaikki ohjattuja sisaaktiviteetteja kokeilleet palvelutestaajat kiittelivat ammattitai-
toisia ja innostavia ohjaajia, jotka olivat saaneet osallistujat jopa ylittamaan it-
sensa. Osa toivoi, ettd ohjattuja sisaaktiviteetteja olisi ollut enemman loman ai-

kana.

Vetédjé X oli todella huippu ’piiskuri”. Saisikohan hdnet monistettua
oman jumpan vetéjéksi. Mahtavaa tsemppaamista ja vaikka olin aja-
tellut ottaa rennosti niin hdn sai minut yllattden vaihtamaan isompaan
kuulaan ja vetdmaén treenin taysilla. Témé oli tdydellinen treeni,
vaikka péaivéa oli ollut jo muutoinkin raskas ja toiminnallisesti uuvut-

tava. Sain mydés neuvoja pojan selkasérkyihin.

Ohjaaja oli erittédin asiantunteva, ja huomioi kaikki osallistujat tasa-

puolisesti. Meillé oli hauskaa koko ohjelman ajan!

Viélinevuokraus

Valinevuokrauspalvelut koettiin palvelutestaajien keskuudessa positiivisina ja li-
saarvoa tuovana palveluna. Palvelutestaajille selvasti merkityksellista oli, etta
vuokravalineitda antava henkild vaikutti asiantuntevalta ja pystyi auttamaan esi-
merkiksi oikeissa valineen saadoissa ja reittivalinnoissa. Palvelutestaajat eivat
mieltaneet vuokraavansa vain valinetta, vaan olettivat myds alkuopastuksen kuu-
luvan kokonaispalveluun ja olisivat toivoneet aina myos valineen palautuksen yh-
teydessa jonkun henkilon olevan vastaanottamassa niita. Valineiden helppo saa-
tavuus miellytti palvelutestaajia ja mahdollisti tekemaan nopeita paatoksia loman

aikana.

Omatoimiset aktiviteetit

Eerikkilan kuntosali ilahdutti kaikkia viitta sita kayttanytta palvelutestaajaa. Jokai-
nen mainitsi salin olevan iso, erittdin monipuolinen ja laitteiden laadukkaita. Yksi
kayttaja olisi kaivannut enemman kuvallisia ohjeita laitteisiin seka yleisesti oh-

jeita, miten treenata.
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Monitoimihallia omatoimiseen pelailuun kaytti viisi palvelutestaajaa. Halli koettiin
laadukkaaksi ja hyvaksi, mutta pelivalineiden kunto ei vastannut kaikkien odotuk-
sia ja epaselvyyksia oli siina, mista tarvittavat valineet saa kayttoon. Valinelai-
nauspiste vastaanoton yhteydessa koettiin logistisesti hankalaksi ja vastaajat oli-
sivat itse halunneet valikoida valineita hallissa. Boulderointiseina koettiin liian
haastavaksi lapsille ja ohjatun kiipeilyn hinnat kiipeilyseinalla olisivat kiinnosta-
neet yhta henkiloa. Monitoimihallin omaan kayttoon saaminen, helppo varaami-

nen, iso tila ja laadukkuus ylittivat kolmen palvelutestaajan ennakko-odotukset.

Yksi palvelutestaajista oli kayttanyt jalkapallohallia omatoimiseen liikkumiseen ja
yksi oli ollut seuraamassa lapsen joukkueen harjoituksia hallissa. Isoon, tilavaan,
ammattilaiskayttoon suunniteltuun halliin padseminen ilman muita kayttajia oli

vastaajan perheelle elamys.

Kolme palvelutestaajaa oli kayttanyt alueen pingis- tai biljardipoytia. Cafe49:n bil-
jardi koettiin laadukkaaksi ja hyvaksi ajanvietteeksi. Oleskelutila Tammenterhon
pelipdytien ja valineiden kunto oli vastaajien mielesta perustasoa tai hiukan en-
nakko-odotuksia alhaisempia ja erottui huonolla tavalla muuten laadukkaista olo-

suhteista. Tilan koettiin sopivan paremmin nuorille kayttajille.

Kuusi palvelutestaajaa ulkoili omatoimisesti kavellen Eerikkilan l1ahimaastoissa.
Osa koki, etta lahistolta 16ytyi heille sopiva ja hyvin merkitty reitti kavelyyn. Muu-
tama kaipasi enemman merkittyja reitteja, jotka sopisivat koko perheen ulkoiluun.
Piha-alueen siirtymareitit ja lahireitit osa palvelutestaajista koki huonosti merki-
tyiksi ja epaselvyytta oli mista ulkoilureitit l[ahtevat. Luontokeskuksella vierailu

ylitti kahden vastaajan odotukset.

Saunat ja uimahalli

Kymmenen palvelutestaajaa oli kayttanyt saunoja tai uimahallia vierailunsa ai-
kana. Uimahallilta osa odotti muitakin altaita kuin kuntouintiallasta, mutta jokai-
nen vastaaja oli yllattynyt iloisesti huomatessaan, etta altaan sai oman seurueen
yksityiskayttoon. Uimahallilla osaa palvelutestaajista mietitytti lukollisten puku-

kaappien puuttuminen ja yleisen pukuhuoneen turvallisuus.
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Rantasaunojen yksityiskayttoon saaminen yllatti ja ilahdutti palvelutestaajia. Sau-
nojen avantouintimahdollisuuden kanssa se muodosti usealle vastaajalle loman
huippukohdan. Moni vastaaja oli kuvaillut pitkasti tuntemuksiaan saunoessa ja se
tuntui olevan merkityksellinen hetki lomasta. Pieni rantasauna koettiin pienelle
seurueelle sopivammaksi ja tunnelmalliseksi, tosin yksi seurue oli pettynyt pa-

hasti, kun sauna oli lammitetty niin kuumaksi, ettei siella voinut olla.

Sauna on aina sauna, mutta ndmaé olivat poikkeuksellisen hyvét sau-
nat. Loylyt seké puitteet olivat mahtavat. Avantokokemukset ja sau-

nat saavat meiltd parhaan mahdollisen arvosanan.

Odotimme rantasaunaa kovin. Sauna vastasi odotuksiamme taysin.
Oli ihana pééastéa saunomaan urheilullisen péivén jélkeen ja pulahtaa

virkistédvassé avannossa. Paras lopetus péivélle!

Yksi palvelutestaaja olisi kaivannut saunaa, mutta ei ollut tiennyt, etta sellainen

palvelu olisi saatavilla myos yksittaisasiakkaille.

Henkilokunnan kohtaamiset
Henkilokunnan kanssa asiointi oli jokaisen palvelutestaajan mielestd mukava ko-
kemus. Arviot vaihtelivat ystavallisesta ja asiallisesta perustasosta odotuksia ylit-

tavaan asiakkaan yksilolliseen huomiointiin.

Suurin osa palvelutestaajista odotti henkilokunnalta ennakoivaa ja spontaania

palveluiden ja paikan esittelya seka heidan henkildkohtaista huomioimistaan.

Odotin ystéavéllistéa palvelua ja palvelun taso yllatti todella positiivi-

sesti. Henkilékunta tuntui muistavan vieraat.

Respassa kuitenkin oltiin aidosti kiinnostuneita, miten meidédn loma

meni jne., joten olemattomat odotukset ylitettiin jélleen.

Todella henkilbkohtaista palvelua.
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Lé&hdettiin kaikki respasta todella isot hymyt naamalla, ja tuntui, etten
pystynyt tarpeeksi kiittdméaan meidén yhteyshenkiléd hdnen hyvésta

palvelustaan.

Huoltomies, joka tuli — — oli palvelualtis ja todella kohtelias. 10 + hé-

nelle. Positiivinen kohtaaminen ja hyva mieli.

Luontotalon kahvilan tati” oli kiva, kun tuli juttelemaan ja kertoi ke-
sén rakennussuunnitelmista sillan suhteen ja muutenkin véhan his-

toriaa.

Uloskirjautuminen

Henkildkunnan hyvaa palvelua kehuttiin yleisesti, mutta uloskirjautumisen aikana
palvelutestaajat olisivat Iahes jokainen odottaneet henkilokunnalta kyselya, miten
loma oli sujunut. Ne henkilot, joilta sita oli kysytty, kokivat palvelun onnistuneeksi
ja henkildkohtaseksi. Suurin osa kuitenkin koki, etta uloskirjautuminen oli liian va-
hasanainen ja asiallinen kohtaaminen henkilokunnan puolesta. Kaikki vastaajat
kokivat uloskirjautumisen kuitenkin hyvin sujuvaksi ja helpoksi prosessiksi ja pal-

velun ystavalliseksi.

Vein avainkortit ja ruokakortit respaan. Maksoin jo tullessa. Henkilé ofti

vastaan kortit ja Kiitti. Persoonatonta.

Asiakaspalvelija oli myds aidosti kiinnostunut siitd, miten meidén reis-

summe on mennyt ja jos kaikki sujui suunnitelmien mukaan.

Neuvonnan henkilbkunta oli aidosti kiinnostunut lomamme sujuvuudesta
Ja kertoi myos, ettéd puutteellisesta siivouksesta oli annettu jo palautetta
eteenpdin. Se tuntui mukavalta! Asiakaspalvelu kokonaisuudessaan oli

ldmminta, vélittadvaa ja ystavéllista!

7.7 Yhteenveto palvelukokemuksesta Eerikkilassa

Palvelutestaajia pyydettiin lopuksi arvioimaan kokemustaan Eerikkilassa jatka-

malla seuraavia lauseita:
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- Kokonaisuutena Eerikkila oli lomakohteena ...

- Lomanvietto Eerikkildssa oli ...

- Ehdottomasti parasta Eerikkildssa oli mielesténi ...
- Yllatyin iloisesti huomatessani ...

- Olisin kaivannut liséksi ...

- Eerikkiléssi kehittdisin viela ...

- Seuraavan kerran kun tulisin Eerikkildédn, haluaisin ...

Taman osioin tarkoituksena oli spontaanisti kartoittaa henkildlle paallimmaisiksi
ja vahvimmiksi jaaneita kokemuksia vierailun ajalta, tai piilevia tuntemuksia, jotka
eivat tulleet ilmi aiemmissa kysymyksissa. Avoimet vastaukset teemoitettiin ja

luokiteltiin, seka naiden vastausten perusteella on koostettu yhteenvetoa alle.

Kokemus Eerikkilasta lomakohteena

Eerikkila koettiin lomakohteena monipuoliseksi ja mielenkiintoiseksi. Tekemista
koettiin riittdvan eri tyyppisille seurueille. Useamman palvelutestaajan vastauk-
sista ilmeni, etta loman aikana han ei ollut edes ehtinyt kokeilla kaikkia aktiviteet-
teja, joita olisi halunnut ja tasta syysta haluaisi vierailla uudelleen kohteessa. Use-
ampi vastaaja my0Os pohti, etta voisi vierailla kohteessa jonkun toisentyyppisen
seurueen kanssa. Muita adjektiiveja, joilla vastaajat kuvailivat Eerikkilaa, olivat
rentouttava, liikunnallinen, aktiivinen, moderni, toimiva, palvelualtis, odotukset
ylittava, siisti, viihtyisa ja turvallinen. Myos ympariston kauneus ja luonnonlahei-
syys mainittiin kolmen vastaajan toimesta. Eerikkila koettiin varteenotettavaksi
vaihtoehdoksi kotimaan lomakohteena erityisesti kaveriporukoille ja perheille. So-

piva etaisyys koettiin myds vahvuutena.

Kiva ndhda itsekin paikka, missé lapset viettavét leirejéaéan.

Hinta-laatusuhde jakoi mielipiteita palvelutestaajien joukossa. Osan mielesta hin-

tataso oli edullinen, mutta yksi vastaaja koki hintatason kalliiksi.

Kaksi palvelutestaajaa koki Eerikkilan lomakohteena sopivan paremmin leireille
tai nuorisokohderyhmille ja he eivat kokeneet kohdetta omanlaisekseen loman-
viettopaikaksi. Yksi henkilo koki, etta kohde ei erityisesti erottunut palvelutarjon-

nallaan muista vastaavista kohteista.
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Lomanvietto Eerikkilassa koettiin leppoisaksi, rentouttavaksi, virkistavaksi, mu-
kavaksi, helpoksi ja toimivaksi. Yhden palvelutestaajan mukaan jopa luksukseksi.
Vastauksissa painottui positiivisena kokemuksena oma vapaus raataloida loma
itselle sopivaksi monipuolisista vaihtoehdoista ja aktiivinen seka urheilullinen si-
salto lomalle. Kohde koettiin koko perheelle sopivaksi ja erikseen yksi henkilo
mainitsi positiivisena puolena sen, ettei tarvitse pelata muiden asiakkaiden hu-
malaista hairiokayttaytymista. Yksi henkilo havaitsi vasta paikan paalla, mita kaik-
kea palveluita olisi ollut tarjolla. Han oli varautunut keskittymaan lapsen leirin seu-

raamiseen pelkastaan.

Loman huippukokemukset

Uusien kokemusten saaminen ja jopa itsensa ylittdminen olivat parhaita asioita
lomalla monelle vastaajalle. Palvelutestaajat nostivat huippuhetkiksi muun mu-
assa tunnelmallisen rantasaunan avantoineen ja ennakko-odotukset ylittaneen
huvilamajoituksen, joka tarjosi arkeen luksusta. Myos sellaiset palvelut, jotka ei-
vat olleet vastaajien tiedossa ennakkoon ja toivat positiivisen yllatyksen, ylittivat

odotuksia.

Monipuoliset aktiviteetit, fasiliteetit ja harrastusmahdollisuudet olivat palvelutes-
taajien mieleen. Hyva ruoka kerasi kiitosta ja rauhallinen luontoymparistd. Hen-
kilokunnan ystavallinen palvelu ja palvelun sujuvuus nousi esiin monessa vas-
tauksessa. Loman vietto tuntui helpolta ja sopi monen ikaiselle lomailijalle. Ne
kohtaamiset, joissa vastaaja tunsi, etta hanet huomioitiin yksilollisesti ja valitta-

valla otteella, muodostivat huippukokemuksia.

Henkilbkunta on todella ystéavéllista ja heista huokui tyytyvéisyys tyo-

hénsé ja ylpeys Eerikkilda kohtaan.

Adjektiiveilla kuvattuna parasta palvelutestaajien mielesta Eerikkilassa oli moni-
puolisuus, viihtyisyys, rauhallisuus, siisteys, tyylikkyys ja luonnonlaheisyys. Vas-
taajista usean yllatti positiivisesti alueen monipuolisuus, modernit siistit tilat ja
kompakti koko. Usea innostui hyvien olosuhteiden takia kokeilemaan myos sel-
laisia aktiviteetteja, joita ei ollut ennen harrastanut tai ajatellut lomallaan harras-

taa ja tama loi mukavan kokemuksen.
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Yllétyin iloisesti huomatessani, ettd vieressé oli Hdmeen luontokes-

kus ja Eerikkilé sopi hyvin myds luontomatkailuun.

Asiakaskokemuksen sujuvuus, joustavuus ja lomailun helppous ylitti usean pal-
velutestaajan ennakko-odotukset. Ruoka ja ymparoiva luonto yllatti muutaman
henkilon positiivisesti. Saunan saaminen edullisesti oman seurueen kayttéon oli
monen vastaajan loman kohokohtia ja se oli selvasti yleista saunavuoroa mielui-
sampi vaihtoehto. Moni vastaaja yllattyi, kuinka rauhallista vierailun aikana Eerik-
kilassa oli ja miten hyvin tiloja paasi kayttamaan — usein viela vain oman seuru-
een kanssa. Osalle tama kokemus muodosti loman huippuhetkia ja jopa elamyk-

sia.

Kehityskohteet

Kehitysehdotuksina aktiviteetteihin liittyen toivottiin selkeampaa infoa siita, mita
on saatavilla ja millaisilla aikatauluilla. Moni henkilo koki, etta oli nyt vierailullaan
itse joutunut aktiivisesti selvittamaan mahdollisuuksia ja aikataululuja, eikd hen-
kilokunta viestinyt niista tarpeeksi selkeasti. Lisaksi ohjattuja tunteja olisi kaivattu
lisaa. Valinevuokraukseen olisi kaivattu pienta alkuopastusta, jos lajista ei ollut
aiempaa kokemusta seka nykyista monipuolisempaa valineistdoa talvilajeihin.
Omatoimiseen liikkumiseen olisi toivottu aktiviteetteja, joita ei tarvitse varata ja

monipuolisempia kulkureitteja niin alueen sisalla kuin lahiseuduilla.

Asiakkaanpolun kdyminen henkilbkunnan kanssa. Monet itsestdan
selvyydet omalle henkilbkunnalle eivét ole sité vieraille, varsinkaan

ensimmadisté kertaa kdyméssé oleville.

Majoituksiin liittyvina kehitysehdotuksina hotellin vanhemman puolen huoneet ko-
ettiin kuluneiksi ja kaipaavan remonttia. Sviittiin olisi kaivattu jotain ekstraa varus-
tukseen verrattuna tavalliseen hotellihuoneeseen ja lomahuoneiston sisustuk-
sessa oli puutteita muutaman vastaajan mielesta. Erityisesti saunan puuttuminen
lomahuoneistoista nousi esiin vastauksissa. Informointi, miten paasee kaytta-

maan yleisia saunoja, tulisi palvelutestaajien mielesta hoitaa paremmin.

Uusina palveluina palvelutestaajat ideoivat muun muassa frisbee- tai minigolfra-

taa, ohjattua aluekierrosta loman alkuun, Kiipeilypuistoa ja pikkulapsille sopivia
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leikkipaikkoja. Osa vastaajista olisi kaivannut hotellimaisempaa tai kylpylamai-
sempaa miljoota toivoen allasosastolle useampaa allasta, aamiaisen olevan ar-
kisen sijaan enemman lomailijan makuun ja saataville erilaisia hoitoja tai hieron-

tapalveluita.

Yksi palvelutestaaja olisi toivonut myos hotelliasiakkaille ruuanlaittomahdolli-
suutta tai ainakin yleista oleskelutilaa, josta l0ytyisi esimerkiksi mikro, jaakaappi
ja vedenkeitin, kun hotellihuoneessa sellaisia ei ollut. Samoin kaivattiin tietoa, mi-
ten asiakas voi varata ja kayttaa grillikatosta. Yleisten oleskelutilojen sijainnin ker-

tominen koettiin tarkeaksi varsinkin hotelliasiakkaille.

Ruoka koettiin paaosin muuten maistuvana, terveellisena ja monipuolisena,
mutta erikoisruokavaliot eivat olleet huomioitu niin hyvin aamiaisella, kuin muilla
ruokailuilla ja palvelutestaajat kaipasivat tarkempia merkintdja ruuan sisallosta
nakyville. Ruokailutilanne tuntui suurimmasta osasta vastaajia liilan halyiselta ryh-
mien joukossa ja he olisivat kaivanneet rauhallisempaa miljo6ta niina aikoina, kun

isot ryhmat ruokailivat samaan aikaan.

Henkilokunnan palvelu koettiin paaosin erittain ystavallisena ja hyvana, mutta
muutama maininta tuli lilasta kaavamaisuudesta ja persoonattomuudesta. Palve-
lun tasossa oli vaihtelua eri asiakaspalvelijoiden valilla. Henkilokunnan toivottiin
ottavan aktiivisemmin kontaktia asiakkaisiin ja suosittelevan heille asioita kysy-
matta. Ravintolahenkilokunnan toivottiin olevan enemman lasna ja saatavilla ruo-

kailujen aikana.

Osan palvelutestaajista mielesta Eerikkilan markkinointi ontuu tai kohde ei ollut
|oydettavissa heille oikeista kanavista. He olivat [0ytaneet Eerikkilan ainoastaan
tuttavansa suosittelemana. Tunnettavuuden kehittaminen koettiin yrityksen kehit-
tamisen ja tulevaisuuden kannalta tarkeaksi. Osa koki saaneensa paikan paalla

ennakkomainontaa paremman kuvan ja yllattyneensa positiivisesti.

Tuotteistukseen liittyen kaivattiin selkeampia eri hintatasoisia paketteja, teemalo-
mia- ja viikonloppuja. Erilaiset paketit koettiin helpoksi ostaa ja helpottavan osto-
paatosta. Muutamassa vastauksessa tuotiin ilmi myos tarve edullisemmille vaih-

toehdoille, seka toivottiin tarjouksia kanta-asiakkaille tai useammin vieraileville.



94

Vastaavuus ennakko-odotuksiin

Palvelutestaajilta kysyttiin myds, vastasiko Eerikkila ennakko-odotuksia ja heidan
ennakkoon muodostamaansa mielikuvaa kohteesta. Kolmen vastaajan mukaan
vierailu ylitti odotukset ja seitseman mielesta vastasi ennakko-odotuksia ja mieli-
kuvaa. Kolmen vastaajan mielesta ennakko-odotukset tayttyivat melkein ja avoi-
missa vastauksissa he mainitsivat, ettd muuten vierailu oli vastannut odotuksia,
mutta majoitus hotellin vanhalla puolella ei vastannut odotuksia. Kukaan vastaa-
jista ei ollut sitéd mielta, ettda ennakko-odotukset olisivat selvasti alittuneet (kuvio
19).

Odotukset
Odotukset ylittyivat
Odotukset tayttyivat
tayttyivat
melkein

Odotimme ehkd& enemmén
hotellimaisempaa  majoittu-
mista ja laajempaa aktiviteet-
titarjontaa. Silti olemme ihan

tyytyvaisia.

Muilta osin, mutta huone alitti

télla kertaa odotukset.

Huonetta Ilukuun ottamatta
Eerikkila vastasi mieliku-
vaamme.

Vastasi hyvinkin tarkkaan.

