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Opinndytetyon aiheena oli kehittdad Yyteri Golf Links Oy:n nykyisia palveluja, jotta
jatkossa palvelut vastaisivat asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin ja toiveisiin entista pa-
remmin.

Opinnaytetyon tavoitteena oli, ettd yritys voi jatkossa hyddyntéa tutkimuksesta saatuja
kehitysehdotuksia palvelujensa parantamiseksi. Tutkimustehtdavana puolestaan oli sel-
vittdd yrityksen nykyisten palvelujen kehityskohteita palvelukokemuksen paranta-
miseksi.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostui golfista Suomessa, palvelutapahtu-
masta, palvelukokemuksesta, palvelun laadusta, palvelun kehittdmisesta sekd asiakas-
ymmarryksesta. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja aineistonkeruu-
menetelmind kaytettiin avointa kyselylomaketta seka teemahaastattelua. Tutkimuk-
sessa oli kaksi kohderyhmaa: Yyteri Golf Links Oy:n osakkaat seka yhteistyékump-
paniyritykset. Avoin kyselylomake suunnattiin osakkaille ja vastauksia saatiin 24 kpl.
Y hteistyékumppaniyrityksien neljaa edustajaa puolestaan haastateltiin teemahaastat-
telulla. Tutkimuksessa selvitettiin yrityksen lahes kaikkien palvelualueiden kehitys-
kohteita.

Avoimesta kyselylomakkeesta saadut vastaukset seké teemahaastatteluaineisto puret-
tiin aineistolahtdisen sisallonanalyysin avulla. Kyselylomakkeen tulokset olivat yhte-
nevid, kuin myds teemahaastattelun tuloksista oli havaittavissa yhtenevéisyyksia. Tu-
losten perusteella saatiin kattavasti kehitysehdotuksia niin Yyteri Golf Links Oy:n pal-
velujen kuin yritysten yhteistyon kehittamiseen liittyen.

Osakkaiden palvelukyselyn tuloksista ilmeni runsaasti ajankohtaisia kehitysehdotuk-
sia palveluymparistdon, asiakaskokemukseen sekd lisdarvon tuottamiseen liittyen,
joita yritys voi jatkossa tehokkaasti hyddyntad. Y hteistyokumppaniyritysten teema-
haastattelun tuloksista saatiin myds hyvia ndkékulmia yhteistyon kehittdmiseksi seké
palvelukokemuksen parantamiseksi.
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The purpose of this thesis was to develop the current services of Yyteri Golf Links Oy,
so that in the future the services would respond to customers changing needs and
wishes better than before.

The aim of this thesis was, that Yyteri Golf Links Oy can take advantage of the devel-
opment suggestions from the research to improve its services. The research task was
to find out the development objects of the company’s current services to improve the
service experience.

The theoretical part of this study consists of golf in Finland, service experience, service
development, service quality and customer understanding. The research was done us-
ing a qualitative method consisting of open questionnaire and theme-centered inter-
views. There was two target groups in the research: the shareholders and cooperation
partners of Yyteri Golf Links Oy. The open questionnaire was targeted to the share-
holders and the amount of the answers was 24. Four cooperation partners of different
companies was interviewed by the theme-centered interview. Almost all the develop-
ment objects of the service areas in the company was found out in this research. The
research material was analyzed using the method of data-oriented content analysis.

The results of the open questionnaire and interviews pointed at the same direction. The
results gave plenty of development suggestions to the Yyteri Golf Links current ser-
vices and also to cooperation development with companies. The results of shareholders
open questionnaire included plenty of current development suggestions about the ser-
vice environment, customer experience and producing added value. These suggestions
the company can effectively use. The results of theme-centered interviews with coop-
eration companies gave good points to develop cooperation and to improve the service
experience.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on Yyteri Golf Links Oy:n nykyisten palvelujen kehittdminen.
Tavoitteena on, ettd yritys voi jatkossa hyddyntaa tutkimuksesta saatuja kehitysehdo-
tuksia palvelujensa parantamiseksi. Tyon tutkimustehtavané puolestaan on selvittaa
Yyteri Golf Links Oy:n nykyisten palvelujen kehityskohteita asiakkaiden palveluko-

kemuksen parantamiseksi.

Ajatus opinnaytetyon tekemisesta Yyteri Golf Links Oy:lle sai alkunsa kun yritykselle
valittiin uusi toimitusjohtaja. Paikka on itselleni myds tarkeé ja entuudestaan tuttu,
mm. golfharrastukseni seké tydtehtdvieni myotd. Ajankohtaiseksi opinnédytetyon ai-
heeksi muodostui lopulta yrityksen palvelujen kehittdminen, jotta jatkossa palvelut
vastaisivat asiakkaiden tarpeita ja toiveita entistd paremmin. Golfkenttien kova keski-
nainen kilpailu seka asiakkaiden muuttuvat kulutustottumukset ovat tulevaisuuden
haaste, johon pyritdan vaikuttamaan kehittamalla palveluja kysyntéé vastaavaksi seké

innovoimalla uusia tuotteita.

Tutkimusmenetelmana tydssa kéytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetel-
maa. Kohderyhminé tutkimuksessa olivat Yyteri Golf Links Oy:n osakkeenomistajat
sekd yhteistydkumppaniyritykset. Osakkeenomistajille suunnattiin avoin kyselylo-
make, joka toteutettiin Yyteri Golfin uudistuneilla kotisivuilla. Yhteistydkumppaniyri-
tyksien nelj&é (4) edustajaa puolestaan haastateltiin kasvokkain teemahaastattelun me-
netelmin. Tutkimuksessa kysyttiin kehitysehdotuksia ja kartoitettiin mielipiteita yri-

tyksen nykyisten palvelujen kehittdmiseen liittyen.

Opinnaytetyossa kerrotaan aluksi tutkimuksen lahtokohdista, jossa esitelldan tutki-
mustehtava, tavoite sekd tutkimuksen kohderyhmét tarkemmin. Tyon teoreettinen vii-
tekehys koostuu golfista Suomessa, palvelutapahtumasta, palvelukokemuksesta, pal-
velun laadusta, palvelun kehittdmisesta seka asiakasymmarryksestéd. Laadullisesta tut-
kimusmenetelmésté kerrotaan lisad luvussa 7. Tutkimustulokset kerattiin avoimen ky-
selylomakkeen sekd teemahaastattelun menetelmin ja ne analysoitiin aineistolahtdisen

sisallénanalyysin avulla. Tyon tutkimustulokset esitelladn luvussa 9.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Tassa luvussa kerrotaan opinnédytetyon ldhtokohdista: mikd on tyon tutkimustehtava,
ketk& ovat kohderyhmina tutkimuksessa ja milla perusteella kohderyhmét ovat valittu
sekd mika on tyon tavoitteena. Lisaksi kerrotaan myds tutkimuksen taustasta seké pe-

rustellaan miten tutkimus on rajattu.

2.1 Tutkimustehtdva, tutkimuksen kohderyhmét ja tavoite

Opinndytetyoni aiheena on Yyteri Golf Links Oy:n nykyisten palvelujen kehittdminen.
Tyon tutkimustehtdvana on selvittédd yrityksen nykyisten palvelujen kehityskohteita

palvelukokemuksen parantamiseksi.

Tutkimuksen kohderyhmina ovat Yyteri Golf Links Oy:n osakkeenomistajat sek& yh-
teistydkumppaniyritykset. Perustelu kyseisten kohderyhmien valinnalle on varsin sel-
ked: Yyteri Golf Links on osakepohjainen kentté ja taten osakkeenomistajat omistavat
osan kentéstd. On tarkedd pitdd osakkaat palveluihin tyytyvaising, jotta he myos jat-
kossa pysyvat osakkaina. Osakkeenomistajat ovat tarked resurssi yritykselle, joka ha-
luaa kehittad kykyaan selviytyé palvelukilpailussa seké hallita asiakassuhteitaan me-
nestyksellisesti. Osakkeenomistajasuhteiden vaaliminen saattaa olla yrityksen pitkén
aikavalin menestykselle yhta tarkeaa, ellei jopa tarkedampadakin, kuin suhteiden vaali-
minen asiakkaisiin, tyontekijoihin ja muihin verkostokumppaneihin. (Grénroos 2009,
33)

Tutkimuksen toisena kohderyhméné on Yyteri Golf Links Oy:n yhteistyokumppa-
niyritykset, silla yrityksen yhteistyoverkostojen yllapitdminen ja suhteiden vaaliminen
on myos todella tarkedd. Esimerkiksi yhteistyokumppaniyritysten sponsorisopimuk-
set, kutsukilpailut sekd tapahtumat ovat yritykselle merkittava tulonlahde. On hyva
tietdd, mitd yhteistyokumppanit yhteistyolta yrityksen kanssa odottavat ja millaista

palvelua he erityisesti arvostavat.



Tutkimuksen tavoitteena on, etté yritys voi jatkossa hyodyntad tutkimuksesta saatuja
kehitysehdotuksia palvelujensa parantamiseksi. Mahdollisesti kehitysehdotusten poh-
jalta voidaan tulevaisuudessa kehittdd myds uusia palveluja. Tassé tydssd kuitenkin
keskitytaan yrityksen nykyisten palvelujen kehittdmiseen. Tulevaisuudessa yrityksen
on menestyékseen vastattava matkailualan muuttuviin trendeihin ja pyrkia olemaan
golfkenttana kilpailukykyinen. Palveluja tulisi kehittaé ja suunnitella uudestaan, jotta
asiakkaiden palvelukokemus erottuisi muista kilpailijoista mahdollisimman positiivi-

sella tavalla.

