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This thesis was commissioned by B&B Hepokatti. The purpose was to develop the
company’s service concept towards a customer oriented direction by means of a cus-
tomer satisfaction survey. The aim of the survey was to investigate the views held by
guests on accommodation, food services, activities and their ideas for development.
The study was conducted in summer 2014 with guests who stayed at B&B Hepokatti
and was limited to Finnish guests only.

The theoretical framework addressed service, its quality, the aspects of quality, custom-
er experience and its management. Furthermore, customer oriented approach, custom-
er satisfaction and exceptional customer service were discussed. Theory on service de-

sign was applied for developing the service.

The methodological approach of the study was qualitative. The data were collected via

e-mail and some quantitative features were also included. The data were collected from
June to August 2014. There were altogether 29 replies of which 28 were collected via e-
mail and one by interview.

The study revealed that B&B Hepokatti has reached its target group well and that they
have already some regular customers who keep returning. Most of the respondents
praised the company and its existing services. The majority of the respondents were
satisfied with accommodation, food services and activities and some saw their expecta-
tions even exceeded. Notably, for some B&B Hepokatti turned out to be their dream
country holiday already as such. Yet, some further ideas for development emerged
from updating the company’s website, offering a possibility for a snack in the evening
and informing about the activities and their schedule.
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1 Johdanto

Bed and breakfast -majoitusmuotona ei ole vield Suomessa niin tunnettu ja laajalle le-
vinnyt kuin esimerkiksi Isossa-Britanniassa ja Irlannissa. Suomeksi timi majoitusmuoto
tunnetaan myos aamiaismajoituksena tai peti ja puuro -nimikkeelld. Bed and Breakfast
on alun perin lihtoisin Isosta-Britanniasta. Suomessa toiminta on lihtenyt liikkeelle
maaseutumatkailun markkinointiin erikoistuneen Lomarengas Oy:n teettimin selvitys-

tyon pohjalta parisenkymmenta vuotta sitten. (Jutila 2010, 10.)

Aamiaismajoituspalvelu koostuu nimensa mukaisesti asiakkaalle tarjottavasta majoituk-
sesta ja aamiaisesta. Yleensa palveluntarjoajalta 16ytyy my6s mahdollisuus peseytymi-
seen. Aamiaismajoitukseen saatetaan liittda my6s oheispalveluita yrityksen omien ja
liheltd 16ytyvien palveluiden ja resurssien mukaan. Aamiaismajoitus-kasitteeseen liittyy
mielikuva hotellimajoitusta edullisemmasta hinnasta sekd kodinomaisuudesta. Useim-
miten huoneita tai sinkypaikkoja ei ole kyseisenlaisissa yrityksissa paljoa, jotta kodino-
maisuus ja henkil6kohtainen palvelu siilyvit. Tyypillinen suomalainen aamiaismajoi-
tusyritys sijaitsee haja-asutusalueella ja maatilojen yhteydessa, kuten my6s timén tyon

toimeksiantaja B&B Majoitus Hepokatti. (Jutila 2001, 7-9.)

Vuonna 2011 maatilamatkailu- ja bed & breakfast -majoitusliikkeitd oli Suomessa 111,
kun taas esimerkiksi hotelleja oli 680. Suomi on edelleen hotellivoittoinen maa, vaikka-
kin myos hotellimme ovat pienia verrattuna kansainvalisiin kumppaneihinsa. Majoi-
tusalan muut yritykset ovat varsin pienia verrattuina hotelleihin, eivitka kaikki niistd
toimi ympdri vuoden. Monet majoituslitkkeet toimivat vain joko talvikaudella tai kesa-
kaudella riippuen siitd kumpaan vuodenaikaan kysynti juuri silld alueella painottuu.

(Harju-Autti 2013, 12.)

Matkailutuotteet kilpailevat ennen kaikkea laadulla. Laadun kehittimisen avain on puo-
lestaan asiakaspalautteiden kerddamisessa ja niihin reagoimisessa. Laatua lisddvit erityi-
sesti aamiaismajoitusyrityksissa viihtyisit ja toimivat majoitustilat, maukas, kotimaisiin
raaka-aineisiin perustuva terveellinen aamiainen, hyvin hoidettu ymparisté sekd palve-
lualttius (Jutila 2010, 11). Tuotekehitystd ja uusiutumista tarvitaan jatkuvasti. Ei riita,
ettd toteutetaan kerran omittua konseptia ja pitdydytian vain peruspalveluissa. Kilpailu-

kykyéd voidaan luoda vain uusilla ja muista erottuvilla palvelukonsepteilla. Palvelumuo-



toilu on toistaiseksi melko uusi kisite Suomessa, eika sitd ole vield hyédynnetty tar-
peeksi. Majoitusliikkeidenkin on aika ryhtyd muuttumaan ja lakattava juuttumasta men-

neisyyteen. (Harju-Autti, 44-45, 48.)

Tulevaisuudessa asiakkaille on yhi tirkedimpai ainutlaatuiset palvelukonseptit, jotka
ovat raitiloityja juuri heidin tarpeisiinsa ja toiveisiinsa. Tavoitteena ovat teemoihin
perustuvat tuotekokonaisuudet, joita koko palvelukonsepti tukee aina sisustuksesta lih-
tien. Matkailun koulutus- ja tutkimuskeskuksen, MTI:n mukaan matkailun kannalta
merkittaivimpia trendeja ovat hyvinvointi, aitous, monikulttuurisuus, ymparistotietoi-
suus, turvallisuus seka ikdantyvat ja tyourien muutos. Matkailukysynnan trendeja vuo-
teen 2030 mennessa selvittineessd tutkimuksessa puolestaan todettiin, ettd matkailijan
kulutusta ohjaavat hanen odotuksensa yksilollisistd, monipuolisista ja ymparistoystaval-

lisista palveluista. (Harju-Autti, 49.)

Tama on tutkimustyyppinen tyo, jota toteutettiin kvalitatiivisella tutkimusotteella ja
aineisto kerittiin sahképostihaastattelulla. Tyon toimeksiantajana toimii B&B Majoitus
Hepokatti, joka tarjoaa aitta- ja huonemajoitusta Punkaharjulla Eteld-Savossa. Suoritin
opintoihini liittyvin tySharjoittelun kyseisessa yrityksessa kesillda 2014. Opinnaytety6n
aihe valikoitui omien kiinnostuksenkohteideni ja toimeksiantajan toiveiden pohjalta.

Tutkimuksen tavoitteena on vastata seuraaviin kysymyksiin:

1. Miten B&B Majoitus Hepokatin palveluita tulee kehittid, jotta se on vetovoi-
mainen vaihtoehto kaupungista saapuville lapsiperheille ja on kilpailukykyinen

suhteessa alueen muihin majoitusyrityksiin?
2. Miten nykyinen palvelutarjonta vastaa nykyisten asiakkaiden tarpeita ja toiveita?

Tyon ensimmaisessa osassa esittelen B&B Majoitus Hepokatin (myohemmin my6s
Hepokatti) yritysidean ja heiddn tarjoamansa palvelut sekd heiddn kilpailijansa Punka-
harjulla. Taman jilkeen seuraa teoriaosuus, jossa maarittelen timan tyon kannalta oleel-
liset kasitteet. Kisitteitd ovat palvelukonsepti, palvelun laatu, laadun ulottuvuudet, asia-
kaskokemus, asiakasldhtoisyys ja -tyytyviisyys, poikkeuksellisen hyva asiakaspalvelu
sekéd palvelumuotoilu. Seuraavassa osassa esittelen tutkimustani tarkemmin perehtymal-
ld tutkimusmenetelmiin ja tutkimuksen luotettavuuteen ja patevyyteen. Toimeksiantajan

kannalta tirkeimmassa osassa eli tutkimustuloksissa analysoin tutkimukseni tuloksia ja



teen niiden perusteella johtopditoksid ja kehitysehdotuksia B&B Majoitus Hepokatille.
Lopuksi vield pohdin tutkimukseni onnistumista, sen vaiheita seki kehitysideoita oman

tyoskentelyni ja havainnointini pohjalta.



2 B&B Majoitus Hepokatti

B&B Majoitus Hepokatti (Kuva 1) on Punkaharjulla Vaahersalon saarella, Etela-
Savossa sijaitseva maatilamatkailuyritys. Punkaharju sijaitsee noin 35 kilometrid Savon-
linnasta ja on ollut vuodesta 2013 lihtien osa Savonlinnan kaupunkia (Visit Punkaharju
2014). B&B Majoitus Hepokatti tarjoaa huone- ja aittamajoitusta sekid toiminnallisen
kotieldinpihan aktiviteetteineen. Tilalla, jolla B&B Majoitus Hepokatti toimii, on ollut
matkailutoimintaa vuodesta 1992 lihtien. Aiemmin B&B Majoitus Hepokatti on muo-

dostanut Maatilamatkailu Mannilan yhdessd Hotelli ja Ravintola Rantakatin sekd Man-

nilan ratsutallin kanssa, mutta kesasta 2012 asti se on toiminut omana yrityksenaan uu-

den yrittajan johdolla. (Utti, M. 10.8.2014.)

Kuva 1. B&B Majoitus Hepokatti (Hanski, 1. 4.7.2104.)

B&B Majoitus Hepokatin missio on luoda matkailueldimyksia yhdistaimailld luovaa nyky-
aikaa tilan perinteisiin ja historiaan. Heidan visionsa on olla vuoteen 2018 mennessa
ympirivuotisesti tunteita herittdvia lomamuistoja luova maatila ”inn”, jossa mukavuu-
det ovat huoneen ulkopuolella. B&B Majoitus Hepokatin arvoja ovat nykyperinteisyys,
hullunkurisuus ja laadukkuus, ja imagotavoitteena on olla yksilollisesti laadukas, huoli-

tellusti huoleton ja autenttinen. Heiddn tirkein kohderyhminsd on kaupungista saapu-



vat lapsiperheet, joille tarjota unohtumattomia elimyksid aidossa maalaispihapiirissa.

(Utti, M. 10.8.2014.)

B&B Majoitus Hepokatilla on kotisivut, joilla esitellian palvelutarjontaa, hinnastoa seka
tapahtumia. Yritys on my0s aktiivisesti mukana sosiaalisessa mediassa, kuten Faceboo-
kissa, Instagramissa seka Pinterestissa. B&B Majoitus Hepokatti on avoinna kesi-, hei-
ni- ja elokuussa joka piiva klo 8—20, touko- ja syyskuussa viikonloppuisin sekad loma-
aikoina pdivittdin. Seuraavassa on esitelty tarkemmin heididn palvelutarjontaansa sekd

kilpailijoitaan. (B&B Majoitus Hepokatti 2014a.)

2.1 Majoitus

B&B Majoitus Hepokatin palvelutarjonta koostuu majoituksesta, kahvilasta, kotieldin-
pihasta sekd muista aktiviteeteista ja tapahtumista. Majoitusta on tarjolla huoneissa,
luhtiaitassa ja leirintdalueella. Majoitustilaa huoneissa ja aitoissa on yhteenséd 30 henki-
l6lle. Huoneet sijaitsevat paarakennuksen yliakerrassa, Herrasvien Heinédvintilld, seka
erillisessd rakennuksessa Matkalaisen Majatalossa. Herrasvien Heindvintin huoneita on

kolme, joista yksi on kahden hengen huone ja kaksi kolmen tai neljan hengen huonetta

(Kuva 2). Kaikissa niissa huoneissa on wc, suihku ja tv. (B&B Majoitus Hepokatti
2014b; Utti, M. 10.8.2014.)




Matkalaisen Majatalossa on viisi huonetta, joista kaksi on kahden hengen huoneita ja
kolme kolmen tai neljan hengen huoneita. Kahden hengen huoneiden yhteydessi on
oma wc, mutta suihkutilat sijaitsevat kdytavalla, ja ne ovat kaikkien Matkalaisen Majata-
lon huoneiden jaetussa kiytéssi. Myos isompien huoneiden we-tilat sijaitsevat kaytaval-
l4. Herrasvien Heindvintin huonehinnat olivat vuoden 2014 kesilld 84 ja 114 euron
vililld riippuen yopyjien lukumairistd. Matkalaisen Majatalon huoneiden hinnat vaihte-

livat 50 ja 105 euron vililtd. Kaikissa B&B Majoitus Hepokatin huonehinnoissa on pe-

riaatteena, ettd ensimmainen y6 on kalliimpi kuin sitd seuraavat yot. (B&B Majoitus

Hepokatti 2014b; Utti, M. 10.8.2014.)

Kuva 3. Matkalaisen Majatalon huone (Utti, Y. 23.6.2014.)

Luhtiaitassa on kuusi kahden hengen huonetta, jotka sijaitsevat kahdessa kerroksessa
(Kuva 4). Lisiksi B&B Majoitus Hepokatilla on tarjota esimerkiksi isommille perheille
erillinen aittarakennus Kesitupa, jonne mahtuu jopa viidestd kuuteen henkil6a. Aittara-
kennusten wc- ja suihkutilat sijaitsevat pairakennuksessa noin 25 metrin pdassi. Luh-
tiaitan huone maksoi yhdelta yolta vuoden 2014 kesalla 43 tai 66 euroa riippuen henki-
l6maiiristd, ja Kesdaitta 105 euroa. Kaikkiin huonehintoihin sisiltyy aamiainen, liina-
vaatteet ja pyyhkeet seki kotieldinpiha aktiviteetteineen. Kesilla 2014 otettiin majoitus-
kayttoon pihapiirissa sijaitsevan omakotitalon alakerta, Punainen tupa, joka on tarkoi-

tettu pidempiaikaiseen, vihintddn kolmen vuorokauden majoitukseen. Punaisessa tu-



vassa on kaksi makuuhuonetta, olohuone, keitti6é seka kylpyhuone saunalla. (B&B Ma-

joitus Hepokatti 2014c; Utti, M. 10.8.2014.)

Kuva 4. Luhtiaitta (Hanski, 1. 23.5.2014.)

Leirintdalueelle mahtuu 15 matkailuautoa tai -vaunua seka 10 telttaa. Matkailuautopai-
koista 10 on sihkopaikkaa. Sahkon hinta on viisi euroa vuorokaudelta tai 0,30 €/kWh
omalla saihkomittarilla. Leirintdalueella majoittuvien kiytossia on huoltorakennus, jossa
sijaitsevat erilliset suihku- ja we-tilat miehille ja naisille, pient keittié ja pyykinpesukone.
Huoltorakennuksen palvelut kuuluvat majoituksen hintaan lukuun ottamatta pyykin-
pesukoneen kiyttoa. Lisaksi leirintdalueella yopyvit voivat saunoa yleisilld saunavuo-
roilla tiistaisin ja perjantaisin pihasaunassa. Pithasauna muina aikoina maksaa 10 euroa
tunnilta. Henkil6kunta limmittad saunan asiakkaille valmiiksi. Matkailuauto tai -
vaunupaikka leirintaalueella maksaa 18 euroa vuorokaudelta, jos majoittujia on kaksi
henkil6ad. Lisahenkil6 maksaa viisi euroa. Jos yopyjia on nelja tai enemman, on hinta 28
euroa. Telttapaikan hinta on 15 euroa kahdelta henkil6ltd ja 25 euroa, jos yopyjid on
nelja tai enemman. SF-Caravan -kortilla saa kolme euroa alennusta leirintdalueen yo-

pymishinnoista. (Utti, M. 10.8.2014.)

Majoittuvan asiakkaan nikékulmasta palveluprosessi B&B Majoitus Hepokatissa alkaa

majoitusvarauksen tekemiselld joko puhelimitse tai sahkopostitse. Taman jalkeen asia-



kas saa varausvahvistuksen sihkGpostiinsa, jonka yhteydessid on majoituskortti. Majoi-
tuskortin voi halutessaan tayttaa ja tulostaa jo etukiteen, mikd nopeuttaa sisadnkirjau-
tumista paikan paalla. Kun asiakas saapuu B&B Majoitus Hepokattiin, tulee han kahvi-
laan, jossa sisadnkirjautuminen tapahtuu. Hin antaa joko valmiiksi tiytetyn ja tulostetun
majoituskortin tai tiyttdd sen paikan padalld. Tamain jilkeen asiakas ohjataan huonee-

seensa tai leirintialueelle, riippuen siitd, missd han majoittuu. (Utt, M. 10.8.2014.)

Asiakkaalle kerrotaan Hepokatin tarjoamista aktiviteeteista seka ldhialueen tarjoamista
mahdollisuuksista lomaa varten. Jos asiakas yopyy esimerkiksi yhden yon, niin saapu-
mista seuraavana aamuna héin saapuu aamiaiselle ja luovuttaa huoneen klo 12 mennes-
si. Palveluprosessi paikan pailld paittyy tihdn. Jos asiakas on antanut luvan uutiskirjeen
lihettimiseen, hin saa sen sihkopostiinsa noin nelji kertaa vuodessa. Uutiskirjeessa

kerrotaan muun muassa ajankohtaisista tapahtumista Hepokatissa. (Utti, M. 10.8.2014.)

2.2 Ruokapalvelut ja aktiviteetit

B&B Majoitus Hepokatissa yopyville aamupalabuffet siséltyy hintaan, ja se tarjoillaan
kahvilassa (Kuva 5). Aamiaisp6ydissi on tarjolla muun muassa puuroa, tuoretta itse
tehtya leipa, leikkeleitd, juustoja, kasviksia sekd mehukeittoa ja marjoja. Aamupalan
lisaksi kahvilassa tarjoillaan kesdaikaan piivittiin keittolounasta. Keittolounas maksaa
seitseman euroa atkuiselta ja neljd euroa 4—12-vuotiailta lapsilta. Alle 4-vuotiaat lapset
syovat maksavan aikuisen kanssa ilmaiseksi. Lounaan hintaan sisaltyy keiton lisakst
salaatit, leivit sekd ruokajuomat ja kahvi tai tee. Kahvilassa on lisiksi myynnissd paikan
paalld leivottuja suolaisia ja makeita leivonnaisia, kahvia, teetd, makeisia ja jaateloa.
Kahvilassa on C-oikeudet. (B&B Majoitus Hepokatti 2014d; B&B Majoitus Hepokatti
2014e; Utti, M. 10.8.2014.)



Kuva 5. Aamupalabuffet (Hanski, 1. 6.6.2014.)

Omia eviita voi saassa kuin sddssa valmistaa pihalla sijaitsevassa grillikodassa. Grilliko-
taan on kahden euron puumaksu, muuten sen kiytté on maksutonta. Majoittujien evail-
le on yhteiskiytossd olevat jadkaapit Herrasvien heinavintilld ja Luhtiaitassa. (Utti, M.

10.8.2014.)

B&B Majoitus Hepokatti tarjoaa monipuolisesti tekemista niin lapsille kuin aikuisille-
kin. Hepokatin kotieldinpihalla vierailijat padsevit tutustumaan maatilan eldinten ela-
miin ldheltd. Kesalld 2014 Hepokatissa oli muun muassa kanoja, kaksi ponia, kolme
kania, hevonen, possuja, lampaita, vuohia seki kissoja ja koira. Lisiksi kesin aikana
sinne tuli kolme uutta kissanpentua. Kotieldinpihatiketti maksaa 10 euroa perheelti tai
viisi euroa henkil6ltd, ja se on voimassa vuoden ostopaivisti. Perhelippu kisittad kaksi
aikuista ja perheen kaikki lapset. Eldimiin voi tutustua itsenaisesti tai osallistua kesaai-
kana pdivittdin jarjestettivain maatilakierrokseen, jonka aikana eldintenhoitaja tai joku
muu henkil6kunnasta kertoo eldimista tarkemmin. Maatilakierros jirjestetdin kerran
péivassd, aamupdivilld tai tilauksesta. Sen lisdksi vierailijoilla on mahdollisuus padsti
kokeilemaan ponikirryajelua (Kuva 6) tai aarteenmetsastysti. Ne sisaltyvit kotielainpi-

hatiketin ja majoituksen hintaan. (B&B Majoitus Hepokatti 2014a; Utti, M. 10.8.2014.)



Kuva 6. Ponikirryajelu (Utt, Y. 1.6.2014.)