Kylla vastasi niihin tarpeisiin,
mité halusin. Tiesin, ettd saan
myds nuo palvelut Eerikki-
1dssé

Vastasi taydellisesti.  Viih-
dyimme yht& hyvin kuin edel-
lisellékin kerralla, joten toden-
nékéisesti lomailemme tule-

vaisuudessakin Eerikkildassa.

“kylla vastasi, mutta yllatys oli
todellakin paikan suuruus ja

kaikki mité vaihtoehtoja on..
Kaikki odotukset ylittyivat!
Eerikkiléd vastasi ennakko-
odotuksiani ja mielikuvaa to-
dellisuudessa paremmin. Ti-

lat olivat uusia ja siisteja sekéa

viihtyisia.

Urheiluopisto sana joutaa
VEKS, koska se ei kuvaa mi-
tenkdan sitd, minne vieraat

ovat tulossa.

KUVIO 19. Ennakko-odotusten ja mielikuvien tayttyminen — poimintoja kommen-

teista

Ennakko-odotukset ja mielikuvat vaihtelivat vastaajasta riippuen. Osan mielikuva
oli enemman hotelli- tai kylpylamainen, jolloin kohde koettiin lilan vapaa-ajankes-
kusmaisena. Osalla taas oli mielikuva urheiluopistosta kurssikeskuksena ja alu-

een modernius ja monipuolisuus yllatti.
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7.8 Suositteluhalukkuus ja halu uudelleen vierailuun
Palvelutestaajilta kysyttiin myos suositteluhalukkuutta (kuvio 20). Lisakysymyk-

sena oli: ”jos et suosittelisi, minka pitaisi muuttua paremmaksi, jotta voisit suosi-

tella tai millaiselle kohderyhmalle voisit suositella Eerikkilaa nykyisellaan?”.

Suositteluhalukkuus (n=13)

= Kylld, suosittelisin = Suosittelisin eri kohderyhmille m En suosittelisi

KUVIO 20. Suositteluhalukkuus.

Suurin osa vastaajista, yhdeksan henkiléa suosittelisi Eerikkildd vapaa-ajan lo-
makohteena. Kolme vastaajaa suosittelisi jollekin toiselle kohderyhmalle, muttei

vapaa-ajan asiakkaille ja yksi vastaaja ei suosittelisi ollenkaan (kuvio 20).

Suosittelijat kertoivat perusteluinaan palveluiden ja aktiviteettien sopivan hyvin
likunnallisille tai aktiivilomista pitaville kaveriporukoille tai pariskunnille, yritysten
virkistys- ja tydhyvinvointipaiviin, liikunnallisille perheille seka leirilaisten vanhem-
mille. Yksi suosittelijoista myds mainitsi, etta ainoastaan han ei suosittelisi Eerik-
kilaa “keski-ikaisille, mukavuudenhaluisille lomailijoille, eika nuorille elamasta

nautiskelijoille, joita ei likunnan ilot kiinnosta.”

Vastaajista ne, jotka eivat suosittelisi Eerikkilaa vapaa-ajankohteena tai kokevat
kohteen sopivan paremmin jollekin muulle kohderyhmalle, kertoivat perustelu-

naan muun muassa talvella olevan liian vahan tekemista ja majoitustaso oli ollut
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heille pieni pettymys. Nama henkilot mainitsivat sopiviksi kohderyhmiksi ennem-
min leirikoulut ja urheilujoukkueet. Yksi naista vastaajista myos koki, etta kesaai-

kana Eerikkila voisi sopia vapaa-ajan matkailijalle paremmin.

Palvelutestaajilta kysyttiin, mika saa tai saisi heidat tulemaan uudelleen Eerikki-
laan. Naissa vastauksissa korostui erityisesti halu nahda ja kokea Eerikkila kesa-
aikana. Kesaaktiviteetit koettiin selvasti houkuttelevimmiksi kuin talviaktiviteetit.
Erityisesti mainittiin halu kokeilla kaikkia vuokravalineitd, joita Aluepassilla saa
kayttoon ja joita talvella ei paassyt tai ehtinyt kayttamaan. Osa tunsi, ettei yhdella
vierailulla ehtinyt tehda ja kokea kaikkea haluamaansa. Aktiviteeteista ohjatut
tunnit koetaan vetovoimaisina ja muutama vastaaja oli vierailullaan vasta huo-
mannut luontoliikuntamahdollisuudet, joita haluaisi myds hyddyntaa paremmin

seuraavalla vierailulla.

Palvelutestaajat kaipasivat selkeita helposti ostettavissa olevia pakettitarjouksia,
teemalomia, tietoa erilaisista palveluista ja uusista tuotteista. Uudelleen kaymista
puolsi monen mielesta sopiva valimatka ja sijainti, itselle sopivat monipuoliset ak-
tiviteetit, hyva ruoka, luontoymparisto ja asiakkaan huomioiva palvelukulttuuri.
Muutama halusi kokeilla jotain toista majoitusvaihtoehtoa alueella kuin talla vie-
railulla tai tuoda mukanaan jonkun tuttavan tutustumaan Eerikkildan. Lisaksi osan

vastaajista lapsen harrastus saa tulemaan saanndllisesti uudelleen Eerikkilaan.
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8 TULOSTEN TARKASTELU EERIKKILAN NAKOKULMASTA JA KEHI-
TYSEHDOTUKSET TOIMINNALLE

8.1 Vapaa-ajan asiakasprofiilien tunnistaminen

Varausjarjestelmasta saatujen tietojen perusteella ja nyt toteutetun tutkimuksen
tuloksia yhdistamalla voidaan Eerikkilan vapaa-ajan asiakkaiden joukosta tunnis-
taa erilaisia motiiveja lomailla Eerikkilassa. Naista johdettuna luotiin viisi erilaista
asiakasprofiilia (kuvat 21-25), jotka on kuvattu visuaalisesti myéhemmin tassa
kappaleessa. Kuvissa 21-25 kaytetyt profiilia syventavat ja personoivat valokuvat
on saatu kohdeyrityksen kuvapankista, joka sisaltaa yrityksen omassa viestin-
nassa ja markkinoinnissa kaytettavat kuvat (Eerikkilan kuvapankki). Kuvien kayt-
téo6n on lupa. Luotujen profiilien kuvituksessa on haluttu kayttaa kuvia, jotka on
kuvattu yrityksen omassa toimintaymparistossa ja joita muutenkin kaytetaan yri-
tyksen visuaalisen ilmeen luomisessa. Tama helpottaa tulevaisuudessa profiilien

hyddyntamista yrityksen omassa toiminnassa.

Perheet, pariskunnat, luonnosta kiinnostuneet lomailijat ja leirilaisen vanhemmat
ovat jo aiemmin yrityksen toiminnassa tunnistettu tdman segmentin potentiaa-
liseksi kohderyhmaksi (Markkinoinnin asiakasarkkityypit 2017). Tutkimuksen pe-
rusteella Eerikkila soveltuu erinomaisesti nimenomaan sellaisille perheille ja pa-

riskunnille, joille loman sisallon on tarkoitus olla aktiivinen ja liikkunnallinen.

Seka tahan tutkimukseen etta aiemmin toteutettuun branditutkimukseen pohjau-
tuen leirilaisten vanhemmilla perimmainen motiivi tulla Eerikkilaan on lapsen har-
rastuksen tukeminen ja turvaaminen. Tama kohderyhma ei valttamatta miella Ee-
rikkilaa lomakohteena vaan tulee asiakkaaksi paaosin velvollisuudentunnosta tai

halusta nahda millaisessa paikassa lapsi viettaa aikaa.

Talla hetkella yrityksessa sisaisesti alustavalla tasolla tiedostettu, muttei hyodyn-
netty kohderyhma on merkkipaivia juhlistavat seurueet. Uudet huvilat muodosta-
vat kiinnostavan tavan jarjestaa syntymapaivajuhlat, polttarit, valmistumisjuhlat
tai muut tapahtumat, jolloin on tarve kutsua tarkeita ihmisia saman katon alle viet-

tamaan aikaa. Tutkimuksen ja varausjarjestelman raporteista tehdyn analyysin
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mukaan myoOs aktiiviset kaveriporukat ovat nouseva kohderyhma, jota Eerikki-

lassa ei ole viela hyodynnetty markkinoinnissa

Profiili 1 — liikunnalliset perheet

Ensimmaiseksi asiakasprofiiliksi tutkimuksessa tunnistettiin “liikkunnalliset per-
heet” (kuva 21). Tutkimukseen osallistuneet perheet kokivat lomailun Eerikki-
lassa helpoksi ja sujuvaksi seka aktiviteetti- ja liikuntatilavalikoiman monipuo-
liseksi. Toiminnan joustavuus, aikataulujen raatalointi itse ja aktiviteettien valinta

oman tarpeen mukaan pienellakin varoitusajalla palvelee lapsiperheiden arkea.

Mahdollisuus ruokailuihin ravintolan seisovasta poydasta tai toisaalta halutes-
saan ruuan valmistus itse tietyissa majoitusyksikdissa antoi valinnan mahdolli-
suuden erilaisiin tarpeisiin. Lomahuoneistot olivat perheille sopivia majoitusrat-
kaisuja. Perheille aktiviteetin sisalto ei ollut padasia vaan mukava yhdessaolo —
kuitenkin oli mukava kokeilla erilaisia asioita, joita valttamatta arjessa ei oltu har-

rastettu. Perheet suosivat lomakohdetta, joka on lahella kotiseutua.

Loman motiivi: helppoa ja huoletonta
lomanviettoa. Yhteista laatuaikaa sopivan
ajomatkan paassa.

Loman sisdltd: monipuolista tekemista
kaikenikéisille. Halu tehda ja liikkua paljon.
Vapaus tehdé nopeita valintoja lomaohjelmaan
lasten ehdoilla.

Odotukset lomalle: kaukana arjesta, mutta
|ahella kotoa, yhdessa uusien asioiden oppiminen
ja kokeminen, kokonaispaketti ja oman
paivachjelman suunnittelu helposti, arjesta
poikkeavat olosuhteet ja tekemisen
monipuolisuus, likkunnallista ja tervehenkista
tekemistd.

“Parempi kuin puuhamaa”
"“Ei ehditty edes kokeilla kaikkea”

KUVA 21. Asiakasprofiili liikunnalliset perheet.

Profiili 2 - Urheilijan kotijoukot
Toisena asiakasprofiilina tunnistettiin "urheilijan kotijoukot” (kuva 22), joka tarkoit-
taa leirille tai muuhun urheilutapahtumaan osallistuvan henkilon vanhempaa,

vanhempia, isovanhempaa tai perhetta. Selkea tulosyy kaikissa tapauksissa on
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kuitenkin yhden perheenjasenen harrastus Eerikkilassa, tyypillisimmin lapsen.
Tahan profiiliin voi sisaltyd myds ulkomaalaisia matkailijoita kansainvalisten tur-

nausten yhteydessa.

Vanhempi tai koko muu perhe lahtee mukaan Eerikkilaan ollakseen leirille osal-
listuvan lapsen lahella tukena tarvittaessa tai halutessaan koko perheen olevan
samassa paikassa vapaa-aikaa viettamassa. Pelkan vanhemman ollessa ky-
seessa han ei valttamatta miella matkaa lomaksi, vaan velvollisuudeksi ja lapsen
harrastuksen edistamiseksi. Koko perheen ollessa mukana tulomotiivi on ainakin

osin myos loman ja yhteisen vapaa-ajan vietto.

Molemmissa tapauksissa oleskelu Eerikkilassa koettiin arjen katkaisijaksi ja oles-
kelun Eerikkilassa olevan helppoa ja taysihoitoruokailuiden olevan arjesta poik-
keavaa hemmottelua. Osa vanhemmista tunnisti Eerikkilan mahdollisuudet oman
hyvinvoinnin lisaamiseen liikkkumalla ja osa piti niita enemman ajankuluttamista-

poina.

Loman motiivi: olla |ahella jos lapsi tarvitsee tukea, nahda
millaisessa paikassa lapsi leireilee, olla koko perheen voimin
mukana harrastematkalla.

Loman siséltd: hetki omaa tai yhteistd aikaa erilaisessa
ympéristdssa, mutta leirildisen aikataulujen mukaan.

Odotukset lomalle: irtiotto arjesta, |6ytaa tapoja oman
hyvinvoinnin lisddamiseen, oivallus ettd perheenjdsenen
harrastematkalla voi itsekin / muu perhekin paasta
lomafiilikseen.

“Hetki aikaa myés itselle kun lapsi harjoittelee”

” Kiva néhdd kerrankin missd lapsi leireilee”

KUVA 22. Asiakasprofiili urheilijan kotijoukot

Profiili 3 — Aktiiviset yhdessaolijat

Kolmanteen asiakasprofiiliin "aktiiviset yhdessaolijat” (kuva 23) kuuluu seka ak-
tiiviset pariskunnat etta aktiiviset ystavykset. Aluksi nama kaksi ryhmaa oli ja-
oteltu eri profiileihin, mutta motiiveja ja odotuksia analysoitaessa tutkimuksen ai-
kana niiden huomattiin olevan hyvin yhtenevaisia. Riippumatta siita, haluttiinko

aktiivlomaa viettaa oman puolison, ystavan tai ystavaseurueen kanssa, motiivina
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Eerikkilaan tuloon oli viettaa laatuaikaa yhdessa hyvassa seurassa ja yllapitaa

ihmissuhteita ystaviin tai puolisoon.

Taman profiilin edustajat valitsevat Eerikkilan lomakohteeksi, jotta voivat olla tii-
viisti yhdessa hyodyntaen yhteisia harrastuksia ja liikkumalla yhdessa. Yhdessa
vietettyyn aikaan halutaan panostaa ja nama asiakkaat valitsivat mielellaan ko-
konaispaketteja, joihin sisaltyi majoitus, taysihoito ja erilaisia aktiviteetteja. Kai-
killa oli ajatus my0Os pienesta hemmottelusta tavalliseen arkeen ja uusien asioi-

den kokeminen seka oman hyvinvoinnin lisddminen.

Loman motiivi: aktiivista yhdessdoloa
hyvéssa seurassa, yllapitaa
ihmissuhteita, voida hyvin

Loman sisdlto: aktiivilomailua ja tiivista
yhdesséoloa, hengdhtamisté ja toiseen
keskittymistd, yhdessa tekemisesta
nauttiminen

Odotukset lomalle: yhteisten
harrastusten parissa vietetty laatuaika,
lomailun helppous ja aktiviteettien
helppo valinta, pieni luksus arkeen

“On helppo olla ldsnd kun aikataulut
eivdt rajoita”

fa

KUVA 23. Asiakasprofiili aktiiviset yhdessaolijat

Profiili 4 — Luonnon kokijat

Neljas asiakasprofiili "luonnon kokijat” sisaltaa asiakkaat, joiden tulosyy Eerikki-
laadn on ymparoiva luonto (kuva 24). Loman tarkoitus on hyédyntaa luonnon hy-
vinvointivaikutuksia niin fyysiseen kuin psyykkiseen puoleen. Loma voi sisaltaa
likunnallisia aktiviteetteja luontoymparistossa tai rauhallisempaan tahtiin tapah-
tuvaa luonnossa liikkumista ja luonnon tarkkailua. Tama profiili eritysesti voi si-

saltaa kotimaisten matkailijoiden lisaksi myos kansainvalisia matkailijoita.

Nama asiakkaat eivat valitsisi Eerikkilaad lomakohteeksi, jos yritys sijaitsisi urbaa-
nimmassa ymparistossa. Laheiset kansallispuistot, muut ympariston luontokoh-
teet ja luonnonlaheinen sijainti ovat keskeisin motiivi valita Eerikkila. Eerikkila toi-



101

mii tukikohtana, josta on hyva tehda retkia ja vierailla luonnossa. Télle asiakas-
ryhmalle mukavuuspalvelut liittyvat 1aheisesti lomaan ja paivan ulkoilun jalkeen
halutaan majoittua kunnon sangyssa ja hyodyntaa moderneja palveluita telttama-

joituksen sijaan. Taman profiilin matkailijat edustavat luontomatkailijoita.

Loman motiivi: saada hyvinvointia
luonnosta, liikkua ja rentoutua
luonnossa, nahd3 erilaisia maisemia

Loman sisalto: ulkoilun jélkeen on
mukava sy6da ja nukkua hyvin,
monipuoliset luonnossa tapahtuvat
omatoimiset ja ohjatut aktiviteetit

Odotukset lomalle: kaunis ympaéristd,
punaiset posket, kiireettdmyys, uusiin
luontoympaéristéihin tutustuminen

“Tdélld on tilaa hengittdé”

KUVA 24. Asiakasprofiili luonnon kokijat

Profiili 5 — Merkkipaivien juhlistajat
Viides profiili "merkkipaivien juhlistajat” sisaltad seurueet, jotka haluavat viettaa
laheistensa kesken esimerkiksi syntymapaivia, polttareita, valmistumisia, jalleen-

nakemista tai muuta poikkeavaa tapahtumaa (kuva 25).

Loman tulee taman profiilin asiakkaille olla selvasti arjesta erottuva luksushetki,
johon panostetaan enemman myods rahallisesti. Huvilat koetaan houkuttelevaksi
majoittumis- ja kokoontumispaikaksi erilaisille seurueille kokonsa ja luksustunnel-
mansa takia. Usein tallaisen loman suunnittelussa asiakas joutuu sovittelemaan
yhteen monen henkilon aikatauluja ja mieltymyksia, jolloin asiakaspalvelun no-
pea reagointinopeus ja asiakasta tukeva rooli on merkittava ja luo hyvaa asiakas-
kokemusta. Seurueesta riippuen lomaan halutaan lisata yhteisia aktiviteetteja tai
osalle riittaa vaan yhteinen laatuaika omassa erillisessa majoitusyksikossaan. Ti-

lausruokailuita hyddynnetaan ainakin osan ruokailuista kohdalla.
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MyoGs juhlapyhien aikainen yhteen kokoontuminen esimerkiksi jouluna, uutena
vuotena ja juhannuksena voidaan lukea tietynlaiseksi suunnitelluksi merkkipai-
vaksi, jolloin samat motiivit toistuvat ja yhden "paivansankarin” sijaan halutaankin

panostaa ja hemmotella koko seuruetta.

Loman motiivi: kokoontua yhteen
juhlistamaan merkityksellistd hetkea,
hemmotella tarkeda ihmistd

Loman sisalto: ripaus luksusta
paivansankarille, uuden kokemuksen
tuottaminen

Odotukset lomalle: uuden kokeminen
ja kokeileminen, muiden yllattaminen,
hemmottelu, yhdesséolo

“Once a lifetime”

KUVA 25 - Asiakasprofiili merkkipaivien juhlistajat

8.2 Profiilien vastaavuus aiempiin tutkimuksiin vapaa-ajan matkailun

osalta

Kohdassa 3.5 esitellaan Visit Finlandin (2017) kohderyhmatutkimuksessa luomat
matkailijaprofiilit (Visit Finland 2017). Visit Finlandin profiili “luontonautiskelijat”
(taulukko 3) vastaa tassa tutkimuksessa esiinnoussutta luonnon kokijat -profiilia.
Molemmissa korostuu tarve ladata akkuja luonnon rauhassa ja halu saada luon-
nosta hyvinvointia ja vastapainoa kiireiselle arjelle. Eerikkilan sijainti kahden kan-
sallispuiston valissa ja muutenkin useita luonto- ja retkikohteita sisaltavalla alu-
eella seka metsan keskella ja jarven rannalla vastaa ehdottomasti myos Visit Fin-
landin mainitsemien luontonautiskelijoiden tarpeeseen erityisesti kesalla, jolloin

Suomen luontomatkailun valtteina ovat kauniit jarviymparistot.

Samassa Visit Finlandin tutkimuksessa on esitelty profiili “aktiiviset seikkailijat”

(taulukko 3). Aktiivisilla seikkailijoilla on tarve paasta aktiiviselle toimintalomalle
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luontoon ja halu saada kokemuksesta hyvaa mielta ja energiaa. (Visit Finland
2017). Nyt tehdyn tutkimuksen profiili aktiiviset yhdessaolijat vastaa osittain ak-
tiivisten seikkailijoiden profiilia ja samat ylla mainitut tarpeet I16ytyvat myds aktii-
visten yhdessaolijoiden taustalta. Erottavana tekijana aktiivisilla yhdessaolijoilla
aktiivloman kohde ei valttamatta ole luonto ja harrastuksena pelkastaan luonto-
likunta, vaan heilla korostuu yleisemmin halu liikkua niin sisalla kuin ulkona ja

saada siita hyvaa mielta ja mukavaa yhdessaoloa.

Visit Finlandin luomista profiileista "suomalaisen luksuksen kokijoilla” on tarve
voida hyvin fyysisesti ja henkisesti, halu panostaa itseensa ja saada aikaa itsel-
leen, seka kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin tavoittelu on tarkeaa. He hakevat lo-
maltaan muun muassa laadukkaita palveluita, erilaisuutta, hoitoja, hyvinvointipal-
veluita ja luontoliikuntaa. (Visit Finland 2017.) Eerikkilan palvelut oikein paketoi-

tuna ja tuotteistettuna voisivat tuoda myos heille halutun kokemuksen.

Vehmaksen (2010) tutkimuksessa suomalaisista liikuntamatkailijoista (taulukko
4) on loydetty nelja erilaista profiilia. Vehmaksen tunnistamalle profiilille "luonto-
ympariston kokijat” tarkeaa matkalla on virkistaytyminen, rentoutuminen, kaunii-
den maisemien ihailu, hyotyliikunta ja vastakohdan hakeminen kaupunkiymparis-
tolle. Heille luonto on lisdarvon tuojana hyétyliikuntaan. (Vehmas 2010.) Profiili
luontoymparistdn kokijat sisaltda hyvin samoja elementteja, kuin nyt tehdyssa tut-
kimuksessa tunnistettu profiili luonnon kokijat. Lisaksi nyt tehdyn tutkimuksen
profiililla leirildisen kotijoukot oli samoja sisaltdéja Eerikkilan vierailun aikana ja
heistd useammalle lisdarvoa vierailulle oli tuonut myds Luontokeskuksella kaynti

ja alueen laajojen luontoliikkumismahdollisuuksien ymmartaminen.

