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THVISTELMA

Tama opinnaytety0 késittelee 9-16-vuotiaille juniorikiekkoilijoille suunnattujen
Finnhockey School- jaakiekkoleirien urheilullisen sisallon ja oheispalveluiden ke-
hittdmistd. Tavoitteena oli kartoittaa nykyisten palveluiden laatua, asiakkaiden mie-
likuvia palvelusta seka kerata kehitysehdotuksia suoraan asiakkailta. Opinnayte-
tyon toimeksiantaja on Vieruméen Urheiluopistolla sijaitseva Kansainvalinen J&&-
kiekon Kehityskeskus. Kehityskeskus jarjestaa vuosittain useita koulutuksellisia ta-
pahtumia ja jadkiekon lajiharjoitteluleirejd sekd tuottaa opetus -ja harjoittelumate-
riaalia.

Teoriaosuus kasittelee palvelun maarittelya ja sen laatua seka palveluiden suunnit-
telua ja kehittdmista. Teoriaosuudesta on apua toimeksiantajalle erityisesti palvelun
laadun eri tekijéiden tunnistamisessa.

Empiirisessa osassa kdytetadn kvantitatiivista lahestymistapaa tarvekartoitustutki-
muksessa. Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella, joka lahetettiin Finnhockey
School - jaakiekkoleireille osallistuneiden junioreiden vanhemmille. Tutkimus-
osuudessa kaydaan lapi asiakkaiden mielikuvia, palvelun laadun arviointia seka
yleisia kehitysehdotuksia jaakiekkoleirien kokonaisvaltaisen palvelun laadun kehit-
tamiseksi.

Tutkimuksen tuloksista selvisi asiakkaiden olevan yleisesti tyytyvéisia palvelun
laatuun, mutta muutamissa osa-alueissa on vield parantamisen varaa. Urheilullinen
siséltd miellettiin tasoltaan erinomaiseksi, kun taas majoitus kerési eniten negatii-
vista palautetta. Kysely kerasi ilahduttavan paljon avointa palautetta ja perusteluita,
joista on apua tulosten siirtdmisessé kéytannon toteutuksiin.

Avainsanat: markkinointitutkimus, tarvekartoitus, palveluiden kehittdminen, Fin-
nhockey School, jadkiekko, Suomen Urheiluopisto
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ABSTRACT

This Bachelor’s thesis examines the development of services of sports’ content and
ancillary services at Finnhockey School hockey camps. The camps are targeted to
junior players aged between 9-16- years. The objective of the study was to identify
the quality of current services, customers’ impressions of the service, as well as to
gather suggestions for overall development directly from the customers. The thesis
was commissioned by The International Ice Hockey Centre of Excellence, residing
in the Sports Institute of Finland at Vierumaki. The International Ice Hockey Centre
of Excellence organises annually numerous educational events and training camps
and produces educational and training material.

The theoretical background of the study focuses on defining the service and its
quality, as well as the concepts of service planning and development. This section
will be of help to the case company especially in defining all the different aspects
which are related to the quality of the service

The empirical section of the thesis is based on a quantitative approach in needs
assessment research. Data was obtained with a survey, which was sent to parents of
the junior players who have participated in the Finnhockey School hockey camps.
The study surveyed customers’ impressions, the assessment of the quality and gen-
eral suggestion for developing the overall quality of the services which Finnhockey
School hockey camps are offering.

The study results show that customers are overall happy with the quality of the
service, although few elements had some room for improvement. The level of sports
content was perceived as excellent while accommodation gathered most of the neg-
ative feedback. The questionnaire obtained a great amount of open feedback and
reasoning behind the answers which can provide a huge help in transferring the
results into practical implemention.

Key words: marketing research, needs assesment, service development, Finnhockey
School, ice hockey, The Sports Institute of Finland.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytety6n tausta ja tavoite

Taman opinndytetydn pohjana toimivan tarvekartoituksen taustalla on tarve saada
tietoa asiakkaiden mielipiteista ja toiveista Finnhockey School - jaékiekkoleireihin
liittyen. Tarvekartoitusta Vierumaella jarjestettavistd urheiluleireista ei ole aiem-
min toteutettu tdmé&n mittakaavan tutkimusta ja tdma ty0 toimii niin sanotusti pilot-
tihankkeena. Ty0 on toteutettu Kansainvalisen Jadkiekon Kehityskeskuksen toi-

meksiannosta.

Tyon tavoitteena on selvittda, mihin suuntaan Vierumaen Urheiluopiston tarjoamia
Finnhockey School - jadkiekkoleirien sisaltdd, myyntid ja markkinointia tulisi ke-
hittda, jotta ne vastaisivat entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Jaakiekkolei-
reistd on tarkoitus luoda paketti, jossa koko muulle perheelle I0ytyisi aktiviteetteja
siksi aikaa, kun osa lapsista osallistuu jaakiekkoleirin ohjelmaan. Kartoituksessa
ldhdetadnkin selvittdmaan muun muassa, mihin ajankohtaan leirit tulisi sijoittaa,
mitka useista Vieruméen tarjoamista aktiviteeteista sopisivat kullekin parhaiten,
mitd muita palveluita linkitetadn pakettiin mukaan unohtamatta itse leirin urheilul-
lisen siséllon kehittdmistd. Kartoituksen keskitssd ovat asiakkaiden omat koke-
mukset palvelun laadusta ja sen kehittdmiseksi kartoitetaan mieltymyksié ja toiveita
jaakiekkoleireihin liittyen. Tutkimus on rajattu koskemaan jaakiekkoleireja ja nii-
den kehittdmisté palveluina ja tutkimuksen empiirinen osa on tehty kvantitatiivi-

sella kyselylomaketutkimuksella.

1.2 Tietopohja ja tutkimusmenetelmat

Tutkimuksessa kaytetddn kvantitatiivista eli maaréallista tutkimusotetta. Tyon em-
piirinen osuus kehitysehdotuksineen perustuu teorettiiseen osaan. Tyon tueksi ra-
kennettu tietopohja koostuu palveluiden maérittelyn teoriasta seké niista seikoista,
jotka vaikuttavat palvelun koettuun laatuun. Liséksi teoria palveluiden suunnitte-
lusta ja kehittdmisesté tukee tarvekartoituksen tulosten siirtdmista k&ytannon toteu-

tuksiin.



Empiirinen tutkimusaineisto keratdan sahkopostitse lahetetylld kyselylomakkeella.
Tutkimukseen valitaan Finnhockey School - jadkiekkoleireille osallistuneiden las-
ten vanhempia, jotka ovat sallineet yhteystietojensa kdayton markkinointitarkoituk-

sissa.

Kyselomakkeella on tarkoitus saada laajaa tietoa asiakkaiden mieltymyksesté paitsi
jaakiekkoleirien sisallostd, myos leiriin liittyvista oheispalveluista ja aineisto ana-

lysoidaan toimimaan apuna jadkiekkoleirien suunnittelussa.

1.3 Tyodn rakenne

Ty6 koostuu johdannosta, viiden paaluvun késittelyosasta seké yhteenvedosta. Joh-
dannossa kerrotaan lyhyesti tyon taustasta, avataan tutkimusongelmat ja rajaukset,

esitellaan tietopohja ja kédytetyt tutkimusmenetelmat.

Ensimmaéinen padluku pitad sisallaan palveluiden méarittdmisen ja palvelun laadun.
Erityisind teemoina ovat palvelupaketti ja laajennettu palvelutarjoma seké palvelun

laatuun vaikuttavat tekijat.

Toinen paaluku keskittyy opinnéytetyon paasisaltoon, palveluiden suunnitteluun ja
kehittdmiseen. Luvussa kerrotaan palvelujen suunnittelun ja kehittdmisen proses-
seista sekda mitd asioita asiakaslahtdisten ratkaisujen ja laadukkaan palvelun aikaan-
saamiseksi taytyy ottaa huomioon. Liséksi kerrotaan palvelumuotoilusta uutena te-

hokkaana menetelména palvelujen kehittdmisessa.

Kolmas paéluku esittelee tyon keskidssé olevan tarvekartoitustutkimuksen. Lu-
vussa esitelldan toimeksiantaja, kdydaan lapi tutkimuksen tavoitteita ja toteutusta,
perustellaan teoriaan perustuen valittuja tutkimusmentelmat seka selostetaan kyse-

lylomakkeen rakentaminen ja tutkittavat asiat.

Neljé&s ja viides luku esittelevat tutkimuksen tuloksia ja niiden pohjalta rakennettuja
johtopéatoksia ja kehitysehdotuksia. Liséksi arvioidaan tutkimuksen tavoitteiden



toteutumista seka reliabiliteettia ja validiteettia. Kuudennessa luvussa pééatetdan
opinnaytetyd yhteenvetoon. Tadman liséksi pohditaan aiheita jatkotutkimuksille.



2 PALVELUIDEN MAARITTELY JA LAATU

Jaédkiekkoleirit luetaan palvelutuotteeksi, mutta mité sana palvelu pitéé oikeasti si-
séllaan? Enta miten palvelun laatua voidaan maaritella? Téassa kappaleessa keski-
tytaan selvittdméaan palvelua maaritelmané seka mitka kaikki tekijat vaikuttavat
hyvaan palvelun laatuun ja sen kokemiseen.

2.1 Palveluiden maarittely

Palvelu on monimutkainen ilmid, jolla on useita merkityksia henkilokohtaisesta
palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoomana (Gronroos 2010, 76). Palvelua on
mahdollista tarkastella seka tuottajan ettd kuluttajan ndkokulmasta. Tuottajan kan-
nalta palvelu on tapahtumien ja eri prosessien summa. Siihen voi kuulua fyysinen-
kin tuotos, mutta padasiassa palvelu on aineeton asiakkaalle jonkin hyddyn tuottava
tapahtumasarja. (Kinnunen 2004, 7.) Asiakaskokemus on tarkeéssa osassa palvelu-
liiketoiminnassa, ja koko alan kannattavuuskin perustuu juuri asiakkaan kokemuk-
selle palvelusta. Kaiken alku on palvelun vuorovaikutuskokemus ja aivan yksinker-
taisimillaan vain se, miten ollaan ihminen toiselle ihmiselle ja kuinka vastaanottaja
kokee sen. (Fischer 2014, 113.)

Palvelua on hyvin vaikea pukea sanoiksi ja se koetaan yleensa subjektiivisesti. Joh-
tuen palveluiden aineettomasta luonteesta, asiakkaat kuvailevat pyydettdessa pal-
veluita hyvin abstraktein ilmauksin, kuten luottamus, tunne ja turvallisuus. (Gron-
roos 1998, 53.) Aineettomuudesta aiheutuu p&énvaivaa myos hinnoittelulle ja pe-

rustellun kustannuslaskennan tekeminen on vaikeaa. (Rissanen 2005, 20).

Palvelun médrittelyn avuksi useimmille niista voidaan 10yt&a nelja peruspiirretta.:
1) Palvelut ovat enemmaén tai véhemman aineettomia

2) Palvelut ovat tekoja ja tekojen sarjoja

3) Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méarin samanaikaisesti

4) Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin

(Gronroos 1998, 53.)



Asiakkaan rooli ei ole pelk&staan vastaantottaa palvelua, vaan hén toimii myos tuo-
tantoresurssina (Gronroos 1998, 53). Jadharjoituksissa asiakas, tassa tapauksessa
juniori, osallistuu harjoitteiden kautta itse palvelun toteutukseen. Yleensa ottaen
asiakkaan osallistuminen palvelun luomiseen merkitsee sité, ettd han kertoo, min-
kalaista palvelua han haluaa tai tarvitsee seka antaa palvelun toteuttamisen kannalta
oleelliset tiedot itsestédan. Talla tavoin osallistumalla asiakas varmistaa saavansa
juuri omiin tarpeisiinsa sopivaa palvelua. (Ylikoski 1999, 25.) Palvelun tuottaja voi
tdman pohjalta maarittd4d oman toimintansa ja pyrkié saamaan asiakkaan toimimaan
haluamallaan tavalla, jotta lopullinen palvelukohtaaminen sujuu suunnitelman mu-
kaisesti. (Kinnunen 2004, 7.)

Palvelun heterogeenisuus, eli vaihtelevuus, asettaa omat haasteensa palveluiden
johtamiselle. Kuinka pitaa asiakkaille tuotetun ja tarjotun palvelu tasalaatuisena?
Tasta syntyy ongelma, koska yhden asiakkaan saama palvelu ei ole koskaan sama
kuin seuraavan asiakkaan saama “’sama” palvelu. Vdhintdan henkilékunnan ja asi-
akkaan sosiaalinen suhde on erilainen maailman ollessa tdynna erilaisia ihmisia.
(Gronroos 2001, 83-84.) Tamé tarkoittaa myos sitd, ettd palvelun kayttdja voi kokea
saamansa palvelun lukemattomilla eri tavoilla, mahdollisesti jopa aivan erilailla

kuin tuottaja on ajatellut. (Rissanen 2005, 19.)

Palvelut voidaan ryhmitell& asiakassuhteen luonteen mukaan jatkuvasti tarjottaviin
palveluihin ja ajoittaisiin palveluihin. Esimerkiksi siivous, vartiointi ja tavarantoi-
mitukset ovat sellaisia palveluita, joissa asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla on
jatkuva vuorovaikutus. Ajoittaisissa palveluissa, joihin myds Finnhockey School -
jaakiekkoleirit kuuluvat, on teoriassa paljon vaikeampi solmia suhde, jota asiakkaat
arvostavat. Yksiloleirejé jarjestetaan télla hetkelld vain keséisin eika vélttamétté ole
aina takuita siitd, ettd juniori osallistuisi seuraavana kesana leirille. Suhde yrityk-
seen voi tassa tapauksessa jaada etdiseksi, varsinkin jos ei aikaisemmin ole kaytta-
nyt Vierumaen palveluita millddn muotoa. Ajoittaisten palveluiden myymisen saa-
minen yrityksen kannalta kannattavaksi toiminnaksi, suositellaan rakentamaan toi-

miva kertamyyntistrategia. (Gronroos 2001, 85.)



2.2 Peruspalvelupaketti ja laajennettu palvelutarjooma

Kirjallisuudessa palvelu kuvataan palvelupakettimallissa paketiksi, eli konkreetti-
sista tai aineettomista palveluista koostuvaksi kokonaisuudeksi. Peruspalvelupa-
ketti kuvaa, mita palveluja tarvitaan asiakkaiden ja kohdemarkkinoiden tarpeiden
tayttdmiseen. (Gronroos 2010, 222.) Se vastaa l&hinna koetun kokonaislaadun tek-
nistd ulottuvuutta ja sanelee, mitd asiakkaat saavat organisaatiolta. (Grénroos 2010,
225.)

Kirjallisuudessa erotellaan usein toisistaan ydin- ja liitdnnaispalvelut. Johtamis-
syista on tarpeen erottaa kolme palveluryhmaa:

e ydinpalvelu

e avustavat palvelut

e tukipalvelut / mielikuvat
(Grénroos 2010, 224.)

Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy ja joka vastaa asiakkaiden keskeiseen osto-
tarpeeseen. Vierumé&ella ne ovat téssé tapauksessa jadkiekkoleirit. Yrityksilla voi
olla myds useampia ydinpalveluita, kuten Vieruméen Urheiluopistolla eri lajien lei-
rit ja virkistaytymislomat. Jotta asiakkaat saadaan kdyttaméaan ydinpalvelua, tarvi-
taan tueksi usein myds muutamia avustavia palveluita, jotka voivat olla mygs vélt-
tdmattomid ydinpalvelun kayton kannalta. (Kinnunen 2004, 10.) Pitkékestoisilla

leireilld itse urheilupalvelutuotetta tukemaan tarvitaan majoituspalveluita.

Tukipalvelutkin ovat liitdnndispalveluita, mutta niitd kdytetddn lahinna ydinpalve-
lun arvon lisdédmiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kilpailijoiden tarjonnasta. Vie-
rumaéen laaja aktiviteetti tarjonta voidaan lukea arvoa lisadvaksi tuotteeksi. Jaékiek-
koharjoitusten valiajoilla voidaan esimerkiksi kdyda keilaamassa tai ajaa polkuau-
toilla. Tukipalvelujen merkitys saattaa olla ratkaisevassa osassa, kun valitaan pal-

velun tarjoajaa. (Kinnunen 2004, 11.)

Mielikuvaa rakennetaan lisdmaalaa tuotteeseen asiakkaan subjektiivisesti kokemia
aineksia. Naihin lukeutuvat brandi, varit ja logot ja tunne-eldmykset tai yhteenkuu-



luvuuden tunne. Mielikuvan rakennus vaatii mielikuvitusta, kykya elaytyé asiak-
kaan maailmaan ja ymmarrysté, mitd tuote voi merkitd asiakkaalle. Mielikuvat ovat
vaikemmin jaljiteltavissa ja siitd syysté tehokkain erottautumiskeino. Mukana on
mya0s vaikeus ennakoida, kasittavétko asiakkaat tuotteen mielikuvan aina halutulla
tavalla. (La&msa & Uusitalo 2003, 103.)