Ohjattujen aktiviteettien ohella B&B Majoitus Hepokatissa voi omatoimisesti testata
kesdn 2014 uutuutta, 9-korista frisbeegolfrataa tai pelata muita pihapelejd, kuten jalka-
palloa, sulkapalloa ja petanqueta. Pihapiirissa sijaitsee my0s skeittiramppi. Lapset voivat
omatoimisesti piirtdd, maalata tai askarrella pihan puuhapajassa. Sateen sattuessa peleja
vol jatkaa sisitiloissa, Herrasvien Heindvintilld, jossa on biljardi, korona, pytitennis
seka erilaisia lautapeleja (Kuva 7). Heinavintiltd 16ytyy my6s heppakirjasto, jossa voi

lukea kirjoja ja lehtid. Hevosten ystivit voivat myo6s lainata vierailunsa ajaksi keppihe-

vosen, joita 10ytyy montaa sorttia. (Utti, M. 10.8.2014.)
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Kuva 7. Herrasvaen Heinavinttt (Utti, Y. 18.8.2014.)

B&B Majoitus Hepokatin RiihiKalleriassa voi tutustua kahden paikallisen valokuvaajan
ottamiin kuviin. RithiKalleria on vanhaan ritheen (Kuva 8) rakennettu valokuvagalleria.
Kesin 2014 niyttely oli nimeltddn Vaahersalo eilen ja tindin, ja sielld oli esilld seka
vanhoja musta-valkokuvia etta uudempia virikuvia Vaahersalon saaren historiasta ja
nykypiivistd. Maatilan perinteisiin voi tutustua tekemilld itse heindseipddn. Itsestdin
vol my0s ottaa kuvia pellolla sijaitsevalla maisemataulussa, jonka maisemat méaraytyvit

vuoden ajan, vuorokauden ajan ja kuvauskohteen mukaan. (Utti, M. 10.8.2014.)
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Kuva 8. RithiKalleria (Hanski, I. 8.6.2014.)

B&B Majoitus Hepokatissa jirjestetddn erilaisia tapahtumia eri vuodenaikoina. Kesalld
2014 tapahtumina olivat Hepokatin Maalaisjuhannus kesikuussa ja Kesdpiiva Maatilal-
la heinakuussa. Tapahtumapiivini oli tarjolla normaalien aktiviteettien ohella muun
muassa smoothie- ja vohvelibaari, keppihevospuisto, arvontaa sekd talutusratsastusta
Mannilan ratsutallin jarjestimana. My6s loma-aikoina kuten syyslomalla lokakuussa ja
joululomalla joulu-tammikuussa on erityistd ohjelmaa. Kesilld 2014 Hepokatti osallistui
my6s muun muassa Punkaharjun toritapahtumiin ja Siivouspaivaan maitokarrykahvilal-

la, josta myytiin kahvia, teetd seka suolaista ettd makeaa purtavaa (Kuva 9). (Utti, M.

10.8.2014.)
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Kuva 9. Maitokirrykahvila (Hanski, 1. 17.8.2014.)

2.3 Kilpailijat

Vaikka Punkaharjulta 16ytyy sekd maatilamatkailu- ettd aamiaismajoitusyrityksid, ei pal-
veluiltaan vastaavaa yritystd kuin B&B Majoitus Hepokatti alueella ole. Maatilamatkai-
lua edustaa muun muassa Matkailutila Naaranlahti, joka tarjoaa huone- ja mékkimajoi-
tusta. Heiltd voi myos vuokrata vilineitd kalastukseen, veneilyyn, pyorailyyn ja mootto-
rikelkkailuun. Huonehinnat heilld ovat melko samaa tasoa kuin Hepokatissa, ainakin
vuoden 2013 hintatietojen mukaan. Kaikissa heidin huoneissaan on wc ja suthku. Naa-
ranlahti sijaitsee veden darelld. Heilld ei kuitenkaan ole kotieldimia, eikd ympiristo ole
perinteinen maalaispihapiiri niin kuin Hepokatissa. (Naaranlahti 2014a; Naaranlahti

2014b; Naaranlahti 2014c.)

Aamiaismajoitusta Punkaharjun alueella tarjoaa ympirivuotisesti Majatalo Wanha Kou-
lu. Heiddn huoneensa sijaitsevat entisen koulurakennuksen ylakerrassa ja wc- ja suihku-
tilat sijaitsevat kaytavalla. Hinnat ovat alkaen 35 euroa henkilolti sisiltien aamiaisen ja
lilnavaatteet. Kesiisin Wanha Koulu tarjoaa myos aittamajoitusta alkaen 19 euroa per

henkil6. Wanha Koulu sijaitsee valtatie 14:n varrella, yhta etailla Punkaharjun keskus-
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tasta kuin Hepokattikin. (Majatalo Wanha Koulu 2014a; Majatalo Wanha Koulu
2014b.)

Matkailutila Naaranlahden ja Majatalo Wanhan Koulun ero B&B Majoitus Hepokattiin
nihden on se, ettd ne toimivat ympari vuoden, kun taas Hepokatti toimii toistaiseksi

lihinna kesaisin. Hepokatti tarjoaa kuitenkin enemmain aktiviteetteja lapsille ja lapsiper-
heille kuin Naaranlahti ja Wanha Koulu, joten he eivit ehki kilpaile kuitenkaan samois-
ta asiakkaista. Wanha Koulu on pikemminkin ohiajavien matkailijoiden majoituspaikka,

jotka mahdollisesti hetken mielijohteesta yopyvit siella ohikulkumatkallaan.

Punkaharjun alueen ulkopuolella kilpailijoina voidaan tulevaisuudessa nihdid Rantasal-
mella sijaitsevan Lomakeskus Jarvisydin, Savonlinnan Lomamokkila sekd Koivunie-
men Herran MuuMaa (Utti, M. 10.8.2014). Lomakeskus Jarvisydin on monipuolinen
vapaa-ajankeskus, joka tarjoaa erilaisia majoitusvaihtoehtoja sekd monenlaisia aktiviteet-
teja niin lapsille kuin aikuisillekin (Lomakeskus Jarvisydin 2014a; Lomakeskus Jar-

visydin 2014b).

Lomamokkila puolestaan on palveluiltaan ja tarjonnaltaan samankaltainen kuin Hepo-
katti. He tarjoavat aamiais- ja mokkimajoitusta sekd maalaisruokaa oman tilan tuotteis-
ta. Heilld on my0s kotieldimia. Puitteiltaan Lomamokkila on modernimman oloinen
kuin perinteisempai tyylia vaaliva Hepokatti. (Lomamokkila 2014a; Lomamokkila
2014b.)

Kolmas tulevaisuuden mahdollinen kilpailija on Merikarvialla, Porin lihelld sijaitseva
Koivuniemen Herran MuuMaa. MuuMaassa voi majoittua huoneissa tai mokeissa.
Heilld on laaja aktiviteettitarjonta ja kotieldimia, joiden kanssa paasee puuhastelemaan.
He tarjoavat myGs toiminnallisia ja ohjattuja maalaisseikkailuja ryhmille tilauksesta.

(Kotvuniemen Herran MuuMaa 2014.)

Muualta Suomesta 16ytyy siis vastaavanlaisia yrityksia kuin B&B Majoitus Hepokatti,
mutta Punkaharjun alueella ei ole mitdin, joka varsinaisesti kilpailisi samasta kohde-
ryhmista. Kaiken kaikkiaan B&B Majoitus Hepokatin nikokulmasta Punkaharjun alu-

een yrittdjat ja yritykset pitaisi ndhda yhteistyOkumppaneina eika kilpailijoina. Thanne
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tilanne olisi se, ettd jokainen pyrkii tuomaan esille omat vahvuutensa, mutta voi silti

mainostaa myo6s alueen muiden yritysten palveluita. (Utti, M. 10.8.2014.)
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3 Palvelu

Tdnd piivind maailmassa on jo niin paljon tavaraa, ettd tavaroiden omistaminen ei tun-
nu endd samalta kuin joskus aikaisemmin. Sen sijaan haluamme 16ytai ratkaisuja, jotka
tekevit elimastimme helpomman. Palvelut lukeutuvat néihin ratkaisuthin. Meille on
tarkedd padsta resurssien luokse, ei niinkadn omistaa niitd. Palvelut mahdollistavat
muun muassa kokemukset arjen ulkopuolella. Esimerkiksi autoton kaupunkilainen voi
helposti vuokrata auton; sita ei ole valttamitontd omistaa. Yrityksille palvelut tarjoavat
parhaimmillaan kilpailuetua ja mahdollisuuden 16ytid uusia markkinoita. Yksittdisten
palveluiden tuottaminen ei endd riitd vaan yritysten on pystyttivd vastaamaan ihmisten
muuttuviin tarpeisiin tarjoamalla ridtdloitavissd olevia kokonaisratkaisuja. Tuulaniemen
mukaan (2011, 19) yrityksen kannattaa pyrkid olemaan palveluosaaja, joka ”ymmirtia

palveluiden tarjoamat mahdollisuudet ja osaa hyodyntia palvelujen tarjoamat ratkaisut.”

(Tuulaniemi 2011, 16-19.)

Palveluita voi ostaa ja myydd, mutta niita ei voi pidelld kisissdan. Gronroosin (2009, 77)

mukaan

Palvelu on ainakin jossain miirin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toi-
minnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei vilttimattd, asi-
akkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan

jarjestelmien vilisessd vuorovaikutuksessa.

Palvelut ovat toiminnoista tai joukosta toimintoja koostuvia prosesseja, joissa myos
asiakas on ainakin osittain mukana tuotantoprosessissa. Palvelutilanteissa tuotanto ja
kulutus tapahtuvat yhta aikaa, jolloin on kyse subjektiivisesti koettavasta prosessista.
Palvelut eivit ole varastoitavissa, eikd niistd seuraa minkidin omistamista. Palvelua ei ole
kayton jalkeen myoskdin kulutettu loppuun. Asiakas ei aina vilttimaittd ole henkilokoh-
taisesti lasnd palvelutapahtumassa, mutta vuorovaikutustilanteita palveluyrityksen kans-
sa syntyy siitd huolimatta. Esimerkiksi autokorjaamolle autoa viedessdin ja hakiessaan
asiakas on tekemisissa palveluyrityksen kanssa, mutta ei ole varsinaisessa palvelutapah-
tumassa eli korjaustilanteessa lisna. Vaikka palvelu olisi perusrungoltaan sama, on se
silti jokaiselle erilainen kokemus johtuen asiakkaan ja asiakaspalvelijan erilaisesta sosiaa-

lisesta suhteesta. Asiakkaan kokemukseen palvelusta vaikuttaa merkittavisti se, mita
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hinen ja palveluntuottajan valisessa kanssakdymisessi on tapahtunut. (Gronroos 2009,

77-81; Tuulaniemi 2011, 59.)

3.1 Palvelukonsepti

Reinbothin (2008, 31) mukaan palvelukonsepti muodostuu kolmesta osasta: vuorovai-
kutuksesta, tuotteesta ja toimintatavasta. Sammallahden (2009, 79) nikemyksen mu-
kaan palvelukonsepti koostuukin periti kahdeksasta eri tekijasta, joita ovat: tuote, pro-
sessit, fysiikka, thmiset, myynti, hinta, saatavuus ja maine. Tdma nikemys sisiltad Rein-
bothin mainitsemat kolme tekijad, mutta sithen on lisitty vield monta muuta tirkeda

osaa. Seuraavassa on esitelty, mitd kukin palvelukonseptin osa tarkoittaa.

Tuote voi tarkoittaa konkreettista tavaraa, palvelua tai ndiden yhdistelmaa. Tuote on
useimmiten se, jonka takia asiakas on saapunut yritykseen asioimaan. Prosessilla tarkoi-
tetaan sitd polkua, jonka lopputuloksena asiakkaalle syntyy palveluelimys. Jotta asiak-
kaalle rakentuu mahdollisimman kokonaisvaltainen ja tiydellinen palvelukokonaisuus,
tulee yrityksen mairitelld mistd heiddn palveluketjunsa alkaa, mihin se péittyy ja mitéd
koko prosessi siséltad. Fysiikka viittaa kaikkiin palveluliiketoiminnan visuaalisiin ele-
mentteihin, joita ovat esimerkiksi yrityksen nimi, logo tai henkilékunnan vaatetus. Th-
miset ovat palveluiden tirkein osa, koska palvelu syntyy aina vuorovaikutuksesta. Vuo-
rovaikutus viittaa tassd yhteydessa asiakkaan ja tyontekijan viliseen kanssakdymiseen.
Ihmisiin lukeutuvat palvelukonseptin nikokulmasta sekd tyontekijit ettd asiakkaat. Asi-

akkaat osallistuvat kokonaispalvelun luomiseen olemuksellaan, tekemisillddn ja sanomi-

sillaan. (Reinboth 2008, 32; Sammallahti 2009, 87, 89, 94, 102)

Myynti on tirkea osa litketoimintakonseptia, ja se koostuu myyjasté, systemaattisesta
myyntityostd sekd tyohon liittyvistd tukitoiminnoista. Myyntijarjestelmin tulee palvella
asiakaskohderyhmin kulutustottumuksia, jotta kauppaa saadaan tehtyid. Palvelutuottei-
den hinnoittelu on hankalaa, varsinkin jos halutaan huomioida mahdolliset epdonnis-
tumiset palvelutilanteessa. Epaonnistumiset voivat johtua tyontekijan tekemista virheis-
ta tai esimerkiksi huonosta ilmapiiristd. Ennen kaikkea yrityksen on kuitenkin mietittd-
vi, minkd hinnan kuluttaja on palvelusta valmis maksamaan. Palvelun saatavuuden

kannalta tirkein tekija on yrityksen valitsema jakelutie. Se voi olla oma toimipiste, In-
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ternet tai jakelu jilleenmyyjien kautta. Saatavuus voi tuoda yritykselle menestystid, kun-
han se ei ole ainoa asiakkaalle arvoa luova tekija. Viimeiseni konseptin osa-alueena on
maine, jonka syntymiseen vaikuttavat kaikki edelld mainitut tekijit. Mainetta ei voi ra-

kentaa vaan se tiytyy ansaita. My6s esimerkiksi yhteistyOkumppanivalinnat ja hyvinte-
keviisyys voivat vaikuttaa yrityksen maineeseen positiivisesti. Maine ei ole vain yrityk-
sen tietyn yksikoén asia vaan koko yrityksen tulee toimia sen ansaitsemiseksi. (Reinboth

2008, 32; Sammallahti 2009, 115, 122, 126, 130.)

Jotta palvelukonsepti olisi toimiva, tulee sen mukailla yrityksen strategiaa ja brindia.
Brindi koostuu tiedoista, kokemuksista ja asiakkaalle luoduista mielikuvista. Asiakas-
palvelun tavoite on tehdd mielikuvat todeksi ja vahvistaa niitd. Hyvin asiakaspalvelun
midritteleminen ei ole endd niin helppoa vaan sitd tulee peilata nithin mielikuviin, joita
yritys on pyrkinyt luomaan asiakkailleen. Asiakaspalvelu on yritykselle kilpailuetu aino-
astaan, jos palvelukonsepti, strategia ja brindi sopivat yhteen (Kuvio 1). (Reinboth
2008, 32-34.)

Kuvio 1. Asiakaspalvelu on yritykselle kilpailuetu, kun kaikki osat sopivat yhteen (Mu-
kaillen Reinboth 2008, 34)
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Palvelukonsepti pohjautuu sithen, mitka ovat asiakkaan tarpeet ja toiveet. Kun yrityk-
selle lihdetddn rakentamaan palvelukonseptia, tulee miettid esimerkiksi sitd, mitd he
haluavat asiakkaan tuntevan hianen asioidessaan yrityksessa ja sitd, miksi asiakas valitsisi
juuri heidan yrityksensi toisen vastaavan yrityksen sijaan. Kun niiden kysymysten poh-
jalta palvelukonsepti alkaa muotoutua, tulee seuraavaksi pohtia sitd, miten teoria saa-

daan siirtymadn kaytint6on. (Reinboth 2008, 61, 63.)

3.2 Palvelun laatu

Konkreettisten tavaroiden laatua on helpompi arvioida kuin palvelutuotteiden. Palvelu-
tuotteissa laadun mittaaminen pohjautuu pikemminkin asiakkaan omaan kokemukseen
kuin tiettythin mittareihin. LLaadun teknisid elementtejd ovat: pieni hajonta, sopivuus
kayttotarkoitukseen, kustannustehokkuus, tuoteominaisuudet, virheettémyys seka asia-
kastyytyviisyys. Palvelualalla niistd voidaan tarkastella pientd hajontaa, virheettémyytta
ja asiakastyytyvaisyyttd. Asiakastyytyviisyys on tassa tutkimuksessa maaritelty tarkem-
min luvussa 5.1 ja virheettoémyys seuraavassa kappaleessa. Palvelutuotteissa hajonnan
madrittely on vaikeaa, mutta sitd voidaan kuitenkin pyrkid vihentiméin palvelujen tuot-
teistamisella ja vakioinnilla. Esimerkiksi McDonald’s-hampurilaisketju on tuotteistanut
hampurilaistensa valmistuksen samanlaiseksi kaikkialla maailmassa. (Lecklin & Laine

2009, 17-20.)

Kun laatua lihdetiin mittaamaan, on tutustuttava yrityksen sidosryhmiin, erityisesti
asiakkaisiin ja heidin tarpeisiinsa ja toiveisiinsa. Se ei riitd, ettd yrityksen sisdinen toi-
minta on sujuvaa ja asiakkaalle myytivi tuote on virheetén vaan laadukkuuden mittari
on yritysta ulkopuolelta tarkastelevan, asiakkaan, mielipide. Asiakastyytyviisyys ei kui-
tenkaan vield tarkoita laadukasta yritystoimintaa vaan asiakkaan tarpeet ja odotukset
tulee tayttad niin, ettd myos yritystoiminta on kannattavaa ja tehokasta. (Lecklin 2000,

18; Lecklin & Laine 2009, 17-18.)

Yrityksen ulkoinen toimintaympiristO, kuten kilpailevat yritykset sekd muutokset yh-
teiskunnassa ja markkinatilanteessa, edellyttivit, ettd toimintaa kehitetdan jatkuvasti

laadun yllapitamiseksi. Virheiden ennaltachkaisy tai niiden valitén huomioiminen
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edesauttavat laadukkaan palvelukokemuksen syntymisti. Se el kuitenkaan tarkoita sitd,
ettd tuotteen tai palvelun tulisi olla ensiluokkainen ja tiaydellinen, miké asiakkaan niko-

kulmasta voi vaikuttaa ylilaadulta. (Lecklin 2006, 18—19.)

Ylilaatu on sitd, ettd esimerkiksi teitd pidetddn paremmassa kunnossa kuin olisi tarpeel-
lista asiakkaan mielesti ja kustannuksista valittimatta. Ylilaatua ei ole kuitenkaan se, jos
laatu on ylittinyt asiakkaan odotukset, ja laatu on se tekija, joka on ansainnut yritykselle
kilpailuedun. Liiallinen varovaisuuskaan ei ole yritystoiminnalle hyviksi, koska se voi

asiakkaalle nikya passiivisena ja virkamiesmaisena palveluna. (Lecklin 20006, 19; Lecklin

& Laine 2009, 17-18.)

3.3 Laadun ulottuvuudet

Asiakkaalle on tarkedd mztd hin saa palvelutilanteesta ja mzten hin palvelun saa. Nama
kaksi kriteerid muodostavat palvelun laatu-ulottuvuudet. Mi#i on laadun tekninen eli
lopputulosulottuvuus ja mziten on toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Vaikka monesti
yritykset pitdvit teknistd ulottuvuutta riittdvana laadun mittarina, se osoittaa vain palve-
luntuotantoprosessin lopputuloksen teknisen laadun, eik sitd, miten asiakas on koke-

nut vuorovaikutustilanteen palvelun tuottajan kanssa. (Gronroos 2009, 101-102.)

Toiminnallinen laadun ulottuvuus liittyy sithen, miten asiakas on saanut palvelun ja mi-
ten sen tuotanto- ja kulutusprosessi on hinen mielestddn onnistunut. Laadun kokemi-
seen vaikuttaa my6s imago, mielikuva, joka asiakkaalla on yrityksesta. Jos asiakkaalla on
myonteinen mielikuva yrityksesta, ei hanen asenteeseensa yritysta kohtaan vaikuta yri-
tyksen tekemit pienet virheet. Asiakkaan mielikuva saattaa kuitenkin muuttua, jos vir-
heita tapahtuu usein. Jos taas imago on jo alun perin negatiivinen, voi pienikin virhe

vaikuttaa merkittavasti. (Gronroos 2009, 101-102.)