2.2 Tutkimuksen tausta

Yyteri Golf Links Oy sai uuden toimitusjohtajan tammikuussa 2014, jolloin minulla
ensimmadisen kerran k&vi mielessd, ettd opinnéytetyon tekeminen voisi olla yritykselle
hyvin ajankohtainen uusien tuulien puhaltaessa. Yritykselle ei ole ennen tehty opin-
naytetyotd, joten monia aihevaihtoehtoja laidasta laitaan kévi mielessa. Lopulta usei-
den pohdintojen jélkeen tutkittavaksi aiheeksi nousi Yyteri Golf Links Oy:n nyKyisten
palvelujen kehittdminen. Kiinnostuin aihevalinnasta paljon, koska tulen myos itse
tyoskenteleméaan yrityksessa kuluvana vuonna, joten padsen osaltani myés nakeméaén
tutkimuksen tuloksien vaikutuksia. Aihe on myos todella nykypéivaa, silla ihmisten
kohonneet laatuvaatimukset asettavat golfkentillekin paineita uudistua ja hyvé niin.
Paikoilleen ei saa jddda vaan on tehtdva jatkuvaa kehitystyotd pérjatakseen kenttien
keskinaisessd, melko kovassakin kilpailussa. Aloitin tydstamaan tutkimusta aiheen
varmistuttua marraskuussa 2014 tutustuen ensin aiheeseen liittyvaan Kirjallisuuteen,
jonka jélkeen sitten tyon teoreettinen viitekehys alkoi muodostua ja taten prosessi lahti

vahitellen etenemaan.

2.3 Tutkimuksen rajaus ja teoreettinen viitekehys

Kun tutkimuksen aihe on [0ytynyt, tarvitsee sita aina rajata. On tarkennettava ajatusta
siit4, mit4 haluaa tietd4 tai mitd haluaa osoittaa kerddmallaén aineistolla. Kvalitatiivi-
nen tutkimus on joustava, mutta tutkimustehtévan tulisi olla silti rajattu ja selked, jotta
ulkopuolinenkin lukija ymmartad hankkeen mielekkyyden seka tutkijan kyvykkyyden.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2012, 81-82.)



Tieteellinen tutkimus tarvitsee aina rajauksia, sill& laajoja aiheita ei voida hallita pe-
rinteisin menetelmin tai on vaarana, etté niistd tulee pinnallisia. Rajaamisella tarkoite-
taan yhden polun valitsemista monista eri mahdollisuuksista. Rajaus helpottaa ilmion
hallintaa ja selityksen ldytamistd. Rajaaminen nakyykin siind, mitka tekijat otetaan
tarkastelussa huomioon ja mitka jatetd&n ulkopuolelle. Rajaus tapahtuu yleensa tutki-
muksen edistyessé ja ilmion hahmottuessa. (Kananen 2014, 33.) Koko golfkentén pal-
velukompleksi muodostuikin liian laajaksi ja epamaaraiseksi alueeksi, joten palvelu-
jen kehittdminen kohdistettiin vain yhtion eli Oy:n nykyisiin palveluihin. Yhtién ny-
kyisié palveluja ovat muun muassa caddiemaster toimiston — palvelut, ravintolapalve-
lut, klubitalo ymparistdineen, harjoitusalueet, kenttd seka opetus- ja valmennustoi-
minta. Naiden palvelujen kehityskohteita tutkimuksessa kartoitettiin Yyteri Golf Links
Oy:n osakkeenomistajilta, jonka lisaksi heilta kysyttiin kehitysehdotuksia kentéan vies-
tintddn ja osakkeenomistajien etuihin sek& lisdarvoon liittyen. Yrityksen yhteistyo-
kumppaneilta haluttiin myos kartoittaa kehitysehdotuksia niin palveluihin kuin yhteis-
tyékumppanuuteen liittyen. Molempien kohderyhmien kysymyksien teema ja punai-
nen lanka tahtadvat palvelu- ja asiakaskokemuksen parantamiseen, joka saadaan ai-

kaan kun palveluja kehitetdan kohderyhmien tarpeiden mukaisiksi.

Tyon teoreettinen viitekehys koostuu luvuista 4-6. Teoriaosuus kasittelee luvussa 4
golfin tilannetta Suomessa, kun luku 5 puolestaan pitaa sisallaan palvelua yleisesti ot-
taen, palvelutapahtumaa, palvelukokemusta seka palvelun laatua. Luvussa 6 kerrotaan
palvelujen kehittdmisesta ja suunnittelusta sekd asiakasymmarryksen tarkeydesté. Lu-
vussa 7 kerrotaan tarkemmin kaytetysta tutkimusmenetelmasta. Luku 8 késittelee ai-
neiston keruuta ja sen analysointia. Luvussa 9 puolestaan on tutkimustulosten tarkas-
telua kohderyhmittéin seké yhteenveto luvussa 10. Tutkimuksen luotettavuuden arvi-
ointi I6ytyy luvusta 11 sekd oma pohdinta on lopuksi luvussa 12. Liitteind 10ytyvét
l&hetetty saatekirje osakkaille sahkopostitse (LIITE 1), osakkeenomistajien kyselylo-
make (LIITE 2) seka yritysten teemahaastattelurunko (LIITE 3).



3 YYTERI GOLF LINKS OY

Yyteri Golf Links Oy vuonna 1988 perustettu vakavarainen ja velaton golfosakeyhtio,
joka omistaa ja yllapitaa 18 reikdista luonnonkaunista golfkenttda ja oheispalveluita
maankuulujen Yyterin rantojen kupeessa. Kentan on suunnitellut arkkitehti Reijo Lou-
himo. (Yyteri Golfin www-sivut 2015.)

Yyteri Golf Links on osakepohjainen kenttd. Yhtién omaisuuden hoitoa ja toiminnan
yllapitoa varten osakkeenomistajat ovat velvollisia maksamaan yhtidlle vuotuista vas-
tiketta. Hoitovastikkeella katetaan kentdnhoidosta ja muusta yhtion toiminnan yllapi-
dosta aiheutuneet kustannukset. Osakkeita yhti6lla on 638, joissa on pelioikeuksia 933.
Osakkeita yhtiolla on kolmenlaisia: A-, B- ja C-osakkeita. Yyteri Golf Linksin jasen-
maard on talla hetkella 856 ja osakkeenomistajia puolestaan on 527. (Yyteri Golfin

www-sivut 2015.)

Yyteri Golfissa on kaksi toisiaan tukevaa organisaatiota. Yhteisdn toiminnasta vastaa
golfseura eli ry jarjestden tapahtumia ja kilpailuja. Itse toimintaymparistosta, golfken-
t&sta ja kiinteistoistd vastaa golfyhtio eli Oy. Molemmilla organisaatioilla on oma hal-
lituksensa, joka koostuu eri alojen osaajista. Yhtiolla on hallituksen nimittdma toimi-
tusjohtaja, jonka tulee hallituksen antamien ohjeiden ja méaaraysten mukaisesti hoitaa

yhtion juoksevaa hallintoa.

Yyteri Golf Links tarjoaa upean golfkentan liséksi asiakkailleen monipuolisia palve-
luja, joihin kuuluvat mm. ravintola- ja golfopetuspalvelut, palvelutoimiston caddie-
master palvelut, erilaisten kilpailujen jarjestaminen & suunnittelu, ryhma- ja yritysta-
pahtumien jérjestelyt ja toteutus. Yyteri Golfissa toiminta on hyvin aktiivista, moni-
puolista ja ohjelmaa riittd4 aina huhtikuusta lokakuun loppuun saakka. (Yyteri Golfin

www-sivut 2015.)
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4 GOLF SUOMESSA

Golfia harrastettiin Suomessa pitkadn pienessa, suljetussa piirissa ja lajilla oli selvasti
elitistinen leima. Ensimmaiset golfkentdt Suomessa perustettiin Helsingin Taliin
vuonna 1932, Hameenlinnan Aulangolle ja Viipuriin vuonna 1938 ja Poriin 1939.
Vuonna 1980 kentti& oli vasta 13 kpl ja harrastajiakin vain hieman runsas 3000. 1980
-luvun lopulla golfkenttia alettiin perustaa osakeyhtibmuotoisina ja harrastajaméara
nousi taten jyrkasti. (Golfkenttaselvitys 2003, 4.)

Nykyaén Suomessa on jo lahes 160 golfkentt&d ja golfliiton mukaan pelaajia riitt4é
kaikille. Suomessa on keskimaarin reilut 900 pelaajaa jokaista 18- reikaistd kenttda
kohti, joka on yksi parhaita lukuja Euroopassa. Suomen Golfliiton teettdmén selvityk-
sen mukaan Suomessa on jopa 500 000 ihmistd, jotka harkitsevat golfin aloittamista.
Viime vuosien taloudellinen epévakaus on kuitenkin heijastunut myds golfin pelaaja-
maariin. Vuoden 2014 elokuun lopulla kerattyjen tietojen mukaan rekisteroityjen pe-
laajien maara kaantyi laskuun Suomessa ensimmaista kertaa. Kaikkiaan Suomessa oli
vuoden 2014 lopulla 142 757 rekisteroitya harrastajaa, pudotusta edelliseen vuoteen
oli 1497 henkil6a. Pelaajaméarilla mitattuna Suomi on kuitenkin Euroopassa sijalla
10, Tanskan ja Norjan vélissad. Suomessa tilanne on siis vield hyvin hallinnassa, mutta
yhteisiin toimiin golfyhteisojen kiinnostavuuden lisdéamiseksi on ryhdyttava. Monissa
golfyhteisoissa on jo kehitetty toimivia malleja esim. uusien pelaajien perehdytta-
miseksi ja kannustamiseksi, mutta tekemista riittad viel4. Tdma tulee olemaan yhteinen

haaste ja tarked asia Idhivuosina Suomen golfille. (Peltoniemi 2014, 90.)