Peruspalvelupaketti ei tdysin vastaa sitd palvelua, jonka asiakkaat nakevét ja asiak-
kaan prosessien kokeminen jaa taka-alalle. Prosessi kuitenkin on todella olennainen
osa asiakkaan kokemaa ja arvioimaa palvelua ja on siksi nivottava palvelutuottee-
seen. Tasta syystd peruspalvelupaketista on hyodyllista kehitettdd kattavampi laa-

jennetun palvelutarjooman malli. (Grénroos 2010, 225.)

Prosessin johtamisen nakokulmasta palveluprosessi kostuu kolmesta perusasiasta,
jotka yhdessa aiemmin esitellyn peruspalvelupaketin kanssa muodostavat laajen-

netun palvelutarjooman:

1. Palvelun saavutettavuus. (Henkilokunnan maara ja taidot, aukioloajat, aika-
taulut, palvelupisteiden sijainti ja ulkondkd, prosessiin samaanaikaan osal-
listuvien asiakkaiden mééara ja osaaminen)

2. Vuorovaikutus palveluorganisaation ja tyontekijoiden kanssa.

3. Asiakkaan osallistuminen ja vaikuttaminen saamaansa palveluun.

(Gronroos 2010, 226.)

2.3 Palvelun laatu

Oleellinen ja usein kysytty kysymys on, mik& on tietyn palvelun optimaalinen laa-
tutaso. Vastaus rakentuu yrityksen strategian ja asiakkaiden odotuksien vuorovai-
kutuksesta (Gronroos 2010, 141.) Hyva palvelu on erittdin oleellinen osa toiminnan
tuottamaa lisdarvoa. Palvelun tuottajalla ja loppukayttéjéalla voi joskus olla aivan eri
nakemys palvelun laadusta, eikd aina ymmarretd, ettd kokemukseen voidaan vai-
kuttaa jollakin tavalla. (Fischer 2014, 114.)



Asiakkaan laadun arvioinnin perustana on usein palvelukokemus, eli palvelutilan-
teesta syntynyt tunne, johon liitetaan palvelusuoritukseen liittyvia odotuksia ja kay-
tdnnon havaintoja. Palvelun tuottaja taas kéyttdé laadun arvioinnin perustana usein
kaytettyja panostuksia ja voimavaroja (Rissanen 2005, 17.) Laadun téarkein tulkit-
sija on asiakas, ja laatua tulisikin aina tarkastella asiakkaiden silmin. Vain asiakas
pystyy merkitsevésti kertomaan, vastaako laatu sitd mitd han odottaa. (Ylikoski
1999, 118.)

2.3.1 Palvelun laadun malli

Useimpien palveluiden luonne on monimutkainen, joten vaistamattd myos niiden
laadun méaérittdminen on sitd myés. Avuksi tarvitaan palvelun laadun malli, joka
tarjoaa palvelun tarjoajalle ymmarryksen siitd, miten kayttajat arvioivat palveluja,
miten ndm4 arviot syntyvét ja milld tavoin niihin pystyttdisiin vaikuttamaan. (Gron-
roos 1998, 60.) Asiakkaat kokevat laadun, mutta sen parantaminen mainitaan aivan
lilan usein pelkastaan yrityksen sisdisend tavoitteena ilman, ettd méaaritellaan sel-
vasti, mita palvelun laadulla oikeasti tarkoitetaan. Jos laadun parantamisesta lahde-
tdan puhumaan maéarittdmatta, kuinka asiakkaat laadun kokeavat ja kuinka sité voi
asiakkaan nakokulmasta edistad, puheet laadun parantamisesta eivét ole paljonkaan
arvoisia. Laatu on yleisesti ottaen mita tahansa, mité asiakkaat kokevat sen olevan
javain se on tarkeéa. Laatu on syytd maarittaa juuri niin, kuten asiakkaat sen méa-
rittdvat. Muutoin on riski valita vaaria toimenpiteitd laadun kehittamiseksi. (Gron-
roos 2010, 100.)

Palvelun koostuessa tekojen sarjoista, jotka vield tuotetaan ja kulutetaan samanai-
kaisesesti, laadun valvonta ja markkinointi eivat oikein tahdo onnistua perinteisin
menetelmin. Tdma johtuu siitd, ettei yksinkertaisesti ole olemassa mitédan ennalta
méérattya laatua. (Gronroos 2010, 80.) Etukéteen valvottavaksi kelpaavan laadun
voi madritell& vasta sitten, kun se on ensin myyty ja kulutettu. (Gronroos 1998, 54.)
Laadunvalvonnan ja markkinoinnin olisi siis tapahduttava samassa paikassa sa-
maan aikaan palvelun toteutuksen ja kulutuksen kanssa (Gronroos 2001, 82). Pal-
velun laatu kasitteend ja sen maarittdminen ovat pysyneet tdhan péivaan asti varsin

kiistellyind aihealueina, kuten edelté voi todeta (Kinnunen 2004, 19). Tunnetuin ja



yleisimmin hyvaksytty tapa maéritella palvelun laatu perustuu odotusten ja lopul-
listen kokemusten vertaamiseen toisiinsa (Kinnunen 2004, 17).

Asiakkaan kokemasta laadusta voidaan erottaa kaksi ulottuvuutta, tekninen laatu
eli mita ja toiminnallinen laatu eli miten, jotka perustuvat professori Christian

Gronroosin palvelujen markkinoinnin tutkimuksiin.

Tekninen laatu pitéda sisallaén asiakkaan palvelun lopputuloksen kautta saadun ké-
sityksen palvelun toteutumisesta. Toisin sanoen, mitd palvelusta on saatu ja mita
siitd on jaanyt kateen. Toiminnallinen laatu kuvaa asiakkaan kokemuksia palvelun
miellyttavyydestd. Tarkemmin kuvailtuna toiminnallinen laatu tarkoittaa asiakkaan
ja palvelun tarjoajan henkildston vélista kanssakaymistd, eli miten palvelu on suo-
ritettu asiakkaalle ja minké&laisessa ymparistossa palvelusuoritus on tapahtunut.
(Kinnunen 2004, 17.) Palveluprosessien aikana henkil4sto toimii my6s ikaan kuin
laadunvalvojana reagoimalla mahdollisiin palvelutilanteissa esiintyviin laatuongel-
miin. Henkil6std voi myds mukauttaa palvelua erityistoivomusten mukaan, jos se
organisaation ndkokulmasta on mahdollista tai suotavaa. (Ylikoski 1999, 142.) Pal-
velut erottuvat parhaimmiten toisistaan useimmiten juuri prosesseiltaan. Koska pro-
sessia ja palvelun kulutusta ei voi erottaa toisistaan, prosessia voidaan luonnehtia
avoimeksi. (Gronroos 2010, 87.) Palvelun laatua koskevat tutkimukset osoittavat,
ettd prosessin kokeminen on merkittdvassa roolissa palvelun kokonaislaadun koke-
misessa, joskin tyydyttdva lopputulos on tietysti myos hyvéan laadun kokemisen
valttamaton edellytys. Palveluyrityksilla ei useinkaan ole mahdollisuuksia erilaistaa
lopputuloksiaan kilpailijoihin ndhden kovinkaan paljon, eli erilaistamisen olisikin

tapahduttava palvelun tuotannon aikana. (Gronroos 2001, 86.)

Urheilutuotteesta puhuttaessa on hyvé ottaa ”mitd”- ja miten”-ulottuvuuksien rin-
nalle vield “miss&”-ulottuvuus, eli palveluprosessin fyysinen ympéristd. Koetun
palvelun laadun mallin mukaisesti palveluprosessit sisaltavat jo valmiiksi ymparis-
ton, joten fyysisen ympdariston ominaisuudet vaikuttavat toiminalliseen laatuun
(Grénroos 2010, 103).



10

2.3.2 Hyvén laadun kriteerit

Hyvéksi koetulla palvelulla voidaan todeta olevan seuraavat seitseman Kriteeria,
jotka voidaan sijoittaa laadun kahden eri ulottuvuuden (lopputulos, prosessit) alle

kuuluviksi:

1. Ammattimaisuus ja taidot. Palveluntarjoajalla ja henkilost6lla on riittavéat
tiedot ja taidot palvelun ydinalueella palvellakseen asiakasta tyydyttavésti.
(lopputulokseen liittyva kriteeri)

2. Asenteet ja kayttaytyminen. Asiakaspalvelijat kiinnittavat asiakkaisiin
huomiota ja ratkaista heidan ongelmansa ystéavalliseti ja spontaanisti (pro-
sessiin liittyva kriteeri)

3. Lahestyttavyys ja joustavuus. Sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatii-
viset jarjestelmét toimivat siten, ettd palvelu on helppo saada ja yritys on
valmis sopeutumaan asiakkaan toiveisiin ja vaatimuksiin joustavasti. (pro-
sessiin liittyva kriteeri)

4. Luotettavuus. Asiakkaat voivat luottaa joka hetkessa lupausten pitdmisesté
ja asiakkaan etujen mukaisen toiminnan toteutumiseen. (prosessiin ja lop-
putulokseen liittyva kriteeri)

5. Palvelun normalisointi. Odottamattomissa tapahtumissa palveluntarjoaja
ryhtyy heti toimenpiteisiin hallinnan séilyttdmiseksi ja uuden hyvaksyttavén
ratkaisun I6ytdmiseksi. (prosessiin liittyva kriteeri)

6. Palvelumaisema. Asiakas kokee fyysisen ympariston tukevan myonteista
kokemusta. (prosessiin liittyva kriteeri)

7. Maine ja uskottavuus. Palveluntarjoajan toimiin voi luottaa. Asiakas ko-
kee saavansa rahoilleen vastinetta. (imagoon liittyva kriteeri)

(Gronroos 2001, 124; Rissanen 2005, 215.)

Hyvéan laadun méarittely ja konkretisointi on ongelmallista. Yksi kayttokelpoinen
tapa on lahestya laatua sen eri nakokulmista:
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Elamyksellinen Asiakaskeskeinen

Eettinen LAATUNAKOKULMAT Tuotekeskeinen

en IUOta‘ItO
e\
kesk

Kus\'.an
nyow

KUVIO 1. Palvelun laatundkdkulmat (Lamsa & Uusitalo 2003, 24.)

Elamyksellisen nakékulman mukaan palvelun laatu on madriteltavissa vain intui-
tiivisesti, eika se taten olisi kokonaan mitattavissa tai analysoitavissa. Hyvan laadun
tarkeind tekijoiné nostetaan esille asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutuksen
“henki”, palveluympériston esteettisyys ja palvelun synnyttdma tunnekokemus.
Laadun voi késittaa siis yhden ihmisen kokemuksena, joka on aina enemman kuin
sanoin voi kuvailla. (Lamséa & Uusitalo 2003, 24-25.)

Asiakaskeskeisyys korostaa asiakkaan tarpeita ja toiveita, jotka yritys toiminnal-
laan pyrkii tyydyttdmaén. Laatu on asiakkaan tarpeisiin sidottu ja muuttuva, asiak-
kaan henkildkohtainen kokemus. Tuotteen tai palvelun ominaisuudet on sovitettava
asiakkaan mieltymyksiin ja odotuksiin, jotta hyva laatu on saavutettavissa. Nako-
kulman olennaisin osa on olla jatkuvassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa seka
madritelld tarkoin tavoiteltavat asiakasryhmat. Asiakkaan kokemaa laaua voidaan
tatd nakokulmaa kayttden mitata esimerkiksi kyselyilla. (Lamsa & Uusitalo 2003,
25.)

Tuotekeskeinen ndkokulma korostaa palvelun mitattavia ominaisuuksia. Laatua
mitataan asiakkaan ulkopuolisina palveluun liittyvilla ominaisuuksilla, jotka palve-
luyritys itse on asettanut. Nakokulman kayttokelpoisuuden haaste piileekin siing,
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milla tavoin ja millaisiksi laatuominaisuudet maéaritellaan. (Lamsé & Uusitalo 2003,
25.)

Tuotantokeskeisyys korostaa palvelun tuotantoprosessia. Hyvé laatu on tuotanto-
prosessin sujuvuutta ja virheettdmyyttd, huono laatu taas poikkeamien ja virheiden
madra prosessissa. Poikkeamien eliminoimiseksi laaduntarkkailulla ja valvonnalla

on tarkea rooli tata ndkokulmaa kéytettdessa. (Ladmsa & Uusitalo 2003, 25.)

Kustannus-hyotykeskeinen ndkodkulma lahestyy laatua painottamalla palvelun
tuottamisen aiheuttamia kustannuksia suhteessa saavutettavaan hyotyyn. Hyva
laatu on tassa tapauksessa syntyneiden kustannusten ja siitd saatavan hinnan valinen
suhde. (L&msa & Uusitalo 2003, 25-26.)

Eettinen ndkokulma laajentaa perinteistd ndkokulmaa laatuun. Hyvaan laatuun
kuuluu velvollisuus edistaa laatua ja asiakkaan oikeus saada hyvaa laatua. Se ko-
rostaa hyvan laadun aikaansaamista ja huonon vélttamista vastuullisen yrityksen
toimintana. Nain ajatellen ei voida puhua hyvasta laadusta tai kehittaa sita sivuut-
taen eettistd nakokulmaa, koska késite “hyva” sisdltdd jo ldhtokohdiltaan eettisyy-
den. (La&msa & Uusitalo 2003, 26.)

Néakokulmia on monia ja yksiselitteistd méaritelméaa laadulle on mahdotonta antaa
jausein sen méarittely voi karata kasista. Yleisend sdénténa voidaan pitaa, etta hyva
laatu on yhté kuin kaiken toiminnan kattava erinomaisuus. Laatu on tapana mieltaa
eri lailla myos organisaatioiden kesken ja edelld esitetyt laatundkokulmat istuvat
sovellettuina monenkin eri alan palveluyrityksen tarpeisiin. Onkin tarpeen tdsmen-
t&&, mita palvelun laadulla juuri tdssé organisaatiossa tarkoitetaan. (Lamsé & Uusi-
talo 2003, 26.)

2.4 Yrityskuva eli imago

”Brandi tehdaan, imago rakennetaan, ja maine ansaitaan” (Aula 2004, 61).
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Yrityskuva eli imago ké&sittaé kaikki ne mielikuvat, joita asiakkaalle syntyy yrityk-
sesta itestaan, tuotteista, palveluista, henkil6stosta ja toiminnasta. Imago on jotain,
mité yritys haluaisi sidosryhmien ajattelevan itsestdén ja se myos toimii laatukoke-
muksen suodattimena. Asiakas nakee teknisen ja erityisesti toiminnallisen laadun
tdmén suodattimen l4pi. Huono imago vahvistaa asiakkaan huonoja kokemuksia
entisestaan. Hyvad imago sen sijaan suodattaa isojakin virheita tiettyyn rajaan asti
niin, ettd loppupeleissé asiakas kokee palvelun laadun véhintaankin tyydyttavana.
(Aula. 2004, 61; Gronroos 2010, 398; Ylikoski 1999, 118.)

Kun asiakkaat muodostavat odotuksia ja kokevat palvelun teknisen ja toiminallisen
laadun muodossa todellisuuden, koettu palvelun laatu muuttaa imagoa (Grénroos
2010, 398). Mielikuvilla on vaikutusta jo ostopéatosta tehdessé ja niiden funktioon
palvelun laadun kokemisessa tulisikin suhtautua niiden ansaitsemalla vakavuudella
seka palveluiden suunnittelussa etté toteutuksessa (Kinnunen 2004, 8). Mielikuvilla
on tapana muodostua asiakkaan omien tarpeiden ja kokemusten pohjalta, toisilta
asiakkailta kuultuna seka palveluja tarjoavan yritysten eri toiminnasta kuten mark-
kinointiviestinnan kautta (Kinnunen 2004, 8). Muodostetut mielikuvat korostuvat,
kun palvelu on monimutkainen ja vaativa tai kun asiakas kokee taloudellista tai

sosiaalista riskia ostopaatosta tehdessaan. (Kinnunen 2004, 9).