Jotta yritys voi kilpailla laadulla, tulee heidin pystya maarittelemaan, kumpi laadun ulot-
tuvuuksista on tirkeimpai: tekninen vai toiminnallinen laatu. Laadun tarkkailussa
yleensa teknisiin asioihin kiinnitetdian enemman huomiota, mutta se toimii yritykselle
kilpailuetuna vain, jos he pystyvit tuottamaan sellaisen teknisen ratkaisun, jota kilpaile-

villa yrityksilld ei ole. Nykyain se on kuitenkin harvinaista, ja tekninen laatu on yrityk-
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sestd toiseen lihestulkoon samanlaista. Sen sijaan taas toiminnallisen laadun kehittimi-
nen voi tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja erottaa yrityksen kilpailijoistaan. Toiminnallisen
laadun kehittimiseksi yritys voi toteuttaa palvelustrategiaa, jonka avulla parannetaan
palveluprosessia ja palvelutapaamisia. Teknistd laatua tulee kuitenkin my6s kehittaa,

koska jos se nikyy asiakkaalle heikkona, heikkenee my6s kokonaisvaikutelma palvelun

laadusta. (Gronroos 2009, 104-105.)

Gronroos (2009, 122) on listannut seitseman kriteerid, jotka vaikuttavat laadukkaan

palvelun kokemiseen:

1. Ammattimaisuus ja taidot
o Asiakkaat ymmairtavit, ettd heidin ongelmiensa ammattitaitoiseksi ratkai-
semiseksi palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilla on tarvittavat tiedot ja
taidot, operatiiviset jarjestelmit ja fyysiset resurssit (lopputulokseen liit-
tyva kriteeri).
2. Asenteet ja kayttaytyminen
» Asiakaspalvelijat (kontaktihenkil6t) saavat asiakkaat tuntemaan, ettd hei-
dit on huomioitu ja heididn ongelmansa halutaan ratkaista ystavallisesti ja
spontaanisti (prosessiin liittyva kriteert).
3. Lahestyttavyys ja joustavuus
o Asiakkaat tuntevat, ettd palveluntarjoaja, timin sijainti, aukioloajat, tyon-
tekijdt ja operatiiviset jirjestelmit mahdollistavat sen, ettd palvelu on
helposti saavutettavissa ja ettd yritys on valmis toteuttamaan asiakkaan
vaatimuksia ja toiveita joustavasti (prosessiin liittyvi kriteeri).
4. Luotettavuus
o Asiakkaat voivat luottaa sithen, etta palveluntarjoajan ja tyontekijoiden
lupaukset pitavit mitd tahansa tapahtuu tai mistd tahansa on sovittu ja et-
ta toiminta on asiakkaan etujen mukaista (prosessiin liittyva kriteeri).
5. Palvelun normalisointi
« Asiakkaat ymmartavit, ettd palveluntarjoaja ryhtyy valittomasti toimenpi-
teisiin ja pyrkii l0ytamaan ratkaisun aina kun jotain menee pieleen tai kun
tapahtuu jotain odottamatonta (prosessiin liittyvi kriteeri).

6. Palvelumaisema
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» Asiakkaat tuntevat, ettd palvelutapaamisen fyysinen ymparisto ja sithen
liittyvat muut tekijat edesauttavat myonteista kokemusta (prosessiin liit-
tyva kriteeri).

7. Maine ja uskottavuus

» Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoaja on luotettava, ettd palveluntar-

joaja on heidin rahojensa arvoinen ja ettd silld on sellaiset suosituskritee-

rit ja arvot, jotka asiakaskin hyviksyy (imagoon liittyvi kriteeri).

Lista on rakennettu kaytinnon kokemusten ja erilaisten tutkimusten pohjalta, ja siind
on selkedsti seki teknisen laadun (1.) ettd toiminnallisen laadun (2., 3., 4. ja 5.) ulottu-
vuuksia edustettuina. Lisiksi siind on lueteltuina palvelumaisema sekd maine ja uskot-
tavuus. Palvelumaisema koostuu palveluprosessin fyysisen ympiriston tekijoistd, toisin
sanoen slita, missd palveluprosessi tapahtuu. Jos palvelu tapahtuu esimerkiksi tunkkai-
sessa ilmapiirissd, vaikuttaa se koettuun palvelun laatuun. Palvelumaisemakin kuvaa
toiminnallista laatua. Seitsemads kriteeri, maine ja uskottavuus liittyy puolestaan ima-
goon eli sithen mielikuvaan, joka asiakkaalla on yrityksesta tai jonka he haluavat luoda

itsestaan. (Gronroos 2009, 121-122.)

Niin sanotut totuuden hetket ovat laatukokemuksen kannalta merkittavii tilanteita.
Nima vuorovaikutustilanteet, joissa asiakas on tekemisissa palveluntarjoajan resurssien
ja toimintamenetelmien kanssa, maarittavit toiminnallisen laadun tason. Naissa tilan-
teissa my0s tuloksen tekninen laatu on tiysin tai lihestulkoon vain asiakkaan kasissa.
Totuuden hetkissd on kirjaimellisesti kyse siita, ettd mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan
kokemaan laatuun on juuri nyt. Seuraavassa hetkessa sitd ei enaa ole, eikd koetun laa-
dun parantaminen jilkeenpiin ole helppoa. Hyvin suunnitellussa ja toteutetussa palve-
luprosessissa huonosti hoidettuja totuuden hetkié ei paase syntymiin. Mutta vaikka
yrityksessd kuinka olisi suunniteltu palveluprosessin kulku lipikotaisin, vaikuttaa asiak-
kaan kokemaan laatuun my6s hanen tunteensa ja mielialansa palveluhetkelld. Tutki-
muksia asiasta on tehty hyvin vihian, mutta erdassa tutkimuksessa huomattiin, ettd ne-
gatiiviset tunteet vaikuttavat positiivisia enemman asiakkaan tyytyvaisyyteen. Tutkimus-
ten mukaan mielialalla ei sen sijaan valttimitta ole suurta vaikutusta sithen, miten asia-

kas palvelutapahtuman kokee. (Gronroos 2009, 111-112.)

22



Verhelin ja Lackmanin (2003, 42—43) mukaan on olemassa kuitenkin vield kolmas laa-
dun ulottuvuus: vuorovaikutuslaatu. Tama laadun ulottuvuus liittyy erityisesti matkailun
ohjelmapalveluihin. Vuorovaikutuslaatu perustuu sithen, minkalainen vuorovaikutus
asiakkaan ja henkiloston vilille syntyy. Henkil6ston kdytos, pukeutuminen, kielenkayt-
t0, asiakaspalvelualttius sekd motivaatio tehda toitd vaikuttavat vuorovaikutuslaatuun.
My6s se, miten henkil6sté kommunikoi keskenain ja asiakkaiden kanssa nakyy vuoro-

vaikutuslaadussa. (Verheld & Lackman 2003, 42—43.)

Jos verrataan Gronroosin (2009) esittelemai toiminallista laatua ja Verheldn ja Lacka-
min (2003) vuorovaikutuslaatua, eivit ne juurikaan eroa toisistaan. Vuorovaikutuslaatu
muodostuu kuitenkin ainoastaan asiakkaan ja henkiloston vilisessa vuorovaikutustilan-
teessa, kun taas toiminnalliseen laatuun vaikuttaa koko palveluprosessi tuotanto- ja ku-
lutusvaiheineen. Seka vuorovaikutuslaatua etta toiminnallista laatua voidaan kehittida
luomalla ohjeistuksia tai palvelustrategioita, mutta vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat

my0s henkilokunnan henkil6kohtaiset ominaisuudet, joita ei pysty opettelemaan.
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4 Asiakaskokemus ja sen johtaminen

Jos yritys haluaa olla erilainen kuin kilpailijansa, ei palveluilla erottuminen enaa riitd
vaan on siirryttiva luomaan kokemuksia. Asiakaskokemuksen luomisen lihtékohta on,
ettd asiakas on aidosti yrityksen toiminnan keskipiste. Loytinin ja Kortesuon mukaan
(2011, 11): ”Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,
jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa”. Kokemusten luomisella ja palveluiden
tuottamisella on se ero, etta kokemukset pohjautuvat pitkalti asiakkaan tekemiin tulkin-
toihin. Palveluissa asiakkaalla on yleensi vain vastaanottajan ja hyédyntijin rooli. Ko-
kemukset luovat asiakkaille my6s arvoa, mika auttaa yritysta syventimain asiakassuhtei-

taan. (Loytana & Kortesuo 2011, 11, 19.)

Asiakaskokemus eroaa asiakaspalvelusta siten, etti se ei ole vain yksi osa yrityksen toi-
mintaa niin kuin asiakaspalvelu vaan se ottaa huomioon kaikki yrityksen osa-alueet.
Vaikka asiakaspalvelu ja myynti ovat yrityksen toiminnoista ne, joilla on eniten asiakas-
kohtaamisia, vaikuttavat muut yrityksen toiminnot sithen, millaisia asiakaskokemuksia
myynti ja asiakaspalvelu pystyvat luomaan. Jos jirjestelmat kaatuvat, ei asiakaspalvelu-
kaan onnistu toivotulla tavalla. Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttavat kaikki
mitd yritys on ja tekee. Asiakas on tekemisissi yrityksen eri toimintojen kanssa, joiden
kaikkien tulisi edesauttaa tavoitellun asiakaskokemuksen muodostumista. (Loytina &

Kortesuo 2011, 14-15, 21.)

Asiakaskokemukset voidaan jaotella satunnaisiin kokemuksiin, ennalta odotettaviin
kokemuksiin ja johdettuihin kokemuksiin sen perusteella kuinka johdettuja asiakasko-
kemukset ovat. Satunnainen kokemus on riippuvainen ajasta, paikasta ja siitd, ketka
siind ovat osallisina. Odotettavissa oleva kokemus taas on ennalta suunniteltu, ja se on
aina sama, vaikka aika ja paitkka muuttuisivat. Johdettu kokemus on myos suunniteltu,
eikd riipu ajasta ja paikasta, mutta lisiksi se tuottaa asiakkaalle arvoa ja erottuu koke-

muksena. (Loytina & Kortesuo 2011, 50-53.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa onkin nimenomaan kyse palveluilla erottautumisesta
sekd odotusten ylittimisesta. Odotukset ylittavd kokemus on muun muassa henkil6-

kohtainen, riitiloity, tunteisiin vetoava ja yllattiva. Vaikka odotukset ylittimain koke-
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mukseen pyrittisiin, yrityksen on kuitenkin ensisijaisesti keskityttava tayttimain asiak-
kaan odotukset. Ydinkokemus on asiakaskokemuksen johtamisen perusta. Se koostuu
hy6dysti ja siitd muodostuvasta arvosta, jonka takia asiakas tekee ostopaitoksen. Jotta

yritys pystyy tuottamaan odotukset ylittdvia kokemuksia, on ydinkokemuksen oltava

kunnossa. (Loytind & Kortesuo 2011, 61-62, 64.)

Asiakaskokemuksen johtaminen auttaa yrityksid tuottamaan asiakkailleen mahdolli-
simman suurta arvoa luomalla merkityksekkaitd asiakaskokemuksia sekéd kasvattamaan
yrityksen tuottoja. Asiakaskokemuksen johtamisella voidaan luoda my6s kilpailuetua.
Jos kaikki kilpailijat tyytyvit vain tayttimaan asiakkaan odotukset, mutta meidin yrityk-
semme pyrkii ylittiméin ne, on meilld suuri etu kilpailijoihimme ndhden. Asiakaskoke-
muksen johtamiselle ei ole olemassa tiettyd kaavaa, jota noudattamalla jokainen yritys
pystyy tuottamaan odotukset ylittavia asiakaskokemuksia. (Loytind & Kortesuo 2011,
161-165, 179.)

Jokaisen yrityksen on asetettava asiakaskokemukselle tavoite, jota kohti lahdetadn pyr-
kimadn kehittdmilld asiakaskokemusstrategia, jota henkilst6 organisoidaan toteutta-
maan. Taman jilkeen mitataan, miten hyvin kokemukset ovat vastanneet tavoitteita ja
maaritellddn uusia tavoitteita. Asiakaskokemuksen johtaminen on jatkuva prosessi, eikd
vain kertaluontoinen projekti. Yrityksen on pystyttava kehittimain koko ajan uusia
ratkaisuja ylittdakseen asiakkaiden odotukset, koska markkinoille tulee jatkuvasti uusia
kilpailijoita, ja asiakkaiden ostokdyttdytyminen muuttuu. Asiakkaista tulee yha vaati-
vampia, ja naihin muutoksiin on pystyttiva reagoimaan riittavan nopeasti. (Loytana &

Kortesuo 2011, 167, 178-179.)

Yritykset voivat pyrkid luomaan tietynlaisia asiakaskokemuksia, mutta eivit pysty taysin
vaikuttamaan siithen, millaiseksi se asiakkaalle muodostuu. Se, kuinka vahva asiakasko-
kemus on, riippuu siitd, kuinka vahvoja tunteita, kohtaamisia ja mielikuvia se asiakkaas-
sa synnyttad. Vahvat asiakaskokemukset perustuvat elamyksiin. Elimys on voimakas
positiivinen kokemus, johon sisiltyy ilo, onni, oivallus, ilahtuminen tai myonteinen yl-
littyminen. Hyvi asiakaskokemus saa asiakkaan palaamaan yritykseen uudestaan. Par-

haimmassa tapauksessa asiakkaat jonottavat yritykseen hyvin asiakaskokemuksen saat-
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telemina, eikd yrityksen tdydy itse etsid mahdollisia asiakkaita. (Loytind & Kortesuo

2011, 11, 45, 49.)
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5 Asiakasldht6isyys

Asiakaslahtoisyys ei suinkaan tarkoita sitd, ettd asiakkaan vuoksi ollaan valmiita teke-
maian mitd tahansa. Asiakaslihtoisyyteen vaaditaan, etta yritykselld on riittdvists tyyty-
viisid asiakkaita takaamaan taloudellisesti kannattava toiminta. Asiakaslihtéisyyden
puute voi ilmeti esimerkiksi siten, ettd asiakkaan tarpeita ja toiveita ei tiytetd, vaikka
sithen tarvittavat resurssit olisivat olemassa. (Reinboth 2008, 22-23.) Loéytinin ja Kot-
tesuon (2011, 26) mukaan asiakaskeskeisen yrityksen toiminnot rakentuvat siten, etta
asiakas on keskitssd (Kuvio 2.) Valvio (2008, 70) puolestaan nikee asian niin, ettd asia-
kasta tulisi ajatella ldhes yhteistybkumppanin veroisena henkilona, eika niin, etta asiakas

on niin sanotusti vastapuolella.

Henkilosto-
hallinto

Asiakas-
palvelu

hallinto

Kuvio 2. Esimerkki asiakaskeskeisen yrityksen toimintojen rakentumisesta (Mukaillen

Loytana & Kortesuo 2011, 26.)

Asiakaslihtoisessa yrityksessa lisitddan arvoa ja luodaan kokemuksia sen sijaan, etta vain
myytaisiin. Asiakas ei ole paamaird vaan hin on mukana matkan eri vaiheissa. Asiakas-
lihtoisessd yrityksessi ei ole tarkkoja sddnt6jd ja ohjeita vaan vain padperiaatteet, joita

noudatetaan. Asiakkaan odotukset ylitetain, ja yritys erottautuu yksilollisesti kilpailijois-
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taan. Tyontekijit eivit kaikki ole samanlaisia vaan heidin yksilolliset lahjakkuutensa
hyédynnetiin ja kaytossd on tulevaisuuden kaytinnot, ei parhaaksi todetut kiytinnot.

(Loytina & Kortesuo 2011, 156.)

Asiakaslahtoisyyden kehittimiseksi on Valvion (2010, 68) mukaan kolme keinoa: samal-
la aaltopituudella oleminen, bumerangi-periaate ja asiakkaan kuunteleminen. Yleisesti
ottaen on helpointa tulla toimeen ihmisten kanssa, jotka ovat niin sanotusti samalla
aaltopituudella kanssasi. Palveluyrityksissa ei valitettavasti pystyta kuitenkaan valitse-

maan asiakaskohtaamiseen juuri tille asiakkaalle sopivaa, samalla aaltopituudella olevaa

henkiléd. (Valvio 2010, 67—68.)

Henkilokunnan koulutuksen avulla voidaan kuitenkin kehittid toimintatapoja niin, ettd
ne vastaavat paremmin asiakkaan odotuksia. Voidaan puhua my6s tahdistamisesta, joka
tarkoittaa tissd yhteydessd oman kdyttdytymisen mukauttamisesta vastaamaan asiakkaan
kayttdytymistd. Esimerkiksi sanavalintoja, ddnensavyi ja eleitd voi tahdistaa tilanteen ja
asiakkaan mukaan. Tahdistamisen tulee kuitenkin vaikuttaa aidolta, ei liioitellulta. (Val-

vio 2010, 68.)

Bumerangi-periaate viittaa sithen, ettd yrityksen ja asiakaspalvelun tavoitteena on, ettd
asiakas palaa yha uudelleen asioimaan. Usein yritykset panostavat litkaa uusien asiakkai-
den hankkimiseen, kun olisi yhti tirkeai ajatella jo olemassa olevia asiakkaita. Kanta-
asiakkaat tuntevat jo yrityksen ja sen tarjooman, ja heiltd voi saada hyvid kehitysideoita.
Kaiken kaikkiaan kuitenkin tirkein yksittidinen asia, jolla saavutetaan asiakaslahtoisyys,
on kyky kuunnella asiakasta. Yrityksen koko organisaation tulee osallistua tihin, eikd
vain niiden henkil6iden, jotka ovat suorassa kontaktissa asiakkaiden kanssa. (Valvio

2010, 69-73, 120-121.)

5.1 Asiakastyytyviisyys

Varmasti jokaisen yrityksen tavoitteena on tyytyviinen asiakas, joka palaa yritykseen
aina uudestaan ja uudestaan. Ilman tyytyviisid asiakkaita yritystoiminta ei voi jatkua

(Lecklin 2006, 105). Siithen, kuinka tyytyvaisena asiakas poistuu palvelutilanteesta vai-
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kuttavat hinen kokemuksensa palvelusta ja sen laadusta. Seikat, jotka vaikuttavat ko-

kemuksiin palvelusta:”

1) asiakkaan ja palveluyrityksen kohtaaminen ja vuorovaikutus

2) fyysiset puitteet ja niiden tarjoama lisd aineettomiin palveluihin
3) palveluyrityksen imago

4) asiakkaan maksama hinta.”

(Puustinen & Rouhiainen, 2007, 172-173.)

Kun palvelun laatua halutaan lihted kehittimiin, on katse ensin suunnattava asiakas-
tyytyvaisyyteen. Mitd monipuolisemmin asiakastyytyvaisyyttd mitataan, sitd paremmat
lihtokohdat saadaan toiminnan kehittimiseksi. Asiakaspalautteen kerddmisen ohella on
hyvi tehdi erillisia asiakastyytyvaisyystutkimuksia. Tutkimuksessa ei saa kuitenkaan olla
litan monta kysymysti, koska se voi laskea asiakkaan innokkuutta vastata tutkimukseen.
Kysymykset tulee suunnitella tarkasti, jotta ne oikeasti hy6dyttavit yrityksen kehitys-
prosessia eivitkid vain ole yleispatevasti suuntaa-antavia. Laadullinen tutkimus ja avoi-
met kysymykset tuovat yleensd paremmin esille asiakkaiden arvomaailmaa kuin mairal-
linen tai pelkki “rasti ruutuun”-kysely. Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus on maa-

ritelty tarkemmin kappaleessa 7.2. (Lecklin 2006, 105-107.)

Asiakastyytyviisyytta tulisi mitata jatkuvasti eikd vain kertaluontoisesti. Ensimmaisessa
tyytyviisyyskyselyssd on hyvi kartoittaa yksinkertaisesti ne asiat, joihin asiakkaat ovat
tyytyvaisia yrityksen toiminnassa ja ne, joissa on kehittimisen varaa. Ensimmaisen tut-
kimuksen on hyvi olla laaja-alainen, ja sen perusteella voidaan pdittdd seuraavissa mit-
tauksissa kaytettdvit asiat ja mittauskohteet. Jos yritykselld on kanta- tai avainasiakkaita,
tulee heidit sisallyttaa tyytyvaisyyskyselyn kohderyhmiaan. Koska asiakaskokemukseen
vaikuttavat monet yrityksen eri osa-alueet, tulisi my6s palautetta kerita kyseessi olevia
osa-alueita koskien. Jos asiakas on esimerkiksi ollut tekemisissd seka asiakaspalvelun
ettd talousosaston kanssa, tulisi nditd molempia koskien mitata asiakkaan tyytyvaisyytta.