Tulevina vuosina myo6s Kysynnén ja tarjonnan valinen murros Suomessa tulee voimis-
tumaan. Kenttien profiloitumista vauhdittaa kova keskinéinen kilpailu sekd muuttuvat
kulutustottumukset. Tulevaisuudessa parjaavéat parhaiten ne seurat, yrittajat ja osake-
yhtiot, jotka sopeuttavat organisaatioitaan ja palveluitaan Kysyntda vastaavaksi seka
innovoivat uusia tuotteita. (Tyry 2014, 12.) ”Tulevaisuuden golfari tulee olemaan en-
tista leimallisemmin vaativa asiakas riippumatta siitd, onko han osakas, pelioikeuden

haltija tai greenfeelld kenttié kiertava kuluttaja” (Tyry 2015, 12).
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5 PALVELU YLEISESTI

Palveluun voi kuulua konkreettinen fyysinen tuotos, mutta padasiassa palvelu on im-
materiaalinen, asiakkaalle jonkin hyddyn tuottava toimenpiteiden sarja. Se miten help-
poa, sujuvaa ja miellyttdvad omien tarkoitusperien toteuttaminen on, muodostaa olen-
naisen osan palvelusta kayttdjan kannalta. HyOty on yleensa sita suurempi, mité pie-
nemmin uhrauksin asiakas palvelunsa saa. Palvelun k&sitteen méaarittelyssa asiakkaan
rooli on ollut mukana alusta lahtien. Asiakas nahdaan osana palvelun tuotantoprosessia
ja jérjestelméad, joka saa aikaan palvelun. Paatoksia tehdéaan siitd, miten pitkalle asiak-
kaiden yksil6llisia tarpeita voidaan toteuttaa kannattavasti. Palvelun suunnittelija voi
joutua vastaamaan moniin kysymyksiin: Voidaanko palvelua raataloida yksittéiselle
asiakkaalle sopivaksi vai tarjotaanko standarditoimenpiteité kaikille? Kuinka pitkélle
standardoinnissa missakin tapauksessa voidaan mennd, jottei asiakkaan saama hyo6ty

lakkaa syntymést&? (Kinnunen 2004, 7.)

Se mité palvelu on, on vaikea madrittaa yksiselitteisesti. Palvelua maariteltéessa esiin
nousevat kuitenkin selvésti seuraavat asiat: palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongel-
man, palvelu on prosessi, koemme palvelun mutta emme omista sitd, merkittavaa pal-
velussa on ihmisten vélinen vuorovaikutus. Palveluissa ovat myds olennaisesti mu-
kana asiakaspalvelijat. Asiakkaat ja asiakaspalvelijat muodostavat yhdessa palveluko-
kemuksen. (Tuulaniemi 2011, 59.)

Palvelutuotteelle on ominaista, ettd asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, jota tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palveluun voi liittyd myds aineellisia osia, kuten
esimerkiksi ruokaa tai ostettavia matkamuistoja. Palvelun kuluttaminen on useimmissa
tapauksissa jonkin tarpeen tyydyttdmiseen liittyva palvelukokemus. Palveluille on
my0s ominaista, ettd kysynté ja tarjonta ovat usein huipussaan eri aikaan. Golfkentélla
palvelujen tuottaminen on riippuvainen esim. asiakkaiden kaytettavissa olevasta ajasta
ja vaikka s&édolosuhteista. Palvelun aineettomuus aiheuttaa helposti myds sen, etté epa-
onnistunutta palvelukokemusta ei voida palauttaa, koska kokemusta on vaikea hyvittaa
tai korvata. (Komppula & Boxberg 2002, 10-11.)



12

5.1 Palvelutapahtuma & palvelukokemus

”Téamén paivan palvelu on huomisen markkinointia” (Erdsalo 2011, 16). Palvelutapah-
tumassa on aina kyse asiakkaan auttamisesta ja hanen tarpeidensa tayttdmisesta. Asia-
kas tarvitsee tai haluaa jotain sellaista mité yritys tarjoaa. Asiakkaan tervehtiminen,
hymyily, kiitos ja tyosuoritukset edustavat toimintaa palvelun aikana. Kun asiakasta
on tervehditty tai jatetty tervehtimattd, on osa palvelutapahtumasta talléin kulutettu.
Asiakas osallistuu lahes poikkeuksetta palvelutapahtumaan, palvelua ei tarvita jos ei
ole asiakkaita. VVoidaan ajatella, ettd asiakas omistaa palvelun sen ajan kun han sita
kayttdd, onhan han siitd maksanut. Onko asiakas tyytyvéinen saamaansa palveluun,
riippuu monesta asiasta, kuten esimerkiksi aikataulussa pysymisestd, asiakaspalvelijan
kayttdytymisestd, palveluympériston siisteydesta seka jopa muista asiakkaista ja hei-
dan kayttaytymisestaan. Asiakkaat kokevat palvelutapahtuman eri tavoin. Odotukset,
jotka asiakkaalla on palvelun suhteen sekd omat aikaisesmmat kokemukset vaikuttavat
olennaisesti palvelutapahtumaan. Esimerkiksi palvelun nopeus voidaan kokea eri ta-
voin ja sama asiakas voi kokea nopeuden eri tavoin erilaisissa tilanteissa. Palveluta-
pahtuman odotetaan vastaavan asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin vaihtelevissa tilan-
teissa. (Erasalo 2011, 12-13.)

Asiakaspalvelu tapahtuu vuorovaikutuksessa asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla,
vaikka vuorovaikutustilanne ei aina olisikaan kasvokkain. Se voidaan hoitaa esimer-
Kiksi puhelimitse tai sdéhkopostitse. Yhteydenpito on osa palvelutapahtuman kokonai-
suutta ja vaikuttaa asiakkaan kasitykseen yrityksestd ja sen palveluista. Jos asiakas
joutuu esimerkiksi aikaa varatessaan soittamaan useita kertoja ennen kuin puhelimeen
vastataan, vaikuttaa tdmé suoraan hanen kokonaistyytyvaisyyteensa. Téhan tyytyvai-
syyskokemukseen asiakaspalvelutytssa tyOskentelevat voivat tietoisesti vaikuttaa

miettimall&, voisiko palvelun suorittaa eri tavalla ja miten sitd voitaisiin parantaa.

Merkittavintd on kasvokkain tapahtuva palvelu, jota kutsutaan asiakaspalveluksi.
Asiakaspalvelijan térkein tydvaline on hédnen oma persoonansa, kykynsa ja halunsa
toimia vuorovaikutustilanteissa. Kun asiakaspalvelija tunnistaa omat ajattelumallinsa
seké& toimintatapansa, voi niitd muuttaa haluttuun suuntaan. Asiakaspalvelija on oman

palvelualansa asiantuntija. Hanen tulee tuntea yrityksen tuotteet ja palvelut, jonka li-
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séksi h&nen pitdd ymmaértdd oma roolinsa palvelutapahtumassa. Tdman ymmartaes-
s&an pystyy hén tietoisesti ajattelun avulla ohjaamaan omaa toimintaansa ja toimimaan
ammattimaisesti. Kun asiakaspalvelija osoittaa arvostusta asiakkaalle, niin sanoin kuin
teoin, on asiakas palveluun tyytyvéinen ja halukas vastaavaisuudessakin jatkamaan
yrityksen asiakkaana. Palvelukokemuksesta syntyy taten asiakkaalle tunne, ettd héan on
yritykselle tarked. (Erasalo 2011, 14.)

Hyvén kokemuksen saanut asiakas tulee uudelleen, huonon saanut todennakdisesti ei
tule. Asiakas kertoo monesti kokemuksistaan muille, jolloin suusta suuhun kulkeva
markkinointi tehoaa yleensd paremmin kuin mik&&n muu tieto, koska se perustuu ko-
kemukseen. Tarkeita vélineitd hyvan palvelukokemuksen aikaansaamiseksi on asiak-
kaan tervehtiminen, asiakkaan huomioiminen palvelutapahtuman eri vaiheissa, asia-
kaspalvelijan kohtelias kaytos ja ystavallisyys, asiakkaan puhutteleminen oikein, vies-
tintd palvelutilanteessa seké asiantuntemus ja tekninen osaaminen vaikuttavat merkit-
tavasti hyvaan palvelukokemukseen. My6s nopea ja oikeanlainen reagointi asioihin,
asiakaspalvelijan ulkoinen olemus seké palveluymparistd vaikuttavat olennaisesti pal-
velukokemuksen miellyttavyyteen. (Erésalo 2011, 16.)

5.2 Palvelun laatu

Asiakkaan kokemalla laadulla on kaksi paaulottuvuutta: tekninen eli lopputuloslaatu
jatoiminnallinen eli prosessilaatu. Tekninen laatu viittaa osaltaan siihen, mité asiakas
saa kun toiminnallinen laatu puolestaan siihen, miten asiakas sen saa. Tekninen laatu
pitd& matkailutuotteen osalta sisélld&n paikkaan liittyvat tekijat, palvelun tuottamisessa
tarvittavat koneet, laitteet seké valineet, kuin myos erilaiset tekniset ratkaisut, joiden
myota palveluprosessia voidaan toteuttaa. Teknisessa laadussa korostuvat palveluta-
pahtuman tekninen toteuttaminen ja palveluprosessin lopputulos. Toiminnallinen laatu
puolestaan pitaa sisallaan ne tekijat, jotka vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee tuo-
tanto- ja kulutusprosessin. Toiminnallista laatua kuvaavat esim. yrityksen palveluil-
mapiiri, vuorovaikutus muiden asiakkaiden kanssa, palveluhenkildston ammattitaito
sekd asiakkaan oma osaamistaso ja sen huomioiminen. Yrityksen palveluilmapiiri il-

mentaa tapaa, jolla asiakkaaseen suhtaudutaan ja millaisia asioita palvelutapahtumassa
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painotetaan. Palvelutapahtumaan kuuluu myos prosesseja, joita asiakas ei nde, mutta

ne vaikuttavat osiltaan toiminnalliseen laatuun. (Komppula & Boxberg 2002, 42-43.)