Vehmaksen (2010) tutkimuksen profiililla "lansimaiset vapaat valitsijat” korostui
tarve saada itse valita ja paattaa lomansa sisalto. Heille tarkeaa oli itsensa to-
teuttaminen ja omasta elamastaan maaraaminen seka tietojen, taitojen ja uusien
kokemusten kartuttaminen. Liikunnan harrastaminen oli heille yksi osa vapaa-
aikaa. (Vehmas 2010.) Nyt toteutetussa tutkimuksessa liikunnalliset lapsiperheet
toivat esiin samoja asioita syinaan valita Eerikkila lomakohteeksi. Naiden perhei-
den vanhemmat saattoivat jakaa saman arvomaailman Vehmaksen mainitse-

mien lansimaalaisten vapaiden valitsijoiden kanssa.
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Vehmaksen (2010) tunnistamalla profiililla "seuralliset liikkujat” motivaatio mat-
kaan ja liikkumiseen oli puhtaasti yhdessd mukavien kokemusten saaminen.
Kanssakayminen muiden ihmisten kanssa, vuorovaikutus ja yhteinen aika tarkei-
den ihmisten kanssa oli heidan likuntamatkailumotivaationsa taustalla. (Vehmas
2010.) Nama motivaatiotekijat ovat selvasti samoja, kuin nyt tehdyn tutkimuksen
aktiivisilla yhdessaolijoilla. Liikunta toimii nailla molemmilla profiileilla tapana viet-

taa laatuaikaa yhdessa.

Hinch ja Highman (2004) luokittelivat likuntamatkailijoita aktiivisuuden mukaan
kuuteen eri profiiliin, jotka on esitelty tarkemmin kohdassa 3.2. Kuudesta profii-
lista kolmella vahemman aktiivisella loman aikana liikkuminen riippuu kohteen
likuntamahdollisuuksista, ymparistdsta, vuodenajasta, saasta ja palveluista, eika
ole ennalta suunniteltua tai matkan paamotiivina. Kolmelle aktiivisimmalle profii-
lille lomamatkan tarkoitus on osin tai taysin liikkunnallinen ja maarittelevana teki-
jana matkakohdetta valitessa (taulukko 2). (Hinch & Higham, 2004, 35-36.) Lii-
kuntamatkailuun pohjautuva motiivi on saanut useimmat Eerikkilan vapaa-ajan
asiakkaista valitsemaan nimenomaan Eerikkilan lomakohteeksi. Erityisesti profii-
leissa aktiiviset yhdessaolijat, urheilijan kotijoukot ja likunnalliset perheet tulomo-
tiivi Eerikkildaan on liikkunnan harrastaminen. Kohteen oletetaan tarjoavan hyvat
mahdollisuudet liikunnallisiin aktiviteetteihin niin sisalla kuin ulkona luonnossa.
Nama seikat nakyivat myos tutkimuksen asiakkaiden ennakko-odotuksia kartoit-

tavassa osiossa 7.3.

Nyt toteutetun tutkimuksen profiileissa merkkipaivien juhlistajat ja luonnon kokijat
likkuminen ei ole paasyy tulla Eerikkildan, mutta se tuo selvaa lisaarvoa myos
naille profiileille. Hinchin ja Highmanin (2004) luokittelussa nama profiilit sijoittu-
vat vahemman aktiivisiin, satunnaisiin liikuntamatkailijoihin (Hinch & Higham,
2004, 35-36.) Voidaan kuitenkin olettaa, etta jos lomakohteeksi on valittu luon-
nonlaheinen urheilu- ja vapaa-ajan keskus, on selvasti naidenkin asiakkaiden
keskuudessa haluttu luoda ainakin mahdollisuus tehda myos luonto- ja liikunta-

aktiviteetteja, jos se tuntuu hyvalta ja ottaa niita edes osaksi lomaohjelmaa.

Tutkimuksessa esiin tulleita profiileita verratessa aiemmin luotuihin Eerikkilan

markkinoinnin asiakasarkkityyppeihin I0ytyy paljon yhtenevaisyyksia vapaa-ajan
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matkailijoiden osalta. Markkinoinnin asiakasarkkityypeissa oli aiemmin jo tunnis-
tettu profiili urheilijan vanhemmat, lapsiperheet ja outdoor-ihmiset (Markkinoinnin
asiakasarkkityypit 2017). Nyt toteutetussa tutkimuksessa kuvatut urheilijan koti-
joukot, liikunnalliset perheet ja luonnon kokijat vastaavat ylla mainittuja profiileita,
mutta naistakin profiileista tutkimus toi lisaa syventavaa tietoa ja kuvasi erityisesti

heidan piilevia tuntemuksiaan ja odotuksiaan, joita aiemmin ei oltu tutkittu.

Markkinoinnin asiakasarkkityypeissa (2017) oli kuvattu lisaksi vapaa-ajan profiilit
"treenaajat” ja "hyvinvointia etsivat pariskunnat” (Markkinoinnin asiakasarkkityy-
pit 2017). Nyt toteutetussa tutkimuksessa ei noussut esille yhtaan aiemmin luo-
dun treenaajat-profiilin kaltaista asiakasta tai suoranaisesti profiilin "hyvinvointia
etsivat pariskunnat” mukaista asiakasta. Sen sijaan nyt toteutetun tutkimuksen
aktiiviset yhdessaolijat-profiilissa on havaittavissa pienia vaikutteita kummastakin
yllamainitusta profiilista. Aktiiviset yhdessaolijat haluavat liikkua ja voida hyvin,
seka saada lomansa aikana mukavia hetkia liikunta-aktiviteettien tai luontoliikun-
nan kautta. Paasyy lomalle oli kuitenkin selvasti yhdessa tekeminen ja kokemi-
nen. Tavoiteltu hyvinvointi muodostui sosiaalisten kontaktien kautta ja aktiviteetit

olivat lisaarvoa tuottavana tekijana.

Uusi 10ydos tassa tutkimuksessa oli, ettda aiemmin heikon signaalin tasolla mar-
ginaaliseksi kohderyhmaksi tunnistetut merkkipaivien juhlistajat kokevat Eerikki-
lan erittain potentiaaliseksi kohteeksi ja pitivat vierailuaan erittain onnistuneena.
Merkkipaivia halutaan nykyaan juhlistaa myos tervehenkisesti ja hyvinvointia li-
saavalla tavalla. Tallaisia merkkipaivia viettavat seurueet ovat erittain potentiaa-
lista ja maksukykyista asiakaskantaa Eerikkilalle. Vaikka merkkipaiva on ainut-
laatuinen ja yhden kerran kysynnan synnyttava paiva, huomionarvoista oli, etta
merkkipaivia juhlistavat seurueet nakivat heti Eerikkilan potentiaalin myds erilai-

sille seurueille ja pohtivat uusintavierailua eri roolissa.
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8.3 Ylivertaisen asiakaskokemuksen tuottaminen tutkimuksessa tunnis-

tetuille vapaa-ajan kohderyhmille Eerikkilassa

Tuotetuille asiakasprofiileille (kuvat 21-25) laadittin my0s tavoiteltavan asiakas-
kokemuksen sisaltava kaavio, johon kuvattiin tutkimuksen tulosten ja siina pal-
jastuneiden motiivien ja tarpeiden perusteella tavoiteltava asiakaspolku ja palve-
lutuokioiden seka kohtaamispisteiden sisalto, joka tarjoaisi erinomaisen tai jopa
odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen (liitteet 5-9). Tavoiteltavan asiakaskoke-

muksen kaavioiden paakohdat on myds selitetty auki seuraavissa kappaleissa.

Liikunnalliset lapsiperheet

Lapsiperheille (lite 5) lomaa suunnitellessa ja varatessa tarkeaa on I6ytaa kohde,
joka on monipuolinen ja suhteellisen lahelld kotia. Lomat ovat lyhyita katkaisuja
arkeen ja matkustamiseen ei haluta kayttaa aikaa. Erilaisia kohteita suositaan eri

vuodenaikoina ja tarkeaa etta kohteesta I0ytyy seka sisa- etta ulkoaktiviteetteja.

Lomakohdetta etsitaan verkkohauilla ja tuttavien suosituksien perusteella. Mie-
lenkiintoisen kohteen verkkosivulta halutaan I6ytaa kattavasti tietoa majoitusvaih-

toehdoista, ruokailumahdollisuuksista ja mita tekemista kohteesta I10ytyy.

Lomakohteessa oleskelun tulee olla mahdollisimman helppoa ja monipuolista.
Henkilokunnan lammin ja asiakasta huomioivat palveluasenne luo hyvan tunnel-
man ja auttaa suunnittelemaan halutunlaisen lomaohjelman omien mieltymysten
mukaan. Perheilla on tarve pystya tekemaan varauksia ja muuttamaan aikatau-

luja nopealla sykililla, jolloin yrityksen joustavuus on suuressa arvossa.

Aktiviteettien sisaltoa tarkeampaa on yhdessa tekeminen oman perheen kesken.
Uusia lajeja ja kokemuksia kokeillaan pienelld kynnyksella, kun ne ovat helposti
saatavilla ja henkilokunta suosittelee niita kokeilemaan. Mahdollisuus liikkua
isoissa ammattilaiskayttoon suunnitelluissa laadukkaissa liikuntatiloissa, jotka
tarjoavat monipuolisia mahdollisuuksia ja liikuntatilan saaminen omaan kayttoon
on kokemus, jota monessa paikassa ei ole tarjolla. Paivan paatteeksi tunnelmal-
linen saunavuoro oman perheen kesken ja uintimahdollisuus jarvessa, avan-

nossa tai rauhallisella uimahallilla jaa mieleen.
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Ruokailuiden toivotaan olevan monipuolisia ja monen ikaisen suuhun sopivia. Li-
saksi aamiaisen toivotaan olevan arjesta erottuva ja erilainen kuin kotona. Ohjat-
tuja aktiviteetteja kaytettaessa korostuu halu tehda paatoksia vasta viime tipassa.
Ohjaajien toivotaan huomioivan erilaisten liikkkujien tarpeet ja tasoerot seka

omaavan hyvan palvelukokemuksen mahdollistavan ammattitaidon.

Vierailun aikana ja erityisesti kotiin 1ahdon koittaessa henkildokunnan toivotaan
muistavan asiakkaat ja huomioivan heita viela kuulumisia kyselemalla ja uudel-

leen tervetulleeksi toivottamalla.

Urheilijan kotijoukot

Leirille tulevan urheilijan vanhempien tai perheen paasyy tulla Eerikkilaan on tu-
kea perheenjasenen harrastusta. Tukijoukot lahtevat mukaan, jos leirilaisen koe-
taan tarvitsevan mahdollisesti tukea, tai hanta ei haluta paastaa yksinaan vieraa-
seen paikkaan (liite 6). Eerikkilan viestinnalla ja verkkosivuilla on suuri merkitys,
lahteekd myds muu perhe lomalle vai jaako kotiin. Tarkeaa on synnyttaa tunne,
etta Eerikkilallda on annettavaa myos tukijoukoille, eikd vaan harrastuksen takia

sinne suuntaavalle lapselle.

Kiinnostuksen herattaa oikeanlainen vanhemmille suunnattu paketti tai tarjous ja
varaamisen tulee olla helppoa seka tarvittavien tietojen majoitusvaihtoehtoja,
ruokailuita ja harrastusmahdollisuuksia koskien tulee I16ytya samalla, kun paatos
lapsen leirin varaamisesta tehdaan. Markkinointiviestinnan tulee huomioida van-
hempi yksilond omine tarpeineen, eika vain lapsen tarpeiden kautta. Suuri mer-
kitys on myds asiakaspalvelulla varausprosessin aikana, jotta vanhemman mieli-
kuva siita, etta han tulee kohteeseen "aikaa tappamaan” muuttuu saadun lisain-
formaation kautta siihen, ettd han kokee saavansa lisaarvoa ja odotetun loman

my0s itselleen.

Perheenjasenten motiivi tulla Eerikkilaan ei valttamatta ole liikunnallinen muuten
kuin lapsen kautta, joten halu ja tarve kayttaa Eerikkilan liikunnallisia palveluita
voi vaihdella. Talldin on hyva tuoda ilmi oman tai yhteisen ajan ja palautumisen
tai uuden kokemuksen saaminen loman lisdarvona. Urheilijan vanhempi arvostaa
hotellitasoista palvelua ja majoittumista hotellin puolella laadukkaasti. Jos mu-

kaan lahtee useampi perheenjasen, myos lomahuoneisto on soveltuva ratkaisu.



108

Urheilijan kotijoukoille suunnatuissa paketeissa tulee huomioida kohtuuhintaisen
paketin saaminen myos yksin matkustettaessa ja tarvittaessa leirildisen majoitta-
minen perheenjasenen huoneeseen pienella vaivalla. Taysihoitopaketti liitettyna
vanhemman majoitukseen tuo helppoutta ja lomatunnelmaa seka arjesta erottu-
van kokemuksen. Myos erilaisten kahvilapalveluiden tarve loman aikana on iimei-

nen.

Usein kotijoukot vasta paikan paalla tiedostavat Eerikkilan monipuoliset palvelut
ja ympariston. Henkilokunnan aktiivinen tiedottaminen ja suosittelu saatavilla ole-
vista palveluista on tarkeaa. Tarkeaa on myos, etta palveluita on mahdollisuus

varata paikan paalla pienellakin varoitusajalla.

Jos vanhempi matkustaa yksin, on huomioitava, etta suositellaan sellaisia aktivi-
teetteja, joita voi tehda itsekseen tai joihin han voi osallistua mukaan. Ohjatut
jumpat, omatoimiset kavelyretket ja kevyt luontoliikunta ovat varsinkin aitien suo-
siossa. Sauna ja jarviuintimahdollisuus niin kesalla kuin talvella ovat varsinkin

kaupungissa asuville henkildille loman kohokohtia.

Jos lapsen leiri jatkuu iltapaivaan, vanhemmat arvostavat mahdollisuutta pitaa
huonetta normaalia pidempaan tai tietoa, miten he voisivat kuluttaa aikaa siihen
saakka, etta lapsen leiri loppuu. Lapsen leireilytarve Eerikkilassa tuo vanhemman
todennakoisesti uudelleen Eerikkilaan ja seuraavilla vierailukerroilla han on jo pa-
remmin tietoinen, mita Eerikkilalla on tarjota hanelle. Ensimmaisen vierailukerran
hyvalla kokemuksella ja oikein viestimalla on mahdollista synnyttaa myos van-
hempien keskuudessa sitoutuneisuutta Eerikkildaa kohtaan ja luoda heille saman-

lainen jatkumo hyvan olon tankkaamisesta Eerikkilasta kuin leireilevalle lapselle.

Aktiiviset yhdessaolijat

Aktiiviset yhdessaolijat (liite 7) haluavat viettda laatuaikaa yhdessa ja yhdistaa
siihen yhteisia harrastuksia tai kokeilla uusia asioita yhdessa. Lomanviettokoh-
detta etsitaan verkkohauilla ja kohteiden kotisivulla on suuri rooli mielenkiinnon
herattajina ja informaation jakajina. Tuttavien ja muiden aiemmin kohteessa vie-

railleiden suosituksilla on suuri merkitys kohdetta valittaessa.
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Kohteen tulee olla aktiivilomailuun sopiva ja tarjota erilaisia harrastusmahdolli-
suuksia seka sijainnin tulee olla sopiva kaikille osallistujille ja mahdollisesti saa-
vutettavissa ilman omaa autoa. Loma varataan mielellaan online-varauskana-
vista ja myos koettu hinta—laatusuhde vaikuttaa paatokseen. Helpot vertailtavissa
olevat mielenkiinnon herattavat paketit erilaisiin tarpeisiin puoltavat ostopaatosta.
Lisatietoja haluttaessa puhelimitse tai sahkopostilla henkilokunnan reagointino-
peus ja asiakkaan tarpeiden tunnistaminen seka niihin sopivien palveluiden loy-

taminen on valtti ja tuo asiakkaalle personoidun tunteen valmiistakin paketista.

Kohteeseen saavuttaessa ensivaikutelma miljoosta merkitsee paljon ensim-
maista kertaa kohteessa vieraileville. Myos henkilokunnan kyky ensitapaami-
sessa luoda iloinen, ammattimainen ja asiakkaan tarpeet huomioiva tunnelma
mahdollistaa onnistuneen lomakokemuksen seka onnistuminen riittdvan tiedon
jakamisessa siita, miten oman loman voi rakentaa. Tama segmentti odottaa lo-
maltaan laatuaikaa yhdessa ja tunne, etta henkilokunta pyrkii mahdollistamaan

taman, tuo lisaarvoa.

Majoitusvaihtoehdoissa on paljon valinnan varaa talle segmentille ja usein haluttu
kustannustaso maarittelee valinnan. Osa ihmisista selvasti priorisoi hotellihuo-
neen ja osa kaipaa valjempaa tilaa ja enemman mukavuuksia valitsemalla loma-
huoneiston. Myos isommille ystavaseurueille 16ytyy vaihtoehtoja lomahuoneis-
toista ja huviloista, joissa voidaan majoittua ja viettaa aikaa yhdessa. Tama profiili
viettaa paljon aikaa lomastaan myos seurustellen majoitushuoneessa eli valinnan

onnistumisella on iso merkitys koko lomakokemukseen.

Ravintolapalveluilta odotetaan hyvaa ravintolatasoa, jolloin ruuhka-aikoinakin ko-
kemuksen toivotaan olevan kiireetdon ja oman seurueen kesken ajanviettoa mah-
dollistava. Ruuan maun lisaksi ravintolan miljoo, siisteys ja tunnelma vaikuttavat.
Lomalla ollessa halutaan sydda hyvin ja laadukkaasti, myos hemmotella itsea

herkuttelemalla ja kahviloissa vierailemalla.

Aktiviteeteissa valikoiman monipuolisuus herattaa kiinnostuksen. Lomaillessa on
pienempi kynnys kokeilla myos itselle vieraampia lajeja, jos ne kuulostavat uu-
delta ja mielenkiintoiselta kokemukselta. Aktiviteetin valinnan ja sitd harrasta-
maan paasyn tulee olla helppoa. Vaikka useita lajeja harrastetaan mielellaan
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omatoimisesti, kaivataan henkilokuntaa olemaan lasna valineita luovutettaessa
ja vastaanotettaessa ja sen oletetaan kuuluvan vuokrauspakettiin. Ulkoharras-
teissa myos sopivan reitin suosittelu koetaan tarkeaksi henkilokunnan toimesta.
Laadukkaat valineet ja tilat luovat ammattimaisen vaikutelman ja omatoimisesti

niita kaytettaessa opastukset seinilla tai naytoilla antavat varmuutta harrastajalle.

Aktiivisen paivan jalkeen sauna on mukava palautumiskeino ja yleiset oleskelu-
ja pelailutilat mahdollistavat rennon tavan viettaa yhteista aikaa oman huoneen
sijaan. Naiden kaytosta ja saatavuudesta on tarkeaa informoida asiakasta yhta

hyvin kuin liikuntatiloistakin.

Talla profiililla on valtava maara vapaa-ajankohteita valittavanaan niin Suomessa
kuin ulkomailla. Monelle iso motiivi lomailuun on nahda ja kokea erilaisia paikkoja.
Uudelleenvierailuhalukkuuden syntyminen vaatii todellisen positiivisen muistijal-
jen synnyttamisen. Odotukset ylittava palvelu ja tunnelma laadukkaan seka asi-
akkaan tarpeisiin sopivan ympariston kanssa luo vierailun huippuhetkia, jotka jaa-
vat mieleen. Vierailun aikana henkildkunnan toivotaan muistavan asiakkaat ja
huomioivan heita yksilollisesti viela kuulumisia kyselemalla, suositteluja teke-
malla ja uudelleen tervetulleeksi toivottamalla. Uudelleen vierailua mahdollista-
maan on hyva mainita asioista, joita asiakas ei viela talla vierailulla kokenut ja
tiedottaa tulevista tapahtumista. Lahtopaivana kiireeton huoneenluovutus luo li-

saarvoa.

Luonnon kokijat

Luonnon kokijoiden (liite 8) tapa rentoutua ja irrottautua arjesta on hyodyntaa
luonnon hyvinvointivaikutuksia. He haluavat nahda ja kokea erityyppisia luonto-
ymparistoja, maisemia ja liikkkua siella joko omaan rauhalliseen tahtiin tai erilaisia

aktiviteetteja harrastaen.

Kohde, jonka he valitsevat, sijaitsee kauniissa ja luonnon laheisessa ymparis-
tossa. Usein lomakohdetta saatetaan etsia nimenomaan tietyn luontokohteen |a-
heisyydesta. Kansallispuistot ja muut virkistysalueet merkattuine reitteineen ovat
syy matkustaa alueelle ja toimivat vahvana vetovoimatekijana. Myds luonnossa
jarjestettavat aktiviteetit ja halu kokea luontoymparisto lihasvoimin siella liikkkuen
ja samalla omaa fyysista kuntoa yllapitaden saa heidat valitsemana tietyn kohteen.
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Muiden ihmisten suositukset vaikuttavat valintaan ja samoin kohteen soveltuvuus
heidan omaan arvomaailmaan seka osalle saavutettavuus myos julkisilla. Loman
varaamista helpottaa luontomatkailijoiden tarpeisiin suunnatut paketit ja mahdol-
lisuus tehda varaus online-varauskanavasta. Kohteen kotisivuilla tulee olla sel-
keasti tieto kohteen omien palveluiden lisdksi myds ympariston luontokohteista

ja reitistoista, niiden saavutettavuudesta seka valinevuokrausmahdollisuuksista.