(Lecklin 2006, 95, 112; Loytana & Kortesuo 2011, 199-200.)

Tilanteita, joissa asiakas on tyytymaton, syntyy kaikesta huolimatta, koska hyva asiakas-

palvelu tarkoittaa eri ihmisille eri asioita. Palvelutilanteessa asiakaspalvelija ei voi my6s-
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kddn ennakoida tuottamansa palvelun laatua vaan hin kokee sen yhti aikaa asiakkaan
kanssa. Hyvin tai huonon asiakaspalvelun méaritelma riippuu asiakkaasta ja siita, mité
hin arvostaa. Kun asiakaspalvelua halutaan lihtea kehittimaan, on sen perustuttava
nykyisten ja potentiaalisten uusien asiakkaiden arvoihin. Vasta sitten pystytddn mairitte-

lemiin hyvin asiakaspalvelun kriteerit meidan yrityksessa. (Reinboth 2008, 100, 103.)

Asiakkaan tyytymattomyydesti ei voida tietdd, jos hin ei sitd itse tuo ilmi, ja ainoastaan
muutama prosentti tekee niin. Loput poistuvat yrityksestd tyytymittOminad ja vannovat,
etteivit koskaan endi kaytd heiddn palvelujaan. On myos olemassa asiakkaita, jotka tun-
tuvat olevan tyytymattomid, mitd tahansa heidan hyviksi tehddankin. Tall6in voi olla
kyseessd asiakas, joka ei kuulu yrityksen kohderyhmiin, hin haluaa taloudellista hy6tyd
asiakkuudestaan tai haluaa enemmin huomiota. Timantyyppiselld asiakkaalla saattaa
olla myo6s liian suuret odotukset tai hinelld on huonoja kokemuksia jostain muusta yri-

tyksesta, joka et liity kuitenkaan senhetkiseen palvelutilanteeseen mitenkdin. (Reinboth

2008, 103, 109.)

Asiakastyytymittomyyden selvittiminen on yhti tirkedd kuin tyytyviisyyden selvittimi-
nen. Tyytymaton asiakas voi olla melkein menetetty asiakas, joka suuntaa askeleensa
pian kilpailevan yrityksen luo. Miti luultavimmin hén jakaa huonot kokemuksensa tu-
tuilleen ja saattaa saada my0s tyytyvaiset asiakkaat epaluuloisiksi. Asiakastyytymatto-
myyden syyt voidaan selvittda tarkemman tutkimuksen ja haastattelun avulla, jotka
kohdistuvat yleisessi tyytyviisyysmittauksessa paljastuneihin tapauksiin. Kun syyt tyy-
tymittomyyteen on selvitetty, voidaan aloittaa korjaavat toimenpiteet niiden kuntoon
saamiseksi. Tyytyviisyystutkimuksen lisiksi hyvid tyytymattémyyden mittareita ovat
esimerkiksi asiakasvalitusten maara, huonon laadun perusteella annetut alennukset seka
hyvitysten maira. Niiden avulla mitataan laatukustannuksia, ja ne lukeutuvat asiakastyy-

tyméttOmyyttd aitheuttavaan ulkoisten virhekustannusten ryhmain. (Lecklin 20006, 113.)

5.2 Poikkeuksellisen hyvi asiakaspalvelu

Kirjassaan Delight Your Customers (2013, 10) Steve Curtin esittelee kolme totuutta,

jotka patevit poikkeuksellisen hyviin asiakaspalveluun:
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1) Palvelu heijastaa tyon olemusta, joka on tirkein elementti ja prioriteetti jokaisen
palvelualalla tyoskentelevin tyossa

2) Se on aina vapaachtoista. Tyontekija itse paattaa palvella poikkeuksellisen hyvin

3) Useimmissa tapauksissa poikkeuksellisen hyvi asiakaspalvelu ei maksa yhtiin

sen enempai kuin huono asiakaspalvelu. Toisin sanoen, se on ilmaista.

Tietoisuus omasta tyOstd on avain asiakaspalvelun laadun kehittimiseen. Kun palvelu-
alalla tyoskentelevilta kysytaan mita he tekevat tyGssaan, he usein kertovat tyonsa toi-
minnoista. Tédrkeinti olisi kuitenkin tiedostaa tyonsi olemus, josta padstadankin edelld
mainituista totuuksista ensimmaiseen. Asiakaspalveluhenkil6 ajattelee usein tyotoimin-
tojaan (engl. job function) ja tyon olemusta (job essence) samana asiana. Se tekee asia-
kaspalvelusta liukuhihnamaista, jossa jokaista asiakasta kohdellaan kuin hin olisi vii-
meinen asiakas. Tiéllainen palvelutyyli saattaa olla tuottoisaa lyhyella aikavalilla, mutta
pitkélld tihtiimelld se ei ole yrityksen toiminnan kannalta kannattavaa. (Curtin 2013,

10-11.)

Ty6toimintoihin kuuluvat tyotiedot (job knowledge) ja ty6taidot (job skills), kun taas
tyon olemus heijastaa tyontekijan motivaatiota, sitd, miksi tyotd tehddan. Tuomalla esiin
tyOssddn tyon olemuksen, asiakaspalvelutyontekijit luovat asiakkaista promoottoreita.
Promoottori on asiakas, joka ei ole niin tarkka hintojen suhteen, tulee useammin ostok-
sille uudelleen ja levittad niin sanotun puskaradion kautta tietoa yrityksesté tai brandista.
Luodakseen promoottoreita, tyontekijin tulee suorittaa tyénsa toiminnot, mutta lisaksi
tuoda esille tyonsa olemuksen. Se onnistuu, kun asiakaspalvelija ilmaisee aitoa kiinnos-
tusta asiakasta kohtaan, kiinnittdd huomiota yksityiskohtiin, ennakoi asiakkaan tarpeita
seké osoittaa aitoa intoa asiakaspalvelua kohtaan. Lisaksi asiakkaalle tulee tulla tunne,
ettd hianen asiaansa hoidetaan vilittomasti. Tyon olemus heijastuu tyontekijan luontees-

sa, luovuudessa, ainutlaatuisuudessa sekd innokkuudessa ja intohimossa ty6tidan koh-

taan. (Curtin 2013, 11-16.)

Poikkeuksellisen hyvi asiakaspalvelu on aina my6s vapaaehtoista. Useimmat asiakas-
palvelijat eivit tahallaan anna huonoa asiakaspalvelua, mutta he eivat my6skdan pyri
poikkeuksellisen hyviain asiakaspalveluun. Jos asiakaspalvelutyontekijit tekevit vain

sen, mita heiltd odotetaan ja vaaditaan, ei palvelu voi olla poikkeuksellisen hyvaa. Palve-
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lusta tekee poikkeuksellisen hyvin se, kun asiakaspalvelutyontekija lisaa sithen itsestdan
jotain, kuten luonnetta tai esimerkiksi hymyn. Naitd ei tyénantaja voi maarittda tyonte-
kijan puolesta vaan hin itse tekee valinnan lisitd ne palvelutilanteeseen. Kun tyontekija
toteuttaa vain hianelle maarittyja toimenpiteitd, ei tyossa myoskdan ndy tyon olemus.
Esimiesten tehtivd on muistuttaa tyontekijoitdan paivittdin antamalla palautetta ja pi-
tamalla palavereja ennen tyovuoroa, ettd poikkeuksellisen hyva ei synny siitd, mita vaa-
ditaan ja mitd odotetaan vaan siitd, mikd on odottamatonta ja vapaachtoista. (Curtin

2013, 17-18.)

Kolmas totuus on se, ettd poikkeuksellisen hyvi asiakaspalvelu ei maksa sen enempad
kuin huonokaan asiakaspalvelu. Asiakaspalvelijan hymy, aito kiinnostus asiakasta koh-
taan ja huomionkiinnittiminen yksityiskohtiin on ilmaista. Niistd ei my6skain makseta
palkkaa sen enempai kuin huonosta asiakaspalvelusta. Kaikki pohjautuu asiakaspalvelu-

tyontekijan omiin valintoihin, ja ne valinnat voivat johtaa pitkaaikaisiin asiakassuhtei-

siin. (Curtin 2013, 20-21.)

Tyypillisimmillddn asiakaspalvelu on rutiininomaista, odotettua ja tavallista. Palvelu
keskittyy prosessiin ja toimintaan ja tuottaa niin sanottuja passiivisia asiakkaita, jotka
ovat helposti houkuteltavissa my0s toisaalle. Tamintyyppisessd ympiristossd tyoskente-
levit tekevat vain sen mita heiltd odotetaan ja vaaditaan. Jos tyoén olemus puuttuu,
koostuu palvelu pelkistd toiminnoista, ja toiminnot eivat jaa asiakkaiden mieliin. Toi-
mintoihin keskittynyt palvelu ei tee lihtemitonti vaikutusta kehenkéin eiki auta luo-
maan pitkia asiakassuhteita. Toiminnot ovat vain puolet tyon roolista. Toinen puoli
muodostuu tyon olemuksesta. Vain tiedostamalla ja toteuttamalla tyén olemusta voi-
daan saavuttaa poikkeuksellisen hyvi asiakaspalvelu ja sitd kautta luoda promoottoreita,

jotka vilittavat hyvaa sanomaa yrityksesta eteenpain. (Curtin 2013, 23-24.)
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6 Palvelumuotoilu palveluiden kehittimisen vilineeni

Palvelumuotoilu auttaa yritysta luomaan uusia palveluita seka kehittdimain jo olemassa
olevia palveluita ja asiakkaan kokemusta. Palvelumuotoilun tavoitteena on ymmartaa
paremmin asiakkaan kiyttkokemusta hy6dyntimilld muotoilun menetelmid. Palvelu-
muotoilulla pyritddn tuottamaan taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestivia pal-
velutuotteita, jotka vastaavat asiakkaan tarpeisiin. Erityisesti asiakkaan tiedostamattomia
tarpeita pyritddn I0ytimiin ja hyodyntimiin. Vaikka palvelukokemukset eivit ole en-
nalta suunniteltavissa, voi asiakkaalle luotavaa kokemusta optimoida palvelumuotoilun
avulla. Mahdollisimman positiivinen asiakaskokemus saadaan luotua, kun palvelupro-
sessi, tyOtavat, tilat ja vuorovaikutus ovat parhaat mahdolliset, ja palvelua hairitsevit

tekijat on poistettu. (Tuulaniemi 2011, 24-26; Loytina & Kortesuo 2011, 118-119.)

Muotoilusta tutuilla toimintatavoilla, kuten visualisoimalla ja hahmomalleilla aineetto-
mia palveluita pystytddn konkretisoimaan (Tuulaniemi 2011, 25, 63). Palveluideaa voi-
daan hahmotella kuvakertomusten, videoiden tai piirrosten avulla ja sitd voidaan testata
néyttelemalld palvelutilanne tai luomalla digitaalisia prototyyppeja asiakkaiden kokeilta-
viksi (Miettinen 2011, 21). Tuulaniemen mukaan (2011) palvelumuotoiluprosessi koos-
tuu viidestd osasta: 1) médrittely, 2) tutkimus, 3) suunnittelu, 4) tuotanto ja 5) arviointi.
Miarittelyvaiheessa pohditaan, mika on varsinainen ongelma, jota ryhdytdan ratkaise-
maan. Tutkimusvaiheessa haastatteluiden ja asiakastutkimusten pohjalta muotoutuu
kehittaimiskohde ja kehittimiseen tarvittavat resurssit. Kehitysideoita ja ratkaisuvaih-
toehtoja pohditaan ja testataan alustavasti suunnitteluosiossa. Taman jilkeen uusi pal-
veluidea siirretdin toteutettavaksi asiakkaita varten. Kun palvelu on ollut jonkin aikaa
kaytOssa, sen onnistumista arvioidaan, ja arvioinnin perusteella sitd kehitetdan tarvitta-

essa lisaad. (Tuulaniemi 2011, 127-128.)

Miettinen (2011, 37) puolestaan on maaritellyt palvelumuotoiluprosessille nelja vaihetta:
1) asiakasymmarrys, 2) palvelun konseptointi, 3) mallinnus ja 4) lanseeraus ja yllapito.
Prosessi alkaa kasvattamalla asiakasymmarrysté ja tuomalla esiin kehitysideoita palvelul-
le muun muassa havainnoiden ja asettuen asiakkaan asemaan mystery shoppingin
muodossa. Kun ideoita on syntynyt, niistd kehitetiddn palvelukonseptit visuaalisin kei-

noin esimerkiksi animaation ja konkreettisten mallien avulla. Kolmannessa eli mallin-
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nusvaiheessa palveluideaa kehitetdin eteenpdin kiyttien prototyyppejd, luonnoksia ja
videoita, mika vie palveluideaa yhi asiakasystivillisempéaan suuntaan. Viimeisena vai-

heena on palveluidean lanseeraus ja sen ylldpito. (Miettinen 2011, 32—38.)

Palvelujen jasentimiseksi kiytetddn palvelumuotoilussa palvelutuokioita, palvelupolkua
ja palvelun kontaktipisteitd. Ne auttavat yritystd nikemaan palvelunsa asiakkaan silmin.
Palvelun tuotanto seki asiakkaan ja palveluntarjoajan vilinen vuorovaikutus muodosta-
vat palveluiden pdivaiheet, joita myOs palvelutuokioksi voidaan kutsua. (Tuulaniemi

2011, 78-79.)

Esimerkiksi lahtoselvitys lentoasemalla on yksi palvelutuokio matkalle lahdettdessa.
Palvelupolku koostuu puolestaan toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Palvelupolku
on jokaiselle asiakkaalle erilainen riippuen hinen tarpeistaan, valinnoistaan ja kayttay-
tymismalleistaan seki palveluntarjoajan asettamasta tuotantoprosessista. Asiakas voi
esimerkiksi tehdé lentovarauksen joko internetisté tai lipputoimistosta, joista muodos-
tuu kaksi erilaista palvelupolkua. Palvelupolku ja palvelutuokiot voidaan maarittai jo
olemassa olemasta palvelusta. Tall6in palvelun rakenne on ymmarrettivassdi muodossa,

ja sitd pystytdan tarkastelemaan kriittisesti. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Palvelumuotoilussa palvelupolun kestoa voidaan pidentai tai lyhentéa tai palvelutuoki-
oiden maaraa kasvattaa tai vihentdi sen mukaan, miten asiakkaat ovat ne kokeneet.
Erityisesti pitkissd asiakkuuksissa palvelupolun ideaa voidaan hyodyntid, koska palvelu-
ja voldaan suunnitella talloin ennakoivasti tunnistamalla asiakkuuksien palvelupolkuja
pidemmalla aikavililld. Palvelupolku on my6s jaettavissa kolmeen eri osaan: esipalve-
luun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun. Naiden vaiheiden perusteella asiakas saa arvon.
Ydinpalveluvaiheessa asiakkaalle muodostuu varsinainen arvo, jota esipalveluvaihe on
pohjustanut. Esipalveluvaiheessa asiakas on esimerkiksi varannut lipun palveluun puhe-
limitse. Jalkipalvelu tapahtuu varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen. Asiakaspalautteet

ovat esimerkki jalkipalvelusta. (Tuulaniemi 2011, 79; Miettinen 2011, 49-51.)

Palvelutuokiot muodostuvat lukuisista kontaktipisteistd. Niiden kautta asiakas aistii ja
kokee palvelun. Kontaktipisteet voidaan jakaa ryhmiin: kanavat, esineet, toimintamallit

ja thmiset. Ne ymparistot, paikat ja tilat, jossa palvelun asiakkaalle nakyva tuotanto ta-
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pahtuu, ovat kanavia. Palvelulla voi olla yksi tai useampi kanava, ja ne voivat olla fyysi-
sid, kuten teemapuistot, digitaalisia, kuten internet tai aineettomia kuten puhelinpalvelu.
Esineet vaikuttavat yleensa merkittivisti palvelun tuotantoon ja kuluttamiseen. Niita
voivat matkustettaessa olla esimerkiksi matkalippu tai junassa tarjoiltu ateria tai ravinto-

lassa esimerkiksi ruokailuvalineet. (Tuulaniemi 2011, 79-82.)

Toimintamallit ovat asiakaspalvelijoiden ennalta sovittuja kayttaytymismalleja. Asiakas-
palvelijat puolestaan kuuluvat ihmiset-ryhmaan yhdessi palvelua kuluttavien asiakkai-
den kanssa. Niitd kontaktipisteitd kdyttien jokainen palvelutuokio pystytiin saamaan
asiakkaan tarpeiden ja toiveiden mukaiseksi seki yrityksen toimintatapoja ja tavoitteita
noudattavaksi. Palvelutuokioita suunniteltaessa maaritellain asiakkaan kannalta tir-
keimmit kontaktipisteet, jotka my6s tuottaisivat asiakkaalle mahdollisimman paljon
arvoa pienin resurssein. Kontaktipisteiden suunnittelussa tavoitteena on selkei, syste-

maattinen ja yhteniinen palvelukokemus, joka muodostuu asiakkaalle monien eri kana-

vien kautta. (Tuulaniemi 2011, 81-82; Miettinen 2011, 51-53.)
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7 ‘Tutkimus

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Seuraavassa maarit-
telen tutkimusmenetelmin ja kerron, miten aineisto kerittiin. Lisaksi pohdin tutkimuk-

sen luotettavuutta ja patevyytta.

7.1 Aineiston ketruu

Alun perin olin suunnitellut keraivini aineistoa pelkistiddn haastattelemalla majoittujia
paikan paalla B&B Majoitus Hepokatissa. Yhden pariskunnan sainkin haastateltua ke-

sakuussa, kun majoittujia ei vield ollut paljoa. Mutta kun heinakuu saapui, totesin haas-
tattelut mahdottomiksi. Koska suoritin samaan aikaan tyoharjoittelua, minun oli mah-

dotonta yhdistda omat aikatauluni majoittujien menemisiin ja tulemisiin. Siksi paatin

lihettdd haastattelun sihkopostilla yhdessa saatteen kanssa (kts. Liitteet 1 ja 2).

Aineisto kerittiin kesan 2014 aikana alkaen kesakuun alusta ja péittyen elokuun alkuun.
Saate oli sihkopostin viestikentissd, ja haastattelu sihkopostiviestin liitteend. Haastatte-
lu oli toteutettu Word-tiedostona, jotta vastaajat saattoivat kirjoittaa vastauksensa suo-

raan tiedostoon ja lihettdd sen sitten takaisin minulle sahkopostin liitteend.

Majoittujien sihkSpostiosoitteet sain majoituskorteista. Sihképostihaastattelua en 1d-
hettinyt lainkaan henkil6ille, jotka olivat majoituskortissa kieltineet markkinointisih-
képostit. Vaikka siahképostihaastattelu ei varsinaisesti ole markkinointia, niin halusin
talld tavalla kunnioittaa heiddn toivettaan. Lihetin haastatteluita siahkopostilla sitd mu-
kaa, kun uusia majoittujia tuli. Suurin osa B&B Majoitus Hepokatissa yopyneisti oli

suomalaisia, joten paitin rajata tutkimukseni heihin.

7.2 Tutkimusmenetelmi

Kivalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on kyse ihmisten vilisisté ja sosiaalisista
merkityksistd. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on saada ihmisten omia kuvauksia
todellisuudesta niin kuin he sen ovat kokeneet. Nama kuvaukset vuorostaan sisiltdvit
oletettavasti thmiselle itselleen tarkeitd ja merkityksellisia asioita. Laadullisen tutkimuk-

sen tekijan tai tekijoiden tulee madrittdd itselleen, tutkitaanko kokemuksiin vai kasityk-
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siin painottuvia merkityksia. Kokemus on jokaiselle henkil6lle yksilollinen, kun taas
kasitykset viittaavat yleispateviin ja tyypillisiin ajatuksiin yhteisossad. Kvalitatiivisella tut-
kimuksella ei pyritd 16ytdmain totuutta tutkittavasta asiasta vaan merkityssuhteita, joita

sitten tulkitaan tutkimuksen aikana. (Vilkka 2005, 97-98.)