Jos tuote on teknisesti hyva, mutta itse palvelutapahtuma ja vuorovaikutus asiakaspal-
velijan kanssa jattavat toivomisen aihetta, asiakas ei talloin ole taysin tyytyvéinen.
Vaikka tuote ei olisikaan tdysi kymppi, mutta asiakaspalvelija osaa siiné tilanteessa
aistia asiakkaan mielentilan ja vastata siihen, lopputuloksena voi olla hyvinkin tyyty-
vainen asiakas. Jos asiakasta palvellessa mieleen pujahtaa ajatus: "Tédmé saa kelvata”,

pitdd kysya itseltddn: “Kelpaisiko timd myds minulle?” (Erdsalo 2011, 18.)

Palvelun laatukokemukseen vaikuttaa olennaisesti se, miten henkilokohtaiseksi asia-
kas palvelun kokee. Henkildkohtaisuus syntyy omistautumisesta, siitd kun asiakaspal-
velija keskittyy juuri kyseiseen asiakkaaseen ja siihen tilanteeseen. Han on asiakkaalle
l&snd juuri sind hetkend. Kiireisessa tyossa juuri kasilla olevaan tilanteeseen ei aina ole
helppo keskittyd, mutta keskittamalla ajatuksensa siihen mita on tekeméssa voi harjoi-
tella palvelutilanteeseen keskittymistd. ”On asiakkaita, jotka mielelladn maksavat pal-
velusta. Kotona itseddn saa palvella riittdvasti. Entapa, jos yritykset todella alkaisivat
kilpailla palvelulla?” (Erdsalo 2011, 21.)

Matkailutuotteen yhdeksi laadun ulottuvuudeksi on nimetty myds vuorovaikutuslaatu.
Siihen kuuluvat asiakkaan ja asiakaspalveluhenkiloston suorassa vuorovaikutustilan-
teessa ilmenevét tekijat, jotka liittyvat paaasiallisesti palveluhenkildston ominaisuuk-
siin. Naita kyseisia tekijoita ovat esim. asiakaspalvelijan palvelualttius, ystavéllisyys,
kyky puhua asiakkaan kielta sekda myos palveluhenkiloston ulkoinen olemus ja kay-
tostavat. Vuorovaikutuslaatu on riippuvainen palveluhenkildston palveluhalusta, joka
usein vaihtelee tilanteen sekd mielialan mukaan. VVuorovaikutuslaatuun vaikuttavat en-
sisijaisesti kunkin asiakaspalvelijan henkilokohtaiset ominaisuudet. Suuri merkitys on
kuitenkin myos yrityksen tavalla toimia ja tukea henkilostéaan hyviin suorituksiin,
mika puolestaan viittaa toiminnalliseen laatuun. Motivoitunut ja sitoutunut henkil6sté
tuottaa parempaa toiminnallista, teknistd ja vuorovaikutuslaatua. (Komppula &
Boxberg 2002, 43.)
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Yksittéisten palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa siihen, kuinka tyytyvéinen
asiakas on palveluyrityksen toimintaan kokonaisuutena. Tyytyvéisyytta voidaan tar-
kastella sekéd yksittdisen palvelutapahtuman tasolla ettd kokonaistyytyvéisyytena.
Asiakas voi olla tyytyméton johonkin palvelutapahtumaan, mutta on silti yrityksen
toimintaan kokonaisuutena tyytyvainen tai painvastoin. Yksittdiset tilanteet vaikutta-
vat yrityksesta muodostuvaan imagoon. Imago on se kuva, joka yrityksesta on mark-
kinoilla muodostunut. Toiminnallaan yritys viestii itsestdén ja luo imagoa, joka raken-
tuu niiden viestien tuloksena, joita yritys itsestddn valittdd. Imago rakentuu yleensa
kunkin asiakkaan mielessa omiksi mielikuviksi, joiden myo6té yrityksen imago voi he-
rattad ihmisissé erilaisia tunteita, koska imagoa peilataan omiin tunteisiin ja tietoihin.
(Komppula & Boxberg 2002, 44-45.)

Kuviosta 1. ilmenee miten laatukokemukset liittyvat perinteisiin markkinointitoimiin
ja johtavat koettuun palvelun laatuun. Laatu on hyvé, kun koettu laatu vastaa asiakkaan
odotuksia eli odotettua laatua. Odotettu laatu riippuu monista tekijoista: markkinoin-
tiviestinnastd, suusanallisesta viestinnastd, yrityksen imagosta ja asiakkaan tarpeista.
Kilpailijat voi lyoda laudalta tarjoamalla asiakkaille enemmén ja parempia palveluja,
joissa korostetaan toiminnallista laatua. (Grénroos 2009, 105.)

. laatu /. kokonasiaaty . laatu
Imago
-markkinaviestinta

Toiminnallinen
laatu;
miten

| -suusanalnon
viestintia

Tekninen laatu;
mita

Kuvio 1. Koettu palvelun kokonaislaatu. Gronroos 20009.
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Koetun palvelun kokonaislaadun malli osoittaa, ettd asiakkaan odotuksilla on ratkai-
seva vaikutus heidan laatukokemuksiinsa. Mikali palveluntarjoaja lupaa liikoja, nou-
sevat asiakkaan odotukset liian suuriksi ja he kokevat titen saavansa heikkoa laatua.
Laadun taso voi olla silti korkea, mutta asiakkaan odotukset eivat ole sopusoinnussa
hanen kokemustensa kanssa, koetaan laatu tallgin heikoksi. On parempi luvata vahan
ja tarjota enemman kuin lupaa. (Grénroos 2009, 106.)

Tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan resurssien ja toimin-
tatapojen kanssa, ovat ratkaisevia laatukokemuksen kannalta. VVuorovaikutustilanteet
ja palvelutapaamiset méaraéavat toiminnallisen laadun tason. Tuloksen tekninen laatu
siirtyy naissa tilanteissa valtaosaltaan asiakkaalle. Késite “totuuden hetki” merkitsee
sananmukaisesti sitd, ettd palveluntarjoajalla on téssé ja nyt mahdollisuus osoittaa asi-
akkaalle palvelujensa laatu. Mahdollisuus on hetkessd menetetty kun asiakas on lahte-
nyt eikd kaytettavissa ole helppoa tapaa lisata arvoa koettuun palvelun laatuun. Asia-
kas kokee todellisuudessa joukon totuuden hetkié ollessaan palveluorganisaation asi-
akkaana. Palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi on suunniteltava ja toteutettava niin,

ettei huonosti hoidettuja totuuden hetkia paase syntymaan. (Gronroos 2009, 111.)

Hyvéksyttava laatu (laatu, joka tayttdd odotukset, muttei ylita niitd) tyydyttaa asia-
kasta, mutta ei saa hanté valttamatta pitdméaan suhdetta palveluntarjoajaan vaalimisen
arvoisena. Se ei saa asiakasta kertomaan kokemuksistaan ystavilleen, ty6étovereilleen
ja naapureilleen. Hyva laatu, jota kutsutaan myos asiakkaan ilahduttamiseksi, saattaa
puolestaan herattad asiakkaassa suuremman kiinnostuksen ja yllapitaa suhdetta palve-
luntarjoajan kanssa. Myonteisesti yllattynyt asiakas muistaa kokemuksen ja puhuu
siitd mielellaan. Hyva nyrkkisaanto onkin, ettd asiakkaan pitaa saada hieman enemmaén
kuin mitd h&n odottaa. (Gronroos 2009, 142.)
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6 PALVELUJEN KEHITTAMINEN

Yritysten palvelujen kehittaminen perustuu useimmiten joko asiakkailta saatuihin vi-
rikkeisiin tai yrittdjan paassa syntyneisiin ideoihin, joiden avulla on tarkoitus kehittéa
yrityksen toimintaa ja palveluja. (Komppula & Boxberg 2002, 92.) Tuotekehityksella
puolestaan tarkoitetaan yrityksen méératietoista toimintaa uusien tuotteiden tai palve-
lujen kehittdmiseksi tai entisten palvelujen oleellista parantamista. Tuotekehitysta on
tehtdva aika-ajoin ja se liittyykin l&heisesti yrityksen toiminta-ajatukseen seka mark-
kinoinnin tarpeiden tyydyttdmiseen. Tuotekehitysta tarvitaan usein Kilpailusyistd, jotta
yrityksen tulevaisuus olisi turvatumpi ja voitontekomahdollisuudet paranisivat. Syita
voi olla muun muassa asiakkaiden alati muuttuvien tarpeiden tyydyttdminen tai tyy-
dytyksen asteen syventdminen, toiminnan laajentaminen tai kilpailutilanteen vaatima

valikoiman taydennys. (Rissanen 2005, 231.)

Useimmissa tapauksissa palvelu- ja tuotekehityksessé on kyse olemassa olevien tuot-
teiden tai palvelujen kehittamisesta. Monesti kehitysvaihtoehdot liikkuvat uusien in-
novaatioiden ja minimaalisten tyylinmuutosten vélilla. Uusilla innovaatioilla tarkoite-
taan kokonaan uusia tuote- ja palveluideoita. Tyylinmuutoksella puolestaan tarkoite-
taan vahéisid muutoksia varsinaisessa palvelutuotteessa, vaikka asiakkaan nakokul-
masta muutokset saattavat nayttdd hyvinkin merkittavilta. Yleisin palveluinnovaation
muoto on kuitenkin olemassa olevien palvelutuotteiden parannukset, joihin myds tasséa

tutkimuksessa péaasiassa keskitytdén. (Komppula & Boxberg 2002, 93.)