2.5 Brandi ja maine

Sijaitseeko asiakkaan kokema laatu itse tuotteessa vai brandissd? Vastaus: kum-
massakin ja laadun kokemisen painopiste vaihtelee asiakkattain (Silén 2001, 127).
Puhuttaessa itse brandista késitteend lahdet&an usein liikkeelle siit4, miten se raken-
tuu. Brandin rakentaminen on monimutkainen prosessi ja sen rakentamiseen kuluu
parhaassakin tapauksessa muutama vuosi, usein myos vuosikymmenié. Sen raken-
tuminen tapahtuu lopulta l&heisessa vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, eika
yritys voi yksipuolisella julistuksella ilmoittaa olevansa bréandi. (Rissanen 2005,
72.) Yrityksen brandi on véhan kuin ihmisen persoonallisuus, eiké sita oikein pysty
muuttamaan joka paiva (Silén 2001, 124). Se myos tavallaan ela irrallaan yrityk-
sesté ja tarjotuista palveluista (Silén 2001, 121). Bréandi ei ole itse palvelu vaan l&-

hinnd mielikuva siitd, eikd se ole niink&&n yrityksen omaisuutta, vaan se syntyy
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palvelun vastaanottajan paassad. Hyvéan brandin takana on hyva palvelu, mutta
brandi on enemmankin sitd, mitd asiakas ajattelee, ja tietdd palvelusta ja mita mie-
likuvia se heréttda kuin varsinainen palvelun laadukas lopputulos. (Aula 2004, 55-
56.)

Samoin kuin laatua, myos brandié on erittdin vaikea saada méériteltya kattavasti tai
saada edes kuvailtua sanallisesti. Sen perustana ovat yrityskuvan tavoin kohderyh-
man yritykseen liittdmat mielikuvat. Naita ovat muun muassa palvelun tai tuotteen
persoonallisuus, luonne, maine, lisdarvo ja merkityssisaltd. Brandi toimii tuotteen
tai palvelun aineettomana ulottuvuutena ja silld on mahdollista luovasti erottautua
muista toimijoista. Brandin roolina on olla lupaus odotettavissa olevasta laadusta,
johon asiakkaan tulisi pystyéa luottamaan, tai asiakas pettyy. Kaikkea on mahdollista
brandata ja vahvan bréandin omaavat tuotteet myyvat melkein itse itsensa ja ne tu-
levat siis ostetuiksi. Brandin ollessa heikko tai olematon, tuotteita taytyy myyda

ponnekkaasti parjatakseen. (Siléen 2001, 123.)

Bréndin madritelmat on suurimmaksi osaksi tehty fyysisten tuotteiden perusteella.
Palveluiden kohdalla tilanne on erilainen. Palvelu on prosessi, joka tarjoaa hata-
ramman pohjan brandin kehittamiselle. Palvelubrandin kehittdmisen perustana tu-
lisikin olla asiakkaan osallistuminen prosessiin. Brandin kehittdmiseen itseensa ei
tulisi turhaan keskittaa liikaa huomiota, koska brandi on loppupeleissé vain keino
menestya kovassa kilpailutilanteessa. (Gronroos 2010, 385.)

Maine ei ole suinkaan sama asia kuin bréandi. Molemmat tukevat kuitenkin toinen
toistaan samassa asiassa. Maine on se trke& voimavara, joka vaikuttaa suoraan yri-
tyksen vetovoimaan. Sanomattakin lienee selvaa, ettd mitd vetovoimaisempi yritys,
sitd parempi on myos taloudellinen menestys. (Aula 2004, 64.) Maineen takana ovat
sidosryhmien suorittamat arvioinnit, jotka myos perustuvat uskomuksiin, mutta ko-
kemuksilla on todellinen ja lopullinen painoarvo. Maine siis perustuu yrityksen to-
dellisiin toimiin vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ja tdmé avaakin yritykselle
mahdollisuuden pystya hyvin vaikuttamaan maineensa laatuun, eli ansaitsemaan
maineensa (Aula 2004, 61.)
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2.6  Palveluymparistd

Palveluymparisto voi olla koko ydinpalvelun keskeinen elementti. Palvelympéristo
muodostuu kaikesta siitd fyysisestd ymparistostd, joka ohjaa asiakkaiden kayttay-
tymista ja on aaripdissaan kutsuva tai luotaantyontava. Asiakas muodostaa palve-
lusta ndkeménsa ja aistimansa pohjalta kokonaisvaltaisen metaforan, joka on kuin
fyysisen tuotteen pakkaus. Se muokkaa asiakkaan odotuksia tulevasta palvelusta ja
sen laadusta. Palvelun suunnittelun kannalta hyodyllisté olisi arvidoida palveluym-
pariston merkitys aina kullekin palvelulle erikseen. (Kinnunen 2004, 85.)

Jaédkiekkoleirien palveluympériston keskiossé ovat ennen kaikkea jaahallit ja niiden
jaan kunto sek& varustelutaso lahtien pukeutumis- ja pesetymistiloista. Fyysinen
ympadristo tulisikin suunnitella niin, ettd asiakkaat kokevat palvelun hyvéksi ja ha-
luavat kayttad saman palveluntarjoajan palveluja tulevaisuudessakin. Asiakkaiden
palvelun laadusta saamaan kokemukseen vaikuttaa sosiaalisen vuorovaikutuksen
ohella myds fyysinen vuorovaikutus fyysiseen ympdristoon kuuluvien resurssien,

jarjestelmien ja muiden konkreettisten elementtien kanssa. (Grénroos 2010, 436.)

2.7 Palvelujen markkinointi

Markkinointi on perinteisesti mielletty tarkoittamaan enemman kertamyyntimark-
kinointia ja tasta syystad markkinointiajattelu ja markkinoinnin perusmallit istuvat
huonosti palvelumarkkinoinnin tarpeisiin (Grénroos 2010, 524). Markkinoinnin pe-
ruskilpailukeinoja ovat hinta, tuote, jakelu ja viestintd. Palveluiden kohdalla mu-
kaan lisatdan henkilosto, prosessi ja fyysiset puitteet. Lisaksi palveluiden markki-
nointin uskotaan vaikuttavan palvelutilanteessa ldsndolevat muut asiakkaat seké
asiakas itse. Kilpailukeinojen suunnittelussa on otettava huomioon yrityksen tavoit-
teet ja voimavarat ja niiden kayton tulisi myos olla yhdenmukaista valittujen koh-

deryhmien ja asemointistrategian kanssa. (Ladmsa & Uusitalo 2003, 100.)

Asiakkaat ovat palvelun markkinoinnin ldhtékohtana. Asiakaskeskeinen toiminta-
tapa huomioi asiakkaiden tarpeet ja halut, tdhtaa asiakkaiden ongelmien ratkaisuun

jatoiveiden tayttamiseen. Asiakkaiden eri ndkemyksid arvostetaan, niita selvitetdén
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aktiivisesti ja ne otetaan huomioon palveluprosessien suunnittelussa ja toteutuk-
sessa. Asiakkaat eivat aina tiedosta tai osaa tunnistaa omia tarpeitaan. Niinpa pal-
veluyrityksen tehtdvana on vuorovaikutuksen avulla auttaa asiakasta saamaan itsel-
leen sopivin palvelu. (Ld&msa & Uusitalo 2003, 28-29.) Tarkoituksena on saada asi-
akkaat kayttdmaan palveluprosesseja ja my0s toteuttamaan prosesseja niin, etta he
huomaavat omasta osuudestaan syntyvéan uutta arvoa palvelulle (Groénroos 2010,
82).

Prosessit ovat niitd menettelyja ja toimintamalleja, joiden varaan laadukas palvelun
tuottaminen ja markkinointi rakentuu. Ne rakentuvat palvelutarjonnan kokonaisuu-
desta, kaytetyista kilpailukeinoista ja palvelun toteuttamisessa kéaytettavista toimin-
tatavoista. Prosessien suunnittelun ydinkohtana on palvelun laadun varmistaminen.
Olennaisia osia onnistuneessa palvelun markkinoinnissa ovat myos henkiloston
osaaminen, sitoutuminen ja motivaatio, silld mikaan yritys ei toimisi ilman sielld
tyoskentelevid ihmisid. (Lamséa & Uusitalo 2003, 29-30.)

Asiakaslahtdiset prosessit ovat edellytys yrityksen pitkén aikavélin menestykselle.
Jos prosessi on asiakkaan mielesta jotenkin puutteellinen, mitkdan markkinointitoi-
menpiteet tai edes palveluprosessin laadukkaat lopputulokset pelasta asiakasta siir-
tymaéstd muualle, jos hdn onnistuu I6ytdmaan jostain prosesseiltaan paremman vaih-
toehdon. (Gronroos 2010, 88.)

Palvelujen tuottaminen ja niiden markkinointi ovat monen tekijan vuorovaikutuk-
sen tulos. Kokonaisvaltainen palvelujen markkinointi on ajattelua ja toimintaa, ko-
rostaen asiakkaiden, toimintaprosessien ja henkiloston ndkokulmien ymmartamista.
(Lamsa & Uusitalo 2003, 27.) Palvelun markkinoinnin ytimend on saada palvelun
tuotantoprosessi ja kulutusprosessi vastaamaan toisiaan niin hyvin, ettd kuluttajat
kokevat hyvan palvelun laadun ja arvon, ollen halukkaita jatkamaan suhdettaan pal-
veluntarjoajaan (Grénroos 2010, 87-88). Jos palveluntarjoaja pyrkii olemaan mark-
kinoiden paras, sen tulee ensin heréttdd odotuksia potentiaalisissa asiakkaissaan ja
toimittaa perdan erinomaiseksi koettua palvelua (Grénroos 2001, 142). Palvelujen
markkinoinnissakin on vield jaljelld joitakin sillanrakentamisen luonteisia toimen-

piteitd. Tassakin opinndytetydssd kaytettdvad markkinointitutkimusta tarvitaan
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viel&, samoin kuin toimenpiteitd, joilla heratell4&n asiakkaiden kiinnostusta ja saada
heidat kokeilemaan yrityksen palveluita. (Gronroos 2010, 88.)



18

3 PALVELUIDEN SUUNNITTELU JA KEHITTAMINEN

Palveluiden suunnittelu ja erityisesti nykyisten palveluiden kehittdminen on tdmén
opinnaytetyon kohdalla eniten kasitelty aihe. Téssé kappaleessa selvitetdan palve-
luiden suunnittelun ja kehittdmisen prosesseja, kéytettavissé olevia tyokaluja ja
mité asioita on otettava huomioon, jotta lopputuloksena on aidosti asiakasléhtoisia
ratkaisuja ja entistékin laadukkaita palveluita. Oman kappaleensa saa myds suun-
nitteluun ja kehittdmiseen uudehkona menetelména sovellettava palvelumuotoilu,
joka on viime aikoina vakiinnuttanut asemaansa palveluiden suunnittelun ja nykyis-

ten palveluiden kehittelyn toimivana ratkaisuna.

3.1 Palveluiden suunnittelu

Hyvén palvelun tuottaminen ja asiakkaan tarpeeiden tyydyttdminen edellyttavat hy-
vaa yhteistyota seka tuotattajatiimin sisalla ettd asiakkaiden kanssa. Hyva yhteistyo
pitaa siséllaan palveluiden jatkuvan, mutta hallitun kehittdmisen. (Rissanen 2005,
96.) Palvelu on luonteeltaan tuote ja toimintaa, joka edellyttadd yleensa ryhmatyoté
ja usein laajoja taustavoimia ja pitkaaikaisia valmisteluja. Palvelun taustalla on
yleensd monimutkainen, jopa maailmanlaajuinen verkosto (Rissanen 2005, 118-
119).

Palveluiden suunnittelun ominaispiirteisiin kuuluvat nopeatempoisuus palveluiden
kysynnan muutoksen nopeuden ja osin myds hailyvaisyyden vuoksi. Kehitystoi-
menpiteet kohdistuvat ennen kaikkea jo olemassa olevien palvelujen uudistamiseen
ja paranteluun. Palveluiden testaaminen etukateen on hankalaa ja kilpailijat pysty-
vat kopioimaan uuden palvelun helposti ja kdytanndssa kilpailusyisté palveluita ei
edes haluta testata. (Kinnunen 2004, 29; Rissanen 2005, 29.) Palvelujen suunnittelu

on usein yrityksen ja erehdyksen polku juurikin tasta syysta. (Kinnunen 2004, 31).

Palveluja suunnitellessa vastataan moniin kysymyksiin:

- Pystytad&nko palvelua raataloimaan jokaisen yksittéisen asiakkaan toiveiden

mukaiseksi vai tarjotaanko kaikille standarditoimenpiteita?
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- Kuinka pitkélle standardoinnissa voidaan mennd, jottei asiakkaan saama
hyoty karsi?
- Mitd menetetdan, kun on tehty jokin virhe?
- Kuinka paljon vapautta annetaan henkilokunnalle palvelun toteuttamiseen?
- Kuinka menetell4, jos asiakas ei osaakaan tehda hénelté vaadittavia toimen-
piteita?
(Kinnunen 2004, 7-8.)

Palveluiden kuluttaminen ja tuottaminen ovat yhté aikaa tapahtuvia toimenpiteitd,
joihin kayttajalla on mahdollisuus vaikuttaa omalla panoksellaan. Siispé suunnitte-
lussa keskeiseksi asioiksi nousevat tuotantoprosessit Asiakkaan mukanaan tuomat
variaatiot tuovat myos vaihteluita palvelun laatutasoon. Fyysisten tuotteiden ta-
paan, palvelujen tuotantoa suunnitellessa tulisi ottaa huomioon kompensoivien pal-
velujen kehittdminen. Jos jostain syysté jokin palvelu ei myykaan, voidaan resurs-
seja kohdentaa jonkin toisen kaupaksi kayvéan palvelun tuottamiseen (Kinnunen
2004, 29.)

Palvelun suunnittelussa, kehittdmisessé ja tuotannossa asiakas on tiiviisti mukana.
Jos nain ei ole, kehittamisprojektin tulokset voivat jaada kauas tavoitteesta. Asiakas
voidaan téssd tapauksessa jattaa omien tarpeidensa kanssa ulkopuoliseksi ja peri-
aatteessa suunnittelusta putoaa koko pohja pois. (Rissanen 2005, 124.) Palvelun
toimintaominaisuudet tulisivat olla myos sellaiset, joita asiakas arvostaa. Vaikka
toimintaominaisuudet olisivat kuinka erinomaisia, mutta jos ne ovat sellaisia, joista
asiakas ei perusta tai joita han ei ymmarra, eivat ne muodosta kummoistakaan kil-
pailuetua tai hyotyé asiakkaalle (Rope 2000, 96). Laatua tuottavat resurssit (henki-
10st0, jarjestelmét ja asiakkaat) on syyté suunnitella tarkkaan, jotta ostajan ja myy-
jan vuorovaikutuksessa tuotetaan kilpailukykyistd toiminallista laatua. Jos tdma
saavutetaan, tuloksena on erinomainen vuorovaikutteinen markkinointivaikutus.
(Gronroos 2010, 437.)

Tuloksia ei synny ilman, ettd joukko ihmisia on sitoutunut joidenkin yhteisten paa-
madrien saavuttamiseksi. P4dmaéarien on toki oltava sellaisia, joiden avulla asiak-

kaalle pystytaan tarjoamaan sellaisia palveluita ja kokemuksia, joita h&n arvostaa ja
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joiden pariin hén haluaa palata. Parhaimmassa tapauksessa koko organisaatio on
mukana tyoskentelemassa asiakaslahtdisesti samaan suuntaan. (Fischer 2014, 118.)

3.2 Palveluiden kehittdminen

Palveluiden laadun kehittdminen on tydyhteison yhteinen oppimis- ja muutospro-
sessi. Hyva laatu ei ole koskaan valmis, vaan dynaaminen ja jatkuvassa muutok-
sessa oleva. Standardit ovat tarkeitd laadun varmistajia, mutta niiden asettamisen
jalkeen niiden tarkoituksenmukaisuutta on en&é hankala kyseenalaistaa. T&ma aset-
taa hiukan haasteita standardien k&ytolle ja kenties vaikeuttaa laadun kehittdmisen

kannalta elintarkeda oppimis- ja muutosprosessia. (Ldmsa & Uusitalo 2003, 22-23.)

Palvelujen kehittdmisen kannalta jokseenkin ainoa toimiva ty6tapa ovat projektit.
Kaikki kehityshankkeet ja projektit toteutetaan lopulta asiakasta varten ja niiden
avulla pyritaan luomaan paitsi kokonaan uusia palveluita, myos uutta lisdarvoa asi-
akkaille. Parhaimmillaan projekti toteutetaan yhteistydssa asiakkaan kanssa. Hy-
vien tulosten aikaansaaminen edellyttad asiakkaan tarpeiden ja odotusten ymmar-
tamista sekd hyotyjen jakamista. Yhteistoiminta asiakkaan kanssa hanen saamansa
lisdarvon parantamiseksi on useimmiten parasta mité yritys voi asiakkaan hyvéksi
tehda. Kun asiakas otetaan mukaan palvelun kehittdmisprojektiin, hdn kokee suurta

arvonantoa ja kokee saavansa erinomaista palvelua. (Rissanen 2005, 217.)