Ulkona oleminen ja luonnossa liikkumisen terveyshyotyvaikutuksien hakeminen
ovat talla profiililla loman paasisaltd, mutta tdhan halutaan yhdistaa tasokas ma-
joittuminen, hyva youni, laadukas ja terveellinen ruoka, kiireettomyys ja mahdol-
lisesti muut tarjolla olevat palvelut lisaarvon tuojina, jos kohde sellaisia tarjoaa.
Vaikka lomalla halutaan palata perusasioiden aareen ja nauttia luonnosta, ma-

joittuminen ja paaosin ruokailut halutaan hoitaa sisatiloissa.

Majoitusvaihtoehdon valintaan vaikuttaa kaytettavissa oleva budjetti. Joka ta-
pauksessa majoitustilan sijainnille positiivista on, jos ikkunasta on aistittavissa
luonto ja ymparistd on kiireeton ja rauhallinen. Samat kriteerit patevat myds ra-
vintolapalveluihin. Aktiviteetteja tulisi olla seka reippaampaa menoa haluaville,
kuin rauhalliseen tahtiin eteneville. Samoin reitistdjen monipuolisuudessa tulisi

huomioida eri-ikaiset luonnosta nautiskelijat erilaisine tarpeineen.

Merkkipaivien juhlistajat

Merkkipaivien juhlistajat (lite 9) haluavat luoda ainutlaatuisen kokemuksen itsel-
leen tai itselleen merkitykselliselle henkildlle. Loma on erityista laatuaikaa, arjesta
erottuva kokemus, joka sisaltda yhdessaoloa ja johon halutaan panostaa nor-
maalia enemman. Hinta ei ole merkityksellinen tekija, vaan asiakkaan mieltama
arvo, jota kyseisella hinnalla saa. Kokemuksen tarkoitus voi olla sellainen, joka
koetaan vain kerran elamassa tai ainakin harvoin. Kohteen erottuvuus ja ainut-
laatuisen mielikuvan valittyminen on tarkeda. Visuaalinen ennakkomielikuva tu-

lee olla houkutteleva ja kilpailijoista erottava.

Usein merkkipaivaa juhlistetaan useamman henkilén voimin, joten ratkaisevaa
on loytaa majoitustila, joka on tarpeeksi luksuksenomainen ja tilaa riittdd koko
seurueelle. Isot uudet huvilat kauniilla luontonakymilla ja moderneilla tiloilla seka

varusteilla tarjoavat miellyttavan tavan olla yhdessa.
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Merkkipaivaan liittyy myos syominen hyvin ja yhdessa seurustellen omassa rau-
hassa, jolloin kohteen ravintolapalvelut otetaan tarkasteluun. Osa merkkipaivien
juhlijoista haluaa myo6s mahdollisuuden, etta voi tuoda omat tarjottavat muka-

naan, tai etta ruoka toimitetaan ravintolalta omaan huvilaan.

Osalle merkkipaivien juhlistajista riittaa aktiviteetiksi oman seurueen kanssa ole-
minen, mutta myods mieleenpainuvia ja elamyksia tuottavia kokemuksia voidaan
etsia. Talldin monipuoliset kohteesta saatavat omalle ryhmalle tilattavat ohjatut
aktiviteetit ovat tarkeassa asemassa. Kilpailuetua myos luo, jos kaikki edella mai-
nitut palvelut voi tilata samasta paikasta ja ne sijoittuvat samalle alueelle, kuten

Eerikkilassa.

Kaikessa palveluntuottamisessa on tarkeaa huomioida henkilokunnan toimesta
asiakkaan erityinen paiva ja olla aidosti mahdollistamassa asiakkaan tarkean het-
ken sujuva toteutuminen. Asiakas haluaa olla ennen varausta ja varauksen la-
hestyessa tiiviisti yhteydessa henkilokuntaan ja vakuuttua, etta kaikki on hoidettu
hanen tarkeaa paivaansa varten. Henkildokunnan aidosti kiinnostunut ja joustava
ote luo turvallisen tunteen asiakkaalle paivan onnistumisesta jo etukateen. Asi-
akkaalla on paljon asioita muistettavana ja hoidettavana, joten tunne, etta joku

muu hanen puolestaan myos huolehtii niista, luo ylivertaisen kokemuksen.

Huomioitavaa on se, etta asiakkaalla on korkeat odotukset ja tarve onnistua, jo-
ten perustasoinen palvelu tai ongelmat palveluprosessissa koetaan tavallistakin
suurempina pettymyksina. Asiakas toivoo tulevansa erityisesti huomioitavaksi
henkilokunnan keskuudessa ja saavansa erityista kohtelua. Varaukseen saattaa
liittya erityispyyntdja, joita asiakas toivoo toteutettavan, vaikka ne eivat sisaltyisi

yrityksen normaaliin palvelupakettiin.

8.4 Nykytilan ja asiakkaiden odotusten kohtaaminen

Eerikkilan vahvuudet vapaa-ajan kohteena ovat taman tutkimuksen perusteella

ystavallinen ja palvelualtis henkildkunta, maistuva ruoka, monipuolisuus palvelu-

tarjonnassa, kyky tuottaa uusia kokemuksia ja luoda vastakohta arjelle, yhteisen
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ajanviettamisen mahdollistaminen, uudet ja laadukkaat olosuhteet niin liikuntati-
lojen kuin majoitusten osalta, kaunis luonnonlaheinen ymparisto, siisti yleisilme,

viihtyisyys, lomailun helppous ja valinnanvapaus (kuvio 26).
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KUVIO 26. Eerikkilan vahvuudet vapaa-ajan lomakohteena (taustakuva Eerikki-

l&an kuvapankki)

Suurin osa naista vahvuuksista nousi esiin myds Innolinkin aiemmin toteutta-
massa branditutkimuksessa (Innolink 2019). Nyt toteutettu tutkimus toi branditut-
kimukseen lisana asiakkaiden vastausten taustalla olevia arvoja ja matkustusmo-
tiiveja, kun aiemmin toteutettu tutkimus toi selittavaa tietoa vain avoimien kysy-
mysten osalta. Branditutkimuksessa (Innolink 2019) vahvuuksina mainittiin hen-
kilokunnan, asiakaslahtoisyyden, joustavuuden, monipuolisen palvelutarjonnan,
laadukkaiden maijoitus- ja harjoitusolosuhteiden, ruuan, alueen kompaktin koon,
keskeisen sijainnin, luonnon laheisyyden, lahiston luontokohteiden, kauniin ym-
pariston, jarvenrannan lisaksi myos lajiosaaminen, ammattitaitoisuus ja alueen
aktiivinen kehittdminen (Innolink 2019). Kolme viimeista olivat vahvuuksia, joita

nyt toteutetussa tutkimuksessa ei tullut ilmi.

Naita vahvuuksia kannattaa nostaa esille asiakkaille viestittaessa ja markkinoin-
tiviestinnassa. Kaikki edellda mainituista asioista eivat sisaltyneet asiakkaiden en-

nakko-odotuksiin ja Eerikkildstd muodostuneeseen ennakkomielikuvaan. Suurin
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osa palvelutestaajista koki kohteen paikan paalla parempana ja odotuksia vas-
taavampana, kuin mita he olivat ennakkoon ajatellut. Tama antaa hyvan edelly-
tyksen toteuttaa asiakkaan odotuksia ylittavia kokemuksia ainakin ensimmaisella

vierailukerralla.

Kuvioon 27 on tiivistetty eri asiakasprofiileiden palvelupoluista ne asiat, joilla ta-
man tutkimuksen mukaan voidaan luoda odotukset ylittavia tai alittavia kokemuk-
sia asiakasryhmittain. Paasaantoisesti kaikista tyytyvaisimpia olivat merkkipai-
vien juhlistajat, joilla koko vierailu tuotti vain odotukset tayttavia tai ylittavia koke-
muksia. Loytanan ja Korkiakosken (2014) mukaan emotionaalisen, tunnetasolla
tyydyttavan arvon luominen yrityksen palveluiden kayton aikana luo asiakkaalle
merkityksellisen ja ainutlaatuisen kokemuksen (Loytana & Korkiakoski 2014, 18—
20). Merkkipaivan juhlistajien asiakaskokemus Eerikkiladssa tuotti emotionaalista
arvoa erityisesti kokemuksella henkilokohtaisuudesta ja heille raataloidysta pal-
velusta. Lisaksi uudet huvilat, laadukkaat ravintolapalvelut ja ammattitaitoisesti

ohjattu aktiviteetti vahvistivat tunnetta.

Muiden profiilien osalta nykytila tuottaa talla hetkella paaosin hyvan palvelukoke-
muksen, joka tayttaa yleisesti asiakkaiden odotukset muutamaa pienta notkah-
dusta lukuun ottamatta, mutta ei johdonmukaisesti erotu ja tuota mieleenpainuvia
huippuhetkia. Muuten toimivassa palvelussa myos pienet toimimattomat seikat
tai tunne, ettei asiakasta ole huomioitu tarpeeksi voivat aiheuttaa sen, etta odo-

tukset alittuvat.

Tulokset ovat talta osin hyvin samansuuntaisia, kuin 2019 toteutetussa branditut-
kimuksessa. Innolinkin (2019) toteuttaman branditutkimuksen NPS-suositteluin-
deksia tarkasteltaessa huomattiin, etta suuri joukko antaa yritykselle suosittelu-
arvosanan 8, joka tarkoittaa perustyytyvaisia asiakkaita, joiden mielesta vierailu
on ollut onnistunut (Innolink 2019). Yritys ei ole kuitenkaan onnistunut vaikutta-
maan heita niin hyvin, etta olisi saanut heista suosittelijoita synnyttamalla vahvan
positiivisen muistijaljen ja tarpeen saada lisaa palveluita. Loytanan ja Kortesuon
(2011) mukaan asiakkaan yllattaminen positiivisesti ja mieleenpainuvien hyvien
kokemusten tuottaminen tuottaa lojaliteettia yritystd kohtaan, aikaan saa uudel-

leen vierailuja ja suosittelua (Loytana & Kortesuo 2011, 43-50). Naille asiakkaille
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tulisi siis hyvaan kokemukseen saada tuotettua jotain merkityksellista ja mielen-
painuvaa lisaksi. Kilpailu vapaa-ajan asiakkaiden keskuudessa on kovaa erilais-
ten kohteiden kesken, joten jokaiselle asiakkaalle odotuksia ylittdvan kokemuk-
sen tuottaminen ainakin jossain palvelupolun osa-alueessa olisi tarkeaa mieleen

jaamisen ja suosittelijoiden saamisen kannalta.

Liikunnalliset lapsi-

perheet

Odotukset
ylittavia
kokemuksia

Odotukset
alittuivat

= Lomailun helppous ja monipuolisuus

= Henkilokunnan asiakasta huomioiva limmin ja
huolehtiva palveluasenne

= Saunavuoro oman perheen kesken (uinti
jarvessi, altaassa tai avanto)

= Pelailu isossa ammattitasoisessa hallissa oman
perheen kesken

= Uudet kok kset (aktiviteetit, inti...)

= Aamiaisen suppeus — lomalla kaivataan arjesta
poikkeavaa aamiaista

* Ohjatuissa aktiviteeteissa ohjaajien tasoerot ja
erilaisten asiakkaiden huomioiminen

* Lihtohetkelld asiakkaan huomioiminen

Urheilijan kotijoukot

Odotukset
ylittavia

kokemuksia

Odotukset
alittuivat

* Oivallus, ettd lapsen harrastuksen perdssd
matkustaminen voi luoda myés itselle
laatuaikaa

= Eerikkilan monipuolisen tarjonnan
ymmartaminen

= Oman ajan Ioytaminen ja hyvinvoinnin
lisd&dminen sisa- ja luontoliikunnan avulla
* Taysihoitoruokailuiden tuoma arjen luksus
+ Lapsen harrastuksen hienot puitteet

« Aamiai PP lomalla kai arjesta
poikkeavaa aamiaista

= Asiakk iden parempi i inen ja
palveluiden suositteleminen

Aktiiviset
olijat

yhdessa-

Odotukset
ylittavia
kokemuksia

Odotukset
alittuivat

* Eerikkilin odotettua monipuolisemmat
aktiviteetit, laadukkaat ja uudet tilat

* Uuden kokeminen, itsensé haastaminen
* Luontoympéristd

* Saunavuoro oman seurueen kesken

* Téysihoitoruokallut tuovat arjen luksusta

* Aamiaisen suppeus — lomalla kaivataan arjesta

poikkeavaa aamiaista

. parempi ja
palveluiden suositteleminen

* Huonoksi koettu majoitusvalinta

Luonnon kokijat

Odotukset
ylittavia
kokemuksia

Odotukset
alittuivat

+ Julkisilla Eerikkilaan paasy

+ Modernit ja laadukkaat majoitus-
ja liikuntatilat

+ Luonnonldheisyys

+ Rantasauna + avantouinti

+ Kohderyhmain pakettien siséltéjen
vaikeaselkoisuus

+ Ohjaajan ammattitaito

+ Aktiviteetin aloituspaikka muualla
kuin Eerikkildssa
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Merkkipaivien juhlis-

* Huvilamajoitus

tajat

* Majoituksen siivoustasa

Odotukset Feasum

* Vilinevuokrauksessa palvelun

alittuivat A

KUVIO 27. Eri asiakasprofiilien odotuksia ylittavat ja alittavat tekijat

Fileniuksen mukaan (2015) merkityksellisen asiakaskokemuksen voi muodostaa
vaivattomuuden ja helppouden tunne yhdistettyna henkilokohtaisuuden tuntee-
seen (Filenius 2015). Tassakin tutkimuksessa tulee ilmi, ettd nimenomaan lomai-
lun helppous ja sujuvuus seka asiakkaan huomioiminen henkilokunnan toimesta

riittavasti ja asiakkaan tarpeet huomioivalla tavalla, loi erinomaisia kokemuksia.

Loytanan ja Kortesuon mukaan odotukset ylittava asiakaskokemus syntyy yhdis-
tamalla hyvin hoidettuun ydinkokemukseen asiakkaan odotukset ylittavia asioita.
Odotukset ylittava kokemus on asiakkaan mielesta esimerkiksi henkildkohtainen,
aito, oikea-aikainen, yksilollisyyden mahdollistava, raataloity, selkea, tunteisiin
vetoava ja yllattava. (Loytana & Kortesuo 2011, 64.) Tallaisia kokemuksia tassa
tutkimuksessa tuotti uusien asioiden kokeminen, itsensa ylittaminen esimerkiksi
avannossa kayden ja monipuolinen palvelutarjonta, joka antoi mahdollisuuden
raataldida lomastaan halutunlainen. Henkildkunnan valittdva ja aito palvelu-
asenne seka asiakkaiden ennakko-odotuksia laadukkaammat olosuhteet tukivat

myos odotuksien ylittymista.

Eerikkilan monipuolisuus Yylitti odotuksia lahes kaikkien asiakasprofiilien jou-
kossa. Odotuksia ylittavia kokemuksia tuotti henkildkunnan asiakaspalvelutaidot
ja helppous asioida heidan kanssaan etenkin merkkipaivien juhlistajien ja lapsi-
perheiden keskuudessa. Henkilokunnan palvelu koettiin yleisesti yhtena yrityk-
sen ehdottomana valttina, mutta myos tason vaihtelua oli esiintynyt ajankohtien

ja palvelua tuottavien henkildiden kesken.

Olosuhteisiin liittyvia odotukset ylittavia kokemuksia tarjosi ennen kaikkea jonkin
tilan saaminen oman ryhman kayttéon ennakko-odotuksista poiketen ja yksittai-
sita tiloista rantasaunat avantoineen yllattivat kokonaisvaltaisena ja tunnelmalli-
sena kokemuksena monen asiakasryhman. Tama on ehdottomasti asia, mita yri-

tyksen kannattaa hyddyntaa aina, kun asiakasvirrat sallivat tilojen kayton valjasti.
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Maijoitustiloista selvasti huvilat koettiin eniten odotuksia ylittavaksi ja hotellin van-

hemman puolen huoneet alittivat odotukset.

Aktiviteettien kayttoon liittyen henkildille uusien asioiden kokeminen tuotti mieli-
hyvaa. Innostavan kokemuksen negatiivisen puolelle kuitenkin pudotti joidenkin
henkiloiden kohdalla tuntemus ohjaajan ammattitaidon puutteesta tai asiakkaan

tarpeiden huonosta tunnistamisesta.

Taysihoitoruokailuiden yhdistaminen lomaan ja niiden koettu laadukkuus tuottivat
myos loman huippuhetkia. Kuitenkin huomionarvoinen seikka ravintolapalvelui-
hin liittyen on, etta useampi asiakasryhma koki, etta aamiainen alitti heidan odo-

tukset ja oli liian arkinen lomailijoiden mielesta.

8.5 Kehitysehdotukset paremman asiakaskokemuksen tuottamiseksi

Tunnistettujen odotuksia ylittavien ja alittavien seikkojen jalkeen verrattiin, missa
kohdissa asiakkaan palvelupolkua oli suurin ero nyky- ja tavoitetilan valilla. Tar-
vittavista parannuksista koottiin kehitysehdotukset yritykselle, jotta nykytilasta
paastaisi lahemmas asiakkaiden toivomaa tavoitetilaa. Kehitysehdotuksia annet-
tiin koskien kohteen valintaa ja tiedon etsintaa, majoituspalveluita, ravintolapal-
veluita, aktiviteetteja ja olosuhteita seka asiakkaan ja henkildkunnan kohtaami-

sia.

Kehitysehdotukset luokiteltiin aina kahteen luokkaan niiden painoarvon mukaan:
merkittava vaikutus asiakaskokemukseen tai nostaa asiakaskokemuksen tasoa.
Merkittavan vaikutuksen asiakaskokemukseen aiheuttavat seikat yrityksen tulee
ehdottomasti saada kuntoon, jotta vapaa-ajan asiakkaat tulevat Eerikkildan ja
viihtyvat lomallaan, eivatka odotukset alitu vierailun aikana. Asiakaskokemuksen
tasoa nostavat seikat saavat asiakkaiden tuntemukset nousemaan nykyisesta
hyvasta perustasoisesta kokemuksesta mieleenpainuvaksi ja mahdollistavat
odotuksia ylittavien kokemusten muodostumisen. Kehitysehdotukset on kuvattu
tarkemmin sanallisesti seuraavissa kappaleissa ja lisdksi yhteenvetona tiivistetty
taulukkoon (liite 10).
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Kohteen valinta ja tiedon etsinta

Merkittava vaikutus asiakaskokemukseen:

Asiakkaalle, joka ei ole koskaan kuullut Eerikkilasta, on haastavaa |oytaa yritys
etsiessaan vapaa-ajan viettokohdetta. Yrityksen tulee kehittaa jatkuvasti tapoja
lisata tunnettavuuttaan vapaa-ajan asiakkaiden keskuudessa, seka hyodyntaa
nykyiset muut asiakassegmentit potentiaalisina tulevaisuuden vapaa-ajan asiak-
kaina ja suosittelijoina myos Eerikkilan vapaa-ajan viettomahdollisuuksista. Ta-
man takaamiseksi tietoa Eerikkilan vapaa-ajan mahdollisuuksista, paketeista,
hinnoista tulee olla nakyvilla myos yrityksen tiloissa, joita nama muut asiakasseg-
mentit kayttavat oma vierailunsa aikana. Kaikki nykyiset vakioasiakkaatkaan esi-
merkiksi urheilu-, koulutus ja yrityssegmentilta eivat valttamatta tiedosta Eerikki-

lan olevan myds vapaa-ajan kohde.

Myytavien pakettien sisaltojen selkeytta ja [0ydettavyytta verkkosivuilla kannattaa
kehittaa. Asiakkaiden ostopaatosta helpottaa selkeiden ja helposti vertailtavien ja
hinnoiteltujen kokonaispakettien olemassaolo erilaisille kohderyhmille. Pakettien
ostamisen tulee olla sujuvaa verkossa. Kaikkien lomaan liittyvien aktiviteettien
tulee Ioytya selkeasti samasta paikasta, jotta asiakas voi nopealla vilkaisulla
muodostaa kokonaiskuvan Eerikkilan tarjonnasta ja kiinnostavuudesta. Erilaiset
teemalomat kiinnostavat asiakkaita, joten niiden lisaamista kannattaa myos miet-

tia.

Yrityksen verkkosivujen houkuttelevuuden, helppokayttdisyyden ja tarvittavan in-
formaation |0ytymisen voisi testata saanndllisesti vapaa-ajan palveluita etsivien
henkildiden keskuudessa. Sisaisella kehityksella ei valttamatta osata ajatella mi-

ten asiakas verkkopalvelua kayttaa ja mita tietoa olettaa Ioytavansa sielta.

Nostaa asiakaskokemuksen tasoa:

Yrityksen verkkosivujen kehittajien kannattaa tutustua tutkimuksen niihin osioihin,
joissa kasitellaan tiedonhakua ja odotuksia. Yrityksen kannattaa myos parantaa
nykyisille sivuille ne kohdat, joissa nyt oli asiakkaiden mielesta kehittamista.