Matkailuyrityksen tuotekehityksen on syytd olla jatkuvaa. Yrityksen on seurattava ai-
kaansa ja pystyttava vastaamaan muutoksien tuomiin haasteisiin. Onnistunut tuoteke-
hitystyo pitad yrityksen ajan hermolla ja auttaa sitd myGs menestyméaan. Yleisimpia
syitd tuotteiden tai palvelujen kehitysprosessin aloittamiseen ovat: tavoite lisata myyn-
tid, markkinatilanteen muutos, asiakkaiden kulutustottumukset tai kilpailutilanne.
Yleinen markkinatilanteen muutos vaikuttaa yrityksen markkinatilanteeseen usein yri-
tyksesta riippumattomista syistd. Kun markkinoille syntyy uutta kysynt&a, kannattaa
siihen vastata kehittdmalla uusia tuotteita tai palveluja. Asiakkaiden kulutustottumuk-
set ovat puolestaan nykyisin hyvin muutosherkkid. Uudet muotilajit ja harrastukset

sekd muut kuluttajakayttaytymisessé tapahtuvat muutokset on hyva ottaa huomioon
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suunniteltaessa tuotetarjontaa. Kilpailutilanne ja siind tapahtuvat muutokset ovat
yleensd myos tarkeitd tuotekehitykseen johtavia syitd. Tdma on néhtdvissa selkeésti
esim. ravintoloiden Kkiivaassa uudistustahdissa, joka pakottaa myds muita alan kilpai-
lijoita uusimaan sisustuksia, jotta kovassa keskindisessa kilpailussa parjataan ja erotu-
taan edukseen. (Komppula & Boxberg 2002, 94-95.) Myd6s monet golfklubit ovat uu-
distaneet ilmettddn viime vuosina, niin klubitalon sisustan, ympériston kuin palvelu-
tarjonnan osalta. Uudistamalla ja kehittdmalla palveluja seké yleisilmetta pystytdén
jatkossa erottumaan muista golfklubeista esim. persoonallisesti ja mieleenpainuvasti.
Asiakkaat hakevat monesti kuitenkin elamyksié, joita golfkentat golfklubeineen voivat

parhaimmillaan tarjota toimivien palvelukokonaisuuksien kera.

Menestyksellisen tuotekehityksen ldhtékohtana voi siis olla hyvé idea, keksintd, uusi
kayttooivallus, mika tahansa. Suurin haaste on 10ytaa uusia ideoita ja erottaa hyvét
ideat huonoista. Ideoinnin tavoitteena on kehittad mahdollisimman paljon ratkaisueh-
dotuksia kehittdmisen kohteena olevaan asiaan. Hyvé toimintapa on lahestya asiaa
mahdollisimman kaukaa ja kritiikittdmasti. Ensin tehdaan suuri mééara ideoita Kritii-
kittdmaésti, jonka jalkeen ideoita ammutaan alas ja yhdistellaan toisiinsa. Yleisesti aja-
tellaan, ettd mitd enemmaén on ideoita, sitd suuremmalla todennakdisyydellé ideoiden

joukossa on myds ratkaisun kannalta merkittavia osia. (Tuulaniemi 2011, 180.)

Tuotannon ja tuotekehityksen tarkein arvon luomiseen liittyvé teema on asiakkaiden
ottaminen mukaan tuotekehitykseen. Tuotekehityksen perinteisena laht6kohtana on,
ettd tuotteet ja palvelut tulee kehittdd vastaamaan asiakkaiden tarpeita mahdollisim-
man hyvin. On tarkeaa aika ajoin tiedustella asiakkailta heidan ndkemystaan siita, mi-
hin suuntaan tuotteita tai palveluja tulisi kehittaa. (Loytdna & Kortesuo 2011, 99-100.)
Yritys voi kuitenkin monesti tuottaa vain sellaisia palveluita, joihin sen resurssit riit-
tavat. Yrityksen omien resurssien yli menevien palveluiden suunnittelu ei ole kannat-
tavaa ja sellaiset ideat on syytd unohtaa. Palveluiden suunnitteluun kéytettavat eurot
kannattaa satsata sellaisiin palveluihin, jotka ovat todellisuudessa mahdollisia toteut-
taa. (Kinnunen 2004, 59-60.)



19

6.1 Palvelun suunnittelu

Verrattuna fyysisten tuotteiden suunnitteluun, on palvelujen suunnittelu monesti no-
peatempoisempaa ja kohdistuu ennen kaikkea jo olemassa olevien palvelujen uudista-
miseen ja parantamiseen. Palveluja tuottavassa yrityksessa innovatiivisuuden merkitys
korostuu. Palvelujen tuottamisessa on myds hyvin keskeistd henkildston toiminta ja
kyvyt, jolloin tulisikin innovatiivisuudelle antaa paljon painoa esimerkiksi henkildston
rekrytoinnissa ja henkilgstoarvioinnissa. Uudistuksia arvostava ilmapiiri ja henkilos-
ton uusien ideoiden hyddyntdminen ovat menestyksellisen palveluyrityksen toiminnan
kulmakivia. (Kinnunen 2004, 29-30.)

Uusien ideoiden syntymiseen tarvitaan luovuutta, kykya ajatella asioita uudesta nako-
kulmasta, vanhojen totuttujen toimintatapojen Kriittisté tarkastelua ja mahdollista hyl-
kaamista. Lisaksi tarvitaan innovatiivisuutta, jolla tarkoitetaan kykyé saada aikaan jo-
tain uutta ja hyodyllistd luovuuden aikaansaamasta kipinédstd. Uutena palveluideana
voidaan palveluja kehittdessa pitdd myods vanhan jo olemassa olevan palvelun uudel-
leensuunnittelua. Palvelusta tehdadn uuden ajattelun avulla toimivampi, nopeampi ja

helppokayttéisempi seka mahdollisesti myds taloudellisempi. (Kinnunen 2004, 9-10.)

Palvelua kutsutaan prosessiksi, joka ei ole koskaan valmis. Palvelu vaatii jatkuvaa ke-
hittdmistd. On tarkedd tarkastella muuttuvia markkinoita, ihmisen kulutustottumuksia,
heikkoja ja vahvoja signaaleja ja tehda jatkuvaa kehittdmistd, jotta palvelu vastaisi
parhaalla tavalla asiakastarpeisiin. Asiakkaat ilahtuvat aina, kun huomaavat, etta pal-
velun tarjoaja on ottanut heidat huomioon ja tarjoaa heille kasvavaa hyotya palvelus-
saan. (Tuulaniemi 2011, 243.)

6.2 Matkailutuote palvelutuotteena

Yritykselld on yleensa yksi selked liikeidea, jossa maaritelld&n padasialliset tuotteet eli
ydintuotteet, joiden avulla tuotetaan hyotya asiakkaalle. Yrityksen varsinainen tuote
syntyy, kun tarkasteluun otetaan ydinpalvelun liséksi kaikki ne aineelliset ja aineetto-
mat tekijat, jotka tuottavat asiakkaan tarpeen tyydyttdmiseen jotakin lisdarvoa. Nama

tekijat voivat olla esim. ydinpalveluun liittyvia teknisid ominaisuuksia tai ne voivat
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olla erilaisia avustaviin palveluihin liittyvid ominaisuuksia. Avustavat palvelut ovat
ydinpalvelun kayton kannalta vélttamattomia palveluja, esim. golfkentalla caddiemas-
ter toimistoon liittyva palvelu. Varsinainen tuote on se perustuotteen kokonaisuus,
josta asiakas maksaa sovitun hinnan. Tuotteiden vetovoimaa pyritdén lisddmaéan eri-
laisten tukipalvelujen avulla, jolloin asiakkaalle voidaan tarjota lisad mukavuutta, tur-
vallisuutta tai huolenpitoa. Yrityksen vetovoimaisuutta voidaan tehostaa myos tarjoa-
malla asiakkaalle lisdpalveluja, kuten kokouspalveluja. (Komppula & Boxberg 2002,
13.) Ydintuotteena esimerkiksi golfkentélld toimii kentédn 18 véylaa. Golfkentéat tar-
joavat nykyéaan laajalti lisa- ja tukipalveluja asiakkailleen. Lisapalveluna golfklubilla
toimii esimerkiksi ravintola- tai kokouspalvelut. Tukipalveluna puolestaan toimii

esim. mahdollisuus saunomiseen klubitalon tiloissa golfkierroksen jalkeen.

Lisapalvelujen tarjoaminen asiakkaalle varsinaisen ydintuotteen (fyysinen tuote tai
palvelu) ohella on yksi keino peitota esim. kilpailijat, joiden ydintuotteet ovat hinnal-
taan tai laadultaan samantasoisia. Kilpailuetua ei siis kannata kehittaa pelkén ydintuot-
teen varaan, ellei yritykselld ole pysyvaa teknistd etua tai elleivat kustannukset ole

toistuvasti pienemmat kuin muilla alan toimijoilla. (Grénroos 2009, 26.)