Asiakas hankkii kehitystyon tavoitteeksi asetetun palvelun vain jonkun tarpeensa
tyydyttamiseksi. Tamé asettaa kehitystyolle selkedn vaatimuksen. Sen on oltava
hengeltaén lahelld asiakasta, vaikka kehitystyo tapahtuisikin yrityksen omassa sys-
teemissa omien voimavarojen turvin. (Rissanen 2005, 210-211.) Palvelutuotteiden
tuotekehityksen tavoitteena on luoda monimuotoinen palvelukokonaisuus, jonka
lopulliseen kokoonpanoon asiakas péésee omilla valinnoillaan aktiivisesti osallis-
tumaan. (Rissanen 2005, 231.)
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3.3 Kuluttajan ostokayttaytyminen

Markkinoilla oleviin tarpeisiin vastaaminen on yrityksen olemassaolon ja menesty-
misen elinehto ja tdm4 tulee ottaa huomioon myds palveluiden suunnitteluissa ja
kehittelyssad. On myos hyva tiedostaa kuluttajan ostokayttaytymisté ohjaavia erilai-

sia tekijoita ja kuinka niihin pystyttéisiin vaikuttamaan.

Ostajien demografisilla eli véestotekijoilla tarkoitetaan yksiléiden ominaisuuksia,
jotka on helppo selvittad, mitata ja analysoida. Demografiset tekijat ovat niin sanot-
tua kovaa tietoa ja ne toimivat markkinoiden kartoituksen perustietoina ja maarit-

tavat pitkalti myos kuluttajan elamantyylia. Tarkeimpid muuttujia ovat:

- 1k&, sukupuoli, kieli, siviilisaaty, ammatti ja koulutus
- Asuinpaikka ja asumismuoto
- Perheen koko ja elinvaihe
- Tulot, kaytettavissa olevat varat, kulutus
- Uskonto, rotu
(Bergstrom & Leppéanen 2003, 98-100; Ylikoski 1999, 81.)

Kuluttajan ika esimerkiksi vaikuttaa siihen, mitd han harrastaa ja mit4 mediaa hén
seuraa. Perheen elaménvaiheen muuttuessa myos tarpeet muuttuvat ja tallgin perhe
on kiinnostunut toisenlaisten tuoteryhmien hankkimisesta. (Ylikoski 1999, 81.) Hy-
vana esimerkkina 40-vuotiaan naisen aani painaa paljon lasten harrastamista kos-
kevissa paatoksissa, ja se on arvokas tieto myos tarvekartoitustutkimusta silmalla

pitéen (Varmanen 2014).

Perhe on kieltamattd yksi tdrkeimmista vaikuttajaryhmisté ja sen merkitysta voi-
daan tarkastella kahdelta kantilta: yhtaaltd vanhempien vaikutuksena ja toisaalta
kuluttajan perustaman oman perheen kannalta. Vanhempien rooli lasten arvomaa-
ilman muodostumisessa on totta kai tdrked. Vanhempien avulla omaksutaan asen-
teet, normit, tavat ja kulutustottumukset. Myds perheen elinvaihe on syytd ottaa
tarkasteluun ja se toimiikin erinomaisena ldhtokohtana markkinoinnin segmentoin-

nille ja erilaisten kampanjoiden suunnittelulle. Elinvaiheesta riippuvaisia ovat
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muun muassa kulutuksen méaré ja rakenne. (Bergstrom & Leppénen 2003, 113-
115.)

Sosiaaliset tekijat ovat kuluttajan itsensa ulkopuolelta tulevia kayttaytymiseen vai-
kuttavia tekijoitd, jotka vaikuttavat kuluttajaan palveluiden ostajana. Nama tekijat

jaetaan vield neljaan luokkaan:

o Kulttuuri. Opittua kayttdymista sisdltden tavat ja normit sek& yhteiskunnan
moraalin.

e Sosiaaliluokka. Useat ostokéyttdytymisessé havaitut erot juontavat juurensa
kuluttajien erilaisesta taloudellisesta ja ammatillisesta asemasta.

e Viiteryhmat. Ryhmat joihin kuluttaja joko kuuluu tai haluaa samaistua.

e Perhe. Vanhemmat opettavat lapset toimimaan kuluttajina ja my6hemmin
mya0s toisinpain.

(Ylikoski 1999, 82-83.)

3.4 Palvelumuotoilu

Vanhojen kehittdmismenetelmien rinnalle on viimeisten 10 vuoden aikana noussut
uudenlaista ajattelua. Palvelumuotoilussa hyddynnetd&n sanansa mukaisesti muo-
toilusta tuttuja menetelmia kéyttajatietojen keradmisessa ja hyddyntamisessd, joita
sitten kaytetadan palveluiden kehittdmiseen. (Miettinen 2011, 13.) Palvelumuotoilu
yksinkertaisuudessaan on hyddyllisten, kaytettdvien, haluttavien tehokkaiden ja
suorituskykyisten palvelukokemusten suunittelua ja kehittelya. Se antaa mahdolli-
suuden ymmart&a paremmin kuluttajia, markkinoita, yrityksen kéytettavissa olevia
resursseja ja asiakkaiden odotuksia, tarpeita ja kokemuksia. Se tarjoaa merkityksel-
lisida méaaritelmid, ohjenuoria ja strategioita. Sen pohjalta pystytdan synnyttaméan
ideoita, ratkaisuja ja uusia konsepteja palveluliiketoiminnan kehittdmiseen. (Moritz
2005.) Palveluiden ollessa olomuodoltaan aineettomia ja ajassa tapahtuvia pros-
esseja, niiden suunnittelu on jokseenkin haastavaa. Palvelumuotoilun kasitteisto ja-
sentdd palveluita ja kokemuksia uudella tavalla, jotta palvelutuotteiden madrittely

ja tuotteistaminen olisi konkreettisempaa ja hallittavampaa. (Miettinen 2011, 43.)



23

Palvelumuotoilu sanana on johdettu englannin kielisesté versiosta Service Design.
Sanan ”design” merkitys vain mielletdén hieman erilailla ndiden kahden kielen kes-
ken. Suomen kielessa talla palvelumuotoilun kasitteella tarkoitetaan enemmankin
suunnittelua ja kasitteellistamista kuin itse muotoilua, vaikka muotoilun menetel-

mi& apuna kaytetaankin. (Servicedesign.tv. 2014.)

Palvelumuotoilu on osa suurempaa ilmiota, jossa tuotekehittelyprosessi on siirtynyt
uusien ideoiden muokkaamiseen yhdessé asiakkaiden kanssa (Miettinen 2011, 21).
Asiakkaan ymmartdminen on koko palvelumuotoilun kivijalka ja palvelu-
lilketoiminnan arvon luominen ja vuorovaikutusprosessit ovat sen tarkeimpié
sisdltoja. Kayttajalahtoisyys on ollut selvaa jo pidemmaén aikaa, mutta palvelu-
mutoilu vaatii entistakin tiiviimpaa tyoskentelyd asiakkaan kanssa. (Miettinen
2011, 22.) Palvelumuotoilun avulla asiakkaalle pyritddn luomaan tarpeiden ja
toiveiden mukainen palvelukokemus. Suunnitellessa on otettava asiakkaan liséksi
huomioon myds tuottajan nakdkulmat. Tavoitteena onkin saada luotua palveluko-
konaisuus, joka on asiakkaan nakokulmasta haluttava ja kaytettava seké palvelun
tuottajan nakokulmasta tehokas, tunnistettava ja toteutettavissa. Toimeksiannosta
riippuen palvelumuotoilua voidaan kayttada joko taysin uusien palveluiden luom-

iseen tai jo olemassa olevien kehittamiseen. (Miettinen 2011, 31.)
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4 TARVEKARTOITUS FINNHOCKEY SCHOOL - JAAKIEKKOLEIRIEN
KEHITTAMISEKSI

4.1 Toimeksiantaja

Suomen Urheiluopiston ja Suomen Jadkiekkoliiton yhteistydssa perustama Kan-
sainvalinen Jadkiekon Kehityskeskus (International Ice Hockey Centre of Excel-
lence) toimii kansallisesti ja kansainvalisesti merkittdvana koulutus- ja osaamiskes-
kuksena seké jaakiekon kehittajana ja siihen liittyvan koulutus- ja valmennusmate-
riaalin kehittajana ja yllapitajana. Paatavoitteina ovat suomalaisen jaakiekon kehit-
tdminen koulutuksen ja tutkimuksen avulla ja tatd myotd kansainvalisen kilpailu-
kyvyn parantaminen. Yksikon tarkeimpind tehtavina on lajin kehitysndkymien en-
nakointi ja niitd koskeva suunnittelu. Kaiken toiminnan veturina on luoda Vieru-
maesta kansainvalinen jaakiekon koulutuksen ja kehityksen keskus. (Suomen Ur-

heiluopiston kannatusosakeyhti¢ 2014a.)

Yksikko tuottaa monia palveluja liittyen jaakiekon kehitykseen ja koulutukseen.
Nékyvimpéna osana ovat taméankin tutkimuksen pohjalta kehitettavéat jaakiekkolii-
ton viralliset Finnhockey School -jaékiekkoleirit. Tarjolla on erilaisia teemaleireja
maalintekoon, maalivahtipeliin, pelaamaan oppimiseen sekd maalintekoleiri, jonka
kanssa samaan aikaan jarjestetddn maalivahtileiri. Maalivahdeille on oma koulut-
taja jokaisella leirilla. (Suomen Jaakiekkoliitto 2012; Suomen Urheiluopiston kan-
natusosakeyhtio 2014.)

Finnhockey Schoolin tavoitteena on tarjota leirildisille kokonaisvaltaisin kiekkolei-
rikokemus. Leirien sisallot on linkitetty vastaamaan Jaakiekkoliiton koulutusjarjes-
telmén sisdltoja sekd "Meidén peli”- ideologiaa ja niiden suunnittelussa seké toteu-
tuksessa kaytetaan viimeisinta lajiin liittyvaa tutkimustietoa sek& valmennustekno-
logiaa. Kansainvalinen Jaédkiekon Kehityskeskus vastaa leirivalmentajien rekry-
toinnista ja koulutuksesta seké leirien teemoituksesta.. Leirien teemat on jaettu iké-
luokittain Suomen Jaékiekkoliiton sek& Kansainvélisen Jaakiekon Kehityskeskuk-
sen iké&luokkakohtaisten linjausten mukaan kolmeen ryhméén: 9—-11-vuotiaat, 12—

13-vuotiaat ja 14-16-vuotiaat tytot ja pojat. Jokaiselle leirildiselle annetaan vuoden
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kayttooikeus IIHCE:n Hockey Centre -internetpalveluun (Suomen Jadkiekkoliitto

2012; Suomen Urheiluopiston kannatusosakeyhtit 2014b)

4.2 Tavoitteet ja tutkimusmenetelmat

Tyon tavoitteena oli selvittdd, mihin suuntaan Vierumden Urheiluopiston tarjoamia
Finnhockey School - jaakiekkoleirien myynti&, markkinointia ja sisélt6ja tulisi ke-
hittda, jotta ne vastaisivat entista paremmin kuluttajien tarpeisiin. Jadkiekkoleireista
on tarkoitus luoda paketti, jossa koko muulle perheelle 16ytyisi aktiviteetteja siksi
aikaa, kun osa lapsista osallistuu jaakiekkoleirin ohjelmaan. Kartoituksessa lahdet-
tiinkin selvittdmadn muun muassa, mihin ajankohtaan leirit tulisi sijoittaa, mitka
useista Vieruméen tarjoamista aktiviteeteista sopivat kullekin parhaiten, mitd muita
palveluita linkitetaan pakettiin mukaan unohtamatta itse leirin urheilullisen sisallén

kehittamista.

Saadakseni kartoitettua asiakkaiden tarpeita jaakiekkoleireihin liittyen, valitsin l&-
hestymistavaksi markkinointitutkimuksen. Isona kokonaisuutenaan markkinointi-
tutkimus on keskeinen markkinointitiedon osatekijé, joka yhdistaa kuluttajan, asi-
akkaan ja yleison markkinoijaan. Keréttava tieto parantaa ymmarrysté itse markki-
noinnin prosesseista ja menetelmista, joilla markkinointi toimia voidaan entisestaan
tehostaa (Méntyneva & Heinonen & Wrange 2008, 9). Pelkka tietojen keradminen
ei suinkaan ole markkinointitutkimusta. Se edellyttdd aina tietojen analysoinnin,
jonka edellytyksené taas on keratyn tiedon muokkaus ongelman kannalta tarkoituk-
sellisimmalla tavalla. (Rope 2000, 422.) Yksittaisen yrityksen ndkokulmasta kat-
sottuna markkinointitutkimus on hyoddyllista, jos yritys onnistuu siité saatavalla tie-
dolla hoitamaan asiakkuuksiaan paremmin tai esimerkiksi perustella investointi-

paatoksiaan tarkemmin (Méantyneva & Heinonen & Wrange 2008, 10).

Markkinointitutkimus on keskeinen keino johdettaessa mitd tahansa yritysta (tai
muuta toimintaa). On erittdin tarkedd ymmartaa ja ennen kaikkea selvittad markki-
noiden kayttaytymistd seka erilaisten markkinointiaktiviteettien vaikuttavuutta ja
tehokkuutta valittujen kohderyhmien keskuudessa. (Mantyneva & Heinonen &

Wrange 2008, 10-11.) Markkinointitutkimus antaa todellista lisdarvoa yrityksen
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toiminnalle, kun sen avulla on saatu selville jotain sellaista, jonka selvittamatta jat-

tdminen voisi heikentdd markkinointipdétosten laatua (Rope 2000, 422).

Jaédkiekkoleirin kohdalla voidaan sanoa, etta tarpeita on yhtd monta kuin on kaytta-
jidkin. Eri tasoiset-ja ikdiset juniorit asettavat haasteen palvelun suunnittelulle. Ai-
van kaikille on vaikea saada tyydyttavé lopputulos, mutta tutkimuksen avulla pys-
tytddn ohjaamaan suunnittelua siihen suuntaan, jotta asiakkaat saisivat palvelusta
mahdollisimman paljon irti. Lisahaastetta palvelun suunnittelulle tuo pyrkimys
saada leireistd koko perheen aktiivinen tapahtuma. llman asiakkaiden mielipiteiden
kuulemista sen toteuttaminen tyhjésté olisi vaikeaa ja taysin turhaa.

Otoskoosta oli saatava suuri, jotta otoksesta saataisiin edustavaksi tulkittava. Jotta
tutkimukseen saataisiin kattavasti vastauksia, kvantitatiivisen tutkimuksen kéyt-
tdminen olikin varma vaihtoehto. Kysymykset muotoiltiin maardmuotoisiksi, jotta
niitéd voitaisiin kasitella tilastollisesti hyodyntamaélla tilastollisia menetelmia ja kay-
t0ssé on tietyin mittarein saatua numeerista késiteltdvaa dataa. Aineiston tulisi olla
mahdollisimman yksiselitteistd yhdenmukaista ja siksi kyselyssa kéytettiin lyhyita
ja selkeita kysymyksid (Mantyneva & Heinonen & Wrange 2008, 28-32).

4.3 Kyselomakkeen laatiminen

Pa&asiallisesti tarvekartoituksen kyselylomakkeella pyritd&n keradmaan kehityseh-
dotuksia suoraan asiakkaalta. On kuitenkin hyddyllista tietdd, mihin osa-alueisiin
asiakkaat ovat jo talla hetkella tyytyvaisiad ja minkélainen mielikuva heilld on pal-
velutuotteesta. Tamankin kyselylomakkeen pohjaksi sopii sovellettavaksi Ylikos-
ken (1999, 156) asiakastyytyvaisyystutkimuksen neljaé paatavoitetta:

1) Tyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten asioiden selvittdminen. Mitka
tekijat tuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta.

2) Taman hetkisen tyytyvaisyyden tason mittaaminen. Miten organisaatio

suoriutuu asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa.



3)

4)
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Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Tyytyvaisyystulosten perusteella
voidaan ndhdd minkalaisia toimenpiteita tyytyvaisyyden yllapitdminen vaa-
tii.

Asiakastyytyvaisyyden kehityksen seuranta. Mittaukset tasaisin va-
liajoin, jotta tyytyvaisyyden kehittyminen n&dhdaén ja minkalainen vaikutus
korjaavilla toimenpiteill4 on ollut. Esimerkiksi jokaisen leirin jalkeen sah-

kopostitse lahetettdva kyselylomake.

Kyselya rakennettaessa taytyy kiinnittd4 huomiota oikeiden asioiden mittaamiseen.