Yleisella tasolla Eerikkilassa on tunnistettu potentiaaliset profiilit vapaa-ajan asi-
akkaiden keskuudesta. Tunnistamisen lisaksi, myds heidat tulisi tavoittaa. Var-
sinkin luontomatkailijoiden tavoitettavuus on viela heikohkoa ja ei ole tutkittu, mita



119

kautta Eerikkilaan loytaneet luontomatkailijat ovat tulleet. Tama asiakasprofiili si-
saltaa valtavan potentiaalin, jota yrityksessa ei ole viela osattu taysin hyddyntaa.
Myos hyvinvointimatkailijoiden tavoittamisen helpottamiseksi Eerikkilan tulisi
miettia selkeat heille suunnatut tuotekokonaisuudet, jotka ovat vapaa-ajan asiak-
kaiden saatavilla. Molempien ylla mainittujen matkailijoiden tarpeisiin Eerikkilan
ymparisto sopii loistavasti ja todennakoisesti yllattaisi nama asiakasryhmat posi-
tiivisesti, jos heidat saisi yritykseen vierailemaan. Moni naiden profiilien edusta-
jista tai ainakin heidan tuttaviaan vierailee Eerikkilassa erilaisissa yritys- ja urhei-
lutapahtumissa. Heille tulisi saada valittymaan kirkas mielikuva Eerikkilan mah-

dollisuuksista vapaa-ajan kohteena.

Urheilijoiden vanhempien ja perheiden muodossa potentiaalinen vapaa-ajan
asiakasmaara on yhta valtava, kuin Eerikkilassa vuosittain vieraileva urheilijoiden
maara. Myos tukijoukoille tiedon saaminen Eerikkilan vapaa-ajan mahdollisuuk-

sista on tarkeaa.

Majoitustilat

Merkittava vaikutus asiakaskokemukseen:

Hotellin vanhemman puolen tilat aiheuttivat tutkimuksen mukaan systemaattisesti
kaikille niissa majoittuneille pettymyksen. Huoneet ovat suurin osa kuluneita ja
ovat hyvin eritasoisia myds visuaaliselta ilmeeltdan uudemman siiven huoneisiin
verrattuna. Vanhemmat puolen tilat palvelevat nuorisoryhmia edelleen, mutta laa-
dukasta hotellitasoa haluavat vapaa-ajan matkailijat tulisi pyrkia ohjaamaan eh-
dottomasti aina kun tilaa on uudemmalle puolelle, jonka huoneet miellyttavat asi-
akkaita. Vapaa-ajan matkailijat majoittuvat lomillaan erilaisissa hotelleissa, joten
heilla on vertailukohtaa ja tietynlainen ennakko-odotustaso hotellitasoisen huo-

neen kunnosta ja ulkonaodsta.

Huonesiivouksen tasossa esiintyi vaihtelua. Osa henkildista koki tilat erittain siis-
teiksi ja osa oli joutunut pettymaan puutteellisen siivouksen takia. Varsinkin hin-
naltaan arvokkaammissa majoitusvaihtoehdoissa asiakas on erittain kriittinen ja
omaa korkeat odotukset majoitusvaihtoehdon yleisilmeesta, joten sen tulee olla

kunnossa.
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Nostaa asiakaskokemuksen tasoa:

Junior-sviitin varustelun ei koettu vastaavan yleisesti hotellien luokitusta talle
huonetyypille. Sviittiin kaivattiin enemman erottuvuutta varusteiden puolesta ver-
rattuna hotellihuoneeseen, esimerkiksi jaakaappia ja vedenkeitinta. Naiden hank-
kiminen olisi yritykselle tarvittaessa pieni investointi. Toinen vaihtoehto olisi muut-

taa huonetyypin nimi.

Lomahuoneistot koettiin ulkonadltéan moderneiksi ja tyylikkaiksi, mutta suurin
osa niissa majoittuneista koki huoneistojen kaytannollisyydessa puutteita ja muu-
tama myos siivoustasossa. Makuuhuoneen sankyja kehuttiin yleisesti, mutta olo-
huoneen huonekalujen asettelu aiheutti inmetysta ja lisaistumapaikkoja, laskuti-
laa kayttotavaroille, seka ripustus- ja kuivatustilaa kaivattiin lisda, jos majoittujia
oli enemman kuin kaksi. Majoittujat toivoivat kotisivujen ja varaussivustojen huo-
neistoesittelyihin eriteltavan tarkemmin keittion varustusta. Isompien lomahuo-
neistojen sisustukseen kaivattin enemman persoonallisuutta ja niiden koettiin
olevan hiukan kolkkoja ja tyhjia viela tiloiltaan. Olohuoneen kalustus ei ollut riit-
tava neljalle hengelle. Pienemmat lomahuoneistot arvioitiin selvasti isoja huo-
neistoja viihntyisammiksi. Nama hyvat asiakkaiden esiintuomat kehitysehdotukset

kannattaa huomioida lomahuoneistojen palveluvarustusta kehitettaessa.

Liikuntatilat, aktiviteetit ja vapaa-ajan tilat

Merkittava vaikutus asiakaskokemukseen:

Ne asiakkaat, jotka I0ysivat tai saivat tiedon kaikista saatavilla olevista palveluista
ja aktiviteeteista, olivat tyytyvaisia aktiviteettivalikoiman monipuolisuuteen. Osa
asiakkaista oli etukateen jo ennen vierailua selvittanyt saatavilla olevia aktiviteet-
teja, osa kiinnostui niista vasta paikan paalla. Usealla asiakkaalla oli epaselvyyk-
sia, miten aktiviteetit varataan ja mista esimerkiksi valineet haetaan. Kehityseh-
dotuksena voitaisiin laatia jokaiselle vapaa-ajan asiakkaalle sisaankirjautumisen
yhteydessa jaettava tai huoneista I0ytyva ohjeistus saatavilla olevista aktivitee-
teista Eerikkilassa ja lahiseudulla seka ohjeet, miten niita paasee kayttamaan tai

miten niihin I0ytaa.

Saunominen oli selvasti tarked osa asiakaskokemusta Eerikkilassé vapaa-ajan

asiakkaille ja se muodostui jopa usean henkilon loman huippukohdaksi. Tarkeaa
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on informoida asiakkaalle, miten yksittainen henkilo tai seurue voi kayttaa sau-
noja ja miten niitd varataan. Saunaa kannattaa taman tutkimuksen perusteella
suositella kaikille vapaa-ajan asiakkaille. Erityisesti avantouintimahdollisuus tal-
vella houkutteli avantoon sellaisiakin ihmisia, jotka eivat ennen olleet siella kay-
neet. Kesalla vastaavasti rantasauna ja pulahdus suoraan jarveen ei varsinkaan
kaupungissa asuvalle asiakkaalle ole jokapaivaista, vaan ainutlaatuista. Selvasti
enemman lisaarvoa lomaan toi saunan saaminen nimenomaan vain oman seu-
rueen kayttoon yleisen saunavuoron sijaan, joten saunavuoroja tarjoamalla per-
hekohtaisesti ainakin rauhallisempina aikoina kannattaa hyodyntaa asiakkaan yl-

[attamiseen.

Onhjattujen luontoaktiviteettien ohjauksissa koettiin olevan tasoeroja ja osa oh-
jauksista aiheutti odotusten alittumista. Syyna tahan voi olla se, ettd osa naista
tehdaan opiskelijoiden harjoittelutdina. Tama ei kuitenkaan saisi tuottaa asiak-
kaalle huonoa kokemusta aktiviteetista, jota han on mahdollisesti odottanut in-
nolla ja maksanut siita tdyden hinnan. Harjoittelevien ohjaajien riittava ammatti-
taito tulee varmistaa ennen yksin asiakasryhman vastaanottamista ja myos hei-
dan kanssaan kayda lapi aktiviteettien ohjaaminen teknisen laadun ominaisuuk-
sien lisaksi myos toiminnallisen laadun nakokulmasta. Eli miten paljon asiakkaan
saamaan kokemukseen vaikuttaa se, miten palvelu tuotetaan ja miten se halu-

taan nimenomaan Eerikkilassa tuotettavan.

Nostaa asiakaskokemuksen tasoa:

Osa asiakkaista toivoi enemman ohjattuja aktiviteetteja, erityisesti sisaliikunta-
tunteja. Naiden saatavuutta parantamalla varsinkin niina aikoina, kun yritys tie-
dostaa asiakkaina olevan paljon vapaa-ajan matkailijoita, olisi mahdollista nostaa
asiakaskokemuksen tasoa. Jos ohjaajaa ei ole saatavilla tai potentiaalisia asiak-
kaita on lilan vahan kannattavasti ohjattujen tuntien jarjestamiseen, nykyaikana
osa liikuntakeskuksista on siirtynyt kokeilemaan virtuaalitunteja. Kuntokeskusyrit-
tajien Hurmeen ja Osterberg-Hurmeen (2017) mukaan virtuaalitunti ei korvaa oi-
keaa ohjaajaa, mutta mahdollistaa tarjonnan laajentamisen niihin ajankohtiin, kun
ohjaajaa ei ole saatavilla tai halutaan mahdollistaa asiakkaan harjoittelu ilman
aikataulurajoitteita. Virtuaalitunti tarjoaa myds mahdollisuuden tutustua lajiin pie-
nessd ryhmassa tai jopa itsenaisesti. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 125.)

Lisaksi liikuntatiloihin voisi laittaa nakyville valmiita harjoitusehdotuksia /-ohjelmia
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ja havainnollistavia kuvia liikkkeiden oikeasta suorittamisesta tai valineiden kay-

tosta.

Asiakas vuokravalineitd vuokratessaan tutkimuksen mukaan ei kokenut vain
vuokraavansa valinetta, vaan odotti saavansa kokonaisvaltaisen palvelun. Asia-
kas odotti, ettd henkilokunta antaa valineet, auttaa mahdollisesti niiden sovitta-
misessa ja valitsemisessa, neuvoo ensikertalaista alkuun paasemiseksi ja ennen
kaikkea suosittelee ja opastaa reittivalinnassa luontoliikuntavalineiden vuokrauk-
sen yhteydessa. Vuokrauksen jalkeen asiakas odotti, etta joku henkilokunnasta

on my0s ottamassa valineita vastaan.

Talla hetkella valinevuokraus ei sisalla lahtokohtaisesti, kuin valineiden annon
varastosta ja ohjeen, mihin ne tulee kayton jalkeen palauttaa. Yrityksella on lahi-
alueella toinen valinevuokrauspiste Hameen luontokeskuksella, jossa asiakkaan
odottamat asiat toteutuvat luontoliikuntavalineiden osalta, eraopasopiskelijoiden
hoitaessa valinevuokrausta. Toinen vuokrauspiste on Eerikkilan vastaanotossa
ja sielld paivan muut asiakasvirrat ja vuokrauksen ajankohta vaikuttavat siihen,
kuinka kauan henkilokunnalla on mahdollista ohjeistaa asiakasta. Vastaanoton
henkilokunnalla ei myoskaan ole osaamista valineiden kayton syvallisempaan
opastamiseen kuin oman henkildkohtaisen harrastuneisuuden kautta osalla. Li-
saksi osa luontoliikuntavalineista sijaitsee alueen toisella laidalla, jolloin vastaan-
otto soittaa laitosmiehen antamaan valineen varastosta. Tama kuvio on henkilo-
kunnankin puolella talla hetkella tiedostettu hankalaksi luontoliikuntavalineiden
osalta ja kiireaikoina resurssisyOpoksi niin vastaanoton, kuin laitosmiesten osalta.
Tata prosessia kannattaa yrityksessa ehdottomasti kehittda niin asiakasnako-

kulma, kuin henkilokunnan ohjeistukset ja resurssit huomioiden.

Asiakkaat kaipasivat tiloja, joissa voi loman aikana viettaa aikaa oleskellen, jos
omassa huoneessa ei halua istua. Yhteisiin tiloihin kaivattiin esimerkiksi mikroa,
jaakaappia ja vedenkeitinta yleiseen asiakaskayttoon seka ajanvietetta yhdessa
oleskeluun. Eerikkilassa on talla hetkella selvasti nuorisoryhmille suunnattu oles-
kelutila ja vapaa-ajan asiakkaille on avattu uusi kahvila. Aikuisten ohjaaminen
nuorisotilaan aiheutti odotusten alittumisia tai perustasoisen kokemuksen, eika
selvasti palvellut asiakkaan tarpeita. Yhdessa majoitus rakennuksessa on asiak-

kaiden toiveisiin soveltuva lukitsematon tila pienella keittiovarustuksella, mutta
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siitd harvemmin muistetaan informoida muita, kuin siina rakennuksessa majoittu-
via asiakkaita tai jos asiakas erikseen etukateen tiedustelee, onko tallaista pal-
velua alueella saatavilla. My6s nama ei-varattavat tilat ja niiden kaytto tulisi infor-
moida paremmin sisdankirjautumisen yhteydessa. Grillikatoksen kaytto varsinkin
kesaaikana on hyva pohtia vapaa-ajan asiakkaan nakokulmasta ja laatia siihen

liittyva ohjeistus myos asiakkaille.

Aktiviteetteihin kaivattiin lisana sellaisia, joita ei tarvitsisi varata vastaanotosta.
Aktiviteettien toivottiin myos sopivan kaikenikaisille perheenjasenille entista pa-
remmin. Erilaiset leikkipuistorakennelmat ja niiden yhteydessa olevat kuntoilu-
mahdollisuudet aikuisille ovat nykyaikana yhdistetty monessa Resort-kohteessa.
Asiakkaiden mainitsemia, suhteellisen helposti toteutettavia omatoimiaktiviteet-
teja olivat myds mini- ja frisbeegolf seka trampoliinit. Lisaksi kulkureittien toteutus
ja merkitseminen alueen sisalla seka reitistot Iahialueella mainittiin tarkeiksi kehi-
tyskohteiksi. Jos halutaan profiloitua luontoliikuntakohteeksi, ympardivan alueen
tulee tukea sita ja asiakkaan myds kokea luonnossa liikkumisen helppous selke-
asti merkityilla monipuolisilla reiteilla eri liikuntatavoin. Monessa vastaavassa
kohteessa on reittien lahtopiste selvasti merkitty ja johon on sijoitettu reitistoista

kertova opastetaulu.

Osa asiakkaista olisi halunnut kayttaa lomallaan hyvinvointipalveluita, kuten hie-
rontaa ja hoitoja. Kun naita ei ole yrityksessa saatavilla suoraan, palvelutarjontaa
saisi laajennettua hankkimalla yhteistyokumppaneita, joita voisi mainostaa tallai-

sia palveluita lomallaan kaipaaville helposti.

Ravintola

Merkittava vaikutus asiakaskokemukseen:

Ravintola koettiin tiloiltaan ja ilmeeltdan viihtyisaksi ja ennen kaikkea ruuat erit-
tain laadukkaiksi ja maukkaiksi. Asiakaskokemukseen ruokailun aikana vaikutti
suuresti paivan asiakasmaarat ja asiakasrakenne. Kiireaikoina lomailijat ja leirilla
olevat joukkueet tulisi saada ohjattua ruokailemaan eri osiin ravintolaa, jotta ra-
vintolakokemus vapaa-ajan asiakkailla ei muutu kouluruokalamaiseksi melun ja

ruuhkan seurauksena.
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Vaikka muuten ruokailut vastasivat hyvin asiakkaiden odotuksia tai jopa vylittivat
ne, aamiainen usean henkildn kohdalla alitti odotukset. Aamiaisen odotettiin ole-
van enemman hotellimainen ja sisaltavan enemman my0s sellaisia asioita, joita
arjessa ei kuulu aamiaispoytaan. Lomalla kaivattiin tietynlaista hemmottelua heti
aamusta lahtien. Yrityksen suurin asiakasmassa on urheilijat, joille terveellinen ja
ravitseva aamiainen on tarkeaa. Vaihtoehtoina on joko informoida vapaa-ajan
asiakkaita paremmin, miksi aamiainen on laadukas, mutta terveellinen herkku-
poydan sijaan tai selkeasti eriyttaa osalle asiakasryhmistd monipuolisempi aa-
miaispOyta tai ainakin mahdollisuus ostaa esimerkiksi lisdmaksusta jotain extraa
aamiaiselleen. Osa asiakkaista valitsee ravintolapalvelusta vain aamiaisen ja vie-
railun aikana tarvittaessa ostaa muita ruokailuita. Jos aamiainen antaa huonon
vaikutelman ravintolasta, myos muut ruokailut jaavat helposti ostamatta, vaikka
tutkimuksen mukaan ne olivat erinomaisia asiakkaiden mielesta. Erikoisruokava-
lioita noudattavat kokivat, etta aamiaisella heilla oli hyvin suppea valikoima,

vaikka muilla ruokailuilla erikoisruokavaliot oli huomioitu loistavasti.

Nostaa asiakaskokemuksen tasoa:

Ravintolan linjastoihin kaivattiin parempaa tietoa tuotesisalldista ja ruokien nimet
ruuan viereen selvasti nakyville. Myos tieto, miten erikoisruokavalioita noudatta-
vat ruokailevat, olisi hyva laittaa nakyville ohjeistuksena. Ruokailutilanteissa on
myos tarkeaa, etta henkilokunta on Iasna sen oloisena, etta heilta on helppo ky-

sya tarvittaessa lisatietoja ja luomassa tervetullutta vaikutelmaa.

Vastauksissa tuli ilmi myos ravintolan osalta, etta vaikka asiakkaat kokivat tekni-
sen laadun (ruuan maku, kattaus, ulkonakd, monipuolisuus) olevan erinomaisella
tasolla, enemman kaivattiin asiakkaan huomiointia ja tervehtimista henkilokun-

nan puolelta.

Henkilokunnan kohtaamiset

Merkittava vaikutus asiakaskokemukseen:

Asiakaskokemuksen tasoon henkilokunnan kohtaamisissa lapi palvelupolun vai-
kuttaa muiden asiakkaiden maara. Kiireettomina hetkina asiakkaat kokivat saa-
vansa henkilokohtaisempaa palvelua. Resurssien turvaaminen asiakasrajapin-

nassa kiireaikoina on asiakkaalle tarkeaa.
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Tutkimuksen tulosten paakohtien kdyminen asiakasrajapinnassa toimivien hen-
kildiden kanssa luo lisaymmarrysta asiakkaiden odotuksista. Henkilokunnalle ym-
marryksen luominen siita, mika merkitys on eri asioiden suosittelulla asiakkaalle
ja asiakkaan huomioimisella hanen yksildllisiin tarpeisiinsa sopivalla tavalla voi
olla silmia avaavaa ja auttaa kehittamaan omaa toimintaansa asiakaskohtaami-
sissa. Lisaksi asiakkaalle on merkityksellista, etta henkilokunta muistaa asiak-
kaan ja saadaan luotua tunne, etta asiakkaasta pidetaan huolta ja halutaan aut-
taa hanta saavuttamaan lomallaan paljon mukavia kokemuksia. Asiakkaan muis-
tamista kannattaa hyodyntaa tai ainakin antaa sellainen mielikuva esimerkiksi va-
rausjarjestelmasta saatavien taustatietojen perusteella, etta juuri kyseinen hen-

kilo olisi jaanyt mieleen.

Nostaa asiakaskokemuksen tasoa:

Asiakaspalvelu on Eerikkilassa yleisesti ottaen perustasoa parempaa ja asiak-
kaita miellyttavaa. Muutama henkild koki kuitenkin, etta uloskirjautuminen ja lah-
don hetki oli asiakaspalvelun heikoin hetki. Taman kehittaminen ei vaadi suuria
asioita — asiakkaat odottivat 1ahinna, etta heidat toivotetaan tervetulleeksi uudel-

leen ja huomioidaan henkilokohtaisen tuntuisesti myos Iahdon hetkella.

Vierailun jalkeen

Nostaa asiakaskokemuksen tasoa:

Eerikkilassa vapaa-ajan asiakkaita huomioidaan loman jalkeen vain asiakastyy-
tyvaisyyskyselylla. Tyytyvaiset vapaa-ajan asiakkaat olisi helppo koukuttaa tule-
maan uudelleen kertomalla Eerikkilan tarjoamista mahdollisuuksista eri vuoden-

aikoina, Eerikkilan tapahtumista ja soveltuvuudesta muille kohderyhmille.

Hintataso jakoi mielipiteitd ja osan mielesta hinta oli kipurajalla. Taman voi ai-
heuttaa erilainen tulotaso asiakkaiden valilla, mutta myods erilainen ajatus siita,
mita rahalla sai. Ne asiakkaat, jotka taman tutkimuksen perusteella olivat kaikista
tyytyvaisimpia, pitivat hintoja jopa edullisena. Tama kertoo siita, etta todellakin
loistavia kokemuksia tuottavasta, erottuvasta ja tarpeet tyydyttavasta lomasta ol-
laan valmiita maksamaan enemman, kuin perustasoisesta. Taman takia entista
tarkeampaa on jo ennakkomarkkinointivaiheessa saada tuotua esiin asiakkaalle
syntyva arvo siita, etta valitsee Eerikkilan lomakohteeksi. Ne asiakkaat, joita ei
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ole viela saatu arvositoutettua, rahallinen etu seuraavaa lomaa koskien voi vai-
kuttaa paatdoksentekoon myodnteisesti, jos edellinen kokemus kuitenkin oli jo

myonteinen.

Samalla kun tunnettuutta vapaa-ajan asiakkaille halutaan kasvattaa, tulee myos
huolehtia, etta palvelutarjonta, palveluiden toteuttaminen ja yrityksen resurssit
vastaavat annettuja markkinointilupauksia, jos asiakasmaarat kasvavat talla seg-
mentilla. Vapaa-ajan asiakassegmentti on ollut niin monta vuotta yrityksessa vain
marginaalinen osa toimintaa, etta sen johtamiseen ei ole ollut tarve keskittya. Jos
yritys haluaa profiloitua myds vapaa-ajan asiakkaiden keskuudessa suosituksi
lomakohteeksi, palveluprosessien tulee tukea tata hallitusti, niiden kehittamisesta
tulee jatkuvasti huolehtia ja jonkun tulee vastata niistd. Vapaa-ajan asiakkaat
ovat trenditietoisia ja kaipaavat jatkuvasti uusia kokemuksia. Yhden vierailun si-
salloksi voivat riittaa laadukkaat olosuhteet tai viereinen kansallispuisto, mutta
todellisen merkityksellisen kokemuksen ja lisaarvon luominen, jota muista vapaa-
ajan kohteista ei saa, vaatii kokonaisvaltaista onnistumista kaikilla asiakkaan pal-

velupolun osa-alueilla.