Varsinaiset tuotteet voivat useilla yrityksilla kuitenkin olla hyvin samanlaisia, minka
vuoksi lisdarvon tuottaminen asiakkaalle pelkan varsinaisen tuotteen avulla voi olla
hankalaa. Asiakas vertailee aina tuotteita odotuksiinsa, jotka taas puolestaan perustu-
vat huomattavasti laajempaan kokonaisuuteen. Laajennettu tuote kasittda yrityksen
palveluympariston, asiakkaan ja yrityksen vélisen vuorovaikutuksen, asiakkaan oman
osallistumisen tuotteen syntymiseen seka saavutettavuuteen liittyvat tekijat. Kuviossa

2 on havainnollistettu matkailutuotteen kerroksisuutta palvelutuotteen nakokulmasta:
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LAAJENNETTU TUOTE

Fyysinen ymparisto

VARSINAINEN TUOTE

Ydintuote

Tuotteen Vuoro-

vaikutus

A

saavutettavuus

Tukipalvelut Avustavat palvelut

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 2. Kerroksinen matkailutuote palvelutuotteen ndkokulmasta. Komppula &
Boxberg 2002.

6.3 Asiakasymmarrys vs. odotukset ylittdva asiakaskokemus

”Kaikkien palveluiden keskitssa on ihminen, palvelun kayttéja eli asiakas. Mitaan pal-
velua ei ole olemassa, jos asiakas ei ole siind ldsnd ja kuluta sitd” (Tuulaniemi 2011,
71).

Palvelu on palveluntarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutusprosessi. Tuotettaessa
ratkaisuja ja arvoja erilaisiin tarpeisiin ihmisten, tavaroiden ja asioiden valisissa suh-
teissa, keskeiseksi aiheeksi nousee ymmarrys ihmisten tarpeista ja toiminnan motii-
veista, joita kutsutaan asiakasymmaérrykseksi. Suunniteltaessa palvelua on hyva ym-

martad laaja-alainen kokonaisuus, johon palvelu liittyy. Palvelut tuotetaan tai kulute-
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taan muiden palveluiden kanssa. On ymmarrettavéd, kuinka palvelun eri osat ovat yh-
teydesséd muihin palveluihin ja kuinka palvelut tukevat toisiaan. (Tuulaniemi 2011,
67.)

Asiakasymmaérrys tarkoittaa, ettd yritysten on ymmarrettava todellisuus, jossa heidén
asiakkaansa toimivat ja eldvat. Yritysten olisi syyta tuntea asiakkaidensa todelliset mo-
tiivit ja mihin arvoihin heidan valintansa perustuvat sekd mité tarpeita ja odotuksia
heillda on. Asiakasymmarrys on asiakkaan arvonmuodostuksen ymmartamista: on ym-
marrettavd, mistd elementeistd arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. Asiakasym-
marrysta hyddyntamaélla yritykset voivat kehittdd uusia palvelukonsepteja ja suunni-
tella muista palveluista erottuvia asiakaskokemuksia. Kun toiminnan keskiton laite-
taan ihminen, suunnitellaan palveluita niille ihmisille, jotka niita oikeasti tulevat kayt-
tdmé&an sekd minimoidaan riski epdonnistua, koska palvelu on suunniteltu asiakkaiden

todellisten tarpeiden pohjalta. (Tuulaniemi 2011, 71-72.)

Kun asiakkaan tarpeet ja odotukset ymmarretdan, olemassa olevaa palvelua voidaan
kehittd4 vastaamaan asiakkaiden ja palveluntuottavan organisaation tarpeita entisté pa-
remmin. Tavoitteena on iloinen asiakas ja tyytyvéinen organisaatio. Molemminpuoli-
sen tyytyvdisyyden tekee mahdolliseksi taloudellisesti terveeltd pohjalta tarjottavat,
asiakasta ilahduttavat palvelut, silla palvelun tuottamisen perusedellytys on, ettd se on
taloudellisesti palveluntarjoajalle kannattavaa. Asiakas yleensé haluaa ettd palvelu on
hyodyllinen, kéytettdvd, johdonmukainen ja haluttava. Yritys voi ldhestyé néité tavoi-
teltavia ominaisuuksia esimerkiksi seuraavilla kysymyksilla: Kuinka hyvin palvelu
vastaa asiakkaiden tarpeita? Mitka jakelukanavat toimivat parhaiten? Kuinka vaiva-
tonta on kayttaa palvelua? Millainen on kayttdjadkokemus? Kuinka palvelu erottuu

muista, on ainutlaatuinen ja mieleenpainuva? (Tuulaniemi 2011, 99.)

Yrityksen nakokulmasta palvelun huippuominaisuuksia ovat muun muassa tulokselli-
suus, tehokkuus seka erottuvuus. Palvelu on tuloksellinen kun se tuottaa minka lupaa.
Tehokkuus puolestaan tarkoittaa kokonaistaloudellisesti tuotettuja palveluita eli re-
surssien jarkevaa kayttoa. Palvelut ovat suuri voimavara ja mahdollisuus erottua kil-

pailijoista. Organisaation syvallinen ymmarrys asiakkaista on keskeinen osa liiketoi-
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minnan menestystd. Ne organisaatiot menestyvat, jotka osaavat tulkita laadullista tut-
kimustietoa asiakkaistaan ja kohderyhmistaan seké pystyvét siirtdmaén todelliset tar-
peet haluttaviksi tarjoomiksi. (Tuulaniemi 2011, 101-102.)

Asiakaskokemuksissa on usein kyse myods odotusten ylittdmisesta. Odotusten ylitta-
minen on keskeinen osa asiakaskokemuksen kehittdmistd, eik& nykyaan peruspalve-
lulla endé juurikaan luoda kilpailuetua tai erottauduta. Asiakaskokemuksen kehittami-
nen alkaa aina ydinkokemuksesta, joka on kaiken perusta. Ydinkokemus on yksinker-
taisimmillaan se hyoty ja siitd muodostuva arvo, jonka vuoksi asiakas ostaa tuotteen
tai palvelun. Monesti yrityksen markkinointi voi antaa asiakkaalle liian suuria lupauk-
sia esim. nopeutta, laatua ja edullisuutta. Fakta on, ettd vain harva yritys pystyy luo-
maan ydinkokemuksia, joissa yhdistyvat edes nama kolme edelld mainittua asiaa.
Odotusten ylittdminen on loistava tavoite, mutta tosieldmassa moni asiakas arvostaa
JO sitd, ettd hanen perusodotuksensa edes taytetadn. Ennen kuin ydinkokemus on kun-
nossa, ei yritys pysty tuottamaan odotukset ylittdvia kokemuksia. (Loytdnd &
Kortesuo 2011, 61-62.)

Ydinkokemuksen jélkeen seuraava askel kohti odotukset ylittavid asiakaskokemuksia
on laajennettu kokemus. Laajennetulla kokemuksella tarkoitetaan, etté yritys laajentaa
luomaansa kokemusta ydinkokemuksen ulkopuolelle. Kokemukseen tuodaan siis jo-
tain, joka lisaa yrityksen tuotteen tai palvelun arvoa asiakkaalle. Laajennetun koke-
muksen sanotaan syntyvan kahdesta elementista: edistdmisesta sek& mahdollistami-
sesta. Edistamiselld tarkoitetaan, ettd ydinkokemukseen tuodaan elementteja, jotka
suoraan sanansa mukaisesti edistavat asiakaskokemuksen laajentumista. Naita ele-
menttejd ovat esim. tuotteet tai palvelut, joita asiakkaat kayttavéat yrityksen omien tuot-
teiden ja palvelujen liséksi tai rinnalla. Esimerkkiné lentoyhti6 voi tarjota mahdolli-
suuden elokuvien katselemiseen pitkélld lennolla, jolloin asiakaskokemus laajentuu
matkustamisen ulkopuolelle, viihtymiseen. Mahdollistamisella puolestaan tarkoite-
taan sitd, ettd kokemusten luomiseen tuodaan elementtejd, jotka valillisesti laajentavat
ydinkokemusta. (Loytdna & Kortesuo 2011, 63.)

Odotukset ylittavd kokemus voi siis syntya vasta ydinkokemuksen laajentumisen
jalkeen, kun kokemukseen lisatédén vield odotukset ylittavid elementteja. Odotukset

ylittdvd kokemus on mm. henkilokohtainen, aito, raatéloity, oikea-aikainen, selked,
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tunteisiin vetoava, yllattdva seké tuottava. (Loytand & Kortesuo 2011, 64.) Odotukset
ylittava kokemus voidaan siis jakaa kolmeen osaan: ydinkokemukseen, laajennettuun
kokemukseen sekd odotukset ylittaviin elementtehin. Kuvio 3. havainnoillistaa

kyseisia osa-alueita:

Q

s \
/" Odotukset ylitiva kokemus N

Kuvio 3. Odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen elementit. Loytand & Kortesuo
2011.

Kun luodaan asiakaskokemusta, pitda sen tuottaa asiakkaalle mielihyvaa. Asiakkaan
pitdd ilahtua saamastaan palvelusta niin, ettd han palaa kokemuksen perdén
my6hemminkin. Parhaimmillaan hyvé asiakaskokemus saa asiakkaat jonottamaan
yrityksen luokse sen sijaan, etta yritys joutuisi itse etsiméén potentiaalisia asiakkaita.
(Loytana & Kortesuo 2011, 49.)

Lopputulemana on ettd parempia palveluja kayttavat useammat ihmiset ja he maksavat
palveluista sek& kertahankintana, etté toistuvina ostoksina enemman. Hyvan palvelun
tarkoitus on ilahduttaa ihmistd. Paremmat palvelut johtavat parempaan asiakasuskol-
lisuuteen. (Tuulaniemi 2011, 29.)
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7 TUTKIMUSMENETELMA

Tassa luvussa kasitelladn opinnéytetydssa kaytettyd tutkimusmenetelmaa seké selvite-
tddn miten tutkimus kaytannossa toteutettiin. Tutkimusmenetelména opinnédytetydssa

kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa.