Tutkittavien asioiden tulisi olla paitsi hyddyllista tietoa yritykselle myos asiakkaille

tarkeitd asioita. Niiden tulisi toisaalta olla myos sellaisia, joihin jaakiekkoleirien

kehittdmisessé pystytédan tehokkaasti vaikuttamaan. Varsinaisten tyytyvaisyytté ja

palvelun kehittamiseen liittyvien kysymysten lisdksi lomakkeen alussa tiedustel-

laan hieman taustatietoja, jotta vastauksia pystyttaisiin kohdentamaan juuri tietyn

palvelun kehittdmiseen tietylle asiakasryhmalle. L&hinna talla haetaan oikeanlaisen

palvelun kohdentamista eri elaman vaiheissa eléville perheille (Ylikoski 1999,

162).

Tyypillisessa kyselylomakkeessa kysytaan yleensé seuraavanlaisia kysymyksia:

1)

2)

3)

Tarkistuskysymykset. Seulovat kohderyhmaén kuulumattomat pois vas-
taajien joukosta. Kysely perustuu ajan tasalla olevaan tietokantaan asiak-

kaista, jolloin tallaista tarkistuskysymysté ei tassa kyselyssa tarvita.

Yleisarvosana tyytyvaisyydesta. Pyydetdan arvioimaan yleisarvosana or-
ganisaatiolle. Kyselyssa kdytetddn asteikkoa 1-5, jossa 1 on pienin arvo ja 5

suurin.

Organisaation suoriutuminen asiakastyytyvaisyystekijoissa. Mitataan

tyytyvaisyytta tuottavien tekijoiden toteutumiselle asiakkaan ndkdkulmasta.
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4) Ostoaikomukset. Pyydetadn asiakkailta todennakoisyytta sille, etta han
kayttéisi uudestaan palvelua ja suosittelisiko han palvelua l&hipiirilleen. Li-

séksi mihin ajankohtaan asiakas ajoittaa leirin ostopaatkdsen.

5) Palvelun kayttoa koskevat tiedot. Yleisesti kuinka usein palvelua kéyte-
tdan. Tassa kyselyssa 1ahinnd kysytaan asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelu-

prosesseihin ja niiden laatuun.

6) Asiakkaan taustatiedot. Téssé tutkimuksessa tarkeitd ovat lahinnd suku-
puoli, perheen koko, lasten lukumaara ja heidén ikénsa seka perheen elin-
vaihe seké tulotaso.

(Ylikoski 1999, 162-163.)

Kyselyssa on tarkoitus mitata tyytyvaisyytta ja saada kehitysideoita lahinng jaa-
kiekkoleirien urheilulliseen siséltoon ja lomakkeen kysymykset on muotoiltu vas-
taamaan tata tarkoitusta. Lomakkeella sivutaan myos leireihin kuuluvia lisapalve-

luita, jotka antavat omalta osaltaan suuntaa oikeanlaisen leiripaketin rakentamiselle

4.4 Kyselylomakkeen rakenne

Kyselylomakkeella on tarkoitus kartoittaa seké asiakkaiden tyytyvaisyyttd palve-
luihin, asiakkaiden mieltymyksia palveluiden paketointiin liittyen seka keré&ta
kautta linjan kehitysehdotuksia, jotta Finnhockey School - jadkiekkoleireista saa-

daan muotoiltua entistd asiakaslahtéisempi tuote.

Lomakkeella on yhteensd 23 kysymysté, joista ensimmaéinen kasittelee yleista mie-
likuvaa Vierumaéestd ja leiripalveluista. Kysymyksen tarkoitus on tarkistaa, toteu-
tuvatko Vieruméen arvot asiakkaan ndkokulmasta. Vastaajaa pyydetédén valitse-
maan vaihtoehto, joka vastaa hdnen ensimmaista mielikuvaansa leirista Vierumé-

ella.
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Toisessa kysymyksessa tiedustellaan, milla tavoin vastaaja oli saanut tietoa leirista.
Jatkokysymyksena talle tiedustellaan, misté vastaaja mieluiten haluaisi saada tietoa

leireista.

Kysymykset 5-10 keskittyvat Finnhockey Schoolin sisaltéihin. Vastaajia pyydetéan
arvioimaan mité pitad tarkeana leirilla, kuinka laadukkaiksi palvelut ja ominaisuu-
det mielletaan seka vierailevien tdhtien mukana olo ja heidén tuoma lisdarvo leirille.
Finnhockey Schoolilla on myds omat arvonsa ja on arvokasta tietdd osuvatko ne
yhteen asiakkaiden arvomaailman kanssa, vai onko leirin arvomaailma tarpeen péi-
vittdd. Kysymys 9 késittelee nykyisten osa-alueleirien kiinnostavuutta ja tiedustelee
my0s vastaajan omaa mielipidetta siitd, mita osa-alueiden painotusta pitdisi lisata
leireille. Kysymys 10 on avoin kysymys, johon vastaajalla on mahdollisuus omin

sanoin kirjoittaa, mita Finnhockey Schoolin pitdisi pita4 sisallaan.

Jotta mahdollisimman monella olisi mahdollisuus osallistua leireille, niiden ajan-
kohta on jatkuvasti mietinnan alla. Lisapalveluiden suunnittelu helpottuu myos
huomattavasti, kun tietoa on kerétty siita, milloin leireille olisi eniten kysynt&a. Paa-
asiallisesti leirit jarjestetddn kesakuukausina, mutta tdssa kyselyssa kartoitetaan
myos koulujen loma-aikoja (syys- ja talviloma) ja olisiko ndina ajankohtina Kiin-
nostusta osallistua leirille. Ajankohtaan liittyy myds kysymys 13, jonka tietaminen
olisi suureksi avuksi myynti- ja markkinointiosastoille, eli mihin ajankohtaan vuo-
dessa asiakas kohdentaa ostopaatoksen jaakiekkoleirista. Vastausten avulla mark-

kinointia on mahdollista kohdentaa oikeaan ajankohtaan.

Kyselyn ja koko opinndytetyon yhtend tdrkeimmisté tarkoituksista on saada lisapal-
velumyyntid Finnhockey Schoolin leireille. Finnhockey Schoolista olisi tarkoitus
luoda perhekeskeinen paketti, jossa lapsen ollessa ja&harjoituksissa, muulle per-
heelle riittdd puuhaa Vierumaéen eri aktiviteettien parissa. Tahan liittyen ensimmai-
send kysytaan ihan yksinkertaisesti mille aktiviteeteille olisi kysynt&& ja mit4 perhe
haluaisi harrastaa. Tarjolla on ldhemmaés kolmekymmenté vaihtoehtoa, joista vas-
taaja saa valita 3-5 mieleisinta vaihtoehtoa. Vastausten perusteella on mahdollista
suunnitella aktiviteettien jarjestamistd ja houkuttelevaa kampanjahintaa. Toisena
pakettiin liittyvana kysymyksend halutaan tietd4, mika Vierumaen tarjoamista ma-

joitusvaihtoehdoista sopii vastaajaan perheelle parhaiten.
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Kyselyn loppuun on sijoitettu taustakysymykset. Perheen elinvaiheella ja koolla on
suurta merkitysté siihen, mité palveluita he kuluttavat ja miten he niita kéayttavat.
Vanhemmilla on erittéin suuri rooli siind, mita lapsi harrastaa. Suurimmaksi osaksi
tdmén madrittelee myos perheen taloudellinen tilanne. Vastaajan sukupuoli ja sen
yhdistdminen vastauksiin on varmasti mielenkiintoinen tieto markkinointia ajatel-
len ja se antaa vastauksia siihen, mité isa tai &iti ajattelee ja odottaa Finnhockey
Schoolin leireiltd ja Vieruméen palveluista yleensa. Kiinnostavaa tietoa on myos
kuinka laajalta alueelta ihmiset osallistuvat leireille, mistd ihmiset suurimmaksi
osaksi tulevat ja mista osasta vahiten. Tata kysymysta varten Suomi on jaettu maa-

kuntiin, joista vastaaja saa valita omansa.

Aivan loppuun kyselylla on haluttu my0s tiedustella vastaajan halua saada tietoa
muista Vierumaella tarjolla olevista leireistad. Néaista Vieruméki voi tarjota tietoa
esimerkiksi erillisen uutiskirjeen avulla. Kysymys avaa tavallaan mahdollisuutta
tuleville tutkimuksille ja antaa markkinointiosastolle tietoa leireistd, joista on ky-

syntaa.
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5 TARVEKARTOITUSTUTKIMUKSEN TULOKSET

Tarvekartoitus toteutettiin kvantitatiivisen eli maaréllisena tutkimuksena kyselylo-
makkeella. Asiakkaille laadittiin yhtendinen sé&hkdinen kyselomake, johon vastat-
tiin s&hkdpostiin lahetetyn linkin kautta. Kyselyn vastaanotti 431 asiakasta, joiden
lapsi tai lapset olivat osallistuneet Finnhockey School - jadkiekkoleirille. Kysely
ldhetettiin ensimmaisen kerran 29.9.2014, jossa kyselyn linkki oli osana uutiskir-
jettd ja toinen lahetyskerta oli 8.10.2014. Kyselyyn vastasi 20.10.2014 mennessa
yhteensa 104 henkil6d. Vastausprosentiksi saatiin titen noin 24,1 %, joka ylittad

reilusti minimitavoitteen 10 %. Vastauslomakkeet késiteltiin anonyymisti.

Vastaajien kesken péatettiin arpoa yksi ilmainen ja&kiekkoleiri, jotta vastaaja tuntisi
saavan konkreettisen hyddyn kyselyyn vastaamisesta. Liséksi arvonnan uskottiin
myotavaikuttavan lisdvastausten saamiseen. 104 henkildsta 101 halusi osallistua il-
maisen jadkiekkoleirin arvontaan jattamalla sahkdpostiosoitteensa sille varattuun

kenttd&n kyselyn lopussa. Yhteystietoja ei yhdistetty annettuihin vastauksiin.

5.1 Taustatiedot

Y leisind taustatietoina aineiston lajittelua varten kysyttiin vastaajien sukupuolta,
ikad, maakuntaa seké lasten ikaa ja lukuméaéaraa.

Mainen: 39% -

N: 104
KUVIO 2. Vastaajien sukupuolijakauma
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Aktiivisimmin kyselyyn vastasivat miehet, joita kyselyyn vastanneista 104 vastaa-
jasta oli 63 kappaletta. Naisia vastasi kyselyyn 41 kappaletta.
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N: 104
KUVIO 3. Vastaajien ikdjakauma

Kuvio 3 osoittaa vastaajien ikdjakauman. Selvésti yli puolet (58,66 %) vastaajista
olivat idltdan 40-49-vuotiaita. Yleisimmin kyselyyn vastanneet olivat idltdan 40-

44-vuotiaita.
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N: 104
KUVIO 4. Miesten ja naisten vélinen ik&jakauma
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Kuviossa 4 on jaoteltu ikdjaukauma sukupuolten mukaan. Aiemmin mainitsimme
noin 40—44-vuotiaat naiset, joilla on suuri rooli lapsen harrastuksissa. Heité vastasi

kyselyyn 15 kappaletta
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usimaa
Kanta-Hame
Paijat-Hame
Satakunta
Firkanmaa
Yarsinais-Suomi
kKymenlaakso
Pohjois-Savo 2.88%
Eteld-Pohjanmaa 2.28%

Eteld-Savo 192%

N: 104
KUVIO 5. Vastaajien maakunnat

Oheinen kuvio 5 osoittaa vastaajien jakautumisen eri maakuntiin Suomessa. Hie-
man alle puolet vastaajista merkitsi maakunnakseen Uudenmaan. Loput vastaajat

jakautuivat tasaisesti kaaviossa nakyviin maakuntiin.

0% 10% 20% 30% 40% 50%

2 aikuista 2 lasta

2 aikuista 1 lapsi

2 aikuista 3 lasta

2 aikuista 4 lasta tai enemman

1 aikuinen 2 lasta 3.85%

1 aikuinen 1 lapsi | 0.96%

N: 104
KUVIO 6. Vastaajien perhekoko
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Kaaviosta 6 selvidé vastaajien yleisin perhekoko. 2 aikuista ja 2 lasta perheen
koko oli vastaajien keskuudessa yleisin.
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N: 104
KUVIO 7. Vastaajien lasten iat

Vastaajille annettiin kyselylomakkeella mahdollisuus valita useampi vaihtoehto,
jos perheessa on useampia ja eri-ikéisia lapsia. Vastauksista voidaan erottaa kaksi
selkeésti suurinta ikaryhmaa 10-12 ja 12-14-vuotiaat. Leirien siséll6llisen suunnit-
telun kannalta oli tarke&4 saada kohderyhman (9-16-vuotiaat) sisalta eniten leireille
osallistuvat ikdryhmat selville.

5.2 Vieruméki ja Finnhockey School - ja&kiekkoleirit

Kysymykset 1-14 késittelivat Vierumaen Finnhockey School - jadkiekkoleirien ja
palveluiden yleista laatua, leirien arvomaailmaa, leirien pituutta sekd ajankohtaa
Taman liséksi kysyttiin, minkéd kanavien kautta asiakkaat ovat saaneet péaaasialli-
sesti tietoa leireista ja mink& kanavien kautta he haluaisivat saada tietoa.
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Yiihde | 0,06%

N: 104
KUVIO 8. Mité asiakkaille tulee ensimmaisena mieleen leiristd Vierumaella

Ylivoimaisesti enemmistolle vastaajista leiri Vierumaelld tuo ensimmaisend mie-
leen urheilun, mik& Urheiluopiston arvolle hyvin sopiikin. Muista tarjolla olevista
vaihtoehdoista laadukkaan valmennuksen kerddmé osuus on myos jotain, josta voi

olla tyytyvdinen, kuten myds asiakkailla oleva mielikuva runsaasta aktiivisuudesta.
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TAULUKKO 1. Uusimaalaisten ja muun Suomen ensimmaisista mielikuvista lei-

rista Vierumaella

Muu Suomi
Uusimaa N: 50 N: 54
Loma 12,0 % 3,7%
Urheilu 84,0 % 87,0 %
Runsas lajivalikoima 12,0 % 11,1 %
Virkistdytyminen 6,0 % 5,6 %
Ammattimainen urheilu 6,0 % 18,5 %
Laadukas majoitus 2,0 % 1,9 %
Laadukkaat ravintolapalvelut 2,0 % 3,7%
Luontokeskeisyys 6,0 % 7,4 %
Laadukas valmennus 10,0 % 24,1 %
Aktiivisuus 20,0 % 14,8 %
Viihde 0,0 % 1,9 %
Keskeinen sijainti 0,0 % 1,9 %
Helppo tulla 6,0 % 5,6 %

Taulukossa havainnollistetaan mielikuvien eroavaisuuksia uusimaalaisten ja muun

Suomen kesken. Keskeinen sijanti sai yllattdvan vahan vastauksia, vaikka nimen-

omaan Lahden seudun pitéisi sitd olla. Taulukosta kdy ilmi, ettei uusimaalaisista

yksik&an ole valinnut keskeista sijaintia, mitd voidaan pitéa jo pienend yllatyksena.

Uusimaalaisten keskuudessa laadukas valmennus tulee selvasti vahemmaén ensim-

maisend mieleen verrattuna muualta Suomesta tulleisiin vastauksiin. Sama tilanne

on myds ammattimaisen urheilun kanssa, joka tulee eniten mieleen muiden maa-

kuntalaisten kuin uusimaalaisten vastauksissa. Uusimaalaisten mielissa Vieruméaen

leirilla paallimmaéisend mielikuvana on enemmankin aktiivinen lomailu monipuoli-

sen urheilun parissa, kuin ammattimainen urheilu laadukkaassa valmennuksessa.
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N: 104

KUVIO 9. Mista asiakkaat ovat saaneet tietoa leireista

Suurin osa tiedosta leiriin liittyen kerataan internetistd. Seka Vierumaen omat net-
tisivut ettd Suomen Jaakiekkoliiton nettisivut toimivat paaasiallisina tiedonl&hteina
Finnhockey School - ja&kiekkoleireille. Puskaradion osuutta ei sovi myodskaan
unohtaa jaakiekkoleirien kohdalla. Jopa 16,35 % vastaajista oli kuullut Finnhockey
School - jaakiekkoleireista tuttavaltaan. Sosiaalisen median rooli yleisesti ottaen
nykypéivan viestinndassa on suuri, mutta Finnhockey School - jadkiekkoleirien koh-
dalla sosiaalisen median kautta ei juuri ollenkaan ole saatu tai haettu tietoa.
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N: 104
KUVIO 10. Miten asiakkaat haluaisivat saada tietoa jadkiekkoleireista

Asiakkaat haluavat saada tietoa leireista 1ahinnd verkosta ja eri sdéhkoisten medioi-
den kautta. Nettisivuilla on jéalleen térked rooli siind, miten asiakkaat haluaisivat
saada tietoa tarjolla olevista jadkiekkoleireistd. Finnhockey Schoolin omille net-
tisvuille olisi kyselyn perusteella kysyntaa ja asiakkaat haluaisivat saada tietoa téitéa
kautta. Nykyisin jaékiekkoleirille on toki oma alasivunsa Vierumaen nettisivuilla,

mutta ei omaa nettisivustoa itsessaan.