My®6s Hirsjdrvi, Remes ja Sajavaara (2007, 160) painottavat laadullisen tutkimuksen
yhteyttd luonnollisiin ja todellisiin tilanteisiin. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena
on tosiasioiden 16ytiminen ja paljastaminen eikd niinkédin jo olemassa olevien viittdmi-
en todeksi osoittaminen. Laadullisen tutkimuksen keski6ssa on ihminen, niin tutkijana
kuin tutkittavana. Tutkija kdyttdd omia havaintojaan ja keskusteluja tutkittavien kanssa
sen sijaan, ettd kayttaisi mittausvilineita hankittavaan tietoon. Tutkittava puolestaan saa
oman adnensi ja nikemyksensi kuuluviin haastattelujen tai kyselyjen avulla. Laadulli-
sessa tutkimuksessa tutkimussuunnitelma elad vaihtuvien olosuhteiden mukaan, ja se
muotoutuu sitd mukaan kuin tutkimus etenee. Kuten Vilkkakin (2005, 97), tuovat Hirs-
jarvi, Remes ja Sajavaara (2007, 160) esille laadullisen tutkimuksen aineiston yksilolli-
syyden. Jokainen tapaus on ainutlaatuinen, ja aineistoa on tulkittava sen mukaisesti.

(Hirsjirvi ym. 2007, 157, 160.)

Aineistoa voidaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa kerdtd monella tapaa. Useimmiten
laadulliseen tutkimukseen sisaltyvat haastattelu, kysely, havainnointi tai erilaiset doku-
menttiaineistot. Kun tutkimuksessa halutaan selvittad mitd thminen ajattelee tai syita
hinen toiminnalleen, on haastattelu tai kysely paras vaithtoehto selvittid se. Tassdkin
opinndytety0ssa tavoitteena oli selvittid B&B Majoitus Hepokatissa majoittuneiden
ajatuksia ja mielipiteitd jo olemassa olevista palveluista sekd parannusehdotuksia ja toi-
veita mahdollisia uusia palveluita ajatellen. Téten haastattelu oli helppo ja selkei valinta

aineistonkeruumenetelmaksi. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71-73.)

My6hemmin tosin haastattelu vaihtui séhképostihaastatteluksi aiemmin esitetyista syis-
td johtuen. Sahképostihaastattelussa vastaajat itse tayttavit heille laaditun lomakkeen,
kun taas kasvokkain toteutetussa haastattelussa kysymykset esitetddan suullisesti, ja haas-
tattelija kirjoittaa vastaukset itselleen ylos. Haastattelutilanteessa haastattelijalla on
enemmin mahdollisuuksia vaikuttaa kuin sihk&postihaastattelun kanssa. Hin voi tar-

vittaessa toistaa kysymyksen, estdd vaarinymmarryksen ja keskustella aiheesta haastatel-
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tavan kanssa. Haastattelutilanteeseen voi yhdistid my6s havainnoinnin, mitd esimerkik-
si sahk6postihaastattelua kiyttdessa ei voi tehda. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71-73; Op-
denakker 2006.)

Haastattelu ja kysymykset on hyvi suunnitella tarkasti etukiteen, jotta tutkimus onnis-
tuu mahdollisimman tehokkaasti. Kolme yleisintd kiytettya kysymystyyppid ovat avoi-
met kysymykset, monivalintakysymykset ja asteikkoihin eli skaaloihin perustuvat kysy-
mykset. Sdhkopostihaastatteluni sisalsi sekd monivalintakysymyksia etta avoimia kysy-
myksid. Monivalintakysymyksissd annetaan useampi vaihtoehto, kuten kysymyksessa-
ni:” Mitd ruokapalveluja kaytitte?” (kts. Liite 2). Avoimissa kysymyksissd esitetddn vain
kysymys, eikd valmiita vastaus vaithtoehtoja anneta, kuten kysymyksessani:”” Mika oli
lomassanne Hepokatissa parasta?”’. Monivalintakysymyksiin saadaan vastauksia, jotka
ovat helposti vertailtavissa keskendan, kun taas avointen kysymysten vastaukset riippu-
vat siitd, kuinka paljon vastaaja tietdd aiheesta ja mitd hin on pitinyt tirkedna. (Hirjarvi

ym. 2007, 193-195))

Tekemaini yksi haastattelu toteutettiin B&B Majoitus Hepokatin kahvilassa siten, ettd
kirjasin haastateltavan pariskunnan vastaukset tietokoneelleni. Muille vastaajille lihetin
sahkopostihaastattelun. Sihkopostihaastattelussa on seké hyvia ettd huonoja puolia.
Koska kyseessa on ajasta ja paikasta riippumatonta kommunikointia, voi vastaaja itse
paattdd, milloin ja missa han vastaa haastatteluun. Tama voi myo6s johtaa siithen, etté
haastattelija saattaa joutua odottamaan vastausta pitkdin, jos hidn ei ole asettanut mitidn

paivimairad vastausten palauttamiselle. (Opdenakker 2006.)

Jos vastauksia ei jostain syysta tule ollenkaan tai niitd tulee vain vahin, voi haastattelija
lihettda ystavallisen muistutuksen. Sihképostihaastattelun etu on se, ettd vastaaja el
vilttamattd pelkdd antaa vastauksia, jotka eivit ole niin sanotusti yleisesti hyviksyttyja.
Toisaalta, vastaaja pystyy pohtimaan vastaustaan halutessaan pitkain, jolloin spontaani-
en vastausten mahdollisuus pienenee. Mutta koska vastausta voi pohtia pitkdin, voivat
my6s vastaukset olla syvallisempid ja tarkempia kuin kasvokkain tehtivassa haastatte-
lussa. Sahkopostihaastattelun vastauksista ei kuitenkaan saada kommunikoinnille tarkei-
ta elementteja, kuten eleitd, ilmeita ja ddnenpainoa. Vaikka sihkopostiviestittelyssa voi-

daan kayttaa hymioitéd, voidaan ne myos ymmartad ja tulkita vaarin. Sahképostihaastat-
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telu kuluttaa vahemmain resursseja kuten aikaa ja rahaa kuin kasvokkain tehtiva haas-
tattelu. Haastattelijan ja haastateltavan ei tarvitse olla samassa paikassa samaan aikaan,

mistd syystd mindkin valitsin sen aineistonkeruumenetelmiksi. (Opdenakker 2006.)

Koska laadullisella tutkimuksessa el pyritd yleistyksiin, on aineiston koon sijaan tirke-
dmpid sen pohjalta tehdyt tulkinnat. Téten pienellikin midrilld kvalitatiivista tutkimus-
aineistoa voidaan pédstd tutkimuksen kannalta merkittaviin tulkintoihin. Aineisto ei
kuitenkaan perustu satunnaisotoksiin, vaan se keratain tarkoin valituilta henkil6ilta,
jotka joko tietdvit tutkittavasta asiasta mahdollisimman paljon tai heilli on kokemusta
asiasta. Omaan tutkimukseeni kerdsin aineistoa vain B&B Majoitus Hepokatissa majoit-
tuneilta henkil6iltd, en paivikavijoilta, jotta tutkimukseen saatiin aineistoa myos majoi-
tusta koskien. Aihe my0s rajattiin késittiméin pelkistiddn suomalaiset kavijat, koska
heita oli eniten B&B Majoitus Hepokatin majoittujista. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85;
Hirsjarvi ym. 2007, 160, 176.)

Havainnointia tai erilaisiin dokumentteihin perustuvaa materiaalia ei tissia opinnayte-
tyOssi kaytetty laisinkaan. Vaikka havainnointia tapahtui varmasti alitajuisesti, koska
tapasin lahes kaikki B&B Majoitus Hepokatissa kesilla 2014 majoittuneet henkilokoh-
taisestl, ei sitd valittu varsinaiseksi aineistonkeruumenetelmiksi. Haastattelukysymykse-
ni olivat sellaisia, ettd en usko, ettd majoittujien toiminnan havainnointi olisi tuottanut
nithin liittyen lisad tutkimusaineistoa. Olisi ollut esimerkiksi hankala seurata, mita aktivi-

teetteja kéytettiin eniten, joten oli helpompaa kysyi sitd majoittujilta itseltddn.

Analysoin tutkimustuloksia etsimilld vastauksista samankaltaisuuksia. Lisdksi pyrin 16y-
tamaan vastauksia, jotka olivat hyodyllisia tutkimuskysymysten osalta. Tutkimuskysy-

myksia olivat:

1. Miten B&B Majoitus Hepokatin palveluita tulee kehittai, jotta se on vetovoi-
mainen vaihtoehto kaupungista saapuville lapsiperheille ja on kilpailukykyinen

suhteessa alueen muihin majoitusyrityksiin?

2. Miten nykyinen palvelutarjonta vastaa nykyisten asiakkaiden tarpeita ja toiveita?
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Analysoin vastauksia kysymys kysymykseltd niin, ettd ryhmittelin vastaukset sen mu-
kaan, oliko kysymykseen vastattu ollenkaan vai ei. Sen jilkeen vield niistd vastauksista,
joista oli hyotya tutkimuksen kannalta, ryhmittelin ne vastausten aihepiirien mukaan.
Esimerkiksi kysymyksissi, jotka koskivat majoitusta, ryhmittelin vastaukset sen mu-
kaan, missa vastaajat olivat yopyneet. Koodasin jokaisen vastaajan sukupuolen ja idn
mukaan, esimerkiksi N1 ja M3. Koodissa N ja M osoittavat vastaajien sukupuolta.

Koodaus aloitettiin nuorimmista, joten N1 tarkoittaa nuorinta naispuolista vastaajaa.

Vaikka tassd tutkimuksessa kéytetty aineistokeruumenetelmi on yleisesti kdytossa kvan-
titatiivisessa eli mairallisessa tutkimuksessa, tayttda se tissa tapauksessa laadullisen tut-
kimuksen kriteerit. Tédssa tutkimuksessa tirkeimpai on ollut aineiston sisallon laajuus,
eikd aineiston médri kappaleina (Vilkka 2005, 109). Vastaajiksi on valittu vain ne, joilla
on omakohtaista kokemusta aiheesta. Téten vastaajien valinta ei ole ollut sattumanva-
raista vaan tarkoin harkittua Tutkimuksen padmaéirini ei ole ollut yleistdd vaan tulkita.
Avoimilla kysymyksilldi on saatu thmisten omia kuvauksia todellisuudesta niin kuin he
sen ovat kokeneet, mikd on laadullisen tutkimuksen paamaard (Vilkka 2005, 97). Tulok-
sia on analysoitu kdyttden induktiivista analyysia (kts. 8 Tulokset), ts. tutkimuksen ldh-
tokohtana ei ole ollut teorian todentaminen vaan aineiston tarkastelu yksityiskohtaisesti

monelta eri taholta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85—86; Hirsjarvi ym. 2007, 160).

7.3 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Kun tutkimus on suoritettu, on tirkedd arvioida sen luotettavuutta ja patevyyttd. Luo-
tettavuus eli reliaabelius viittaa tutkimustulosten toistettavuuteen. Reliaabeli tutkimus
tuottaa ei-sattumanvaraisia tuloksia, vaikka sen suorittaisi useampi kuin yksi henkil6 tai
sama henkil6 olisi tutkimuksen kohteena eri kerroilla, mutta samoin tuloksin. Tutki-
muksen patevyys eli validius puolestaan liittyy tutkimustulosten perusteella tehtyihin
tulkintoihin — sithen tukeeko aineisto tutkijan tekemia paatelmia. Validius-kisitteen sy-
nonyymi on totuus; onko tutkija tutkinut sitd, mita oli tarkoitus tutkia. (Hirsjarvi ym.

2007, 2206; Silverman 2013, 284-285, 301).

Tissi tutkimuksessa luotettavuutta voidaan tarkastella haastattelun rakenteen, vastaus-

ten riittavan maarin seka oikeiden vastaajien tavoittamisen kannalta. Sihképostihaastat-
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telu oli jaettu teemoihin taustakysymysten, majoituksen, ruokapalveluiden ja aktiviteet-
tien mukaan. T4dten saatiin kattavasti tietoa kaikista B&B Majoitus Hepokatin palveluis-
ta. Tutkimus rajattiin koskemaan vain B&B Majoitus Hepokatissa yopyneiti asiakkaita,
ja koska yhteystiedot saatiin majoituskorteista, voidaan todeta, ettd tutkimuksen kannal-
ta oikeat vastaajat on saatu tavoitettua. Sahkopostilla sain 28 vastausta ja tein lisiksi
yhden haastattelun, mikéd on riittdvd maird vastauksia osoittamaan, ettd tulokset eivit

ole sattumanvaraisia.

Pitevyyttd voidaan arvioida kysymysten ymmartimisen ja asettelun kannalta. Kysymyk-
set olivat lyhyitd ja selkeitd. Osassa kysymyksissa autettiin vastaajaa antamalla esimerk-
kejd, jotta vaarinkasityksid ei syntyisi. Esimerkiksi kysymyksessa numero 13 (kts. Liite 2)
mainittiin muutama esimerkki Harjualueen muista palveluista. Vastaukset ovat sellaisia,
ettd voidaan péitella, ettd kysymykset on ymmirretty oikein. Kysymykset vastasivat
tutkittavaa asiaa. Vaikka taustatietokysymykset eivit tuoneet merkittdvia lisitietoa aja-
tellen tutkimuksen aihetta, antavat ne merkittivia tietoa yritykselle heiddn timanhetki-
sistd asiakkaistaan. Taustatiedot saattavat vaikuttaa myos sithen, millaisia vastauksia on
saatu. Esimerkiksi lastensa kanssa lomalla ollut noin 35-vuotias nainen nikee Hepoka-

tin palvelut varmasti eri nakokulmasta kuin yksin saapunut 50-vuotias mies.

Saatteessa (kts. Liite 1) vastaajille kerrottiin, ettd vastaukset tullaan kisittelemaan nimet-
tomina ja vain tita opinniytetyota sekd B&B Majoitus Hepokatin palveluiden kehitti-
mistd varten. TAma saattoi edesauttaa sitéd, ettd vastaajat antoivat totuudenmukaisia ja
rehellisia vastauksia. Lisaksi, kuten aiemmin kappaleessa 7.2 todettiin, saattol myo6s
sahkopostihaastattelu aineistonkeruumenetelmini vaikuttaa sithen, ettd vastaukset oli-
vat rehellisia, eivitkd pelkastain yritystd mairittelevia. Tutkimuksen athe on my6s sellai-
nen, etta vastaajat, erityisesti ne, jotka aikovat majoittua B&B Majoitus Hepokatissa
uudestaan, osallistuivat mielellddn tutkimukseen. Jos ja kun kehitysti tapahtuu, he pdi-

sevit itse nakema3an sen.

Tutkimuksen patevyytta olisi lisinnyt erilaisten tutkimusmenetelmien yhdistiminen eri
metodologinen triangulaatio (Tuomi & Sarajarvi 2009, 143—145). Titéd tutkimusta
suunniteltaessa paadyttiin kuitenkin vain yhteen tutkimusmenetelmiin; ensin haastatte-

luun, joka my6hemmin vaihtui sahképostihaastatteluun. My6s B&B Majoitus Hepoka-
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tin asiakkaiden havainnointi olisi saattanut tuoda tarpeellista lisdaineistoa. Sdhkoposti-
haastattelussa yhdistyivit kuitenkin yhden eri metodin kaksi alaluokkaa: monivalinta- ja

avoimet kysymykset.
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8 Tulokset

Seuraavassa osiossa esittelen tutkimustuloksia siina jarjestyksessa kuin ne haastattelussa
ja sihkGpostihaastattelussa esitettiin. Ensin halusin tietdd vastaajien taustoista jotain,
sitten kysyin heidin majoituksestaan ja kidyttimistdin ruokapalveluista seki aktivitee-
teista. Kysyin my6s, kayttivatko vastaajat alueen muita palveluita, ja jos eivit, niin mil-
laisia palveluita he toivoisivat Punkaharjun alueelle. Lopuksi tiedustelin, mika oli heidin
lomallaan B&B Majoitus Hepokatissa parasta, ja onko heiddn mielestddn paikassa jotain

kehitettivad. He saivat myos kuvailla unelmalomaansa maaseudulla.

8.1 Suurin osa majoittujista lapsiperheiti

Léhetin yhteensd 112 sahkopostihaastattelua, ja sain vastauksia 28. Lisaksi haastattelin
yhté pariskuntaa kasvotusten paikan pailli B&B Majoitus Hepokatissa, joten vastauksia
kertyi yhteenséd 29. Vastausprosentti oli titen 25,9 %. Lomakkeen (kts. Liite 2) alussa
tiedustelin vastaajien taustatietoja: ikaa, sukupuolta, asuinpaikkaa ja matkaseuraa. Siah-
kopostilla vastanneista suurin ikdryhma olivat 30-39-vuotiaat, joita oli 11 (Kuvio 1).
Toiseksi eniten oli 40—49-vuotiaita, joita oli kuusi ja sitten 50—59-vuotiaita, joita oli viisi.
Alle 30-vuotiaita oli kolme vastaajista ja yli 60-vuotiaita oli kaksi vastaajaa, ja kaksi vas-

taajista ei ollut kertonut ikddnsa ollenkaan. Molemmat heista olivat naisia.

12

10

8

6

4

2

M EEEENDI
alle30v 30-39 40-49 50-59 60-69 ei tietoa

Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma (N=29)
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Sukupuolijakauma oli hyvin selked: naisia oli sihk&postilla vastanneista 21 ja michid
seitsemin vastaajaa. Eniten vastaajia oli saapunut paakaupunkiseudulta, joista Espoosta
nelja ja Helsingista kolme. Kaupunkeja, joista oli saapunut kaksi vastaajista, oli yhteensa
viisi: Lahti, Turku, Imatra, Ylivieska ja Kuopio. Muista kaupungeista oli saapunut yksi
vastaaja per kaupunki, ja niitd olivat muun muassa Lappeenranta, Adnekoski, Vaasa ja
Kempele. Suurimmalla osalla (65,5 %) vastaajista oli ainakin yksi lapsi mukana.
Useimmilla oli my6s puoliso tai mies- tai naisystdva mukana. Vastaajista ainoastaan
kaksi oli saapunut B&B Majoitus Hepokattiin yksin, ja he olivat molemmat noin 50-

vuotiaita miehia.

8.2 Herrasvien Heindvintilld saa hyvit unet

Haastattelussa Majoitus-otsikon alla oli nelja kysymysta, joista ensimmiinen koski sit,
kuinka monetta kertaa vastaaja majoittui B&B Majoitus Hepokatissa. Suurin osa vastaa-
jista (65,5 %) oli ensikertalaisia. Kuusi oli jo toista kertaa majoittumassa, ja yksi kolmat-
ta kertaa. Kolme vastaajista kertoi yopyneensia Hepokatissa jo useamman kerran; yksi

noin kuusi kertaa, yksi kahdeksan ja yksi yli 20 kertaa.

Seuraavassa haastattelun kohdassa halusin vastaajien kertovan majoitustyyppinsd. Heis-

td suurin osa yopyi Herrasvien Heindvintin huoneissa ja leiritinalueella (Kuvio 2).

M Luhtiaitta

B Herrasvden Heindvintti
B Matkalaisen Majatalo
W Kesatupa

B Punainen tupa

M Leirintaalue

6,9 %

Kuvio 4. Majoitustyyppi (N=29)
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Majoitustilat vastasivat kaikkien vastaajien odotuksia joko hyvin tai melko hyvin. N16
kertoi majoituksen ylittineen odotukset. Hin yopyi seurueineen Punaisessa tuvassa.
Monet kehuivat huoneiden siisteyttd seka sisustusta. Esimerkiksi Herrasvien Heindvin-

tilld yopynyt kuvaili huonettaan niin:

Huoneisto oli siisti ja mukavan kodikas. Limpétila oli sopiva, vaikka ilma oli kuuma ja

vintin aula todella lammin. N11

Luhtiaitassa majoittunut M6 kehui my6s viilead huonetta ulkoilman limpétilaan nih-
den:” -- Helteinen ilma, joten viiled aitta takasi hyvin unen.” Leirintdalueella majoittu-
neista kaksi mainitsi (N1 ja N6) olleensa tyytyviisia leirintdalueen yhteydessa sijaitse-
vaan huoltorakennukseen ja sen siisteyteen. N10, joka majoittui Herrasvien Heindvin-
tilla, piti erityisesti huoneen ulkopuolella sijaitsevasta yhteisesta pelitilasta, jossa lapsille

oli mukavaa tekemisti pelien ja lehtien merkeissa.