Kohderyhmien edustajille, tassé tapauksessa Yyteri Golf Links Oy:n osakkeenomista-
jille seka yhteistyokumppani yrityksille, toteutettiin erilliset tutkimukset hyddyntaen
laadullista tutkimusmenetelmda. Osakkeenomistajille suunnattiin avoin kyselylo-
make, joka sisélsi avoimia kysymyksia palvelujen kehittamiseen liittyen. Neljaa (4)
yrityksien edustajia haastateltiin yksitellen kasvotusten teemahaastattelun menetel-
min. Kohdennettujen laadullisten tutkimusten avulla pyrittiin saamaan parannus- ja
kehitysehdotuksia Yyteri Golf Links Oy:n nykyisia palveluja koskien. Tutkimustulos-
ten pohjalta saatuja vastauksia ja kehitysehdotuksia hyddynnetaan jatkossa palvelujen
kehittdmisessd. Avoin kyselylomake sekda teemahaastattelurunko loytyvét liitteina
tyon lopusta (LITE 2 & 3).

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma,
silla kyselylomakkeen avointen kysymysten ja teemahaastattelun myotd haluttiin
saada vastauksia ja kehitysehdotuksia, joita voitaisiin jatkossa hyddyntda yrityksen
palvelujen kehittdmisessd. Laadullinen tutkimusmenetelma sopi tyon tutkimusmene-
telmaksi parhaiten, koska tydssé haettiin avoimen kyselylomakkeen ja teemahaastat-
telun avulla kehitysehdotuksia, joita ei méaréllisesta tutkimuksesta puolestaan niin hy-
vin saa. Palveluita on perinteisesti mitattu maarallisesti eli palvelun kuluttamisen jéal-
keen asiakkailta on pyydetty numeerista arviointia. Numeerinen arviointi ei tassa tut-
kimuksessa kuitenkaan anna tarpeellisia parannusehdotuksia, joita tutkimuksella haet-
tiin. Tdman vuoksi tyon tutkimusmenetelmana kaytettiin laadullista tutkimusmenetel-

maa.

Laadullinen tutkimus tarkoittaa mité tahansa tutkimusta, jonka avulla pyritaan 16ydok-
siin ilman tilastollisia menetelmid tai muita maarallisia keinoja. Laadullinen tutkimus
kéyttaa sanoja ja lauseita, kun taas madréllinen tutkimus perustuu lukuihin. Tavoit-

teena onkin tutkittavan ilmion kuvaaminen, ymmartaminen ja tulkinnan antaminen.
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IImid pyritddn ymmartdmaan syvallisesti. Laadullinen tutkimus tutkii yksittéista ta-
pausta, kun maéarallinen puolestaan tutkii tapausten joukkoa. Keréttdvan aineiston tai
tiedon mé&é&raa ei voida laadullisessa tutkimuksessa etukateen madritell4, vaan aineis-
toa kerdtéan niin paljon, etta tutkimusongelma ratkeaa ja tutkija on ymmartanyt ilmion.
Kvalitatiivisen péattelyn logiikka on induktiivista eli edetddn yksittéisista havainnoista
tuloksiin. Laadullisen tutkimuksen tutkimustulokset eivét ole yleistettavissa, silla ne

patevét vain tietyn tutkimuksen osalta. (Kananen 2014, 18-20.)

Kvalitatiivinen tutkimus on kaiken tutkimustoiminnan taustalla, sill& kvantitatiivinen
tutkimus perustuu myos kvalitatiiviseen tutkimukseen. Laadullista tutkimusta voidaan
pitaa kaiken tutkimuksen kivijalkana. Maéarallinen tutkimus puolestaan lahtee teoriasta
eli siitd, ettd tiedetddn mista on kyse. Teorioita testataan kaytanndssa ja niiden sovel-
tamisalaa pyritadan laajentamaan. Suunta on tallgin teoriasta kaytantoon eli deduktio.
(Kananen 2014, 25-26.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa merkitysten tutkiminen on keskeisinta. Raportointi on
kuvailevaa, jossa numeerisia osoittimia kdytetddn hyvin vahan tai ei ollenkaan. Kvali-
tatiivinen tutkimus perustuu induktiiviseen prosessiin eli se etenee yksityisesta ylei-
seen, se on Kiinnostunut useasta yhtaikaisesta tekijastd, jotka vaikuttavat lopputulok-
seen. Tutkimus on myds kontekstisidonnaista, jossa teorioita ja sédnnénmukaisuuksia
kehitelldan suuremman ymmartamisen toivossa ja tarkkuus seka luotettavuus saavute-
taan verifioimalla. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 23-25.)

Laadullinen tutkimus on tutkimustyypiltadn empiirista, jossa on kyse empiirisen ana-
lyysin tavasta tarkastella havaintoaineisto ja argumentoida. Laadullisessa tutkimuk-
sessa ei pyrité tilastollisiin yleistyksiin, vaan pyritddn mm. kuvaamaan jotain ilmiota
tai tapahtumaa, ymmartaméaan tiettyd toimintaa tai antamaan teoreettisesti mielekas
tulkinta jollekin ilmidlle. Laadullisessa tutkimuksessa onkin tarkedd, ettd henkilot
joilta tietoa kerataan tietavat tutkittavasta ilmiostd mahdollisimman paljon tai heilld on
kokemusta asiasta. Tiedonantajien valinnan ei pida olla satunnaista vaan harkittua ja
tarkoitukseen sopivaa. Tutkimusraportissa tulee kertoa, miten tiedonantajien valinta
on tehty ja miten valinta tayttaa tarkoitukseen sopivuuden kriteerin. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 85-86.)
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8 AINEISTON KERUU JA ANALYSOINTI

”Laadullisen tutkimuksen yleisimmat aineistonkeruumenetelmat ovat haastattelu, ky-
sely, havainnointi sekd erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Naita voidaan kayttaa
joko vaihtoehtoisesti, rinnan tai eri tavoin yhdisteltyna tutkittavan ongelman ja tutki-

musresurssien mukaan” (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71).

Tutkimuksen aineiston keruuseen liittyy yleenséd kysymys myds aineiston koosta:
kuinka paljon aineistoa taytyy kerata, ettd tutkimus olisi tieteellistd, edustavaa ja yleis-
tettdvissa. Taméa kysymys on yleinen sek& laadullisessa ettd méaéarallisessé tutkimuk-
sessa. On todettu, ettd laadullisissa tutkimuksissa aineiston koko on padsaantoisesti
pieni tai vahadinen verrattuna maaralliseen tutkimukseen. Laadullisessa tutkimuksessa
ei nojata tilastollisiin yleistyksiin vaan pyritddn mm. kuvaamaan jotain ilmi6ta tai ta-
pahtumaa, ymmartdmaan tiettyd toimintaa tai antamaan teoreettinen tulkinta jollekin
ilmidlle. Laadullisessa tutkimuksessa on tarke&, ettd henkilot joilta tietoa keratddn
myos tietavat tutkittavasta ilmidsta mahdollisimman paljon ja heilla on kokemusta asi-
asta. Yhtend tapana ratkaista aineiston riittdvyys on puhua saturaatiosta eli kyllaanty-
misestd. Saturaatiolla tarkoitetaan tilannetta, jossa aineisto rupeaa toistamaan itseddn
eivatka tiedonantajat tuota enda tutkimustehtdvéan kannalta uutta tietoa. Ajatuksena on,
etta tietty madré aineistoa riittdd tuomaan esiin teoreettisen peruskuvion, joka tutki-
muskohteesta on mahdollista saada. Kokemukset kylladntymispisteesta ovat vaihtele-
via, mutta esim. Eskolan ja Suorannan (1996) kokemuksen mukaan noin 15 vastausta
riittad aineiston kylladntymiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85-87.) Tutkimuksen tie-
donantajiksi valittiin tarkkaan harkitusti Yyteri Golf Links Oy:n osakkeenomistat ja
yhteistydkumppani yritykset. Osakkeenomistajat ovat aktiivisia ja tuntevat yhtion pal-
velut hyvin. Yhteistyokumppanit ovat myds toiminnassa tiiviisti mukana ja ovat yri-

tykselle tarked voimavara.

Tamén tyon laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmét koostuvat kahdesta
osasta: kyselysta seké haastattelusta. Yyteri Golf Links Oy:n osakkeenomistajille teh-
tiin kysely, joka sisélsi avoimia kysymyksié yrityksen palvelujen kehittdmiseen liit-
tyen. Osakkaille suunnattu kysely toteutettiin Yyteri Golfin uusilla kotisivuilla, joka

oli avoinna 3.3.-15.3.2015 vélisen ajan. Vastauksia kyselysta kertyi yhteensé 24 kpl.
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Neljaa (4) yhteistydkumppaniyrityksien edustajaa puolestaan haastateltiin yksilhaas-
tatteluna kasvokkain teemahaastattelun menetelmin. Haastattelu oli jaettu kahteen eri
teemaan: yhteistyon kehittdmiseen sekéd palvelukokemuksen parantamiseen. Haasta-
teltavat valittiin noin 15 yrityksen joukosta yhteistyon keston perusteella. Valitut 4
edustajaa olivat olleet yhteistyossd Yyteri Golf Links Oy:n kanssa jo useita vuosia,
joten oletettavasti heilld oli tietoa ja tarvittavaa ndkemysta haastattelun teemoista.