Sahkopostiin l&hetettavalle uutiskirjeelle kaivattaisiin suurempaa roolia tiedotta-
misvalineend. Edellisen kysymyksen vastausten perusteella vain pieni osa oli saa-
nut tietoa uutiskirjeen kautta, mutta merkittavé osuus vastaajista haluaisi saada tie-

toa leireistd juuri uutiskirjeesta.
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N: 104
KUVIO 11. Oheispalveluiden ja ominaisuuksien laadun arviointi

Kuviosta 11 selviaa vastaajien mieltymykset eri osa-alueiden laadusta. Vastaajille

annettiin myos erikseen mahdollisuus perustella vastauksensa.

Osa-alueena ravinto on saanut hyvié arvioita ja keskiarvo on yli 4 ja perusteluissa
sen sanotaan olevan hoidettu hyvin. Toisaalta perusteluissa mainitaan myds toinen
adripéa, jossa ravintoa kutsutaan “ankeaksi” ja erityisruokavalioilla olevan hanka-

luuksia saada asianmukaista ruokaa.

Majoituksen saama keskiarvoa hieman heikompi arvosana selittyy katseltaessa pe-
rusteluja. Esimerkiksi yksittaistapauksessa eras leirilainen oli joutunut nukkumaan
edellisen asiakkaan lakanoissa. Leirimajoituksen kerrotaan myds heikentyneen
vuosien varrella ja majoituspaikkojen kuumuudesta ilmastoinnin puutteen vuoksi

on véhennetty pisteita.

Urheilutoiminnan ulkopuoliset aktiviteetit mielletddn suurimmaksi osaksi laaduk-

kaiksi. Perusteluissa kaivataan kuitenkin lis&a erilaisia aktiviteetteja. Erityisesti
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mieleen aktiviteeteista on jd&nyt polkuautorata. Suomen kesaan kuuluvat myos hyt-
tyset, jotka kiusaavat joitakin aktiviteetteja.

Vastausten pohjalta valmennus ja ohjaus saavat erityista kiitosta. Valmentajia ke-
hutaan perusteluissa reiluiksi ja mukaviksi. Erityista kiitosta annetaan myaos siita,
ettd valmentajat ovat nuorekkaita ja urheilullisia opiskelijoita, jotka toimivat hy-
vana esimerkkina junioreille seka saavat heidat hyvin mukaan toimintaan. Peruste-
luissa kehuttiin my6s lajivalmennusta, mutta pedagogisissa ratkaisuissa, eli miten

opetus ja valmennus jarjestetaan, oli vastaajan mielesta hieman toivomisen varaa.

Perusteluissa mainitaan varustepakettien tason laskeneen ajan mittaan. Tasta syysta
vastausten keskiarvo painuukin alle 3,5. Perusteluissa pelipaitaa pidettiin tarkeim-
pand muistona leirista ja takavuosien varustekassia arvokkaimpana jaettuna varus-

teena.

Leirin jalkeinen tiedottaminen on rankattu arvosteluissa alas. Perusteluissa muun
muassa se, ettd kunnon tietoa tai jalkipalautetta ei aina ole saatavilla. Erddssa pe-
rustelussa vastaaja vastaanotti vain tulevien leirien mainoksia ja joitain ohjeita jaa-
kiekkoon liittyen. Jonkinlainen lyhyt brief leirin aikana osallistujien vanhemmille

olisi hyvé parannus”.
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N: 104
KUVIO 12. Finnhockey School - jadkiekkoleirien osa-alueiden arviointi
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Kaavio 12 paljastaa, mita kaikki vastaajat pitavét tarkeiné asioina, kun he arvioivat
Finnhockey School - jaakiekkoleireja. Kiekkoleiristd puhuttaessa on sanomattakin
selvaa, etté jadharjoituksia on oltava riittavasti ja juniorileirilla toiminnan toivotaan
olevan iloista. Jaaharjoituksiin liittyy laheisesti myos suorituspaikkojen laaduk-
kuus, erityisesti jadn seka sosiaalitilojen kunto. Urheilu ei kuitenkaan ole ihan pelk-
kad treenamista, vaan ravinnon, levon ja urheilusuorituksen valill4 on oltava jér-
kevé tasapaino. My0s vastaajat arvostavat ravinnon ja levon merkityksen korkealle

osana leirien kokonaisuutta.

Varsinkaan nuorempien urheilijoiden kohdalla suorittamisen ei ole tarpeen olla va-
kisin puurtamista, vaan kehittyminen halutaan tapahtuvan ilon kautta. My6s jaan
ulkopuolella tapahtuvan oheisharjoittelun merkitys ja ohjeet leirin jalkeiseeen har-

joitteluun ovat vastaajien mielesté tarkea osa leirikokonaisuutta.

Kyselyyn vastanneet arvostavat myos osaltaan sosiaalisten taitojen yllapitamisen ja
kehittdmisen leirilla. Finnhockey School leireilla tdma tapahtuu lahinnd ryhméssa

toimimisessa ja hyvan kayttaytymisen yllapidossa.
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KUVIO 13. 10-12 ja 12-14-vuotiaiden lasten vanhempien leirien osa-alueiden ar-

viointi

Kuviossa 13 vertaillaan 10-12 ja 12-14-vuotaiden lasten vanhempien vastauksia.

Voidaan huomata, ettd suurin osa leirien osa-alueista arvioidaan samoin tavoin. Eri-

tyisid eroja syntyy oheisharjoittelun ohjeistukseen leirin jalkeen, joka arvioitiin

vanhemman ikéryhman vanhempien keskuudessa hiukan arvokkaammaksi. Pelaa-

misen painoitus leireilld ei erotu edukseen nédidenk&an vastaajaryhmien kohdalla,

vaan lajiharjoittelulla on tarkempié osa leirin sisaltdd arvioitaessa.
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N: 104
KUVIO 14. Vierailevien téhtien merkitys

Lomakkeella kysyttiin jo aiemmin vierailevista tdhdista osana jadkiekkioleirien eri
osa-alueiden tarkeyttd. Aiemman kysymyksen kohdalla vierailevien tédhtien merki-
tysta ei arvostettu kovinkaan korkeaksi asteikolla 1-5. Itsendisend kysymyksena
suurin osa vastauksista on annettu kohtaan nelja, eli vierailevilla tahdill& olisi suuri

merkitys leirille ja osallistuville junioreille.
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N:104
KUVIO 15. Finnhockey School - jaékiekkoleirien arvot
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Vastaajat saivat valita mielestéan viisi tarkeinté arvoa. Junioreiden kanssa tyGsken-
nellessa on tarke&é osata pitéa toiminta kiinnostavana. Paalliméisind arvoina vas-
taajien mielissa olivatkin jaakiekosta nauttiminen ja pelaamisen ilo seké toiminnan
innostavuus. Jos pelaamisesta ei nauti, ei mitddn muuta oikein ole enaa sitten jéljell&
ja harrastus jaa useimmiten siihen. Innostavan ympariston ja pelaamisen ilon jal-

keen tuleekin loogisesti urheilijana kehittyminen seké yksilotaitojen kehittdminen.
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KUVIO 16. 10-12 ja 12-14-vuotiaiden lasten vanhempien mielipide jadkiekkolei-
rien arvomaailmasta.

10-12 ja 12-14-vuotiaiden vanhempien arvostamat arvot jakautuivat varsin tasai-
sesti. Eroja on kuitenkin I0ydettdvissd. 10-12-vuotiaiden vanhemmat arvostavat
enemman ammattimaisuutta seka urheilijan ja yksilotaitojen kehittdmistd. Myos
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kunnioitus ja ryhmdssa toimiminen sai enemman arvostusta vertailun tdman ryh-

mén keskuudessa. 12-14-vuotaiden vanhemmat arvostivat enemman ahkeruutta ja

joukkuepelaamista. Paaasiallisesti leirien toivotaan tarjoavan arvojen puolesta pe-

laamisen iloa ja nautintoa jaékiekon parissa innostavassa ympaéristossa, joka kehit-

t&a junioria eteenpéin urheilijana.
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N:104
KUVIO 17. Kiinnostavat leirikokonaisuudet
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Vastaajat saivat mahdollisuuden valita useamman vaihtoehdon tarjolla olleista eri
osa-alueista. Selvasti eniten kiinnostusta vastaajien keskuudessa heratti pelipaikka-
kohtainen harjoittelu hyokkaajille ja puolustajille. Yksilotaitojen ja urheilijan ke-
hittdminen nousevat edellisen kysymyksen arvoista tukemaan tdméan osa-alueen
suosiota. Erityisesti nuoremmille pelaajille suunnattu pelaamaan oppiminen kerési

myo6s merkittdvan kannatuksen.

Luistelu sai jo omana osa-alueenaan roimasti kiinnostusta osakseen, mutta sité toi-
vottiin avoimissa vastauksissa viela erikseen muuna osa-alueena. Lisaksi oheis- ja

omatoimista harjoittelua toivottiin vield enemman osaksi leireja.
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Maalivahtileiri

Pelaamaan Cppiminen (Harjoittelu
tukee osallistujan mahdollisuutta
oppia ratkaisemaan pelitilanteita
=sekd valtsemaan oikea tekniik ...

Peli-leiri (Leirin kaikki jaa-aika
toteutettaisiin erilaisten pelien ja
pelaamisen kautta)

Luistelu

10-12  12-14
(N=60) ~ (N=53)

KUVIO 18. Eri osa-alueleirien kiinnostus perheissa, joissa lapset ovat 10-12 ja
12-14-vuotiaita.
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Enemmistd kyselyyn vastanneiden lapsista olivat ialtdan 10-12 ja 12-14-vuotiaita.
Nait4 kahta eri ikdryhmaa verrattaessa suurimmat erot kiinnostavissa leireissa tuli-
vat pelileireissd, jotka kiinnostivat enemman 12-14-vuotiaiden lasten vanhempien
ryhmassa. Pelaamaan oppimisen leiri oli hiukan Kiinnostavampi nuorempien, 10-
12-vuotiaiden lasten vanhempien keskuudessa. Lisdksi hyokkayspelaamiseen ja
maalintekoon keskittyvét leirin kiinnostivat enemmaén 10-12-vuotiaiden lasten van-

hempia.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Viikonloppu (pe-su)
Viikka (ma-pe)

4 yuorokautta (3 yita)
Svuorokautta (4 yota)

G yuorokautta (5 yita)

2 viikkoa B 1.92%

N: 104
KUVIO 19. Sopivin pituus leirille

Vastaajat saivat valita useamman vaihtoehdon sopivimmalle leirin pituudelle. Sel-

keésti suosituimmaksi asiakkaat valitsivat viisi vuorokautta kestavan leiri.

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Maanantai

Tiistai

K eskiviikko

Torstai

Ferjantai

Lauantai

sunnuntai

N: 102
KUVIO 20. Sopivin aloituspéiva leirille
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Kuvio 20 havainnollistaa asiakkaiden mielipidettd sopivimmasta aloituspdivasta
leirille. Vastaajat saivat valita useamman vaihtoehdon. Sunnuntai ja maanantali

erottuivat suosituimmiksi aloituspdaiviksi.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Toukokuu 55 1.82%

Kesakuu

Heindkuu

Elokuu

Syyslomaviikko

Talvithiihtolomaviikko

N: 104
KUVIO 21. Sopivin ajankohta leirille

Finnhockey School - jadkiekkoleirit pidetdédn normaalisti kesdisin. Yleisimmét lo-
makuukaudet keskikesalla olivatkin suosituimmat vaihtoehdot. Ehdotetut uudet

ajankohdat syksyn ja talven lomaviikoille eivat saaneet paljon kannatusta.

5.3 Finnhockey Schoolin palvelukokonaisuus

Kyselylla kartoitettiin my0ds asiakkaiden kiinnostusta osallistua perheineen Vieru-
méen Urheiluopiston tarjoamiin erilaisiin aktiviteetteihin sek& mielipidettd mielui-
simmasta majoitusvaihtoehdoista. Tulosten perusteella Finnhockey School - leirista
olisi tarkoitus rakentaa koko perhelle sopiva ja kiinnostava aktiivinen tapahtuma,

liittdmalla kiinnostavat aktiviteetit osaksi leirikokonaisuutta.
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0% 10% 20% 0% 40% 50% 60%

Flowpark

Spa ja kylpylapalvelt

Golf

Frisheegolf

Juoksu

Ratsastus

Tennis

Uirti / vesijuoksu

Keilailu

Sulkapallo

Chjatut tanssit, salsa, zumba ym.

Luistelu

Kuntosali

Jalkapallo

Joku muu, mika?

N: 104
KUVIO 22 Asiakkaita kiinnostavat aktiviteetit

Kyselyssa kartoitettiin eri aktiviteettien kiinnostavuutta perhepaketin suunnittelua
silmalla pitéen. Spa -ja kylpylapalvelut suorastaan olivat selvésti suosituin muihin
aktiviteetteihin verrattuna. Kuntosali kerasi toiseksi eniten vastauksia ja kolman-
neksi suosituin aktiviteeteista oli Golf, johon Vieruméen Urheiluopisto on viime
aikoina panostanut paljon uusien kenttien muodossa. Tuloksista nostetaan esille
vield kesén 2014 uutuus Vierumaelld, seikkailupuisto Flowpark, joka keré&si neljan-
neksi eniten kiinnostusta. Flowpark on ekologinen seikkailuhuvipuisto, jossa seik-
kailuradat on rakennettu eldaviin puihin. Tehtavét ovat ylakoysiratoja sisaltdéen mm.

heiluvia polkuja, liaanihyppyjé, keinuja ja vaijeriliukuja. Flowpark on tarkoitettu
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kaikenikaisille seikkailumielisille 7-vuotiaasta ylospdin. Radoilla edetédén jatku-
vasti turvavaijeriin kytkettyna. (Suomen Urheiluopiston kannatusosakeyhtio
2014c.)

Muiden aktiviteettien osalta kiinnostuksen hajonta oli tasaista ja lahes kaikille ak-
tiviteeteille 16ytyi kannatusta. Vastausvaihtoehtojen ulkopuolelta vastaajat olivat
ehdottaneet myos jaakiekkoa ja jopa sen valmentamista, hiihtoa, patikointia, yh-
dessa oloa hyvan ruoan parissa seké ihan vai yleisesti ulkoilua. Kaikki edellda mai-

nitut olisivat Vierumaen puitteissa myos jarjestettavissa.

0% 10% 20% 30% 40% 50% fi0%

Flowpark

Spaja kylpylapalvelut
Golf

Frisheegalf
Juoksu
Ratsastus
Tennis

Llinti / vesijuoksu
Keilailu
Sulkapallo
Luistelu
Kuntosali

N: 46
KUVIO 23. 2+2 perheita kiinnostavat aktiviteetit

Kyselyyn saatujen vastausten perusteella suurin asiakasryhmé perhekoon perus-
teella on kokoonpanossa 2+2 ja kuvio 23 havainnollistaa aktiviteetteja, jotka kiin-
nostavat juuri tatd perhekokoa. Kuvio noudattaa aktiviteettien suosiossa samaa lin-
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jaa yleisjoukon kanssa. Selvésti suosituin aktiviteetti oli myds spa -ja kylpylapal-
velut ja seuraavana selkeané erottui kuntosali. Uinti / vesijuoksu, golf ja luistelu

valittiin kiinnostavina yhtad monta kertaa ja ndma aktiviteetit seuraavat kolmansina.

Opistomajoitus:
3%
Huuneisfg%ajuitus: S Chalets-
lomahuoneistot:
30%
Golf Resort -
lomahuoneistot:
11%
Mékkimajoitus:
38%

N:104
KUVIO 24. Vastaajien mieluisin majoitusvaihtoehto

Kuviosta 24 selviéa asiakkaiden mieluisin majoitusvaihtoehto, jossa he perheineen

haluaisivat majoittua ostaessaan leiripaketin.

5.4  Kyselyn avoimet kysymykset

Kyselyn kautta saavutettiin ilahduttavan paljon yleista palautetta sekd Finnhockey
School - jaé&kiekkoleireihin sekd Vierumden Urheiluopistoon liittyen. Seuraavaksi

kaymme 1api avoimien kysymysten vastauksia.

Millaisia toimintoja tai palveluita tulisi sisallyttda Finhockey School — jaa-
kiekkoleireihin?