Mieleen jaaminen ja erottuminen ovat seikkoja, jotka saavat asiakkaan vieraile-
maan uudelleen ja kiinnostumaan yrityksesta. Naita voisi kehittaa esimerkiksi ta-
rinallistamisen avulla ja yleisestikin myds vapaa-ajan asiakkaille ymmarryksen ja
tiedon lisaaminen Eerikkilan muista segmenteista ja osaamisaloista voisi tuoda

lisdarvoa.

Eerikkila on osaamiskeskus ja edellakavija, jolla on valtavasti ammattitaitoa ja
annettavaa urheilu- ja koulutussegmentin asiakkaille. Tata osaamista esimerkiksi
urheilijoiden hyvinvoinnin, palautumisen, oikean ravinnon ja sopivan harjoittelu-
kuormituksen osalta ei ole viela osattu hyodyntaa siirtamalla kerrytettya tieto—
taitoa myOs vapaa-ajan asiakkaiden ulottuville. Taman oivalluksen hyédyntami-
nen vapaa-ajan palveluita ja tuotteita suunniteltaessa siirtaisi asiakkaille luodun
arvon toiminnan- ja tunnetason kokemuksista merkitystasolle. Niin asiakaskoke-
musta, kuin matkailun motiiveja teoreettisesti tarkasteltaessa yhtena osatekijana
ja kilpailuetuna menestyvalla kohteella on asiakkaalle merkityksellisen ja asia-

kasta kehittavan kokemuksen tuottaminen.



127

Eerikkilalla on pitka ja perinteikas historia sekd ammattimainen ja edellakavija-
mainen asenne suomalaisen urheilun tutkimuksen ja kehityksen osatekijana etta
likunta- ja luontoalan kouluttajana. Iso osa yrityksen toiminnasta on yhteiskun-
nallisesti merkittavaa monella tapaa. Taman viestin yhdistaminen eri vapaa-ajan
asiakasryhmille raataloityihin ja heidan tarpeisiinsa kohdennettuihin lomapaket-
teihin voisi tarjota sita tulokulmaa, joka kaantaisi vanhentuneet mielikuvat leiri-
keskusmaisesta urheiluopistosta nykyaikaan. Eerikkilalla olisi mahdollisuus pro-
filoitua moderniksi ihmisen kokonaisvaltaisen hyvinvoinnin edistamiseen keskit-
tyneeksi vapaa-ajan keskukseksi ja edellakavijaksi, joka tuottaa yksilditd koko-

naisvaltaisesti kehittavaa lisaarvoa vapaa-ajan asiakkaalle.
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9 POHDINTA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kartoittaa Eerikkilan vapaa-ajan matkailija-
asiakassegmentin asiakaspolku ja asiakaskokemuksen nykytila seka selvittaa

mita kehitettavaa naissa on asiakkaan nakokulmasta.

Tutkimusaihetta lahestyttiin asiakaslahtoisesti ja tutkimusmenetelmat olivat pal-
velumuotoilullisia. Teoreettisessa viitekehyksessa avattiin palvelumuotoiluun liit-
tyvia termeja ja toimintatapoja seka kasiteltiin asiakaslahtoisyytta ja asiakasym-
marrysta. Lisaksi tuotiin esille vapaa-ajan matkailua Suomessa erityisesti

likunta-, hyvinvointi- ja luontomatkailun nakdkulmasta, jotka ovat kohdeyrityksen

kannalta merkityksellisimmat vapaa-ajan matkailun muodot.

Tutkimusten tulosten perusteella kuvattiin viisi erilaista asiakasprofiilia vapaa-
ajan matkailijoiden segmentin sisalle. Lisaksi kuvattiin jokaiselle profiilille tavoi-
teltava palvelupolku. Nyky- ja tavoitetilaa verrattiin keskenaan ja annettiin kehi-
tysehdotuksia asiakkaiden odotuksia alittaneiden tai perustasoiseksi koettujen

kontaktipisteiden tai palveluosioiden kehittamiseksi parempaan suuntaan.

Toteutetussa tutkimuksessa palvelumuotoilu nakyy siten, etta kehittdmisen kes-
kiossa ovat asiakkaan odotukset, tunteet, kokemukset, motiivit ja nilden ymmar-
taminen. Saatuja tuloksia on pyritty kuvaamaan tekstin lisdksi mahdollisemman
paljon myos visuaalisin tavoin. Asiakasymmarrysta on lahestytty ja pyritty lisaa-
maan seka teoreettisesti, ettd kaytannon tutkimuksella ja niitéd yhdistamalla on
tehty kehittdmisehdotuksia, joilla nykytilaa saataisi viela paremmin asiakkaiden

odotuksia ja tarpeita vastaaviksi.

Eerikkilassa yleisesti asiakasymmarrys on perustunut asiakkailta kaynnin jalkeen
saatuihin palautteisiin, jotka paaosin ovat numeerisia ja selittava tieto on jaanyt
osin arvailuiden varaan. Mystery Shopping -menetelma ja asiakkaiden kaytto pal-
velutestaajina oli yritykselle uutta ja se sopi tamantyyppiseen tutkimukseen hyvin.
Tutkimusmenetelmaksi valittu laadullinen tutkimus toi syvallista tietoa asiakkai-

den piilevista ajatuksista, odotuksista ja arvostamista asioista.
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Tama tutkimus on yhdenlainen esimerkki siita, kuinka asiakaslahtoisin keinoin ja
palvelumuotoilun tydkaluin voidaan tutkia asiakaskokemusta ja yrityksen palve-
luprosessin toimivuutta. Palvelumuotoilullisessa hengessa asiakkaita voisi ottaa
yha enemman ja saannollisemmin kehittdmaan toimintaa yhdessa yrityksen
kanssa jo proaktiivisesti tuotteita ja palveluita suunniteltaessa. Vaikka palveluita
ja tuotteita kehitetaan yrityksen omien sisaisten kehitystiimien kesken, se ei ikina
ole kuin paras mahdollinen arvaus todellisten kayttajien tarpeista ja piilevista odo-
tuksista. Yrityksen sisalla tulee sokeaksi omalle toiminnalle ja ulkopuoliset ha-

vainnoitsijat tuovat uusia nakokulmia keittamiseen.

Palvelutestaajina toimineet asiakkaat raportoivat kattavasti vierailunsa asiakas-
kokemukseen liittyvia seikkoja ja paaosin olivat ymmartaneet hyvin tutkimuksen
tarkoituksen ja tavoitteet. Otos oli kattava ja laadullisesti eri asiakastyyppeja
edustava — tosin palvelutestaajista suurin osa kuului profiiliitaan perheisiin tai lei-
rildisen vanhempiin. Viela kattavamman tuloksen olisi saanut, jos tutkimukseen

olisi saatu mukaan useampi seurue, pariskunta ja luontomatkailija.

Kehitysehdotuksista suurin osa liittyi palveluiden toiminnalliseen laatuun ja sii-
hen, ettei asiakkaan tarpeita oltu kunnolla tunnistettu. Tekniseen laatuun liittyvia
seikkoja oli muun muassa aamiaisen sisaltd ja tiettyjen majoitustilojen soveltu-

vuus paremmin erilaiselle kohderyhmalle.

Tyon tarkoituksena ei ollut synnyttaa uusia palveluita tai luoda uusia palvelupro-
sesseja, vaan kehittaa nykyisia entista asiakaslahtdisempaan suuntaan. Tuloksia
voidaan kuitenkin hyodyntaa yleisesti asiakasymmarryksen lisdamiseksi yrityk-
selle suhteellisen uudesta kohderyhmasta seka ottaa tulokset huomioon uusia
palveluita tai palveluprosesseja suunniteltaessa. Tyossa kasiteltiin palvelumuo-
toiluprosessin alkuvaiheet ja tyon tilaajan vastuulle jaa Idydettyjen tulosten arvi-

ointi ja niilden toimeenpano, jos ne nahdaan strategisesti merkittaviksi.

Jos palvelutestaajat ja mystery shopping -menetelma koetaan yrityksessa lisaar-
voa tuottavaksi tavaksi kerata asiakasymmarrysta, tata tutkimustapaa kannattasi
mielestani ehdottomasti laajentaa koskemaan myds muita yritykselle strategisesti

tarkeita asiakassegmentteja. Lisaksi asiakkaat toivat vastauksissaan vahvasti
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esiin sen, miten erilaisena vapaa-ajan kohteena Eerikkila mielletaan eri vuoden-
aikoina. Mielenkiintoista olisi toteuttaa vastaava tutkimus eri vuoden aikana ja

verrata saatuja tuloksia.

Tutkijana olen pyrkinyt pysymaan objektiivisena ja avarakatseisena seka unoh-
tamaan arkitydn kautta syntyneet ennakko-oletukset tutkittavista asioista. Tata
edesauttaen ulkopuolisten palvelutestaajien kayttaminen paatutkimusmenetel-
mana oli mielestani hyva valinta. Ulkopuolisten havaintojen taydentaminen
omalla havainnoinnilla ja ulkopuolisen tahon toteuttamalla branditutkimuksella
koen pystyneeni pitamaan fokuksen asiakkaiden aanessa omien liiallisten tulkin-
tojen sijaan. Tutkijan tyoskenteleminen kohdeyrityksessa tuo tutkimukseen seka
hyvat ettd huonot puolensa. Hyvina puolina tutkijan syva tietamys yrityksen toi-
minnan kokonaiskuvasta ja mahdollisuus peilata saatuja tuloksia arjen tyéhon,
mutta toisaalta taysin ulkopuolisen tutkijan kayttaminen olisi voinut nostaa tarkas-

teluun asioita eri painotuksilla.

Taman tutkimuksen tekeminen oli tutkijalle erittain mielenkiintoinen projekti, jossa
oli mahdollista yhdistaa omaa tyon kautta tullutta kaytannon ammattitaitoa teori-
aan ja lisata omaa osaamista tutustumalla laajasti teoreettisen viitekehyksen
osalta vapaa-ajan matkailuun, palvelumuotoiluun ja asiakaskokemuksen kehitta-
miseen. Tutkimusprosessi oli tutkijalle erittdin oivalluttava ja varmasti ammattitai-

toa tukeva.

Mielestani tyon tavoitteet saavutettiin erinomaisesti. Tutkimuksen tulokset van-
kistivat sita kasitysta, etta yrityksessa ollaan oikealla tielld ja pienia muutoksia
tekemalla asiakaskokemus myos tassa kohderyhmassa saadaan viela entistakin
paremmaksi. Asiakkaan palvelupolusta nousi vapaa-ajan asiakkaan nakokul-
masta esiin muutama isompi kehityskohde, jotka kannattaa huomioida nopeasti
hyvan asiakaskokemuksen varmistamiseksi seka usea pidemman aikajanan ke-
hitysehdotus tai asiakaskokemuksen laatua parantava seikka. Moni esiin tuo-
duista kehityskohteista oli asioita, jotka olivat nousseet vahintaan heikkoina sig-

naaleina asiakastyytyvaisyystutkimuksissa ja reklamaatiotapauksissa aiemmin.
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Tutkimuksen tarkoitus oli olla kaytannonlaheinen ja kohdeyritysta hyodyttava ta-
paustutkimus, jolla kartoitetaan vapaa-ajan asiakkaiden kokeman asiakaskoke-
muksen taustoja. Kvalitatiiviset menetelmat toivat asiakkaiden aanen kuuluviin ja

tarjosivat tavan syventaa yrityksessa olevaa asiakasymmarrysta.

Tutkimuksessa tuli ilmi muutamia mielenkiintoisia asiakastarpeita ja asiakkaiden
piilevia tuntemuksia, joita yrityksessa sisaisesti ei ole aiemmin tunnistettu. Tutki-
mus tuotti runsaasti tietoa, jota voidaan hyddyntaa markkinoinnissa ja viestin-
nassa kyseiselle asiakaskohderyhmalle yha kohdennetummin. Ehdottomasti
markkinoinnissa vapaa-ajan kohderyhmalle kannattaa korostaa tassakin tutki-

muksessa asiakkaiden Eerikkilan vahvuuksiksi kokemia asioita.

Loytanan ja Korkiakosken (2014, 191.) sanoin kuitenkin tarkeinta asiakkaan ai-
kakaudella menestymisessa on, etta "tieto ja ymmarrys pitdd muuttaa toimin-
naksi, nakymaton tehda nakyvaksi, seka asiakkaalle luotu arvo saada tuntumaan

asiakkaissa”.
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LITTEET

Liite 1. Tiedustelu halukkuudesta palvelujen testaamiseen

Hei, 1(2)

Haluaisitko osallistua Eerikkilan palveluiden kehittamiseen ja saada siita kiitok-

sena mukavan edun tulevalla lomallasi meilla?

Olen Pirttilan Pinja ja toimin Eerikkilassa palvelupaallikkona. Suoritan tyoni ohella
palveluliiketoiminnan johtamisen YAMK tutkintoa TAMK:issa. Tutkin parhaillaan
opinnaytetyonani asiakaskokemuksen nykytilaa ja palvelupolkujen suju-
vuutta Eerikkilassa. Tutkimukseni tarkoitus on kehittaa Eerikkilan palveluita va-

paa-ajan asiakkaan nakdkulmasta.

Kiitoksena osallistumisestasi haluaisin  tarjota vierailusi aikana seurueel-

lesi Aluepassit (kts. lite) yhdeksi vuorokaudeksi veloituksetta kayttdonne.

Tutkimus on tarkoitus toteuttaa mystery shopping- menetelmalla, eli pyytaa muu-
tama valikoitu asiakkaamme arvioimaan palveluidemme toimivuutta aina loman
varaamisesta poislahtoon asti. Palvelutestaajana havainnoisit ennakko-ohjeis-
tuksen mukaisesti asioinnin sujuvuutta ja tuntemuksiasi vierailun aikana. Tutki-
musajankohdaksi on valittu helmi-maaliskuu ja kohderyhmaksi vapaa-ajan asiak-

kaamme.

Palvelutestaajalle toimitetaan ohjeet vierailua varten ja taydennettava lomake
viikko ennen saapumista Eerikkildaan. Taydennettavan lomakkeen voi valita joko
sahkoisena tai paperiversiona oman mieltymyksen mukaan. Lomakkeen voi tayt-
taa vierailun aikana tai kotiin palattua. Lomakkeen kysymyksiin tulee vastata kah-
den paivan sisalla vierailusta. Ajankaytodllisesti vastausten kirjaaminen vie max.

30 minuuttia.

Ota yhteytta xx.xx mennessa, jos haluat osallistua tutkimukseeni.



2(2)
Kaikki tutkimusaineisto kasitellaan luottamuksellisesti ja vastaajien henkilotiedot
eivat tule ilmi tutkimuksessa. Henkilokuntamme ei tieda kaynnissa olevasta tutki-

muksesta ja palvelujen testaamisesta, joten pyytaisin etta et mainitse siita heille.

Jos haluat viela lisatietoja ennen paatostasi, voit olla suoraan minuun yhtey-

dessa.

Ystavallisin terveisin,

Pinja Pirttila
(xx yhteystiedot)
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Liite 2. Ohjeistus palvelutestaajalle

Hei, 1(2)
Vierailusi Eerikkilaan lahestyy ja taman viestin liitteena saat aiemmin lupaamani

ohjeet palveluiden testaamista varten, seka raportointiiomakkeen.

Tutustu ohjeisiin ja lomakkeeseen huolellisesti jo ennen vierailuasi. Voit tayttaa
lomaketta osissa tai lopuksi kokonaisuutena. Tarkeaa on kuitenkin kirjata havain-
tojaan ylos niin, etta ne ovat viela tuoreessa muistissa. Pyri kirjaamaan asiat tar-
peeksi yksityiskohtaisesti ja kuvailevasti. Tutkimus on laadullinen tutkimus, eli jo-

kaisen palvelutestaajan vastausten informatiivisella sisallélla on suuri merkitys.

Vierailusi aikana havainnoi ymparistdasi, mieti mita tuntemuksia koet ja milta si-
nusta ja seurueestasi tuntuu. Onko hyva vai huono fiilis? Kayta kaikkia aistejasi.
Kiinnita huomiota kokonaisuuteen — tarkoitus on arvioida koko ymparistoa, puit-
teita, asiakaspalvelua, omaa toimintaasi, muiden henkildiden toimintaa ymparil-
|&si. Kiinnitd huomiota palveluiden sujuvuuteen, helppouteen ja mieti vastaavatko

ne sinun ja seurueesi tarpeita.

Paatavoitteena on kuvata omaa asiakaskokemusta — milta sinusta tuntui missa-
kin vaiheessa, mihin huomiosi kiinnittyi, miten koit palvelutilanteet ja mita ajatuk-
sia ne sinussa ja seurueessasi herattivat. Toki voit myos kirjata ylos samalla he-
ranneita kehitysideoita, mutta lomakkeen ei ole tarkoitus olla pelkastaan asiakas-
tyytyvaisyysmittaus, vaan selvittda asiakkaidemme kokemuksia, fiiliksia ja tun-

teita vierailun aikana.

Lomakkeen voit palauttaa sahkopostiini pinja.pirttila@eerikkila.fi vierailusi jal-
keen. Muistutan, etta henkilokuntamme ei tieda kaynnissa olevasta tutkimuk-

sesta, joten ethan mainitse heille siita edes lahtiessasi.
Toivon etta Eerikkila tarjoaa sinulle mukavan ja rentouttavan irtioton arjesta. Jos
sinulla ilmenee vierailusi / raportointisi aikana mitd tahansa kysyttavaa, voit olla

yhteydessa minuun puhelimitse, tekstiviestilla tai sahkopostilla.

Ystavallisin terveisin, Pinja Pirttila (xxx yhteytiedot)



EERIKKILA

SPORT & OUTDOOR RESORT
Arvoisa palvelutestaaja,

Suuret kiitokset, ettd paitit osallistua tutkimukseeni ja autat kehittdmaan Eerikkilan palveluita vapaa-ajan
asiakkaan nakokulmasta.

Tarkeitd ohjeita palvelutestaajalle

Valmistaudu vierailuusi lukemalla ohjeet huolellisesti ja tutustumalla oheiseen arviointilomakkeeseen.

Vietd Eerikkildssd mukavia hetkid seurueesi kanssa ja kdyttdydy kuin tavallinen asiakas. Henkilokuntamme
ei tied3d kdynnissa olevasta tutkimuksesta, joten ethan mainitse heille siita.

Voit tayttad lomaketta vierailusi aikana tai vasta kotiin palattuasi. Kirjaathan asiat ylos kuitenkin niin, etta
ne ovat vield tuoreessa muistissa. Jos teet muistiinpanoja vierailusi aikana, huomioi ettet paljasta itseasi
henkildkunnalle. Voit ottaa halutessasi kuvia fiilliksen valittdjana tai itsellesi muistuttajina raportointia
varten,

kirjepostilla). Jos haluat liitt43 mukaan kuvia / videoita, ne voi toimittaa allekirjoittaneen sghkbpostiin.

Tutkimuksen tekijd voi ottaa yhteyttd sinuun raporttisi palauttamisen jalkeen, jos ei ymmérra jotain kohtaa
vastauksissasi.

Miten tulee toimia?

Vierailusi aikana havainnoi ymparistd&si, mieti mitd tuntemuksia koet ja miltd sinusta ja seurueestasi
tuntuu. Onko hyvi vai huono fiilis? Kayta kaikkia aistejasi ja mieti mitd ndet, tunnet, kuulet, haistat.
Puuttuuko jotain mitd tarvitsisit?

Kiinnitd huomiota kokonaisuuteen — tarkeitus on arvioida koko ymparistd3, puitteita, asiakaspalvelua,
omaa toimintaasi, muiden henkildiden toimintaa ymparillasi. Kiinnitd huomiota palveluiden sujuvuuteen,
helppouteen ja mieti vastaavatko ne sinun ja seurueesi tarpeita.

Pditavoitteena on kuvata omaa asiakaskokemusta — milt3 sinusta tuntui missakin vaiheessa, mihin
huomiosi kiinnittyi, miten koit palvelutilanteet ja mitd ajatuksia ne sinussa herattivat. Toki voit myds kirjata
ylos samalla herdnneitd kehitysideoita, mutta lomakkeen ei ole tarkoitus olla pelk3st3En
asiakastyytyviisyysmittaus, vaan selvittds asiakkaidemme kokemuksia, fiiliksi3 ja tunteita vierailun aikana.

Pyri kirjaamaan asiat tarpeeksi yksityiskohtaisesti ja kuvailevasti (esimerkki: “koko paivan satoi rintd3 ja tiet
olivat peilijadssa” on kuvaavampi kuin "keli oli huono”). Tutkimus on laadullinen tutkimus, eli jokaisen
palvelutestaajan vastausten informatiivisella sisallalla on suuri merkitys.

Tarvitsetko lisatietoja?

Jos sinulla ilmenee vierailusi / raportointisi aikana mité tahansa kysyttivis, voit olla yhteydessd minuun
puhelimitse, tekstiviestilld tai sshk&postilla.