Kysyttiessa majoituksen hinta-laatusuhteesta suurin osa kuvaili sitd kohtuulliseksi, so-
pivaksi, asialliseksi tai oikeaksi. N9, joka majoittui Luhtiaitassa, kehui hintaa edulliseksi
ja mainitsi hinta-laatusuhteen olevan todellakin kohdallaan”. Nelja vastaajista (N2,
N13, N17 ja M5) oli sitd mieltd, ettd hinta-laatusuhde oli erinomainen. Heista N2 ja M5
majoittuivat Luhtiaitassa, N13 Kesatuvassa ja N17 leirintdalueella. N1 ja N6, jotka ma-
joittuivat myos leirintdalueella, kokivat hinta-laatusuhteen hyviksi ottaen huomioon
hintaan sisaltyvit aktiviteetit. My6s M2, joka yopyi Herrasvien Heindvintilld, oli samaa
mieltd. N14 koki leirintdalueen sihkon hinnan litan korkeaksi:” -- Sahké hieman litan
kallis ilman mittaria kun kéytettiin ldhinna tvin katsomiseen n. 2 h/vrk.” Ainoastaan
kaksi vastaajista (N3 ja N12) pitivit majoituksen hintaa liian korkeana. N3 kuvaili Her-
rasvaen Heindvintin huoneen hintaa liian korkeaksi, koska kyseessa on aamiaismajoi-
tusyritys. Hin kuitenkin lisdsi, ettd hinta oli Punkaharjun tasoon nihden sopiva. N12
puolestaan koki, ettd Kesdtuvan hinta oli litan korkea sithen nihden, ettad wc- ja suihku-

tilat sijaitsivat kaukana majoitustilaan nihden.
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8.3 Aamiainen sopii kohteen luonteeseen

B&B Majoitus Hepokatissa tarjoillaan aamiaista ja keittolounasta paivittdin kesdaikaan.
Sen lisiksi sielld palvelee kahvila sekd majoittujia ettd paivikivijoitd. Aamiainen sisiltyy
kaikkiin majoitusvaihtoehtoihin paitsi leirintdalueella yopyville. Kaikista vastanneista
79,3 % s61 aamiaista (Kuvio 3). Kahvilan palveluja kaytti 62,1 % vastaajista ja 41,4 %
nautti keittolounasta. Ainoastaan kolme vastaajista (10,3 %) ei kayttinyt mitddn listaa-

mistani kolmesta ruokapalvelusta. He kaikki majoittuivat leirintdalueella.

10,3 %

B Aamiainen
62,1% 79,3 %

m Keittolounas
Kahvila

Ei mitdan

41,4 %

Kuvio 5. Ruokapalvelut (N=29)

My®6s ruokapalveluista, kuten majoituksestakin, halusin tietdd miten ne vastasivat ma-
joittujien odotuksia sekd heidan tyytyviisyytensa ruuan hinta-laatusuhteeseen. Nelja
vastaajista kertoi aamiaisen ylittineen heiddn odotuksensa. Kaksi majoittujaa (N10 ja
N11) olivat erityisen tyytyvaisia sithen, ettd ruoka-allergiat ja erityisruokavaliot oli hyvin

huomioitu aamiaisella. My6s muut kehuivat aamiaisen runsautta ja monipuolisuutta:

Aamiainen oli erinomainen ja monipuolinen ja sopi loistavasti kohteen luonteeseen. M3

Aamupala oli ithana. Odotinkin juuri maalaismaista, omanlaista aamiaista ja se taytti kylld

odotukset. Oma tekemiit leivit olivat hyvial. N20

Ruokapalveluiden tarjontaa kommentoitiin seuraavin sanoin:
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Keittolounas on erittdin hyvi vaihtoehto itse tekemille ruualle. Keittolounas oli erittdin
hyvii ja terveellinen ja lisiksi kotiruokamaista eli sellaista, mitd kuumana kesipaivina

tarvitsee. N17

Ylittivit odotukset — monipuolista ja hyvinmakuista, hintakin oli sopiva. Erityistd kii-
tosta “aidosta” ruoasta sekd siitd ettd pieni lapsi s61 ilmaiseksi aikuisen tilatessa itselleen

lounaan. N5

Hyviid kotiruokaa kauniisti katettuna. Tykkdsimme kaikki. N15

M2 olisi toivonut saavansa jo tarjolla olevien ruokapalveluiden lisaksi paivillista ja ilta-
palaa, ja hin oli yllattynyt, kun sellaista ei ollut tarjolla. Kuitenkin han oli loppujen lo-
puksi tyytyviinen, koska iltapalaa oli valmistettu pyynnostd. My6s N19 kehui sité, ettd
heille oli tarjoiltu iltapalaa, kun he olivat sitd pyytaneet. N10 olisi mielellian syonyt ilta-
ruokaa paikan pailld, mutta tiesi edellisen kerran perusteella kiydd syomaissd muualla

ennen saapumistaan majapaikkaan.

Kuusi vastaajista kuvaili ruuan hinta-laatusuhdetta erinomaiseksi, erittiin hyviksi tai
todella hyvaksi. Suurin osa oli sitd mieltd, etta ruokapalvelut olivat sopivia tai hyvia hin-
ta-laatusuhteeltaan. Osa vastaajista oli syonyt lomansa yhteydessa vain aamiaista, joten
he eivit kommentoineet kysymykseen mitdin, koska aamiainen kuului heilld kaikilla
huoneen hintaan. Ainoastaan yksi vastaajista, NM1, koki, ettd hinta-laatusuhde ei ollut

kohdillaan, tosin heidinkin mielestdin se koski ainoastaan keittolounasta.

8.4 Kotieldinpiha aktiviteeteista suosituin

Olin haastatteluun listannut Hepokatista 16ytyvit aktiviteetit, joita olivat kotieldinpiha,
pihapelit, frisbeegolf, skeittiramppi, keppihevoset, grillikota, pihasauna, ponikarryajelu,
maatilakierros, Heindvintin pelit sekd Hepokattipeli. Vastaajat saivat rastittaa kaikki
kayttaménsa aktiviteetit. Niistd aktiviteeteista lisimaksullinen on ainoastaan pihasauna.
Grillikotaan on my®6s erillinen puumaksu, mutta itse grillikodan kdyttdminen ei ole
maksullista. Muuten kaikki edelld mainitut aktiviteetit sisaltyvat majoituksen hintaan.
Koska aktiviteetteja saattoi rastittaa yhden tai useampia, ylittaa niiden yhteenlaskettu

maard oheisessa taulukossa (Taulukko 1) vastaajien mairan.
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Taulukko 1. Aktiviteetit

Aktiviteetti Vastausten madra
Kotielainpiha 26
Pihapelit 13
Frisbeegolf 7
Skeittiramppi 0
Keppihevoset 7
Grillikota 10
Pihasauna 5
Ponikarryajelu 7
Maatilakierros 15
Heindvintin pelit 16
Hepokattipeli 0
Ei mitaan naista 3

Kuten taulukosta voidaan huomata, kotieldinpiha oli kaikkein suosituin aktiviteetti ja
sitd kayttivat kaikki vastaajat paitsi ne kolme, jotka eivit kdyttineet mitdan aktiviteeteis-
ta. Toiseksi suosituimmat aktiviteetit olivat Heindvintin pelit ja maatilakierros. Heini-
vintin peleihin lukeutuvat biljardi, korona, pingis seki erilaiset lautapelit. Pihapeleja,
kuten jalkapalloa ja sulkapalloa seka grillikotaa kaytettiin my6s melko paljon. Frisbee-
golf, keppihevoset ja ponikarryajelu olivat kaikki yhta suosittuja. Vihiten kéytetty akti-
viteetti oli pihasauna. Skeittiramppia ja Hepokattipelid ei kokeillut kukaan. Niiden li-
siksi RiihiKallerian valokuvaniyttely mainittiin yhdessd vastauksessa, ja se olikin unoh-

tunut tistd listasta kokonaan. My6s aarteenmetsastys puuttui tasta listasta.

He, jotka eivit kayttaneet mitain aktiviteeteista, olivat N18, M6 ja N13. Heistda M6 on
noin 50-vuotias mies, joka saapui B&B Majoitus Hepokattiin yksin. N18 ja N13 ovat
my6s 40—60-vuotiaita, ja he saapuivat puolison tai miesystavan kanssa. Se, etta heilld ei
ollut lapsia mukanaan voi osittain vaikuttaa sithen, ettd he eivit kayttineet aktiviteetteja.

Toisaalta M5 ja N'17 osoittavat, ettd yhti lailla yksin tai pelkastadn puolison kanssa saa-
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puva 50-vuotias henkil6 voi nauttia B&B Majoitus Hepokatin aktiviteeteista, vaikka

lapsia et olisikaan mukana.

8.5 Uiminen on tirkei osa lomaa

Seuraavassa osiossa halusin tietda, olivatko majoittujat kdyttineet muita Harjualueen
palveluita. Jos he vastasivat ”’kylld”, halusin heidin my6s kertovan, miti palveluja he
kayttivit. Jos he vastasivat ”ei”, toivoin heidin kuvailevan toivomiaan palveluita Harju-
alueelle. Muista Harjualueen palveluista annoin esimerkkeina Hotelli ja Ravintola Ran-
takatin, Mannilan ratsutallin, Luston, Valtionhotellin ja Kesdmaan, jotta vastaajan olisi
helpompi tietdd, mita muilla Harjualueen palveluilla tarkoitetaan. Yli puolet vastaajista
kertoi kayttineensd Harjualueen muita palveluita. Suurin osa heistd mainitsi kidyneensa
Kesidmaan vesipuistossa. Kaikilla Kesimaassa kiyneilld oli matkaseurueessaan lapsia.
Noin 800 metria B&B Majoitus Hepokatista sijaitsevan Hotelli ja Ravintola Rantakatin
palveluita kertoi kiyttineensd 12 henkil64. Suurin osa heistd mainitsi Rantakatin uima-
rannan. Yksi vastaajista kertoi kdyneensa Lustossa, ja kaksi oli puolestaan vieraillut Val-
tionhotellissa. Kolme oli kidynyt Harjutielld sijaitsevassa Kesikioskissa. Muita mainittuja
olivat Johanna Oraksen Taidekartano, paiviretki Savonlinnaan junalla sekd Matkailu-

keskus Harjunportin piivillinen ja ruokakauppa.

Heista, jotka eivit olleet kdyttineet muita Harjualueen palveluita, viisi ei vastannut jat-
kokysymykseen:” Millaisia muita kuin jo tarjolla olevia palveluita toivoisitte alueelta?”.
Kaksi vastaajista e osannut kertoa, millaisia palveluita he kaipaisivat. Kolmelle jo ole-

massa olevat palvelut olivat riittavit.

Palveluissa ei ollut puutteita. Hepokatti ja Harjualueen luonto riitti meille. N2

Ainoastaan N15 oli kertonut kaipaavansa uimarantaa. N20 mainitsi, ettd palveluita oli

paljon tarjolla, mutta kaikkea he eivat ymmairtaneet edes kokeilla.

8.6 B&B Majoitus Hepokatin parhaat puolet

Seuraava kysymys oli:” Mika oli lomassanne Hepokatissa parasta?”’. Kaikki olivat vas-

tanneet tihidn kysymykseen. Vastaajista 13 oli maininnut eldimet yhdeksi parhaista sei-
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koista. M7 kirjoitti ndin:”” Tunnelmallinen maalaispaikka eldiimineen”. Kahdeksan oli
kehunut asiakaspalvelua. M6 oli kirjoittanut niin:” Ystavillinen henkilokunta ja palvelu.
Maaseudun rauhallisuus”. Hanen lisikseen viisi muuta oli maininnut rauhallisuuden
B&B Majoitus Hepokatin parhaaksi ominaisuudeksi. Nelja oli pitinyt erityisesti Her-
rasvien Heinédvintilld sijaitsevasta pelivintistd. N6 mainitsi sen olevan sadesailld hyva
ajanviettopaikka. Muita mainittuja parhaita puolia olivat idyllinen ymparisto, laaja akti-
viteettitarjonta, koiramyonteisyys, luonto, aamiainen, paikan perhemaiisyys, monipuoli-
suus, pihasauna, tunnelma, hyva ruoka, kissanpennut, yhteisollinen ilmapiiri seké aar-

teenmetsastys.

Hepokattia kuvailtiin muun muassa nailld sanoin:

Idyllinen ympiristd, loistava palvelu seki laajat aktiviteettimahdollisuudet. Saavuimme
Hepokattiin tdysin sattumanvaraisesti ja paikka oli koko lomamme paras leirintdalue.
Voin hyvilld mielin suositella Hepokattia muille ja varsinkin lapsiperheelle varmasti lois-

tava lomakohde. N1

Alue on aivan ihanal Jo tullessa maitotonkassa olevat keppihevoset ja kehotus ottaa rat-
su lainaan saivat hymyn huulille — juuri tallaista pitdisi matkailueldimys olla Vintti pelei-
neen ja sisustuksineen oli aivan ithana myds. Paikassa oli kaikkea miti lapsi — ja aikui-

nenkin — voi vaatia, ja olen suositellut paikkaa limpimisti kaikille lapsiperheille --. N5

Tyontekijat tuntuivat todella nauttivan tySstddn ja koko perhe oli mukana homman
pyorittimisessi. -- Kiitos kaikille mukavasta vastaanotosta ja saitte olomme tuntumaan
todella tervetulleeksi, erittdin piristivdd vaihtelua ndin nykyaikana. -- Tilat olivat todella

siistit ja kaikesta nikee ettd paikka on enemminkin elimintapa, ei tyd. N9

8.7 Iltapalalle on kysyntia

Tutkimuksen kannalta tarkein kysymys koski B&B Majoitus Hepokatin kehityskohtia.
Neljille vastaajista ei tullut mitadan kehitysehdotuksia mieleen, ja kuusi oli jattinyt vas-
taamatta tahdn kysymykseen. N9:n mielesta toiminta jo nykyisellddn on niin hyvaa, ettd
mitdan kehitettdvia ei ole. N5 puolestaan toivoo, ettd:” Kaikki omalaatuiset, erilaiset

ideat kannattaa toteuttaa, kokeilla ainakin. Yllittdkdd positiivisesti.”
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Kaksi vastaajista kommentoi nettisivujen paivittimisessa olevan kehitykselle tarvetta:

Koska olemme olleet jo monta kertaa, haluaisimme vihin tietoja jo talvella esim. net-
tisivujen kautta. Yleensi sielld on edellisen kesén juttuja vield alkuvuodesta... Net-

tisivuilla olisi kiva olla my6s isintivien esittelyt ja kuvat. N16

Nettisivut ovat jo nyt hyvit, mutta niithin kannattaa panostaa jatkossakin N10

Suihku- ja we-tiloihin parannusehdotuksia oli neljilld vastaajista. N17 toivoi leirintdalu-
een huoltorakennukseen selkeammat symbolit siitd, kumpi on naisten ja kumpi miesten
wc, jotta myOs ulkomaalaiset ymmirtivat ne. My6s M1 oli sitd mieltd, ettd leirintdalueen
suithkua voisi kehittdd, mutta hdnelld ei ollut sen tarkempia parannusehdotuksia. N4
toivoi leirintdalueen suthkuhuoneeseen lukkoa sisipuolelle. NM1 toivoi puolestaan

suihkulastaa Herrasvien Heinavintin huoneisiin.

N3 ja N15 mainitsivat molemmat, ettd isommalle jadkapille majoittujien omia evaita
varten on tarvetta Herrasvien Heinavintilld. Maatilakierroksen jarjestimiseen toivottiin

muutosta, jotta kaikki majoittujat paisisivit osallistumaan sithen:

Illalla olisi kiva, jos olisi jokin yhteinen aktiviteetti eldinten kanssa, koska aamukierros

on sen verran myohdin, ettd monen pitdd jo jatkaa matkaa. N12

Olisi hyvi, jos paikalla olisi aina joku kertomassa kotieldinpihan eldimistd, ettei tiedon
saanti olisi sidottu aikatauluun. (esim. yhden yon majoittujat eivit vilttdmattd ehdi koti-

eldinpiha-kierrokselle) N6

Muita kehitysehdotuksia aktiviteetteja koskien olivat uima-altaan ja riippumaton hank-
kiminen pihalle, aarteenmetsistykseen panostaminen rekvisiitan avulla seka retkeilypol-
kujen lisadminen lahimaastoon. N18 mainitsi, etté sisatilat voisivat olla suuremmat, siltd

varalta, ettd tulee huono siaa. Ruokailuun liittyvia ehdotuksia antoi kaksi vastaajista:

Jonkinlainen lapsiperheen piivillismahdollisuus ja iltapalatatjoilu M2

Kahvilan edessi voisi olla toinenkin isompi pdyti, jolla voisi sy6dd ulkona varjossa (sa-

manlainen, kuin koivun alla on) N17
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Aittamajoitusta koskien N2:lla oli kaksi parannusehdotusta. Hin toivoi aittaan jotakin
muuta valaistusta kuin hehkulampun, joka kesdsdalla lammitti entisestadn. Lisdksi han
chdotti ulkovessaa aittojen liheisyyteen, koska tilld hetkelld lihin wec sijaitsee pdiraken-
nuksen yhteydessi noin 25 metrin padssa. M7 yopyi leirintdalueella ja toivoi sinne hiljai-
suusaikaa, esimerkiksi klo 23 jilkeen, jotta kaikki halukkaat saisivat rauhassa nukkua.
NMT1 kaipasi yhteisollistd tekemistd muutenkin kuin juhannuksena. Yksi vastaajista
puolestaan ehdotti pidempiaikaisia majoituspaketteja, jotka yhdistdisivit majoituksen

seka osallistumisen maatilan arkeen:

Kivi mielessi, ettd voisiko paikassa olla kysyntii jarjestdd pidempiaikaisia majoittumisia
esim. muutaman péivin kokonaisuus, jossa olisi mahdollisuus eldi ja toimia maatilan ar-
jessa. Eli esimerkiksi muutaman péivin “ty6loma”, jossa asukkaat eldisivit maatilan teh-
tavissi ja aikatauluissa “renkind” osallistuen maatilan t6ihin. Téllainen voisi olla kiinnos-

tavaa monelle, joilla ei ole ollut mahdollisuutta mummoloissa tms. eldd maatilan arkea.

M3

8.8 Unelmalomalla tuntee levinneensa hyvin

Viimeisessa kysymyksessa sai vapaasti kuvailla unelmalomaansa maaseudulla. Olin li-
sannyt kysymyksen perdin selvennykseksi, ettd vastaaja voi kertoa esimerkiksi mielei-
sestddn majoituksesta, ruokapalveluista ja aktiviteeteista. Kymmenen vastaajista el vas-

tannut tihdn kysymykseen ollenkaan.

Vastaajista 12 kertoi, ettd B&B Majoitus Hepokatissa on elementtejd heiddn unelmalo-

mastaan, tissd niistd muutama esimerkki:

Hepokatin kaltainen hyvin hoidettu milj66, uimapaikka riittivin lihelld, vanhoja perin-
teitd kunnioittava ohjelma, johon nihty vaivaa, lapsille ja aikuisillekin mahdollisuus osal-

listua enemman maatilan t6ihin ja ystivillinen palvelu. N6

Rauhallinen sijainti, riittdvit ruokapalvelut, siistit peseytymistilat, puuhaa lapsille ja ai-

kuisille tarvittaessa. Hepokatissa kaikki kohdallaan! N21
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Tidma lomareissu kuin unelma. Py6rilla litkuin ja majoitus oli loistava. Kiitos teille upe-

asta palvelusta ja ystavillisyydestd, tulen ensi juhannuksena uudestaan! M5

Ratsastus mainittiin yhtena unelmaloman aktiviteeteista, vaikkakin Hepokatti muuten

taytti odotukset:

Hepokatin kaltainen paikka on kylld sitd ldhelld. Ehkd uimamahdollisuus lihempini

voisi olla kiva. Kenties vield opetusta jostain, esim. ratsastuskursseja tms. M4

Ollaan aika lailla tyytyviisid tdlld hetkelld. Isommat yleensi kidyneet ratsastamassa. Ranta
16ytyy ldhelta. . .eldimid, thana henkil6kunta. Itselld neljds kerta. osalla porukasta taisi olla

jo kahdeksas. N8

Erdit Hepokatin kanta-asiakkaat olivat viettineet jo monta onnistunutta lomaa samassa

paikassa:

Kylld Hepokatissa, Rantakatissa ja Mannilassa yleisesti on jo vietetty monta maaseudun
unelmalomaa. Siihen riittaa kaikki nyt jo valmiina oleva. Kiitos koko Hepokatin vielle

onnistuneesta lomaviikostal N16

Kaksi vastaajista toivoi unelmalomaltaan pelkkaid olemista, sita, etté ei tarvitse tehda

mitain.

Voin vain olla ja palveluita esim. ruokaa on tarvittaessa saatavilla. Pystyn tekemdin ret-
kid omatoimisesti mutta halutessa voin osallistua my6s ohjattuun aktiviteettiin. Kulttuu-
ritarjontaa esim. kuvataidetta olisi thana paistd katsomaan ja konsertteja kuulemaan.