Avoimia vastauksia saatin tdhan kysymykseen 17 kappaletta. Suurin osa piti ny-
kyisté leiripakettia hyvana, mutta pienet lisdyksetk&an eivét olisi pahitteeksi. Mu-
kaan mahtui my0s rakentavaa kritiikki& kohdistuen leirin majoitukseen.
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Useissa vastauksissa toivottiin leireilla kiinnitettavan huomiota juniori-ikéisten
asennoitumiseen oheisharjoittelua ja venyttelyé kohtaan. Erityisesti toivottiin opas-
tusta itsendiseen venyttelyyn ja muun muassa lenkkeilyyn. Tahéan liittyen nostettiin
esille myds yhteinen venyttely -ja rauhoitushetki ennen nukkumaan menoa. Rau-
hoitushetken jalkeen toivottiin hiljaisuutta, josta pidettéisiin kiinni, jotta lepo toteu-
tuisi kaikilla tasapuolisesti.

Asiantuntijaluentoja ei aiemmassa kysymyksessé arvioitu kovinkaan tarkeaksi osa-
alueeksi leirilla. Tassa kysymyksessa kuitenkin toivottiin jonkinlaista luentoa ra-
vinnosta ja levosta seké kehonhuollosta, johon siséltyisi taklaus ja rasitusvammojen

ennaltaehkaisy.

Yksilollista valmentamista I&hinnd maalivahdeille toivottiin lisad. Lahinna keskit-
tyttaisiin keskusteluiden ja henkisen valmennuksen kautta rakentamaan nuoren
maalivahdin itseluottamusta. Yksilolliseen harjoitteluun liittyen kaivattiin myos
henkildkohtaisten vahvuuksien ja heikkouksien I6ytdmista ja harjoittelua naita sil-
malla pitden. Liséksi hyvana lisdna pidettiin tasoleirejd, joissa treenattaisiin méaa-
réllisesti ja tehollisesti kovaa eri tasoluokat huomioon ottaen.

”Tsemppi-palkintoja” toivottiin palautteessa lisdd kannustukseksi nuorille pelaajille
eika palkintojen tarvitsisi olla isoja. Palkintoja toivottiin lisdksi useampaan katego-
riaan: esimerkiksi hyokk&aja, puolustaja, maalivahti, kiva kaveri, pukukoppipelaaja

ja eniten yrittanyt tulotasosta riippumatta.

Yleisia kommentteja leiriin tai leirikokonaisuuksiin liittyen

23 vastaaja avasi mielipiteitdan leiriin tai leirikokonaisuuksiin liittyen. Vapaisiin
kommentteihin siséltyi tasapuolisesti sekd positiivista ettd negatiivista palautetta,
mika on vain hyvéksi toiminnan kehittdmisen kannalta. Perhekeskeisyys tuli timan
kysymyksen myota hyvin esille ja yhtend tyon tavoitteena olikin kartoittaa, olisiko

koko perheen osallistumiselle leirille kysyntda. Vastausten mukaan ndin todella on.

Positiivisesta palautteesta osansa saavat asiansa osaavat ohjaajat ja Vierumaki it-

sessadn, jota kehuttiin upeaksi paikaksi jéarjestaa leiri. Leireilla on yleisesti ottaen



54

ollut hyva ilmapiiri, mutta leirin tapahtumia suositellaan muutettavaksi, jotta lei-

reille seuraavana vuonna palaavat vélttyisivét toistolta.

Leirien ajoituksiin toivottiin vastauksissa pientd muutosta. Esimerkking erdésté
vastauksesta, jos perheessd on kaksi eri-ikdista kiekkoilijaa, niin leirit pyorisivat
samaan aikaan ja nédin koko perhe péasisi Vierumaelle. Olisi my0ds hienoa, jos per-
heen yhteisen loman aikana heindkuussa saisi kaikille jotakin itsendisté seké ohjat-
tua toimintaa vapaavalintaisesti ja huokeaan hintaan. Vieruméen Urheiluopiston
tarjoamien eri lajikurssien ja leirin ajoitusta toivottiin soviteltavan paremmin yh-
teen, jotta perheill& olisi mahdollisuus osallistua molempiin. Esimerkkind mainit-
tiin, ettd osa perheesta osallistuisi golf-kurssille samaan aikaan, kun perheen poika
kay jaédkiekkoleiria. Myos erilliselle maksullisellekin 2-6 vuotiaille kohdistetulle

lapsiparkille olisi kysynt&a.

Tyytymattomyys leirin kurinpitoon erityisesti yoaikaan nousi esille muutamissa
kommenteissa. Kurinpito leirin majoituksessa saisi olla vastuullisempaa ja toivot-

tiin, ettei se olisi liikaa nuorten valmentajien harteilla:

"Olimme tyytyvdisid, mutta osa pojista olivat valvottaneet toisia
koko yon. Vaikka olivat kdyneet sanomassa valvojille, oli rie-

hunta vaan jatkunut.”

Leirildisten yoeldmaan toivottiin enemmaén rauhoittavia tekijoitd ja yhtend mahdol-
lisuutena ehdotettiin kannykdiden, tablettien ja pelikoneiden jattdminen yoksi val-
mentajien haltuun. Leirin ollessa suhteellisen kallis investointi perheelle, olisi tata
my06td mukavaa, jos lapsi pééasisi nauttimaan siitd "koko rahan edesta". Tall4 tarkoi-
tetaan sitd, ettd huonosti nukutun ja hyvin valvotun yon jalkeen ei ole tsemppia

osallistua leiritapahtumiin silla innokkuudella kuin se muuten olisi mahdollista.
Kesdn 2014 majoituksesta tuli hieman negatiivista palautetta erdaltd vastaajalta,
joka kuvaili majoitusta ankeaksi:

"Viime kesdn (2014) majoitus oli aika ankea, ja kun siihen lisa-

taan kuumuus ilman ilmastointia, ei se mielestani vastaa tasok-
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kaan leirin vaatimuksia. Leirilla paljon painotettiin levon tar-
keyttd, mutta samalla pojat majoitetaan ilmastoimattomaan
huoneeseen, jossa on niin kuuma, ettei kunnolla pysty nukku-

’

maan.’

Leirin paattavasta loppupelistd vastaajilla oli antaa molemman suuntaista pa-
lautetta. Ensimmaisessé vastauksessa ”loppupeli on mukava huipentuma leirille”,

kun taas toisessa vastauksessa loppupelin kuvaillaan olleen katastrofi:

”Koko viikon pojat olivat pelanneet kahtena joukkueena, jotka
olivat melko tasaisia eli pelit paattyivat lahes tasan. Loppupe-
liin leirin paavalmentaja halusi tehd& joukkueet ja han valitsi
toiseen joukkueeseen kaikkein parhaimmat pelaajat ja toiseen
huonoimmat (nuorimmat ja muuten heikkotasoisimmat). Van-
hemmat katselivat katsomosta, kun aivan epatasaiset joukkueet
pelasivat ja lopputulos oli 22-1. Hieno paatos leirille, varsinkin

jos pelasit havinneessa joukkueessa ™.

Pitkélle menevia johtopéatoksia loppupelin yleisestd onnistumisesta ja epaonnistu-
misesta on kuitenkin vastauksista turhaa vetaa. Katastrofaalisen loppupelin voidaan

katsoa olleen harmittava yksittaistapaus, joiden valttamiseen pyritaan jatkossa.

Palautetta tuli myos yksittdistapauksena”muun toiminnan heikkoudesta”. T&ssé
vastauksessa kuvailtiin, kuinka valmentajat sOivat ruokalassa omassa poydassaan

eivatkd yhtaan katsoneet miten pelaajat sijoittuivat poytiin.

”Osa pelaajista ei paassyt "sisapiiriin™ mukaan ja kukin soi yk-
sin omissa poydissaan. 6 paivaa ilman kaveria on varmasti

rankkaa.”

Vastaajan mielesté leirin muun ohjelman pitéisi tukea tutustumista ja ryhmayty-

mista eika eristaa osaa ulkopuolisiksi.
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5.5 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetin ja validiteetin kasitteiden avulla on mahdollista arvioida tutkimuk-
sen patevyytté ja luotettavuutta. Reliabiliteetti-kasite liittyy erityisesti maaralliseen
tutkimukseen ja sen luotettavuuteen. Reliabiliteetilla tarkoitetaan kaytetyn tutki-
musmenetelman kykya saavuttaa luotettavia tuloksia eri toistokerroilla. Luotetta-
vuuden kasvuun pyritéan tarkastelemalla tutkittavaa ilmi6té objektiivisesti. Validi-
teetilla eli patevyydella tarkoitetaan perinteisesti tutkimusmenetelman kykéa mitata
sité, mité se on tarkoituskin. Mittaustulosta tarvitsee vain verrata todelliseen tietoon
mitattavasta ymparistosta. Patevyyden arvioinnilla kiinnitetddn huomiota siihen,
kuinka itse menetelma ja siind kdytetyt mittarit vastaavat tutkittavaa ilmi6ta. (Man-
tyneva & Heinonen & Wrange 2008, 33-34.)

Tyossa kaytetty kysely on helposti uudestaan toteutettavissa ja samoja kysymyksia
voidaan kayttaa ilmion mittaamiseen. Kyselyyn vastasi laaja otos leirille osallistu-
neiden leirien vanhempia eri ikdryhmista. Tuloksien kohdalla ei voida puhua téten
sattumasta ja tulokset ovat toistettavissa. Lomakkeella oli paljon kysymyksia, mutta
ne olivat yksiselitteisia ja helppoja vastata. Edella mainittujen kriteerien perusteella

tutkimuksen tuloksia voidaan hyvalla syylla pitaa luotettavina.

Tutkimuksen validiteettia voidaan pitd4 hyvand. Tutkimuksen kohderyhma oli juuri
se, jolta leirien kehittdmiseen oli mahdollista saada oikeanlaista tietoa. Kyselylla
saatiin hienosti kerattya tietoa juuri niista asioista joista pitikin ja joilla oli oikeasti
merkitysta leirien ja avustavien palveluiden kehittdmisessa. Erityisesti laadukkuu-
den perustelut antoivat arvokasta tulkintaa siitd, miksi mikékin osa-alue oli saanut

minkakin arvosanan.
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

6.1 Palvelun laatu ja sen kehittdminen

Finnhockey School - jadkiekkoleireille osallistuu monen ikaista ja tasoista nuorta.
Leirit eivat ole pelkastaén viivojen luistelemista, vaan kokonaispakettiin nivoutuvat
myaos ruokailu ja majoitus seka oheisaktiviteetit. Tassa tapauksessa on siis mahdol-
lista puhua laadusta erikseen sekd yksittéisten palveluprosessiin olennaisina osina
liittyvien tekijoiden kohdalla seka kokonaispaketin laadusta.

Taman opinnaytetydn paaasiallisena tarkoituksena olikin keraté tietoa asiakkaiden
tarpeista, analysoida niité ja tarjota kehitysehdotuksia, jotta Finnhockey School-
jaakiekkoleireista saataisiin luotua paremmin asiakkaiden tarpeisiin vastaava pa-
ketti. Tarvekartoitustutkimuksen avulla saamme tietoa néistd tarpeista jo ennak-
koon, mikéa parantaa tulevan kehityshankkeen menestymismahdollisuuksia. Palve-
lutuotteiden tuotekehityksen tavoitteena on luoda monimuotoinen palvelukokonai-
suus, jonka lopulliseen kokoonpanoon asiakas paasee omilla valinnoillaan aktiivi-
sesti osallistumaan. (Rissanen 2005, 231) Juuri tdhén edellda mainittuun suuntaan
halutaan edetd myds Finnhockey School - jadkiekkoleirien kehittdmisessa. Vieru-
méen Urheiluopistolla on lukemattomia mahdollisuuksia harrastaa eri lajeja. Tulos-
ten pohjalta voidaan alkaa miettiméan, mité aktiviteetteja asiakkaat haluaisivat eni-
ten harrastaa ja liittdad ne mukaan osaksi leiripakettia. Talla tavoin tuottamalla lisa-

arvoa asiakkaille mahdollistuu my6s edun saaminen kilpailijoiden néhden.

Jaékiekon osuus leireilld rankattiin erittain laadukkaaksi kautta linjan. Ohjaus on
ensiluokkaista ja harjoitteet tukevat mielekk&élla tavalla kehittymistd. Negatiivi-
simmat arvioit kohdistuivat majoitukseen, jota pidettiin muutamassa vastauksessa
jopa ala-arvoisena, vaikka muutoin leiri siséll6lt4&n oli laadukas. Suurin huolenaihe
vastaajille oli mahdollisuus riittdvaédn lepoon. Kesdisilla leireilla ilmastointi majoi-
tustiloissa oli riittdmaton tai puuttui kokonaan, mika taas aiheutti tuskallisen kuu-

man yon.
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6.2 Finnhockey School - jadkiekkoleirien ja Vierumden maine seké brandi

Tarvekartoitustutkimuksen avulla pyritiin kartoittamaan myds asiakkaiden mieli-
kuvia Finnhockey School - jadkiekkoleireistd sek& Vieruméen Urheiluopistosta.
Vaikka brandia ei varsinaisesti ollakaan viel& tassé vaiheessa rakentamassa, oli mie-
lenkiintoista ottaa selvad, minkélaisia mielikuvia asiakkailla on jaakiekkoleireista
ja olisiko Finnhockey Schoolilla mahdollisesti jopa bréandin alkua. Erityisesti kiin-
nostusta herétti se, mitd asiakas odottaa saavansa palvelulta ja osuiko toteutuma

yhteen mielikuvien kanssa.

Vastauksista paatellen Finnhockey Schoolin ja Vierumden maine laadukkaiden lei-
rien jérjestdjané on kohdallaan. Urheilullisesta siséllosté saatiin vain positiivista pa-
lautetta ja laadukas valmennus oli usein valittuna ensimmaéisten mielikuvien jou-
kossa. Urheilu, aktiivisuus ja laadukas valmennus muodostavat kolmikon, joka on

ihmisten mielissa ensimmadising, kun puhutaan leiristd Vierumaella.

Kyselyn vastausten perusteella Finnhockey Schoolin arvomaailma voidaan péivit-
taa ja se tulee toimimaan punaisena lankana leirien urheilullisen sisallén suunnitte-
lussa. Asiakkaat haluavat jadkiekosta nauttimiseen ja peli-iloon tdhtddvaa runsasta
lajiharjoittelua innostavassa ympaéristossa, tahdaten urheilijana ja yksilona kehitty-
miseen. Oheisharjoittelua ja lihashuolto ovat paketissa tiiviisti mukana, kuten myods

ohjeet ndiden jatkamiseen itsendisesti leirin jalkeen.

6.3 Kehitysehdotukset

Perheleirit

Tarvekartoituksessa pyrittiin selvittdmaan, 10ytyyko asiakkaiden keskuudessa Kiin-
nostusta perheen tuomisesta entistd enemman mukaan leiritapahtumaan. Vastausten
perusteella ndin tosiaan on. Useassa avoimessa vastauksessa nimenomaan mainit-
tiin, miten perhe olisi hyva saada samaan aikaan jadkiekkoleirien kanssa viettdméaan
esimerkiksi lomaa eri aktiviteettien parissa. Kysely ei siis olisi voinut osua parem-

paan aikaan.
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Kyselyn perusteella on mahdollista myos nahdd, mitka aktiviteetit asiakkaita kiin-
nostavat eniten, ja alkaa niiden pohjalta suunnittelemaan aktiviteettipaketteja leirien
kylkeen. Seikkailupuisto Flowpark tulee jo olemaan osana Finnhockey Schoolin
leirilaisten ohjelmaa, mutta leirin ostajille voitaisiin tarjota myos lippupaketti Flow-
parkiin erityiselld pakettihinnalla. Suosituimpien aktiviteettien paketointiin on
useita mahdollisuuksia, mutta yhtend esimerkkin& perheen pojalle tai tytdlle oste-
taan jaakiekkoleiri ja han osallistuu normaalisti leirin ohjelmaan majoituksineen ja
ruokailuineen. Leirin ajaksi didille tarjotaan 3-5 hoitokertaa spassa, vanhemmille
yhteisesti viikon kuntosali ja uimahallin virkistysallasosasto sekd isélle 5 lippua
golfiin. Perheen muille lapsille tarjottaisiin heidan mieltymystensd mukaan esimer-
Kiksi ratsastusta, erilaisia pallopelejd, uintia ja frisbeegolfia. Pakettiin sisaltyisi li-

séksi majoitus.