Yhteystietoni 16ydat alta:
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Liite 3. Raportointilomake palvelutestaajalle

1(5)

EERIKKILA

SPORT & OUTDOOR RESORT
Raportointilomake Palvelutestaajalle

Vierailusi aikana havainnoi ympéristoési, mieti mitd tuntemuksia koet ja miltd sinusta ja seurueestasi
tuntuu. Onko hyvd vai huono fiilis? Kdyta kaikkia aistejasi ja mieti mitd ndet, tunnet, kuulet, haistat.
Puuttuuko jotain mita tarvitsisit?

Kiinnitd huomiota kokonaisuuteen — tarkoitus on havainnoida koko ympéaristdd, puitteita, asiakaspalvelua,
omaa toimintaasi, muiden henkildiden toimintaa ymp&rilldsi. Kiinnitd huomiota palveluiden sujuvuuteen,
helppouteen ja mieti vastagvatko ne sinun ja seurueesi tarpeita.

Padtavoitteena on kuvata omaa asiakaskokemusta — milta sinusta tuntui missdkin vaiheessa, mihin
hwomicsi kiinnittyi, miten koit palvelutilanteet ja mité ajatuksia ne sinussa herattivat. Toki voit myds kirjata
ylés samalla herdnneitd kehitysideoita, mutta lomakkeen ei ole tarkoitus olla pelkastdan
asiakastyytyvaisyysmittaus, vaan selvittdd asiakkaidemme kokemuksia, fiilliksid ja tunteita vierailun aikana.

Pyri kirjgamaan asiat tarpeeksi yksityiskohtaisesti ja kuvailevasti (esimerkki: “koko pdivén satei rantaa ja tiet
olivat peilijégssad” on kuvaavampi kuin “keli oli huono”). Tutkimus on laadullinen tutkimus, eli jokaisen
palvelutestaajan vastausten infarmatiivisella sisalléllEd on suuri merkitys.

1. Taustatiedot testaajasta (lihavei / tdydennd kysymyksen perddn sopiva vaihtoehto)

1.1 1kd
alle 25v 26-35v 36-45v 46-55v 56-65v yli G6v

1.2 Sukupuoli
nainen mies

1.3. Matkaseurani
puoliso perhe ystavaystavat muu, kuka?

1.4. Seurueen hlémaara:
1.5. Oletko aiemmin vieraillut Eerikkilassa?

1.6. Kuvaile minka seikkojen perusteella yleensd valitset loma- [ vapaa-ajan viettokohteesi?



4, Asiakaskokemuksen muodostuminen - Varauksen tekeminen

4.1. Mitka seikat saivat sinut valitsemaan Eerikkilan t3lla kertaa?

4.2, Millainen mielikuva sinulle muodostui kohteesta ennakkotietojen perusteella?

4 3. Miten teit varauksen Eerikkilad@n? Mitd varauskanavaa kaytit ja kuinka sujuvaksi koit sen kaytén?

5. Asiakaskokemuksen muodostuminen - Saapuminen kohteeseen

5.1. Oliko perille helppo lGyta&? Miten saavuit kohteeseen?

5.2. Millaisen ensivaikutelman sait alueelle saapuessasi? Nimea 1-5 asiaa, joihin kiinnitit ensimmaisens
huomiota saapuessasi alueelle ja millaisia ajatuksia / tuntemuksia ne sinussa herdttivat?

Asiakaskokemuksen muodostuminen - Sisdankirjautuminen

6.1. Miten sisd@nkirjautuminen onnistui, kuvaile miten tilanne eteni ja kuinka sujuvaksi koit sen? Saitko
riittavasti informaatiota? Miltd asiakaspalvelutilanne tuntui kokonaisuutena?

Asiakaskokemuksen muodostuminen - Aktiviteettien ja palveluiden kayttaminen

7.1. Listaa alla olevaan taulukkoon kaikki vierailusi aikana kéyttamat Eerikkilan palvelut ja aktiviteetit.
(esimerkki: majoitus, lounas, lumikenkiretki, sounominen rantasounalla, puhelinsoitto
vostaanottoon kysydkseni opua, iftalenkki, aamiainen, huoltomiehen huoltokdynti
loemahuoneistossa, kuntosalilla kdynti, siivoojan kutsuminen, sulkapallokentdn vuokraus, kahvilassa
kéynti)

Kirjaa palvelun viereen mité tunsit ja ajattelit ndiden palvelutuokioiden / aktiviteettien aikana ja
mihin kiinnitit erityisesti huomiota. Voit my&s kirjata seurueesi muiden jasenien tuntemuksia.
(esimerkki: uimahallilla noutin omasta rauhasta, mutta lapset pettyivit kun ei ollut liukumdked.
Olisi hyvd jos saatavilla olisi kellukkeita lapsille TAl kahviossa tuoreen kahvin ja pullan tuoksu
houkutteli minut asiokkaaksi, yleensd en syé pulloo mutta nyt olin lomalla. Hahduin suuresti, kun
myyjd lupasi santsikupin samaan hintaan)

Mieti millaiset odotusarvet sinulla oli palvelusta ennakkoon ja miten odotukset tayttyivat. los
odotukset ylittyivit, mika oli palvelun huippuhetki? Jos odotukset eivit téyttyneet, mitd jai
puuttumaan?

(esimerkki: odotin pddsevini pdivittdiselle kuntosalikdynnille, kdyn pdivittdin salilfa kotonakin.
Paikan pddlia huomasin, ettd nyt valittovissa oli 2 eri salia ja tarjolla monipuolisemmat loitieet kun
kotizalilla. Treenasin koko illan intoa puhkuen ja crossfit-sali todella yiitti odotukset!)



Kayttdmani palvelu 1:

Fiilis ja huomioni
palvelusta

Ennakko-
odotukset ko.
palvelua kohtaan
ja niiden
tayttyminen

Kayttdmani palvelu 2:

Ex

Fiilis ja huomioni
palvelusta

Ennakko-
odotukset ko.
palvelua kohtaan
ja niiden
téyttyminen

Kayttdmani palvelu 3:

Fiiliz ja huomioni
palvelusta

Ennakko-
odotukset ko.
palvelua kaohtaan
ja niiden
tadyttyrminen

Kéyttdmani palvelu 4:

Fiilis ja huomioni
palvelusta

Ennakko-
odotukset ko.
palvelua kohtaan
ja niiden
tayttyminen

Kayttdmani palvelu 5:

Fiilis ja huomioni
palvelusta

Ennakko-
odotukset ko.
palvelua kohtaan
ja niiden
tayttyminen

Kadyttdmani palvelu &:

Fiilis ja huomioni
palvelusta




Ennakko-
odotukset ko.
palvelua kohtaan
ja niiden
tayttyminen

Kayttamani palvelu 7:

Fiilis ja huomioni
palvelusta

Ennakko-
odotukset ko.
palvelua kohtaan
ja niiden
tayttyminen

Kéyttdmani palvelu 8:

Fiilis ja huomioni
palvelusta

Ennakko-
odotukset ko.
palvelua kohtaan
ja niiden
tayttyminen

Kayttdmani palvelu 9:

Fiilis ja huomioni
palvelusta

Ennakko-
odotukset ko.
palvelua kohtaan
ja niiden
tayttyminen

Kéyttdmani palvelu 10:

Fiilis ja huomioni
palvelusta

Ennakko-
odotukset ko.
palvelua kohtaan




ja niiden
tayttyminen
{jos kaytit enemmén kuin kymments eri palvelua, voit lisdtd kohtia alle)

7.2. Lisdd edellisesss kohdassa tayttamaasi taulukkoon “Fiilis ja huomioni palvelusta” tekstiesi perasn
lisgksi arviointi jokaisen palvelutuokion onnistumisesta asteikolla :
-- = huono kokemus, + = peruspalvelua, ++ = hyvin meni, +++ = huippu juttu!

7.3, Lisdd edellisessa kohdassa tayttamaasi taulukkoon “Ennakko-odotukset ko. palvelua kohtaan ja
niiden téyttyminen” tekstiesi peréan jokaiselle palvelutuckiolle arvicinti odotusten téyttymisestd
asteikolla :

-- = alitti odotukset, + = vastasi perusodotuksia, ++ = ylitti odotukset, +++ = WAU, ylitti odotukset
todellz positiivisestil

8. Asiakaskokemuksen muodostuminen - Uloskirjautuminen

8.1. Miten uloskirjautuminen cnnistui, kuvaile miten tilanne eteni ja kuinka sujuvaksi koit sen? Milta
asiakaspalvelutilanne tuntui kokonaisuutena?

9. Yhtesnveto palvelukokemuksesta Eerikkildssa

9.1. Jos mietit koko vierailuasi alusta loppuun, miten tédydentaisit seuraavat lauseet
(Ohje: Jatka lauseita useammalla sonalla, esimerkiksi “Parasta oli rantasaunan saaminen oman
perheen yksityiskdyttadn jo avantouintimahdollisuus™ on kuvaavampi kuin “Parasta oli

saunominen®.)
Kokonaisuutena Eerikkild oli lomakohteena_....
Lomanvietto Eerikkildssa oli_....
Ehdottomasti parasta Eerikkildssa oli mielestani_.....
¥llatyin iloisesti huomatessani_...
Olisin kaivannut lisgksi_...
Eerikkildssa kehittaisin vield__..

Seuraavan kerran kun tulisin Eerikkiladn haluaisin ...

9.2 Vastasiko Eerikkild ennakko-odotuksiasi ja etukdteen muodostamaasi mielikuvaa? Jos ei, miksi?

9.3. Suosittelisitko Eerikkildd lomakohteena ystavallesi? Jos et, minkd pitdisi muuttua paremmaksi,
jotta voisit suositella tai millziselle kohderyhmalle voisit suositella Eerikkilda nykyiselldan?

9.4. Miks saa / saisi sinut tulemaan uudelleen Eerikkilagn?

10.Vapaa sana / kehitysehdotuksesi toiminnalle ja palveluille

Kiitos vastauksistasi! Muistathan palauttza lomakkeen sopimallasi tavalla mahdellisimman pian.
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Liite 4. Palvelutestaajien fiiliskayrat

1(4)

Palvelutestaaja 1

3= Huippua! o e 3= Wau, eldmys!

2= Hyvin meni 2= Ylitti odotukset
1= Perustasoista 1= Vastasi odotuksia
0= Huono kokemus 0 = Alitti odotukset
= O & g X
‘!\\Q“' ég’,\ é&? & @9 & ‘!‘\\i"
S S S il o ¥ S
A
S <2 > S O & 8)
& s & F & qy‘\ s
o8 N N & N N
B & & ® &
& & &

Vierailun aikana kiytetyt palvelut

=== Fjilis palvelukokemuksesta === dotusten tiyttyminen

Palvelutestaaja 2

3= Huippua! 3= Wau, eldmys!

2= Hyvin meni Ylitti odotukset

1= Perustasoista 1= Vastasi odotuksia

0= Huono kokemus 0 = Alitti odotukset
> 2 = xr > W »
& & & & & & & S
& 3 (8 P S Na <& N
o) o N ' o N
Q o & & N
‘§5 & ¥ e v »
& & o
o & g
$ S -
Vierailun aikana kdytetyt palvelut
=== Fiilis palvelukokemuksesta ==g==0dotusten tdyttyminen

Palvelutestaaja 3

= amys!
3= Huippua! 3= Wau, elamys!

= - 2= Ylitti odotukset
2= Hyvin meni
1= Perustasoista 1=. Var:ta_sl
odotuksia
0= Huono kokemus V 0 = Alithi odotuksst

S & ¥ & ¥ N & o S
& 3 S S v~ A ¥ &
& ‘(‘5‘3* o & o & (}i{“' <& &

S F a2 L & S & N

N o & & S &

¢@ L& & <> 0!!‘ *}Qb

& S o > &
& & A S va-

Vierailun aikana kdytetyt palvelut

=== Fiilis palvelukokemuksesta === dotusten tayttyminen
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2(4)

Palvelutestaaja 4

3= Huippua! 3= Wau, elamys!
2= Hyvin meni 2= Ylitti odotukset
1= Perustasoista 1= Vastasi odotuksia
0= Huono kokemus 0 = Alitti odotukset
o o e ) & & >
& & & & & S &
o & & 8 R L
N S 3 & & W N
) < o) ‘S)‘\ )
@Q“ 5 L & @?‘
N & ¥ i
- 90 o 0’1
c,é?} o N

Vierailun aikana kdytetyt palvelut

=== Fjilis palvelukokemuksesta ==g== O dotusten tdyttyminen

Palvelutestaaja 5

= 3= Wau

2 1 ',

B LY elimys!

2= Hyvin meni 2="Ylitti
o s lasoista odotukset
0= Huono kokemus T a_s'
odotuksia

= - S \ 0 = Alitti
\‘g}\ & ] \f,J‘-? é\<\ S‘\v @é\ Oé \?\\f ;;5' @,@@ odotukset

S & & & o S & & © f
& & & ¥ o~ & F & ®
\g O & & o ¥ ) N3 o
& & N & S 3 A vy &
* © X X & F o
& <& o Q¢ = (3]
& i S N
? ¥ & &
) O
N Vierailun aikana kiytetyt palvelut <
s Fiilis palvelukokemuksesta == O dotuste n tayttyminen

Palvelutestaaja 6

3= Wau, elamys!

3= Huippua!
2= Ylitti odotukset
2= Hyvin meni
1= Vastasi
1= Perustasoista odotuksia

0= Huono kokemus o o 0 = Alitti odotukset

3 o L 5
S
Sl «0';,? » i S &
& & & o : &
o
5 o S < F
qu ® S S {;‘@
A 5 & A &
S & > & &
S = Al &
- 3

Vieraillﬁl aikana kdytetyt palvelut

== Fiilis palvelukokemuksesta === 0dotusten tayttyminen
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3(4)

Palvelutestaaja 7

&
S &

Vierailun aikana w&w palvelut ‘90\ d??

~=o=Fiilis palvelukokemuksesta ==e==0dotusten tayttyminen

e &
Vierailun aikana kiytetyt palvelut
=8 Fillis palvelukokemuksesta ==t Odotusten tayttyminen

Palvelutestaaja 9

&
& & &
&
ﬂgi.aitun a'll‘mna‘ki_yt’e‘t_yt palvelut

= Filis palvelukokemuksesta =8 Odotusten tayttyminen
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4(4)

Palvelutestaaja 10

Vierailun aikana kdytetyt palvelut

== Fiilis palvelukokemuksesta e Odlotusten tayttyminen

Palvelutestaaja 11

S S
& &
& &@*& &
i \é\"“
&

Vierailun aikana kiytetyt palvelut

=== Fiilis palvelukokemuksesta === (Cdotusten téyttyminen

Palvelutestaaja 12

3

oy
<

==#==0dotusten tayttyminen

Palvelutestaaja 13

railun aikana kiyte!

—s—Fiilis palvelukokemuksesta —s—Odotusten tayttyminen
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Liite 5. Tavoiteltava asiakaskokemus ja palvelupolku liikkunnalliset perheet

Lyhyet lomat - suositaan
lahelld olevia kohteita

Lasten tarpeet etusijalla
Paikka jossa paljon
monipuolista tekemista,

valinnan varaa majoituksissa
ja ruokailumahdollisuus

Eri vuodenaikoina eri
kohteet. Sisdaktiviteetit iso
plussa.

Hyva tarjous houkuttelee ja
saa tutustumaan kohteeseen
tarkemmin

Tuttavien ukset

vaikuttavat

-
Q
=
£
[
w
5=
©
>
=
Q
()
4+
—=
O
"

Lomakohde I6ytyy verkosta,
somesta - mielenkiintoiselta
vaikuttavien yritysten
kotisivuilta haetaan lisdtietoa

Liikunnalliset perheet

Majoituspalvelut

Aiempi hyva kokemus
houkuttelee uuteen
vierailuun kun "viimeksikin
oli mukavaa”

Varaus halutaan tehda
online-kanavissa tai
sahkapostilla oman
aikataulun mukaisesti

Valinnan mahdollisuus
eri vaihtoehdoista

Taysihoitoateriat tuovat
lomaan helpotusta ja

Lomahuoneistot lomatunnelman

sopivat hyvin perheille,
mukava viet

yhdessa aikaa tilavasti
ja kodinomaisin
varustein

Erikoisruokavaliot
huomioitu ja ruokien
sisallét infottu selkeasti
linjastoissa

Kahviloista ja niiden
tarjonnasta selkea tieto
vélipaloja ajatellen

Hinta vaikuttaa
valintaan

Ravintolapalvelut

Majoitusyksikossa
huoneen varusteiden
kayttéohjeet saatavilla

Ruokien monipuolisuus
ja eri-ikdisten makuun
sopivuus

V-

Tarpeeksi yhteistd
oleskelutilaa perheelle
ja sailytystilaa koko
perheen tavaroille.
Majoitustiloissa

Lomalla saa herkutella
luvalla — jalkiruoka
kruunaa ateriat

Henkildkunnan iloinen

’ : - palveluasenne
vietetaén myos

runsaasti aikaa.
Kéytannollisyys ja
toimivuus ulkoasua
tarkedmpaa
majoitusvaihtoehdossa

Loman suunnittelu

>

=
)
[+}]
Q
5=
=
4=
-
<

»>

Helposti varattavissa
olevat paketit erilaisille
kohderyhmille

Kotisivuilla selkedt ja
yksityiskohtaiset tiedot
majoitusten varustetasosta
ja ravintolapalveluista

Kotisivuilla kuvailtu
monipuolisesti ja
innostavasti tarjolla olevat
aktiviteetit Eerikkildssa ja
lshiseudulla

Kotisivulta helposti
loydettavissa aluekartta ja
sijaintitiedot

V¥

Saapuminen kohteeseen

Asiakaspalvelun
reagointinopeus ja
monipuoliset
varauskanavat

Henkilékunnan
ammattitaitoinen ja
ystavallinen palvelu
yhteyden otoissa

Tunne
henkilokohtaisuudesta,
joustavuudesta ja
valinnanvaihtoehdoista
asiakaspalvelun kanssa
asioidessa

Monipuolinen valikoima,
eri-ikdisille sopivia
vaihtoehtoja siséll3, ulkona
ja l3hiseudulla

Loman paatos

Vapaus raataldida itse oma
lomaohjelma, mutta
henkilékunta apuna

4 yhdessi olo.

Ohjatuissa aktiviteeteissa
mahdollisuus tehda pdatés
osallistumisesta vasta
viime tipassa

Mybs pelkistdan aikuisille
/ lapsille suunnattuja
aktiviteetteja —
vanhemmille omaa aikaa

Saunomis- ja
uintimahdollisuus oman
perheen kesken

Tilojen ja valineiden
kéyton helppous -
mahdollisimman helppoa
harrastamista
Kaytettavissa myds
aktiviteetteja ja yleisii
tiloja, jotka eivit vaadi
varausta

houkuttelevuus

Hyvét opasteet
kohteeseen ja P-paikalta
vastaanottoon

Sujuva ja nopea check-in
ilman jonottamista
lloinen ja tervetulleeksi
toivottava asiakaspalvelija
vastaanottamassa

Lamminhenkinen ja
asiakkaan tarpeet
huomioiva asiakaspalvel

Riittava tiedon saanti
alueen tarjoamista
mahdollisuuksista, mukaan
vield infopaketti alueesta

Selkeit ohjeet, miten
lomalla Eerikkildssa
toimitaan

Tunne, ettd henkilokunta
osaa kertoa kohdennetusti
oikeista asioista

Sujuva check-out

tunne "miten loma
sujui?”

Tunne ettd
henkildkunta muistaa
ja tuntee asiakkaan

Toivotetaan
tervetulleeksi
uudelleen

Tarjous sahkdpostiin
seuraavaa lomaa
[CHAEN
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Liite 6. Tavoiteltava asiakaskokemus ja palvelupolku urheilijan tukijoukot

Urheilijan tukijoukot

Majoituspalvelut

Siisti,
markkinointiviestia
vastaava laadukas
majoitus

Myos yhdenhengen
budjettiin sopivia
vaihtoehtoja
[EELIET
hotellitasoinen
huone rauhalliselta
paikalta

Mahdollisuus ottaa
leirildinen samaan
huoneeseen
helposti
tarvittaessa

Mahdollisuus
paasta
majoittumaan heti
leirin alettua

Kohteen valitseminen

R

»>

avintolapalvelut

Lapsen harrastus
saa aikuisen
innostumaan myos
lomailusta samassa
kohteessa

Lasten tarpeet
etusijalla, mutta
tietoisuus
mahdollisuudesta
arjen irtiottoon
itsellekin tuo
lisdarvoa

Hyva vanhemmille
suunnattu tarjous
houkuttelee

Lapsen harrastus

tuo todennakdisesti

useita kertoja
kohteeseen

Palvelualtis ja
asiakkaan huomioiva

mahdollisuus
ruokailla samaan
aikaan kun leirildinen

Aamiainen
hotellimainen, arjesta
erottuva

Lounas ja pdivéllinen
laadukas,
monipuolinen,
terveellinen ja
maistuva

Erikoisruokavaliot
huomioitu ja ruokien
sisallét infottu
selkedsti linjastoissa

Kahvilapalvelut
helposti saatavilla,
houkutteleva
valikoima ja milj6o

man suunnittelu

>8

Aktiviteetit

»

Helpon kokonaispaketin
varaaminen online
lapsen leirivarauksen
yhteydessa

Asiakaspalvelun
reagointinopeus ja
monipuoliset
varauskanavat
Ennakkotieto
leiritietojen lisaksi myds
mita lisdarvoa kohde
tuottaa mukaan
tulevalle vanhemmalle

Kotisivuilta Ioydettavissa
selkedt perustiedot
majoituksesta,
ruokailuista ja samaan
aikaan saatavilla olevista
ohjatuista aktiviteeteista
ja harrastusmahdolli-
suuksista

Henkilokunnan
ammattitaitoinen ja
ystavallinen palvelu
lisatietoja tarvittaessa

Tieto helposti
saatavilla mit& voi
tehd3 ja milloin

Henkilékunnan
suosittelu sopivista
aktiviteeteista

Ohjattuja tunteja
ammattitaitoisen ja
innostavan
ohjaajan johdolla —
ilmoittautuminen
paikan paalla
Erilaisia selkedsti
merkattuja reitteja
ulkoiluun

Tieto saunomis-
mahdollisuudesta
ja véline-
vuokrauksesta

inen kohteeseen

Loman paatos

Hyvét opasteet
kohteeseen ja p-
paikalta
vastaanottoon
Miljoon siisteys ja
houkuttelevuus
Lamminhenkinen,
ammattitaitoinen ja
asiakkaan tarpeet
huomioiva
asiakaspalvelu

Riittava tiedon saanti
alueen tarjoamista
mahdollisuuksista ja
leirildisen
aikatauluista
Suosittelu mita
tekemista
perheenjasenille
18ytyy leirin ajaksi

Mahdollisuus pitaa
huonetta leirin
paitékseen saakka

Sujuva check-out

Henkilokohtaisuude
n tunne "miten
loma sujui?”