Unelmalomalla tunnen levinneeni hyvin. N17

Etté saa vain olla. Ettei oo pakko tehd mitdan. Vastapainoa hektiselle arjelle! N14
N5 kuvaili unelmalomaansa aidoksi, rennoksi ja iloiseksi. N11:lle erityisen tirkead

unelmalomalla on ruokatarjonta. Han toivoi ldhiruokaa ja puhtaita raaka-aineita, koska

heiddn perheessdin on ruoka-allergisia.

Kaksi vastaajista kertoi aittamajoituksen olevan paras vaihtoehto maaseudun unelma-

lomalla:
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Majoitus vanhassa aitassa, aitoa maalaisruokaa, itsetehtyd leipdd (saisi vaikka itse osallis-

tua leipomiseen), eldinten hoitoa, uimista... N20

Maatilamajoitukseen kun tulee, niin aittamajoitus on paras vaihtoehto. Olimme my6s
budjettimatkalla, joten aitan hinta oli sopiva. Voisimme myds majoittua pienissa hirsi-
tai puumokeissi, joissa olisi jadkaappi ja keittomahdollisuus. Aamiais- ja kahvilapalvelut
riittdvit meille hyvin, koska kiymme mieluusti majoituspaikan ulkopuolella sydmassi.
Majoituksen ldhimaastossa on hyvi olla urheilumahdollisuuksia ja mieluiten uimaranta

ja kaunista luontoa ymparilld. N2

N19 tahtoisi nauttia lomastaan kiireettomasti lahimpiensé kanssa, mieluiten vielad pai-
kassa, jossa on nuotiopaikka. N15 oli tihdn kohtaan vield antanut parannusehdotuksia
Hepokatille. Hin toivoi grillijuhlaa, joka olisi maksullinen ja joka siséltaisi ohjelmaa.
Hin harmitteli sita, ettd heiddn vierailunsa aikana ei Hepokatissa ollut tapahtumia. N18
puolestaan toivoi unelmalomapaikaltaan tilavaa ja rauhallista majoitusta” sekid pientd

myymalad, jossa voisi tehda ostoksia sen sijaan, ettd tarvitsee lahted lahimpain kaupun-

kiin.

Unelmalomansa voi tiivistdia myos vain yhteen sanaan ja hymioon:

Hepokatti © M2
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9 Johtopiitokset ja kehitysehdotukset

Tutkimuksesta selvisi, ettd B&B Majoitus Hepokatti on tavoittanut kohdeyleisonsa,
kaupungista saapuvat lapsiperheet, hyvin. Sihképostihaastatteluun vastanneista 65,5
%:lla oli Hepokatin lomallaan mukana lapsi tai lapsia. Majoittujat olivat saapuneet eri

kaupungeista ympiri Suomen, mutta eniten heita oli saapunut padkaupunkiseudulta.

Suurin ikdryhma muodostui 30-39-vuotiaista, jotka ovat juuri sen ikaisia, ettd heilld on
lapsia, ja heiddn lapsensa edustavat itsekin juuri sopivaa ikiryhmai B&B Majoitus He-
pokatin palveluita ajatellen. Alle 30-vuotiaita oli kolme vastaajista ja yli 60-vuotiaita
kaksi. Tésta ei vield voida paatelld, ettd B&B Majoitus Hepokatti ei kiinnostaisi alle 30-
vuotiaita ja yli 60-vuotiaita, mutta voidaan todeta, ettd kyseisten ikdryhmien edustajat
eivit ole heididn piaidkohderyhmiinsi. Vastaajista ainoastaan kaksi oli saapunut Hepo-
kattiin yksin, ja he olivat molemmat noin 50-vuotiaita miehid. He olivat luultavasti vain
ohikulkumatkalla, eivatka varsinaisesti tulleet viettimédin lomaansa Hepokattiin, toisin

kuin lapsiperheet.

Vaikka B&B Majoitus Hepokatti on ollut nykyisen nimen alla toiminnassa vasta vuo-
desta 2012, on heille kertynyt jo kanta-asiakkaita. Vastaajista yli puolet oli ensimmaisti
kertaa majoittumassa, mutta kuudelle vuoden 2014 vierailu oli jo toinen kerta ja yhdelle
kolmas kerta. Lisaksi vastaajista kolme oli lomaillut Hepokatissa yli viisi kertaa. He ovat
majoittuneet sielld siis jo silloin, kun Hepokatti oli vield osa Maatilamatkailu Mannilaa,

jos ajatellaan, ettd he ovat lomailleet kerran kesidssa.

Selkeisti suosituin majoitusmuoto oli Herrasvien Heinavintin huoneet. Toiseksi eniten
oli yopynyt leirintaalueella. Herrasvien Heinavintin huoneet ovat varmasti olleet suosi-
tuimmat, koska kyseisten huoneiden yhteydessa on suihku ja wec, toisin kuin esimerkiksi
Matkalaisen Majatalon huoneissa. Suihkun ja wc sijaitseminen huoneessa on lapsiper-
heille helpoin vaihtoehto. He, jotka majoittuivat Luhtiaitassa, olivat saapuneet joko
yksin tai puolison kanssa. Luhtiaitan huoneet soveltuvatkin kokonsa puolesta parem-
min kahdelle hengelle tai maksimissaan kolmelle hengelle. Niiden suosioon saattaa vai-
kuttaa my®6s se, ettd lahin wc ja suihku sijaitsevat paarakennuksen yhteydessi, noin 25

metrin paassa.
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Kaikki vastaajat kertoivat majoitustilojen vastanneen odotuksiaan melko hyvin tai hy-
vin. Erityisesti huoneiden siisteytta ja sisustusta kehuttiin. Leirintaalueella majoittuneet
olivat puolestaan tyytyvaisia huoltorakennukseen ja sen siisteyteen. My6s majoituksen
hinta-laatusuhde oli useimman mielesta oikea. Neljd vastaajista kehui hinta-
laatusuhdetta erinomaiseksi, ja yhden mielesti se oli periti edullinen. Ainoastaan kah-
den mielestd hinta oli liian korkea, ja yksi leirintialueella yopyneistd koki sihkén hinnan
liian korkeaksi heidin kulutustasoonsa nihden. Kaiken kaikkiaan siis majoituksessa tai

sen hinnassa ei ollut juurikaan moitittavaa.

Aamiaista vastaajista s6i noin 80 %, ja he, jotka eivit sitd syoneet, majoittuivat leirinta-
alueella, joten heille se ei sisiltynyt majoituksen hintaan. Myo6s kahvilan palveluita kaytti
suurin osa, noin 62 % ja keittolounastakin soi noin 49 %. Aamiaisen laatuun, runsau-
teen ja monipuolisuuteen oltiin todella tyytyviisia. Myos ruoka-aineallergiat oli otettu
hyvin huomioon. Kun on kyseessa aamiaismajoitustoiminta, on aamiainen lidhes yhté
tirked kuin majoitus. B&B Majoitus Hepokatissa sithen on todella panostettu, ja se on

selkeasti kannattanut.

Vastauksista voi pédatelld my6s sen, ettd kotiruoka, aidoista raaka-aineista tehty ruoka
sekd ruuan maalaismaisuus ovat Hepokatin ruokapalveluiden valttikortteja, jotka vetoa-
vat asiakkaisiin ja joihin kannattaa panostaa myo6s jatkossa. Kehittimisen kohde voisi
olla iltapala- tai paivillismahdollisuus, jota osa vastaajista oli lomallaan kaivannut. Vaik-
ka heille olikin jarjestynyt sellainen pyynnosta, niin pohtimisen arvoista olisi lisitd se
pysyvasti palvelutarjontaan, niin ettd sita myos mainostettaisiin majoittujille. Ruuan hin-
ta-laatusuhde oli useimman mielestd sopiva ja osan mielestd jopa erittdin hyvd. Ainoas-

taan yksi oli kokenut keittolounaan hinnan liian korkeaksi.

Aktiviteeteista ehdottomasti suosituin oli kotieldinpiha. Muita suosittuja olivat pihapelit,
maatilakierros ja Heindvintin pelit. Vastaajista ainoastaan kolme ei ollut kayttanyt mi-
tadn aktiviteeteista. Kaksi aktiviteeteista, RithiKalleria ja aarteenmetsastys, olivat unoh-
tuneet kokonaan listalta pois. Skeittiramppia ja Hepokattipelia ei ollut kayttanyt kukaan
majoittujista. Pihasaunan pientd suosiota selittdd mahdollisesti sekd sen hinta 10 €/tunt
ettd timankesdinen kuuma sia parhaan sesongin aikana. Skeittiramppi puolestaan sijait-

see pellon laidalla, melko huomaamattomissa, ja se ei ole mitd parhaimmassa kunnossa.
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Hepokattipelid ei mainita oikeastaan missain, joten sitd olisi pitdnyt mainostaa asiak-

kaille enemmin, jotta he olisivat tienneet edes sellaisen olemassaolosta.

Noin puolet vastaajista kertoi kiyttineensad muita Harjualueen palveluita B&B Majoitus
Hepokatin lisdksi. Suurin osa heistd mainitsi kayttineensd Hotelli ja Ravintola Rantaka-
tin palveluita, kuten heiddn uimarantaansa. Osa oli vieraillut Kesdmaan vesipuistossa.
Tama kertoo siitd, ettd uiminen kuuluu lomaan, erityisesti, kun mukana on lapsia. B&B
Majoitus Hepokatilla ei ole omaa uimarantaa vaan lahin ranta on Hotelli ja Ravintola
Rantakatin ranta, mika selittdd sen suosiota vastaajien keskuudessa. Yksi vastaajista kai-
pasi Hepokatille omaa uimarantaa, mutta se ei ole kdytinnossd mahdollista, koska He-
pokatista on 800 metrid veden ddreen. Huomioitavaa oli se, ettd kaikille majoittujille ei

ollut selkedd, mitd kaikkea B&B Majoitus Hepokatilla on tarjota.

Kotieldinpihan eldimet olivat yksi eniten mainituista Hepokatin parhaista puolista.
My®6s asiakaspalvelu, rauhallisuus ja Heindvintin pelit saivat monelta kehuja. Aktiviteet-
titarjontaa kuvailtiin laajaksi, ja esimerkiksi aarteenmetsistys oli mainittu yhtena par-
haimmista aktiviteeteista. Ympiriston idyllisyys, luonnonliheisyys ja perhemaiisyys seki
tunnelmallinen ja yhteisollinen ilmapiiri mainittiin myos. Voidaan siis todeta, ettd vas-

taajat tuntuivat nauttivan lomastaan Hepokatin kaltaisessa ymparistossa.

Toimeksiantajan kannalta on harmillista, ettd kuusi oli jattinyt vastaamatta kysymyk-
seen, jossa pyydettiin kehitysehdotuksia. Syyni voi toki olla se, ettd kehitysehdotuksia ei
ole, ja he ovat tyytyvaisia timanhetkiseen tilanteeseen. Neljille vastaajista ei tullut mi-
tadn kehitysehdotuksia mieleen, ja yhden mielestd mitddn kehitettdvia ei ole. Mainittuja
kehitysehdotuksia olivat yrityksen kotisivut, suihku- ja we-tilat, jadkaappi majoittujien
eviille, maatilakierroksen ajoitus, paivallis- ja iltapalamahdollisuus, aittahuoneiden va-

rustelu ja yhteisollisen tekemisen lisiaminen.

Osa kehitysehdotuksista on helposti toteutettavissa vaikka jo ensi kesaksi, kuten aar-
teenmetsastykseen panostaminen rekvisiitan avulla ja hiljaisuusajan laatiminen leirinta-
alueelle. Osa puolestaan vaatii enemman resursseja kuten rahaa ja henkilékuntaa. Esi-
merkiksi uima-allas ei ole hankinnoista halvimmasta paisti, eiki se valttimittd edes

sopisi maalaispihapiirin ilmeeseen. Jotkut kehitysehdotuksista olivat sellaisia, ettd nithin
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panostaminen voisi lisitd asiakasmairaa. Kotisivut ovat B&B Majoitus Hepokatin yksi
tirkeimmista keinoista tavoittaa asiakas, ja siksi niihin panostaminen ympiérivuotisesti
on ensisijaisen tirkeda. Monet saattavat suunnitella kesalomiaan jo talvella, joten ko-
tisivujen paivittimista ei kannata unohtaa talven aikana. Toinen ehdotus, joka toisi
varmasti uusia asiakkaita, on majoituspakettien laatiminen pidemmille lomille. Majoittu-
jat paisisivat ohjatusti osallistumaan maatilan toihin ja nikemain, millaista arki maalla

on.

Hepokatissa on selkeisti jo aineksia unelmalomapaikaksi, koska moni oli yrityksen ni-
men maininnut kuvaillessaan unelmalomaansa. Lisidksi maaseudun unelmalomalta toi-
vottiin pelkkdi olemista, hyvaa ruokaa, ohjelmaa niin lapsille kuin aikuisille, aittamajoi-
tusta ja uintimahdollisuutta. Ohjatut aktiviteetit, ratsastus ja kulttuurielimykset olisivat
vield hyva lisa. Osalle vastaajista B&B Majoitus Hepokatti edustaa jo heididn unelmalo-

maansa maalla.

Nyt kun B&B Majoitus Hepokatti lahtee kehittimain palvelukonseptiaan, lahtokohtana
on Reinbothin (2008, 61, 63) mukaan asiakkaan tarpeet ja toiveet. Tamin tutkimuksen
perusteella saa jo hyvan kuvan siitd, mita heididn nykyiset asiakkaansa haluavat tuntea
lomaillessaan Hepokatissa. He haluavat rauhallisuutta, tunnelmallisuutta seka aitoutta.
Monen vastaajan mielesta naita asioita jo l0ytyy Hepokatista. Lisaksi, kuten Reinboth
(2008, 32—-34) sen toteaa, palvelukonsepti on toimiva ainoastaan, jos se mukailee yrityk-
sen strategiaa ja brandid. Kun tarkastellaan B&B Majoitus Hepokatin imagotavoitteita
(vksilollinen laatu, huoliteltu huoleton ja autenttinen), voidaan todeta, etta ainakin au-

tenttisuus on vilittynyt asiakkaille hyvin.

Jos ajatellaan, ettd tutkimukseeni osallistuneista osa palaa lomailemaan Hepokattiin ensi
kesdnd, on heilld jo timin kesin perusteella odotukset, joiden nykyistd toimintaa jatka-
malla voidaan olettaa tayttyvin. Mutta kuten Loytina ja Kortesuo (2011, 161-165) sen
ilmaisevat, ei kilpailijoita voi voittaa vain tiyttimalld asiakkaiden odotukset. Odotukset
on ylitettava, ja sithen paastadn johtamalla asiakaskokemusta. Asiakaskokemukselle on
asetettava tavoite, jota tavoitellaan kehittamalld asiakaskokemusstrategia, jota koko
henkil6st6 sitoutuu toteuttamaan. Ensi kesin jilkeen tehdédin jilleen uusi asiakastyyty-

vaisyyskysely, jossa mitataan niiden tavoitteiden toteutumista kaytinnossa ja maaritel-
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lddn uudet tavoitteet. Asiakaskokemuksen johtamisen tulee olla jatkuvaa, eika jadda
vain kertaluontoiseksi projektiksi. Loytinan ja Kortesuon mukaan (2011, 49) hyva asia-
kaskokemus saa asiakkaan palaamaan yritykseen asioimaan yhi uudelleen ja uudelleen.
Timan B&B Majoitus Hepokatti nayttad saavuttaneen jo joidenkin asiakkaiden kohdal-
la. Tavoitteena tulee kuitenkin olla, ettéd jokaiselle asiakkaalle luotava kokemus on sel-

lainen, ettd se saa heididt palaamaan uudestaan.

Kun pyrkimyksena on, ettd asiakas palaa uudelleen asioimaan, liittyy sithen myos Valvi-
on (2008, 69—70) mainitsema bumerangi-periaate. Hin toteaa, ettd yritykset panostavat
usein litkaa uusien asiakkaiden hankkimiseen, vaikka yrityksen tulisi ajatella myos nykyi-
sia asiakkaita. Asiakasldhtoisyyteen pyrittaessa tarkeinta on asiakkaan kuunteleminen.
Sitd voidaan toteuttaa esimerkiksi oman tutkimukseni kaltaisilla asiakastyytyviisyystut-
kimuksilla. Kuten Lecklin (20006, 112) asian ilmaisee, on tarkead, ettd tekemani tutkimus
el jad ainutkertaiseksi vaan ettd asiakastyytyviisyyden mittaamista jatkettaisiin, vaikkakin

sitten suppeammilla mittauksilla. Tdmin tutkimuksen perusteella voidaan tehda jo

suunnitelmia seuraavaa mittausta varten.

Muutama tutkimukseeni vastanneista kertoi, ettd he aikovat suositella Hepokattia tutta-
villeen. Jokaisen yrityksen tavoitteena tulisikin olla ndiden promoottoreiden luominen,
jotka itse tulevat mita luultavimmin asioimaan uudelleen, mutta levittdvit myos tietoa
yrityksesta eteenpiéin. Curtinin (2013, 11-16) mukaan promoottoreiden luominen on-
nistuu, kun asiakaspalvelija on aidosti kiinnostunut asiakkaasta, kiinnittdd huomiota
yksityiskohtiin, ennakoi asiakkaan tarpeita sekd on innostunut tyostiain asiakaspalvelija-

na.

Tuloksista poimitut tarkedt kohdat ja niiden perusteella tehdyt johtopaatokset, kuten
asiakkaiden arvostamat asiat Hepokatissa seki kehityskohdat, ja nithin liittyvit kysy-
mykset on koottu vield yhteen taulukkoon (kts. Liite 3). Taulukko on toteutettu Jyvas-

kylin ammattikorkeakoulun kehittimin Service Design Toolkitin avulla (SDT 2012, 6).
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10 Paranneltu palvelukonsepti B&B Majoitus Hepokatille

Ymmartadkseen palveluita paremmin asiakkaan silmin, on hyvi jasentaa palvelut. Pal-
velupolun madrittiminen auttaa jasentimisprosessissa. Palvelupolku koostuu kolmesta
eri vaiheesta: esipalvelu, ydinpalvelu ja jilkipalvelu. Palvelupolku muodostuu jokaiselle
asiakkaalle erilaiseksi riippuen hinen tarpeistaan, valinnoistaan ja kdyttaytymismalleis-
taan seka palveluntarjoajan asettamasta tuotantoprosessista. Seuraavassa tarkastellaan
palvelupolun eri vaiheita B&B Majoitus Hepokatissa ja muodostetaan kehitysehdotuk-

sia tutkimustulosten pohjalta. (Tuulaniemi 2011, 78—79; Miettinen 2011, 49-50.)

Esipalveluvaihe on se vaihe, joka tapahtuu ennen kuin asiakas saapuu yritykseen (Tuu-
laniemi 2011, 79). B&B Majoitus Hepokatin tilanteessa kyseessa on esimerkiksi se, kun
asiakas tutustuu heidin kotisivuihinsa ja tekee majoitusvarauksen sihképostilla tai pu-
helimitse. Tutkimuksessa kukaan ei antanut palautetta varauksen tekemisestd, mutta
kotisivujen paivittaimisestd sen sijaan tuli palautetta. Kesaa 2015 ja muitakin tulevia ke-
sid ajatellen B&B Majoitus Hepokatin tulisi siis panostaa kesin markkinointiin jo talven
aikana kotisivujen kautta. Lisiksi henkilokunnan esittelya ja kuvia toivottiin kotisivuille.
Jos heidin asiakkaansa haluavat ajoittaa saapumisensa esimerkiksi Hepokatin tapahtu-
mien mukaan, olisi hyvi, ettd nimi tapahtumat esiteltdisiin kotisivuilla jo ennen kesa.

Kotisivuihin panostaminen ei vaadi paljoa resursseja eika aikaa.