Kyselyn perusteella yleisin perhekoko, johon jadkiekkoleireihin osallistutaan, sisal-
taa 2 aikuista ja 2 lasta. Pakettihinnoittelussa voitaisiin menna tamé 2+2-perhekoko
edelld, mutta pakettien olisi oltava helposti sovellettavissa myds muiden perheko-
kojen tarpeisiin. Vierumaen nettisivuille voisi suunnitella esimerkiksi hintalaskuria,
johon asiakas syottdd haluamansa leirin, Kiinnostavat aktiviteetit, perheen koon

sekd majoitusvaihtoehdon.

Finnhockey School - jadkiekkoleirien omat nettisivut ja tiedottaminen

Vastausten perusteella eniten tietoa leireistd on saatu Vierumden nettisivujen
kautta. My06s Jadkiekkoliiton nettisivut oli mainittu yhtend suosituimmista vaihto-
ehdoista ja heidén sivuiltaan 16ytyykin linkki Finnhockey Schoolin alasivulle,
mutta ei juuri muuta. Perusteluissa Vieruméen sosiaalisen median laatua arvioita-
essa vastaajat nostivat esille nettisivujen sekavuuden ja sen, ettd asiakkaat eivat aina
I6yd& haluamaansa tietoa. Tdma on ongelmallista, koska talla voi olla my6s vaiku-
tusta ensivaikutelman syntymiseen ja lopullisen ostopéatoksen tekemiseen. Omia
selkeitd nettisivuja Finnhockey Schoolille on jo pyydetty, mutta asia ei ole tois-
taiseksi edennyt mihinkaan. Jo asiakkaiden toiveiden ja asioiden selkeyttdmisen
kannalta omat nettisivut olisivat enemmaén kuin tarpeelliset. Leirin omat nettisivut
olisivat leiriorganisaation yll&pitdmat, jolla mahdollistetaan omannékdiset ja tie-

doiltaan ajantasalla olevat nettisivut.
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Organisoitua tiedottamista leireihin liittyen ei oikeastaan ole olemassa. Kyselyssé
kysyttiin tiedottamisen laatua ennen leirid, leirin aikana ja leirin jalkeen ja arvosanat
tiedottamisen laadukkuudelle jaivéat aika alhaisiksi. Lahinnd juuri siita syysta, etta
tiedottaminen ja sen suunnitelmallisuus ovat hieman hailyvia. Vastaajat toivoivat
vastaisuudessa lyhyttd “briiffid”/leiriesittelyd vanhemmille l&hetettdvéksi sdhko-
postitse ennen leirid. Todellisuudessa osallistujien vanhemmille l&htee aina leiri-
info, jossa on kaikki oleellinen edessa olevasta leirista. Leirin aikana ei vélttamatta
tarvita erillisté tiedottamista vanhemmille ainakaan séhkdpostitse. Leirin aikaisen
tiedottamisen virkaa toimittaisi Vierumaen sosiaalisessa mediassa (esimerkiksi Fa-
cebookissa) tapahtuvat paivitykset, joiden siséllontuottamisessa leirilaisilla olisi iso
rooli. Viel& parempi tietysti olisi, jos Finnhockey Schoolille saataisiin omat nettisi-
vut, johon péivitykset ja visuaalinen sisalto laitetteisiin keskitetysti esille. Esimer-
kiksi valokuvien, lyhyiden videoiden ja leiritarinoiden muodossa olisi mahdollista
kuvata leirin sujumista vanhemmille ja muille kiinnostuneille seuraajille. Paivityk-
set toimisivat omalta osaltaan myds hyvana markkinointina, jonka avulla voidaan

mahdollisesti saada uusia asiakkaita Finnhockey School - jagkiekkoleireille.

Leirin jalkeen on tarkedd muistaa myos jalkihoito. Palautteen perusteella leirin jal-
keinen tiedottaminen on jaanyt useimmiten vain lyhyeksi kiitos-sdéhkopostiksi ja
muiden leirien esittelyksi. Osallistumisesta kiittdminen on totta kai paikallaan,
mutta vanhemmat selkeésti odottavat paljon enemman leirin jalkeiselta tiedottami-
selta. Leirin jalkeen lahetettdva tiedote voisi pitaa sisallaan esimerkiksi leirilla to-
teutetun harjoitusohjelman ja mahdollisesti myds oheisharjoitteluohjeita ja vink-
kejé lihashuoltoon. Leirildiset saavat leirin jalkeen vuoden kayttdoikeuden IIHCE:n
Hockey Centre -internetpalveluun, josta 16ytyy myos laaja valikoima lajiharjoitte-
lumateriaalia. Tiedotteessa voitaisiin vaihtoehtoisesti muistuttaa asiakasta kdymaan
tutustumassa tdhan palveluun. Vanhempia saattaa myds kiinnostaa jaakiekon val-
mennukseen liittyvat kouluttautumismahdollisuudet ja kurssit, joista voi viel& mai-
nita erikseen, jos niitd on lahiaikoina toteutuksessa. Leirin jalkeisessa tiedottami-
sessa osallistujille voitaisiin myos tuoreeltaan lahettadé palautekysely, jonka avulla
seurattaisiin palvelun laadun toteutumista. Kehityskohteisiin on my6s mahdollista

tarttua heti ja mahdollisesti suorittaa korjauksia jo seuraavaa leiria varten. Samoin
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kuin tdmén tyon tarvekartoitustutkimuksessa, myos leirin jalkeisen palautekyselyyn
vastanneiden kesken voitaisiin arpoa jokin palkinto kannustukseksi.

Leirien urheilullinen sisalto

Leirien jaakiekolliseen sisaltoon kohdistuvat kehitysehdotukset perustuvat osittain
avoimiin palautteisiin leirien sisalloista. Leirien ajankohtaa ei tarvitse pahemmin
muuttaa. Kesa -ja heindkuu toivottiin jatkossakin pysyvéna leirien ajankohtina,
mutta sisélt6ihin voisi ainakin vanhempien kiekkojuniorien kohdalla kiinnittad huo-
miota. Kommenteissa ehdotettiin, ettd kesakuun leiri olisi enemmén palautteleva
leiri kauden rasituksien jalkeen. Heindkuun leireilld taas kausi voitaisiin loman jal-

keen taas aloitella kovemman harjoittelun muodossa.

Yksil6llisen palautteen antaminen on tehokas tapa auttaa pelaajaa ymmartamaan
kehityskohteensa, mutta resurssit ja aika eivat yksinkertaisesti riita syvéaluotaavaan
analyysiin. Palaute tulisi kuitenkin antaa Kirjallisena ja tarjota harjoituspaivékir-
joista seké jaa -ja oheisharjoituksista kopiot, jotta esimerkiksi venyttelyd voidaan
jatkaa tehokkaasti myos leirin jalkeen.

Nuoren jaakiekkoilijan vanhemmat korostivat toiveissaan saada lihashuollon ko-
rostamista enemman mukaan leirin ohjelmaan. Keskivartalon harjoitteisiin ja asen-
toihin sekd venytyksen kestoon ja monipuolisuuteen ja oikeaan suoritustekniikkaan
tulisi kiinnittdd huomiota. Kun lihashuollon ja oheisharjoittelun korostaminen aloi-
tetaan jo varhain juniorina, tavat kulkevat pelaajan mukana koko parhaimmassa ta-
pauksessa lapi peliuran. Oheisharjoittelun ja lihashuollon mielenkiinnon lisaa-
miseksi olisi tehokasta hyddyntéa leirien vierailevia tahtid ja heidén esimerkkidan.
Tarkoituksena on saada junioreiden mieliin istutettua ajatus: ”Venyttelyn on oltava

tarkedd, kun tdhtipelaajakin sité tekee”.

Leirin opetukselliseen tarkoitukseen vastaajat toivoivat myos yhteisvierailua lahi-
alueella pelattavaan jadkiekko-otteluun, mieluummin vahintdédn A-junioritasolta.
Ottelun katsominen tarjoaisi leiriléisille mahdollisuuden tehdd havaintoja kéytan-
non pelaamisesta katsomosta k&sin ja oppia pelaamista myos tata kautta. Leirien
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ajankohta kesalla asettaa télle toivomukselle kuitenkin hankaluuksia. Ideaa voitai-
siin kuitenkin soveltaa ja siséllyttaa leiriin toisella muotoa. Leiriléiset katsoisivat
videolta jonkun jaékiekko-ottelun ja saisivat saman mahdollisuuden oppia ja ana-

lysoida pelaamista omassa péassaan.

Leirilaisten kesken pelattava loppupeli toimii nimens& mukaisesti leirin loppuhui-
pennuksena. Palaute loppupelin l&pivientiin liittyen oli kuitenkin molemmin suun-
taista ja tavoitteena olisi, ettd kaikille jaisi mahdollisimman hyva maku loppupe-
listd. Tarkoituksena olisi pelata mahdollisimman tasainen peli, mink& edellytyksen&
on huomion kiinnittdminen joukkueiden voimasuhteiden jakautumiseen. Joukkueet
tulisi rakentaa tasaisesti siten, ettd jokaisesta ika -ja tasoluokasta olisi mahdollisim-
man tasaisesti pelaajia molemmissa joukkueissa, eivétka leirin vanhimmat tai ylei-
sesti taitavimmat valikoituisi ainoastaan toiseen joukkueeseen. Tasaiset joukkueet
antavat myos mahdollisuuden onnistumisiin laajemmalla rintamalla ja mika olisi-

kaan juniorille makeampi paikka, kuin onnistua vanhempiensa silmien alla.

Tsemppi-palkintojen lisédminen hyvisté suorituksista olisi vield hyva lisa kannus-
tamaan junioreita jatkossakin hyviin suorituksiin. Usean kategorian tsemppi-pal-
kinnot voitaisiin jakaa loppupelin jalkeen joukkueittain koko leirin aikaisista suori-
tuksista. Palkintojen ei edes tarvitse olla mitenkaan erikoisia ja enemmankin mer-
Kitsee se, mista ansiosta palkinnon saa. Palkinnot voivat olla niinkin yksinkertaisia
kuin esimerkiksi mailateippirulla tai nimmarikortteja, jotka vetoavat varmasti ju-

nioreihin.

Majoitus

Majoitus kerési avoimissa kommenteissa ja laadun arvioinnin perusteluissa eniten
negatiivista palautetta. Sanomattakin selvéé on se, ettd muutoksia majoitukseen tay-
tyy saada. Toisin kuin leirin urheilullinen siséllon kehittdminen, majoituksen laatun
puuttuminen on hieman hankalampaa majoituksen tullessa ostopalveluna ulkopuo-
liselta toimijalta Vierumaen sisalla. Leiriorganisaatio ei siis itse jarjestd majoitusti-
loja, vaan tilat maaraytyvat osallistujien maaran ja majoitustilojen saatavuuden mu-

kaan.
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Leirilaisten majoittuminen huoneissa, joissa ei ole ilmastointia on kesakuumalla
sietamaton ajatus. Vanhempien rahallinen panostus leiriin voi valua hukkaan, jos
leirilainen ei tuskallisen ja levottoman yon jélkeen jaksa osallistua leirin ohjelmaan
parhaimmalla mahdollisella tarmollaan. Leirildisille tulisi jarjestdd majoitus uu-
demmissa tiloissa ja huolehtia ilmanvaihdosta ja ilmastoinnista. Toinen asia majoi-
tukseen liittyen oli yorauhan saaminen majoitustiloihin. Kurin puuttuminen on joh-
tanut muiden leirildisten hairitsemiseen yoaikaan ja kaikille tavoitteet levon suhteen
ei ole toteutunut. Leirin kurinpito voidaan hyvin pitdé nuorten valmentajien kasissé,

vaikka kommenteissa toivottiinkin jotain muuta.

Vapaissa kommenteissa ehdotettu k&nnykdista ja muusta elektroniikasta vapaa leiri
voisi olla kokeilun arvoinen ratkaisu. Leirilaisilla olisi tietty aika péivasta aikaa
kayttaa tabletteja ynnd muita laitteita, mutta muilta osin laitteiden kaytt6 olisi rajoi-
tettua. Yoaikaan kayttokielto olisi endottomasti voimassa ja laitteet kerattéisiin oh-

jaajan toimesta yhteen paikkaan.
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7  YHTEENVETO

Taman opinnédytetydn pohjana toimivan tarvekartoituksen taustalla oli tarve saada
tietoa asiakkaiden mielipiteista ja toiveista Finnhockey School - ja&kiekkoleireihin
liittyen. Tarvekartoitustutkimus Vierumden Urheiluopistolla jarjestettavista urhei-

luleireistd suoritettiin timén tydn myota ensimmaisté kertaa.

Tyon tavoitteena oli selvittdd, mihin suuntaan Vierumaen Urheiluopiston tarjoamia
Finnhockey School - jadkiekkoleirien sisaltdd, myyntid ja markkinointia tulisi ke-
hittda, jotta ne vastaisivat entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Jadkiekkolei-
reistd oli tarkoitus luoda paketti, jossa koko muulle perheelle 16ytyisi aktiviteetteja
siksi aikaa, kun osa lapsista osallistuu jaakiekkoleirin ohjelmaan. Kartoituksessa
l&hdettiinkin selvittdmaidn muun muassa, mihin ajankohtaan leirit tulisi sijoittaa,
mitka useista Vieruméen tarjoamista aktiviteeteista sopisivat kullekin parhaiten,
mitd muita palveluita linkitetadn pakettiin mukaan unohtamatta itse leirin urheilul-
lisen sisallon kehittamistd. Kartoituksen keskitossa olivat asiakkaiden omat koke-
mukset palvelun laadusta ja sen kehittdmiseksi kartoitettiin mieltymyksia ja toiveita
leireihin liittyen. Tutkimus rajattiin koskemaan jadkiekkoleirejé ja niiden kehitta-
mista palveluina ja tutkimuksen empiirinen tehiin kvantitatiivisella kyselylomake-

tutkimuksella.

Tyo rakentui kahteen osioon: teoreettiseen ja empiiriseen osioon. Teoriaosuuden
kahdessa paaluvussa kasiteltiin palveluiden maarittelya, laatua ja siihen vaikuttavia
tekijoitd seka palveluiden suunnittelua ja kehittamistd. Empiriaosuudessa esiteltiin
toimeksiantaja seké tehty tutkimus. Tutkimus toteutettiin sahkoisell&d webropol-lo-
makkeella syys-lokakuussa 2014. Kysely lahetettiin 500 Finnhockey School - j&&-
kiekkoleirille osallistuineiden junioreiden vanhemmille. Vastausprosentti oli 20,8
%.

Tutkimus onnistui vastaamaan aiemmin mainittuihin kysymyksiin. Tuloksista sel-
visi tarkeitd asioita jaékiekkoleirien kehittdmiseksi ja osa-alueiden laaduille saa-
tiin arvosanat perusteluineen. Lisaksi perheille toivottiin mahdollisuutta olla leirin

aikana samaan aikaan Vierumaella eri aktiviteettien parissa.



65

Tassa tydssa tutkittiin Finnhockey School - jaakiekkoleirien osa-alueiden laatua,
kartoitettiin asiakkaiden tarpeita sek& keréttiin kehitysehdotuksia leirikokonaisuuk-
siin liittyen. Samaa tutkimuspohjaa on mahdollista hyddyntéa sovelletusti myos
muiden Vierumden lajien tarvekartoituksessa. Nain jokainen leiri saisi kayttoonsé
arvokasta tietopohjaa asiakkailta urheilutoiminnan ja palveluiden kehittdmiseksi.
Lis&ksi nyt keréttya tietoa on mahdollista hyddyntdd ammattikorkeakoulu Haaga-
Helian Vieruméen laitoksen opiskelijakaytdssa, esimerkiksi tuotekehitystehtavien

muodossa.
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LIITE 2. Toisen lahetyskerran saate

Tervehdys Vieruméelta!

Pyrimme kehittdmééan toimintaamme Vierumdelld vield voimakkaammin asiakaslah-
toiseksi myds Finnhockey School-kiekkoleirien osalta, ja niiden kehittamiseksi olemme
kerddmme aikaisemmin leireilla kdyneita asiakkailta tietoa oheisella kyselylomakkeella.
Kaikki saamamme palaute on meille tarkedd, jotta voimme kehittdd tuotteitamme vield

enemman vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja ndkemyksia leireistimme.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvomme ilmaisen Finnhockey School-jaakiekko-
leirin Vierumdella kesélla 2015. Voittajalle ilmoitamme henkilokohtaisesti.

Linkki kyselyyn: https://www.webropolsurveys.com/S/7E02FB20BCCA5ADS.par

Mikali Teilld on kysymyksia oheiseen kyselyyn tai Vieruméen kiekkoleireihin, vastaan nii-

hin mielellani,
Ystavallisin terveisin,
Jukka VVarmanen

Jadkiekkotoimintojen Koordinaattori / Coordinator of Hockey Operations

Kansainvélinen jaakiekon kehityskeskus / International Ice-Hockey Centre of Excellence