Tunne etta
henkilokunta
muistaa ja tuntee
asiakkaan

Henkilokunta
toivottaa
tervetulleeksi
uudelleen

>
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Liite 7. Tavoiteltava asiakaskokemus ja palvelupolku aktiiviset yhdessaolijat

Aktiiviset yhdessdolijat

Majoituspalvelut

Valinannan
mahdollisuus eri
vaihtoehdoista
mieltymyksen mukaan

Laadukkaat, uudet ja
houkuttelevan
nakéiset
majoitusvaihtoehdot
Hinta vaikuttaa
paatokseen

Siisti ja tyylikas
yleisilme,
ensivaikutelma sisdan
astuttaessa tarkea

Majoitusyksikdssa
huoneen varusteiden
kayttbohjeet saatavilla

Tarpeeksi yhteista
mukavaa oleskelutilaa
illaksi ja sailytystilaa
tavaroille.
Majoitustiloissa
vietetaan paljon
yhteista aikaa ja
rentoudutaan.

Ravintolapalvelut

V-

Lyhyt irtiotto ja selvasti
arjesta erottuva kokemus

Uuden kokeminen
‘Oman hyvinvoinnin
li ninen
Paikka jossa paljon
monipuolista tekemists,
valinnan varaa

ksissa ja
ruckailumahdollisuus
Hinta ja tarjoukset

Erottuvuus mielikuvissa

Kohteen valitseminen

arvomaailmaan, seka
tuttavien suositukset ja
arvostelut vaikuttavat
erityisen paljon
Lomakohdetta etsitaan
verkkohaulla ja
Booking.com:ista.

Yritysten kotisivujen

ens

ostopaatoksessa.

Varaus halutaan tehda
online-kanavissa

Helppo saavutettavuus ja

sijainti

Palvelualtis, asiantunteva
ja asiakkaan huomioiva
henkilkunta —
ravintolatasoista palvelua

Rauhallinen ja kiireetdn
ruckailutila (ei ryhmien
seassa)

Poyta nakoalalla

Kattauksen ja
ravintolasalin
esteettisyys, siisteys
Erikoisruokavaliot
huomioitu monipuolisesti

selkedsti linjastoissa

Aamiainen hotellimainen,
kiireeton, hemmotteleva

Lounas ja paivillinen
laadukas, monipuclinen,
terveellinen ja maistuva

Lomalla saa herkutella
luvalla — jalkiruoka
kruunaa ateriat

Kahvilapalvelut helposti
saatavilla, houkutteleva
valikoima, brandit

Kohteen vastaavuus omaan

kutelmalla iso rooli

Aktiviteeti

»>

V-

Helposti vertailtavat ja
varattavissa olevat paketit
eri sisallGilla

Kotisivuilla selkeat ja
yksityiskohtaiset tiedot
majoitusvaihtoehdoista
varusteineen, seka tietoa
ravintolapalveluista

Kotisivuilla kuvailtu
monipuolisesti ja
innostavasti tarjolla olevat
aktiviteetit Eerikkilassa ja
lahiseudulla, seka kuvailtu
ympéristoa

Loman suunnittelu

Asiakaspalvelun
reagointinopeus ja toimivat
online-varauskanavat

Henkildkunnan
ammattitaitoinen ja
persoonallinen palvelu
yhteydenotoissa

Tunne
henkil6kohtaisuudesta,
valinnanvaihtoehdoista,
lisdarvon saamisesta
asiakaspalvelun kanssa
asioidessa

Tieto helposti saatavilla mita voi
tehda ja milloin

Vapaus raataloida itse oma
lomachjelma, mutta
henkilokunnan suosittelua
odotetaan

Monipuolinen valikoima ohjattuja
tunteja - jos tunteja perutaan,
tilalle korvaava vaihtoehto

Omatoimisia aktiviteetteja seka
sisalld, ettd ulkona

Luontoymparistén
hyddyntaminen aktiviteeteissa
Tieto myds ympal

tarjoamista mahdollisuuksista,
ulkoilureiteista suosituksia

alinevuokraukseen pieni
dopastus, suositus reitista.
dlineet antaa ja vastaanottaa
henkilokunta.

Pieni kynnys kokeilla myos uusia
I . Aktiviteetin sisaltoa

Tilojen kayttomahdollisuus oman
seurueen kesken

Saunamahdollisuuden
tarjoaminen ja tieto miten saa
varattua omalle seurueelle.

Tilojen, vélineiden laadukkuus,
siisteys ja kdyton helppous
Saleille kdyttdopastuksia seinille /
naytaille

Kaytettavissa myos yleisid
ajanviettotiloja ja niistd
infoaminen

V-

Saapuminen kohteeseen

Loman paatos

Miljoon siisteys, estetiikka
ja houkuttelevuus.
Ensivaikutelma merkitys.

Hyvat opasteet kohteeseen
ja P-paikalta vastaanottoon

Julkisilla saapuvien
huomiointi

Sujuva ja nopea check-in
ilman jonottamista

Yksiléllinen, iloinen,
ammattitaitoinen ja
asiakkaan tarpeet seka
mieltymykset huomioiva
asiakaspalvelu

Kattava tiedon saanti
alueen tarjoamista
mahdollisuuksista,
paikkojen sijainnista,
mukaan vield infopaketti
alueesta

Tunne, ettd henkilokunta
on paikalla juuri asiakasta
varten ja haluaa asiakkaan

Mahdollisuus pitaa
tilanteen mukaan
huonetta pidempaan

Sujuva check-out

Henkilokohtaisuuden
tunne “"miten loma
sujui, viihdyitteko,
olisimmeko voineet
tehda jotain
paremmin?”

Tunne etta
henkilokunta muistaa
JERL CEEHELCEEN

Toivotetaan
tervetulleeksi
uudelleen, kerrotaan
mahdollisuuksista,
joita asiakas ei viela
kokenut




Luonnon kokijat

Siisti ja laadukas
majoitus oman

= budjetin mukaan
“m huvilassa,

2 |omahuoneistossa
o tai hotellissa

)
=
Q

Q Rauhallinen
U ymparisto,
luontonakyma

Tarpeeksi yhteista
mukavaa
oleskelutilaa illaksi
ja séilytystilaa
tavaroille.
Majoitustiloissa
vietetaan myos
yhteista aikaa ja
rentoudutaan.

Kohteen valitseminen

Ravintolapalvelut

V:

Rentouttava irtiotto ja
pysdhtyminen arjesta

Oman hyvinvoinnin
lisédminen

Uuden kauniin
luontoympdristén
kokeminen

Paikka jossa hyvat
ulkoilumahdollisuudet,
valinnan varaa majoituksissa
ja ruokailumahdollisuus

Hinta ja tarjoukset

Lahiseudun luontokohteet ja
niiden saavutettavuus

Kohteen vastaavuus omaan
arvomaailmaan

Tuttavien suositukset ja
arvostelut seka yrityksestsd,
etta ymparistosta

Lomakohdetta etsitddn
verkosta Googlettamalla ja
somesta.

Varaus halutaan tehdd
online-kanavissa

Helppo saavutettavuus ja
sijainti, myds ilman omaa
autoa

Palvelualtis ja
asiakkaan huomioiva
henkilékunta

Rauhallinen ja
kiireeton ruokailutila
(ei ryhmien seassa)

Erikoisruokavaliot
huomioitu ja ruokien
siséllot infottu
selkedsti linjastoissa.

Poyta jarvindkoalalla

Aamiainen
hotellimainen,
lomafiilis I16ytyy heti
jo aamusta

Lounas ja paivéllinen
laadukas,
monipuolinen,
terveellinen ja
maistuva

Loman suunnittelu

V

Aktiviteetit

»

Helposti varattavissa
olevat paketit erilaisille
kohderyhmille

Kotisivuilla kuvattuna
monipuoliset erityisesti
ulkoaktiviteetit,
reitistot ja valinevuok-
rausmahdollisuudet

Kotisivuilla tieto
selkedsti majoitus-
vaihtoehdoista ja
ravintolapalveluista
hintoineen.

Henkilékunnan
ammattitaitoinen ja
ystavallinen palvelu
Asiakaspalvelun
reagointinopeus ja
monipuoliset
varauskanavat

Monipuolinen
valikoima erityisesti
ulkoaktiviteetteja

Tieto helposti
saatavilla mit& voi
tehda ja milloin

Henkildkunnan
suosittelu sopivista
aktiviteeteista ja
reiteista

Tieto myos
ymparoivan alueen
tarjoamista
mahdollisuuksista

Erilaisia selkeasti
merkattuja reitteja
ulkoiluun

Eri intensiteetit
aktiviteeteissa

Saunamahdollisuus ja
tieto miten
kaytettavissa

Fasiliteettien
helppokayttdisyys

c
o)
Q
(%]
(<)
Q
-
A=
@)
~
c
)
=
=

Loman paatos
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Liite 8. Tavoiteltava asiakaskokemus ja palvelupolku luonnon kokijat

Hyvat opasteet
kohteeseen ja p-
paikalta
vastaanottoon

Miljédn siisteys ja
houkuttelevuus

Ensivaikutelma ympa-
ristosta ja saatila
|loinen, kiireetdn
ammattitaitoinen ja
asiakkaan tarpeet
hucmioiva
asiakaspalvelu

>

Riittava tiedon saanti
alueen ja ympariston
tarjoamista
mahdollisuuksista

Tunne, etta
henkildkunta osaa
kertoa kohdennetusti
oikeista asioista

Sujuva check-out

Henkilokohtaisuude
n tunne "miten
loma sujui?”

Tunne etta
henkil6kunta
muistaa ja tuntee
asiakkaan

Toivotetaan
tervetulleeksi
uudelleen,
kerrotaan
mahdollisuuksista,
joita asiakas ei vield
kokenut, seka eri
vuodenaikojen
mahdollisuuksista
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Liite 9. Tavoiteltava asiakaskokemus ja palvelupolku merkkipaivan juhlistajat

Merkkipaivan juhlistajat

Majoituspalvelut

Laadukkaat, uudet ja
houkuttelevan nakoiset
majoitusvaihtoehdot

Isolle seurueelle
sopivat luksushuvilat
NISNERILES
yleisilme,
ensivaikutelma si
astuttaessa térked

Majoitusyksikossa
huoneen varusteiden
kayttoohjeet saatavilla

Tarpeeksi yhteista
mukavaa oleskelutilaa,
laadukkaat kalusteet,
runsas varustelu.

Majoitustiloissa
vietetaan erityisen
paljon yhteisté aikaa.

Ravintolapalvelut

tiettyyn paivaan

Uuden kokeminen
etsiminen

yhdessa oloon

Hinta ei kriteeri vaan
hinta-laatusuhteen
kokemus

c
(]
=
£
)
wv
5=
©
>
c
)
]
]
A=
O
v

ja asiakkaiden
arvosteluilla merkitys

Yritysten kotisivujen

ensivaikutelmalla iso rooli

ostopaatdksessa.

Lisdtietoja halutaan saada
paljon ennen varauksen

tekemista
henkil6kohtaisesti

Ymparistd ja aktiviteetit

Palvelualtis, asiantunteva ja
asiakkaan erityisesti
huomioiva henkildkunta —
ravintolatasoista palvelua
Ravintolahenkilékunta
suosittelee ja tarjoaa
lisdmyyntia {ruokajuomat,
erikoiskahvit) seka on
nakyvilld

Rauhallinen ja kiireeton
ruokailutila, varattu pdyta
tai erillinen tila

Kattauksen ja ravintolasalin
esteettisyys, siisteys

Juhlakalun huomiointi

Erikoisruokavaliot
huomioitu m

ja ruokien sis.

selkedsti linjastoissa
Aamiainen hotellimainen,
kiireetén, hemmotteleva
Lounas ja pdivéllinen
laadukas, monipuolinen,
terveellinen ja maistuva

Kahvilapalvelut helposti
saatavilla, houkutteleva
valikoima, brindit

Catering mahdollisuus

Merkityksen luominen

Luksuksen tai erilaisuuden

Paikka jossa mahdollisuus

Erottuvuus mielikuvissa

Lomakohdetta etsitadn
verkosta Googlettamalla

V-

Aktiviteetit

»>

oman suunnittelu

L

Kotisivuilla selkedt ja
yksityiskohtaiset tiedot
majoitusvaihtoehdoista
varusteineen ja kuvineen

Kotisivuilla kattava tieto
ravintolan tarjonnasta, sekd
kuvailtu monipuolisesti ja
innostavasti tarjolla olevat

kuvailtu ympéristoa

Asiakaspalvelun
reagointinopeus ja
henkildkohtainen palvelu
sahkopostilla tai
puhelimitse

Henkilkunnan
ammattitaitoinen, aidosti

lisapalvelut, aktiviteetit seka

asiakkaan tarkeéasta paivasta

kiinnostunut ote

Tunne
henkilékohtaisuudesta,,
lisdarvon saamisesta
asiakaspalvelun kanssa
asioidessa

Valmius extrapyyntdjen /
raataldintien
toteuttamiseen

Tieto helposti saatavilla
mitd voi tehda ja milloin,
ryhmalle tilattavat omat
aktiviteetit

Loman suunnittelu padosin
etukateen

Henkilékunnan suosittelua
toivotaan varausvaiheessa

Luontoympariston hyodyn-
tdminen aktiviteeteissa

Vilinevuokraukseen pieni
kayttéopastus, suositus
reitista. Valineet antaa ja
vastaanottaa henkilokunta.

Pieni kynnys kokeilla myds
uusia lajeja. Aktiviteetin
sisdltoad tirkedmpaa
yhdessaolo.

Tilojen kdyttémahdollisuus
oman seurueen kesken

Saunamahdollisuuden
tarjoaminen ja tieto miten
saa varattua

Tilojen, valineiden
laadukkuus, siisteys ja
kadyton helppous
Kaytetta myos ylel
ajanviettotiloja ja niistd
infoaminen

Loman paatos

»>

Miljodn siisteys, estetiikka
ja houkuttelevuus
Ensivaikutelman merkitys

Julkisilla saapuvien
huomiointi

Sujuva check-in ilman

jonottamista

Yksil6llinen, iloinen,
ammattitaitoinen ja
asiakkaan tarpeet seka
mieltymykset huomioiva
joustava asiakaspalvelu

Kattava tiedon saanti alueen
tarjoamista
mahdollisuuksista,
paikkojen sijainnista

Tunne, ettd henkilokunta
tekee kaikkensa
varmistaakseen asiakkaan
tarkedn paivan
onnistumisen ja valmis
joustamaan

Asiakkaan yllattava
huomioiminen (lahja)

Mahdollisuus pitda
tilanteen mukaan
huonetta pidempéaén
kaytossa tai tarjota
lisamaksullista
vaihtoehtoa

Sujuva check-out

Henkilékohtaisuuden
tunne “miten vierailu
sujui, viihdyitteko,
olisimmeko voineet
tehda jotain
paremmin?”

Tunne etta
henkilékunta muistaa
ja tuntee asiakkaan, on
kiinnostunut

Toivotetaan
tervetulleeksi
uudelleen, kerrotaan
mahdollisuuksista, joita
asiakas ei vield kokenut
tai erityyppisille
seurueille sopivista
palveluista
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Liite 10. Kehitysehdotukset kootusti

Kohteen valinta ja tiedon | Majoituspalvelut | Tilat Aktiviteetit Ravintolapalvelut | Henkilskunnan Vierailun
etsintd kohtaamiset jélkeen
Iso - Hotellin vanhemman -Parempi tiedottaminen - Ohjaajien ammattitaito - Lomailijoille Asiakaskokemuksen tasoon Viestintd
vaikutus -tunnettuuden lisadminen vapaa- puolen huoneet eivat saatavilla olevista luontoaktiviteeteissa kiireettdman ja henkilokunnan Eerikkilan
. ajan kohteena vastaa lomailijoiden mahdollisuuksista ja tilojen vaihtelevaa halyttdman kohtaamisissa vaikuttaa tarjonnasta
asiakas- 16 _ - - - S . " . . I :
Oydettawyys eri kanavissa odotuksia kaytostd + varaamisesta ruokailukokemuksen muiden asiakkaiden maara. eri
kokemuk- | verkkosivujen selkeyttaminen - Huonesiivouksen taso -5aunamahdollisuuden varmistaminen Asiakasrajapinnassa vuodenaikana
seen vaihtelee, pettymyksid | liittdminen lomaan (oman - Aamiaisen sisdltd ei toimivien henkilgille jaeri
etenkin kalliimmissa seurueen kesken) vastaa lomailijoiden lisdymmarrystd asiakkaiden kohderyhmille
majoituksissa odotuksia odotuksista , tapahtumat
Kehitys- - Mykyisten asiakkaiden - Vapaa-ajan asiakkaiden | -"Mita tehd3 Eerikkilassa ja - Harjoittelevien chjaajien -Kiireaikoina lomailijat ja -Resurssien turvaaminen
ehdotus hyddyntdminen suosittelijoina ja sijoittelu aina hotellin ldhiseudulla ja miten tiloja riittdva ammattitaito tulee joukkueet tulisi saada asiakasrajapinnassa
tiedon valittajing. uudelle puclelle kiytetddn [ varataan” - varmistaa ennen vastuuta chjattua ruckailemaan eri | kiireaikoina
-Tietoa vapaa-ajan materiaali asiakkaan saataville asiakasryhmasts ja osiin ravintolaa, jotta -Henkildkunnalle
mahdollisuuksista, paketeista, -¥m. Materiaaliin myds tiedot toiminnallisen laadun ravintolakokemus vapaa- viestiminene suosittelun,
hinnoista nakyvilla yrityksen tiloissa saunan varaamisesta ja sen huomiciminen paremmin ajan asiakkailla ei muutu asiakkaan henkildkohtaisten
-Selkeits eri kehderyhmille suosittelu ja saatavuuden kouluruckalamaiseksi tarpeiden huomioinnin ja
suunnattuja paketteja, jotka helppo kertominen sisdankirjautumisen melun ja ruuhkan asiakkaan muistamisen
ostaa yhteydessa seurauksena. merkityksesta
-verkkosivujen houkuttelevuuden, - Parempi informointi asiakaskokemukseen
helppokayttdisyyden, informaation aamiaisen tarkoituksesta
I6ytymisen sa@nndllinen testaus tai extrojen tarjoaminen
asiakkailla vapaa-ajan asiakkaille
Asiakas- - Kotisivujen asiakaslahtdinen - Sviitin varustelu ei -Vapaa-ajan oleskelutilojen -Enemman ohjattuja -Ruokien nimet ja sisallot -Uloskirjautuminen ja Edut
kokemuk- kehittaminen vastaa nimentuomaa lisdgdminen (sisd)aktiviteetteja tarjolle esille paremmin lahdan hetki oli vakiokavijgille
mielikuvaa -Ei-varattavien -Valinevuokrauksen -Asiakaspalvelun asiakaspalvelun heikoin
sen tasoa = S - . . -
i - Lomahuoneistot omatoimiaktiviteettien kehittaminen tuotteen parantaminen lenkki
nostavia (varsinkin isot) eivat lisaaminen luovuttamisesta palveluksi
ole kaytannollisid ja -Hyvinvointipalveluiden
vaikuttavat kolkoil tarjoaminen
Kehitys- - Verkkosivuille ne tiedot, joita - Sviitin varustelun - Cafed9:sta viestiminen -Virtuaaliset tunnit valikoiman | -Ravintolan linjastoihin - Asiakkaan uudelleen - Viestinnan
ehdotus asiakas tarvitsee ja hakee parantaminen / "olohuoneena” ja lisddjana, ennalta laaditut parempaa tietoa tervetulleeksi toivottamisen | lisdaminen
tutkimuksen mukaan uudelleen nimedminen | hotelliasiakkaille yleisen evdiden | asiakkaalle annettavat tuotesisalldista ja ruokien ja vierailun sujuvuuden vapaa-ajan
- Lomahuoneistojen sailytys-/nauttimistilan harjeitusohjelmat ja chjeet nimet ruuan viereen kysymisen merkityksen asiakkaille
clehuoneeseen osoittaminen tilojen seinilld selvasti nakyville, ohjeet avaaminen henkilkunnalle - Etujen
lisgsohva/nojatucli, - Omatoimistet ulkoaktiviteettit -Vilinevuokrauksen vaatimien | erikoisruokavalioita tarjeaminen
- lis33 ripustus- ja kuten leikki-fulkokuntoilualue, resurssien huomiciminen ja noudattaville seuraavalle
P, laskutilaa. mini-/frisbeegolf, trampoliinit prosessin jalostaminen -Henkildkunta l&sné lomalle
= Q = -Yht.tyd i i
i P, | tydkumppaneiden ta ruokasalissa
Y»r.. i W hyvinvointipalveluiden

markkinointi lisdpalveluna