Ydinpalveluvaihe tuottaa asiakkaalle varsinaisen arvon, ja tapahtuu titen yleensé paikan
paalla yrityksessa (Tuulaniemi 2011, 79). Tutkimustulosten perusteella ilmeni monia
yksittdisid kehittimiskohtia, mutta nostan niistd nyt vain muutaman esille, jotka ovat
helposti toteutettavissa jo kesiksi 2015. Positiivista palautetta tuli esimerkiksi asiakas-
palvelusta seka siitd, ettd kaikki vaikuttivat vithtyvin tyOssddn. Tétd pidetddn ylld koulut-
tamalla henkilokuntaa seka laatimalla esimerkiksi henkil6stostrategia, jota noudattamal-
la koko henkilokunta toimii yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi. B&B Majoitus He-
pokatin kaltaisessa paikassa ei henkilokunnan tulisi kuitenkaan olla liitan muodollista
vaan on parempi tuoda omaa persoonaansa esiin. Toki on hyvia lukea asiakasta, ja lisitd

omaa persoonaansa palvelutilanteeseen harkiten sen mukaan.
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Maatilakierroksen ajankohdasta tuli palautetta, ettd olisi hyvi, jos illalla olisi vield toinen
kierros, jotta kaikki ehtivit mukaan sithen. En poistaisi aamupiivankierrosta aikataulus-
ta, mutta yhdistaisin eldinten iltaruokintaan ja esimerkiksi hevosten talliin siirtimiseen
majoittujille toisen kierroksen. Taten my6s yhden yon majoittujat paasisivit tutustu-
maan eldimiin paremmin. Kierros voisi olla vapaamuotoisempi, koska luultavasti osal-
listujia on vihemmain kuin aamupiivankierroksella, ja sitd voisi soveltaa sen mukaan,
kuinka monta osallistujaa on ja mistd he ovat kiinnostuneita. Jos se yhdistettiisiin nor-
maaleihin eldinten iltarutiineihin, ei erikseen tarvitsisi hankkia henkilokuntaa kierrosta

vetamaan.

Muita aktiviteetteja koskien olisi hyvi olla jokin mainos tai muu esimerkiksi kahvilan
seindlld, jossa kerrottaisiin, mitd kaikkea Hepokatilla on asiakkailleen tarjota. Taten vil-
tyttiisiin silta, ettd jokin aktiviteetti jad asiakkaalta kokematta, koska hin ei tiennyt sen
olemassaolosta. Kesilld 2014 Hepokatin pihassa oli kiytossi ilmoitustaulu, jossa kerrot-
tiin atkatauluihin sidotut aktiviteetit: maatilakierros, ponikarryajelu seki aarteenmetsis-
tys. Ilmoitustaulussa voitaisiin esitella myos muita aktiviteetteja, ja sithen voitaisiin vali-
ta aina vaikkapa piivin aktiviteetti. Pdivin aktiviteetti voisi olla jonkun henkilokunnan-
jasenen suosikki, esimerkiksi:” Maijan suosikkiaktiviteetti: sulkapallo” ja sadesaalla esi-
merkiksi Heindvintin pelit. Tietoisuus yrityksen ja pihapiirin tarjoamista mahdollisuuk-
sista kasvaisi my0s karttojen avulla. Sellainen olisi hyva liittad huonekansioihin, jotka

lanseerattiin kesalld 2014. Taten skeittiramppikaan ei jaisi valttimattd huomaamatta.

Aarteenmetsastykseen on helppo panostaa tuomalla mukaan rekvisiittaa. Esimerkiksi
hatut, erilaiset leikkiaseet, kiikarit, suurennuslasi, kaukoputki, silmalappu, kompassi ja
huivit toisivat lisasaviyksen aktiviteettiin. Aarteenmetsistykselle voisi kehittad myos
vaihtuvia teemoja, kuten merirosvot Karibianmerella, tutkijat Amazonin viidakossa ja
sadesdin seikkailijat Heindvintilld. Yleisesti ottaen sateisen sddn varalle olisi hyvi kehi-
tella majoittujille ideoita siitd, mita Hepokatissa voi silloin tehda. Jos sisatilojen laajen-
taminen ei onnistu, kuten yhdessa palautteessa toivottiin, niin huonekansioihin voisi
ainakin kerata listan kaikista mukavista aktiviteeteista sadepdivin varalle. Jos asiakas ei

majoitu Heindvintilld, ei hin valttimittd tieda sielld olevista peleista ja heppakitjastosta.
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Itapalaa tai piivillistd toivottiin useammassa palautteessa. Sithen vaaditaan henkilokun-
taa ja raaka-aineita, mutta se on kuitenkin helposti toteutettavissa. Henkil6kunta on
joka tapauksessa paikalla yleensé klo 20 saakka kesakuukausina, ja yksinkertaisimmillaan
iltapalassa voidaan kidyttdd samoja tuotteita kuin aamupalalla. Kyseisenlaista iltapalaa,
jossa tarjottiin muroja, myslid, leipad, jugurttia ja kahvia tai teetd, toteutettiin jo jossain
maarin kesalla 2014, mutta sitd el mainostettu missain. Tédten majoittujat eivat olleet
tietoisia siitd, ja vain muutamat tajusivat sitd kysya. Iltapala oli hinnaltaan 5 € aikuisilta
ja 4 euroa lapsilta. Tietysti jos asiakkaat majoittuvat Hepokatissa monta yota kerrallaan
ja syovit iltapalaa paikan paalld joka ilta, olisi hyvi, ettd iltapalassa olisi vaihtelua. Joina-

kin iltoina voisi lisaksi keittdd puuroa tai tarjoilla iltapalaa vaikkapa grillikodassa.

Yhteisollistd tekemistd toivottiin muutamassa vastauksessa. B&B Majoitus Hepokatti
tarjoaa erinomaiset puitteet ja lahtokohdat majoittujien yhteiselle illanvietolle. Yhdessa
vastauksessa ehdotettiin maksullista grilli-iltaa, joka sisaltiisi my6s ohjelmaa. Grilli-illan
voisi toteuttaa esimerkiksi niin, ettd Hepokatista saisi ostaa esimerkiksi grillimakkaraa ja
tikkupullataikinaa, ja joku henkil6kunnasta olisi tekemassa tulet ja ohjeistamassa tarvit-
taessa tikkupullan paistamisessa. Ohjelmassa voisi olla esimerkiksi mélkkya tai petank-
kia, jotka molemmat 16ytyvit jo Hepokatin pihavarastosta. Ndin saataisiin toteutettua
yhteisollinen, rento illanvietto, johon osallistuisivat niin majoittujat kuin henkil6kunta-
kin, eikd se vaatisi valtavasti resursseja. Grilli-illan voisi jarjestdid muutamana iltana vii-

kossa tai jos osallistujia ja halukkaita on paljon, niin my6s majoittujien toiveesta.

Kehitin esimerkin majoittujan viikko-ohjelmasta heinidkuulle 2015 (Liite 4). Heindkuus-
sa B&B Majoitus Hepokatissa on eniten kivijoitd, joten myOs ohjelmaa tarvitaan pal-
jon. Ohjelma on luotu heindkuun 2014 ohjelman pohjalta lisiamalld sithen omat kehi-
tysehdotukseni aktiviteeteista: iltakierroksen eldinten parissa ja grilli-illan seka ruokai-

luista iltapalan. Iltapalaa e tarjoiltaisi erikseen grilli-iltoina.

Jalkipalveluvaihe sijoittuu varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen, ja siitd esimerkkina
ovat asiakaspalautteet (Tuulaniemi 2011, 79). On tirkeaa, ettd asiakaspalautteita kera-
tadn saannollisesti ja jatkuvasti. Vain palautetta kerdamilld ja sitd saamalla voi kehitysta
tapahtua. Suurin osa B&B Majoitus Hepokatin asiakkaista on tilld hetkelld suomalaisia,

mutta jotta saadaan myo6s ulkomaalaisia matkailijoita paikalle, on hyvd panostaa Tri-
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pAdvisoriin. TripAdvisorissa kuka tahansa voi antaa palautetta yrityksisti, joissa he
ovat esimerkiksi syOneet tai majoittuneet ja palautteiden perusteella kayttijit tekevit
valintoja lomaansa varten (TripAdvisor 2014a). Tilld hetkelld Hepokatilla on kahdek-
san arviota TripAdvisor-sivullaan (TripAdvisor 2014b). Ensi kesini sitd voisi mainos-
taa niin kotimaisille kuin ulkomaalaisille matkailijoille vieldkin enemmin, jotta sivulle

saadaan lisda tirkeitd arviointeja.
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11 Pohdinta

Kaiken kaikkiaan timin opinnaytetyon tekeminen oli haastava, mutta erittiin opetta-
vainen kokemus. Kaikkein vaikeimmalta tuntui alkuun padseminen, koska kevailla
kaikki tapahtui niin nopeasti siita lihtien, kun sain harjoittelupaikan B&B Majoitus He-
pokatista. Yhtikkid olinkin jo suorittamassa harjoittelua, enka ollut varma, miti edes
olin tekemassa. Sihkopostihaastattelun majoittujille lahetettyani vaikutti aluksi silta, etta
en saa kuin muutaman vastauksen, mutta loppujen lopuksi niitd tulikin ldhes 30, mihin

olin todella tyytyviinen.

Teoriaosuudessa oli vaikeaa 10ytdd olennaiset kasitteet ja kerdtd niistd tarpeeksi tietoa.
Onneksi olin lainannut etukiteen hyvia lahdekirjoja ja ottanut ne mukaan Punkaharjul-
le. Kunhan tutustuin kirjoihin, huomasin, ettd niistd 16ytyy hyodyllistd teoriaa. Sen jal-
keen haasteena oli karsia litka aineisto pois ja keskittyd olennaiseen. Aikataulun puolesta
oman haasteensa toi se, ettd suoritin harjoittelua samaan aikaan, minkd vuoksi jouduin
my06s muuttamaan alkuperiistd suunnitelmaani haastatella Hepokatin majoittujia. En
osannut etukiteen arvella, kuinka kiireinen kesistad tulisi, mutta kun lomakuukausi hei-
nikuu saapui, niin totesin haastattelujen tekemisen mahdottomaksi. Pdisin kunnolla
paneutumaan teorian kirjoittamiseen vasta elokuussa, kun asiakasmaarit vihenivit, ja

saln enemman vapaa-aikaa.

Jalkeenpiin huomasin, ettd haastattelun aktiviteettiluettelosta oli jaanyt puuttumaan
kaksi aktiviteettia: aarteenmetsistys ja RithiKalleria. Niiden poisjddminen aktiviteetti-
luettelosta ei vaikuta kuitenkaan merkittavasti tuloksiin. Kummastakaan niista ei annet-
tu juuri palautetta. Havaitsin itse kesan 2014 aikana aarteenmetsistyksen olleen todella

suosittu lasten ja lapsiperheiden keskuudessa.

Avoimista vastauksista sai kattavammin palautetta niin kokonaisuudesta kuin tietyistd
yksittiisistd asioista. Saatteessa en antanut mitdan vastauspaivamaaria, enka lahettanyt
my6skdan muistutusta niille, joilta en vastauksia saanut. Jos niin olisin tehnyt, olisin
saattanut saada enemmain vastauksia. Olisin voinut olla tarkempi my0s siind, kuinka

pian asiakkaiden vierailun jalkeen ldhetin sihképostia heille. Joidenkin kohdalla lihetin
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sen heti heiddn vierailunsa jilkeen, kun taas joillakin lihettiminen venyi muutaman

paivan paahin.

Uskon timin opinndytetyon hyodyttivin toimeksiantajaa palvelukonseptinsa kehitta-
misessd, mika sen tavoitekin oli. Aihe oli minulle mielenkiintoinen, ja oli mielenkiintois-
ta tehdd sitd paikan pailld yrityksessd. Sain ndhdad ja oppia paljon sekd yrittimisestd ettd
matkailualasta. Opinnidytetyon tekemisestd opin, ettd on oltava tarkka ja varsinkin kir-
joittamisessa pystyttavd pysymaan atheessa. Tamintapaisen tutkimuksen tekeminen
vaatii ankaraa keskittymistd, ja on parempi, jos kirjoittaa vihin sidnnollisesti kuin ettd
kirjoittaa paljon kerrallaan ja pitdd useamman paivin tauon kirjoittamisessa. Onnistuin
saamaan opinnaytetyon valmiiksi ja olen tyytyvainen koko tuotokseen, miki oli oma

tavoitteeni.
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Liitteet

Liite 1. Saate sihkopostihaastatteluun

Hei,

Olen Ida Hanski ja opiskelen matkailua HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulussa Por-
voossa. Suoritan opintoihini kuuluvaa tyoharjoittelua B&B Majoitus Hepokatissa kesal-
14 2014. Teen Hepokatista my6s opinnaytetyoni, jonka puitteissa lahestyn Teitd, koska
vierailitte meilld kesin 2014 aikana. B&B Majoitus Hepokatti haluaa palvella asiakkai-
taan tulevaisuudessa entistikin paremmin kehittimalld palveluitaan. Timan vuoksi olen
laatinut asiakastyytyviisyyskyselyn, jonka loydatte ohesta liitteena. Voitte vastata suo-

raan liitteeseen ja ldhettdd sen minulle takaisin sihképostitse.

Asiakastyytyviisyyskysely sisaltdd ensin muutaman taustatietokysymyksen, jonka jilkeen
seuraa kysymyksid Hepokatin tarjoamista majoituksesta, ruokapalveluista ja aktivitee-
teista seké alueen muista palveluista. Lopuksi Teidan on mahdollista antaa positiivista
sekd kehittdvid palautetta yleisesti Hepokatista ja péddsette kuvailemaan unelmalomaan-

ne maaseudulla. Vastaaminen vie vain noin 5—10 minuuttia.

Kysely kisitellddn nimettdmand, ja vastauksia kiytetidn vain opinndytetychoni ja B&B

Majoitus Hepokatin palvelukonseptin kehittimiseen.

Jos Teille tulee kysyttiavaa, voitte olla yhteydessd minuun sihkopostitse osoitteeseen

ida.hanski@myy.haaga-helia.fi.

Parhain terveisin,

Ida Hanski

matkailualan opiskelija

HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu, Porvoo

Ny
TR aAAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu
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PS. Jos piditte B&B Majoitus Hepokatista, kaykaa jattimassa arvionne myos Hepokatin

Tripadvisot-sivulle: http://www.tripadvisor.com/Hotel Review-g189910-d3734005-

Reviews-B B Majoitus Hepokatti-Punkaharju The Iakelands Fastern Finland.html.

Kiitos!
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Liite 2. Sihképostihaastattelu

Tayttoohje: Voitte korvata mustareunaiset neliot ruksilla.

Taustakysymykset

1. Minka ikainen olette?

2. Sukupuoli: mies[J O nainen

3. Mistd saavuitte Hepokattiin (kaupunki/maa)?

4. Kenen kanssa vierailitte Hepokatissa (Esimerkiksi puoliso, lapset, lapsenlapset)?

Majoitus
5. Majoituitteko ensimmaistd kertaa Hepokatissa?

Kylla O EiQ ,jos vastasitte Ei, kuinka mones kerta

6. Missd majoituitte:

Luhtiaitta 0O Herrasvien Heindvintti O Kesitupa/Perheaitta [J

Matkalaisen Majatalo [ Leirintdalue  [J Punainen tupa

7. Miten majoitustilat vastasivat odotuksianne?

8. Millaisena koitte majoituksen hinta-laatusuhteen?
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Ruokapalvelut

9. Mitd ruokapalveluja kaytitte?
Aamiainen O
Keittolounas []

Kahvila  [J

10. Miten ruokapalvelujen tarjonta vastasi odotuksianne?

11. Millaisena koitte ruuan hinta-laatusuhteen?

Aktiviteetit

12. Mita Hepokatin aktiviteetteja kaytitte?

Kotieldinpiha [] Pihapelit O Frisbeegolf [JSkeittiramppi [
Keppihevoset [J Grillikota O Pihasauna [JPonikirryajelu [
Maatilakierros [] Heinavintin pelit [ Hepokattipeli ]

Alueen muut palvelut

13. Kiytittek6 muita Harjualueen palveluita?

Kylla 3 O Ei
Jos vastasitte Kylla:

Mitd muita Harjualueen palveluita kaytitte? (esim. Rantakatti, Mannilan ratsutalli, Lusto,

Valtionhotelli, Kesimaa)
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Jos vastasitte Ei:

Millaisia muita kuin jo tarjolla olevia palveluita toivoisitte alueelta?

14. Mika oli lomassanne Hepokatissa parasta?

15. Mita kehittaisitte?

16. Millainen olisi unelmalomanne maaseudulla? (Voitte kuvailla esimerkiksi majoitusta,

ruokapalveluita ja aktiviteetteja)
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Liite 3. Asiakasnikokulma nykyisistd palveluista ja kehityskohdista

Pyri listaamaan niita asioita, tarpeita tai tavoitteita, joita asiakkaasi tavoittelee palvelullasi. Kay |api asiakkaan palvelupolku
ja mieti, missa@ kohdissa hyva kokemus syntyy ja toisaalta missa ovat asiakkaan suurimmat haasteet ja pullonkaulat.

o Naita asioita asiakas arvostaa palvelussa:
majoituksen hinta-laatusuhde
ystavallinen asiakaspalvelu
runsas ja monipuolinen aamiainen
aidoista raaka-aineista tehty maalaismainen ruoka
laaja aktiviteettitarjonta

@ Nama ovat asiakkaan haasteita:

informatiiviset kotisivut
uimarannan ldheisyys

paivallis- tai iltapalamahdollisuus
aktiviteeteista tiedottaminen
yhteiséllinen tekeminen

Mika palvelussa on sellaista, josta asiakas on valmis maksamaan" MlkSI asuakas ostaa uudestaan? Mitka asiat palvelussa

ajansdasto, asiantuntemus tm

majoituksen ja palvelun laatu
aamiainen ja ruuan aitous
ilmapiiri

maalaishenkisyys
tunnelmallisuus

rauhallisuus

johtavat suhen etta asiakas suosmelee palvelua. Esim. luotettavuus

nutlaatuisuus, Idheisyys. vaivattomuus

lis. Palvelussa ei ole

Kotisivut eivat ole ajan tasalla. Kesan tarjonnasta
ei saa riittavasti tietoa talvella.

Aktiviteettitarjonnasta ei ole selkeaa ilmoitusta
tai karttaa Hepokatin tiloissa.

lltapalamahdollisuutta ei markkinoitu asiakkaille,
joten he eivat olleet tietoisia sen olemassaolosta.

TOP 3 asmkaskokemuksen ratkalstavat ongelmat/ kehltyskohteet.

Keh:tyskohtelsnn littyvat kysymykset

lisaid lis oa? Miten yhdessa iel

0 Miten kesan markkinointiin voitaisiin panostaa

Missa aktiviteettitarjonnasta voitaisiin nakyvasti
ilmoittaa?

’ kotisivujen avulla? Kenen vastuulla se on?

e Miten iltapalamahdollisuus saataisiin hyvin
asiakkaiden tietoon? Mista iltapala koostuisi?
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Liite 4. Esimerkki majoittujan viikko-ohjelmasta heindkuulle 2015

Paiva
Maanantai

Tiistai

Keskiviikko

Torstai

Perjantai

Lauantai
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Ohjelma

& Aamiainen klo 8-10

& Maatilakierros klo 10.30

& Ponikirryajelu klo 11.30

& Keittolounas klo 12-14

& Tltapala klo 18-20

& Tltakierros klo 19.30

& Aamiainen klo 8-10

& Maatilakierros klo 10.30

& Aarteenmetsistys klo 11.30

& Keittolounas klo 12-14

& (Grilli-ilta klo 18—20)* tai iltapala
klo 18-20

& Tltakierros klo 19.30

& Aamiainen klo 8-10

& Maatilakierros klo 10.30

& Ponikirryajelu klo 11.30

& Keittolounas klo 12-14

S Itapala klo 18-20

& Tltakierros klo 19.30

& Aamiainen klo 8-10

& Maatilakierros klo 10.30

& Aarteenmetsastys klo 11.30

& Keittolounas klo 12-14

& (Grilli-ilta klo 18—20)* tai iltapala
klo 18-20

& Tltakierros klo 19.30

& Aamiainen klo 8-10

& Maatilakierros klo 10.30

& Ponikirryajelu klo 11.30

& Keittolounas klo 12-14

& Iltapala klo 18-20

& Tltakierros klo 19.30

& Aamiainen klo 8-10

& Maatilakierros klo 10.30

& Ponikirryajelu klo 11.30

& Keittolounas klo 1214

& Aarteenmetsistys klo 12.30

& Grilli-ilta klo 18-20

& Tltakierros klo 19.30



Sunnuntai

& Aamiainen klo 8-10

& Maatilakierros klo 10.30
& Ponikirryajelu klo 11.30
& Keittolounas klo 12—14

& Aarteenmetsistys klo 12.30
& Grilli-ilta klo 18-20

& Tltakierros klo 19.30

* Jarjestetddn, jos osallistujia ja halukkaita riittavasti
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