8.1 Teemahaastattelu

“Haastattelu on siind suhteessa ainutlaatuinen tiedonkeruumenetelma, etta siind ollaan
suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa” (Hirsjérvi, Remes & Sa-
javaara 2012, 204). Haastattelun eri muotoja ovat mm. lomakehaastattelu, teemahaas-
tattelu seka syvéhaastattelu. Kyseisten haastattelumenetelmien avulla pystytéan tutki-
maan erilaisia ilmiditd ja hakemaan vastauksia erilaisiin ongelmiin. Naiden kolmen
haastattelumuodon eroavaisuudet perustuvat haastattelun pohjana olevan kyselyn ja

tutkimuksen toteutuksen strukturoinnin asteeseen. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 74.)

Haastattelun etu on ennen kaikkea joustavuus. Haastattelijalla on mahdollisuus toistaa
kysymys, oikaista vaarinkéasityksia sekd kdydd keskustelua tiedonantajan kanssa.
Haastattelussa tarkeintd on saada mahdollisimman paljon tietoa haastateltavasta asi-
asta. On hyva antaa haastattelukysymykset tiedonantajalle hyvissa ajoin etukateen tu-
tustuttavaksi. Haastattelun onnistumisen kannalta suositellaankin, ettd tiedonantajat
voisivat tutustua kysymyksiin etukéteen ja heille kerrotaan mita aihetta haastattelu
koskee. Tamé toteutuu kun haastatteluluvasta ja haastattelun ajankohdasta sovitaan.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 72-73.)

Haastatella voi monella eri tavalla, haastattelun tapoja ovat mm. yksilohaastattelu kas-
voista kasvoihin, ryhméhaastattelu kasvoista kasvoihin, paikanpaalla keratty lomake-
haastattelu tai puhelimitse tehty haastattelu. Haastattelu voi olla strukturoitu, puo-
listrukturoitu tai avoin ja voi kestéa viidestd minuutista vaikka useisiin paiviin. (Met-
sdmuuronen 2006, 111-112.) Haastattelumuotona tutkimuksessa kaytettiin teema-

haastattelua eli puolistrukturoitua haastattelua, joka sopii hyvin kéaytettavaksi silloin
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kun halutaan selvittdé esim. heikosti tiedostettuja asioita kuten arvostuksia, ihanteita
seka saada perusteluja. (Metsamuuronen 2006, 115.)

“Teemahaastattelussa edetédén tiettyjen keskeisten etukiteen valittujen teemojen ja nii-
hin liittyvien tarkentavien kysymysten varassa” (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75). Tee-
mahaastattelussa korostetaan ihmisten tulkintoja asioista ja heidéan asioille antamiaan
merkityksié seké sitd, miten merkitykset vuorovaikutuksessa syntyvat. Teemahaastat-
telussa haastattelija voi itse paattaa esittdako tiedonantajalle kaikki suunnitellut kysy-
mykset, esittddko kysymykset tietyssa ja samassa jarjestyksesséd seka pitddkod sana-
muotojen olla jokaisessa haastattelussa samat. Teemahaastattelussa ei voi kysya mité
tahansa, vaan siing pyritdan 16ytaméaan merkityksellisia vastauksia tutkimustehtévén
mukaisesti. Etukateen valittujen teemojen tulee perustua tutkimuksen viitekehykseen

eli tutkittavasta ilmiosté jo tiedettyyn. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

8.2 Kysely

Kyselyn ja haastattelun idea on melko yksinkertainen, niiden ero perustuu lahinna tie-
donantajan toimintaan tiedonkeruuvaiheessa. Kun halutaan tietad, mitd ihminen ajat-
telee, on jarkevaa kysya asiaa hédneltd. Kysely madritellaan sellaiseksi menettelyta-
vaksi, jossa tiedonantajat itse tayttavat heille esitetyn kyselylomakkeen esimerkiksi

valvotussa ryhmatilanteessa tai kotonaan. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 72-73.)

Niin kvalitatiivisessa kuin kvantitatiivisessakin tutkimuksessa tutkija voi olla etéalla
tutkittavasta tai lahelld heitd. Kvalitatiivinen tutkimus ei siis vélttdmatta merkitse l1a-
heistd kontaktia tutkittaviin, vaikka monesti niin ehka esitetdankin. Kyselylomakkei-
den avulla voidaan keratd tietoja mm. tosiasioista, arvoista, asenteista, késityksista
sekd mielipiteista. Kyselyn kysymyksia voidaan muotoilla monella eri tavalla. Ylei-
simméat muodot ovat kuitenkin avoimet kysymykset, joissa esitetdan vain kysymys ja
jatetdén tyhja tila vastausta varten, monivalintakysymykset, joissa annetaan valmiit
vastausvaihtoehdot seka asteikkoihin eli skaaloihin perustuvat kysymykset, joissa esi-
tetddn vaittdmia ja vastaaja valitsee kuinka voimakkaasti hdn on samaa tai erimieltd
vaittamastd. Tasmaéllisia asioita on hyvéa kysya suoraan yksinkertaisina kysymyksing,

joko avointen kysymysten avulla tai monivalintatyyppisesti. (Hirsjarvi, Remes & Sa-
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javaara 2012, 194-199.) Tutkimukseni kyselylomake sisélsi padasiassa avoimia kysy-
myksi& ja kolme monivalintakysymyst, joissa kartoitettiin tiedonantajan nimi- ja osa-
ketiedot.

Avoimet kysymykset sallivat vastaajien ilmaista asiat omin sanoin, eikd vastauksia
ehdoteta valmiiksi. N&in valtetadn my0s haitat, joita voi aiheutua vastaamisen rasti
ruutuun -muodosta. Avoimet kysymykset antavat myds mahdollisuuden tunnistaa mo-
tivaatioon liittyvia asioita sekd vastaajan viitekehyksia. Avointen kysymysten suosijat
perustelevat yleensd valintaansa silld, ettd avoimet kysymykset antavat vastaajalle
mahdollisuuden kertoa, mita hanell& on todella mielessaén, kun taas puolestaan moni-
valintatyyppiset kysymykset kahlitsevat vastaajat valmiiksi rakennettuihin vaihtoeh-
toihin. (Hirsjérvi, Remes & Sajavaara 2012, 201.) Tutkimuksen kyselyn osalta paadyt-
tiin juuri avoimiin kysymyksiin, koska haluttiin tietad millaisia kehitysehdotuksia sek&
toiveita tiedonantajille todella on palvelujen kehittdmiseen liittyen. Vaikka avointen
kysymysten aineistoa voidaan vélilla ajatella Kirjavaksi ja vaikeaksi késitelld, ovat

avoimet kysymykset tahan tutkimukseen perustellusti erittdin sopivat.

8.3 Sisallonanalyysi

Laadullisen aineiston perusanalyysimenetelma on sisallénanalyysi, jota voidaan kayt-
t&a kaikissa laadullisen tutkimuksen perinteissa. Sisallonanalyysia voidaan pitad yk-
sittdisena metodina, mutta myds véaljana teoreettisena kehyksena, joka voidaan liittaa
erilaisiin analyysikokonaisuuksiin. Useimmat eri nimilla kulkevat laadullisen tutki-
muksen analyysimenetelmat perustuvat tavalla tai toisella siséllénanalyysiin, mikéli
siséllonanalyysilla tarkoitetaan kirjoitettujen, kuultujen tai ndhtyjen sisaltojen analyy-
sia. Laadullisen tutkimuksen aineistosta 16ytyy usein kiinnostavia asioita, joita ei ehka
ole etukateen osannut ajatella. Tasta syysta onkin valittava jokin tarkkaan rajattu, ka-
pea ilmio ja kerrottava siita kaikki mité irti saa. Kaikki muu mielenkiintoinen materi-
aali, jota aineistosta l0ytyy, on jatettavé pois. Se, mista juuri tassé tutkimuksessa ollaan

kiinnostuneita, nékyy tutkimustehtdavasta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91.)
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Laadullisissa tutkimuksissa on monenlaisia kuvauksia siitd, miten tutkimuksessa on
analyysi toteutettu. Analyysin etenemistd voidaan esimerkiksi kuvata seuraavanlai-
sesti: ensin tulee paattdd, mika aineistossa kiinnostaa. Sen jalkeen kdydaén aineisto
lapi, erotellaan ja merkitdan ne asiat, jotka sisaltyvat kiinnostukseen. Muut asiat tulee
jattaa tutkimuksen ulkopuolelle. Merkityt asiat keratadn yhteen ja erilleen muusta ai-
neistosta. Sen jalkeen aineisto luokitellaan, tyypitellaén ja teemoitetaan. Lopuksi Kir-
joitetaan yhteenveto havaituista asioista. Luokittelu, teemoittelu ja tyypittely ymmar-
retddn useasti varsinaiseksi analyysiksi. Luokittelua pidetdén yksinkertaisimpana ai-
neiston jarjestdmisen muotona ja sitd pidetddn kvantitatiivisena analyysina siséllon
teemoin. Aineistosta méaritelladn luokkia ja lasketaan, montako kertaa jokainen
luokka esiintyy aineistossa. Teemoittelu voi olla luokituksen kaltaista, mutta siina pai-
notetaan, mitd kustakin teemasta on sanottu. Kyse on laadullisen aineiston pilkkomi-
sesta ja ryhmittelysta erilaisten aihepiirien mukaan. Tall4 tavoin on mahdollista ver-
tailla tiettyjen teemojen esiintymistd aineistossa. Ennen varsinaisten teemojen etsi-
mistd voidaan aineisto ryhmitell& esimerkiksi tiedonantajien sukupuolen tai idn mu-
kaan. Alustavan ryhmittelyn jalkeen ruvetaan aineistosta etsimaan varsinaisia teemoja
eli aiheita, jolloin ideana on etsid aineistosta tiettyd teemaa kuvaavia ndkemyksié. Mi-
kali aineiston keruu on tapahtunut teemahaastattelulla, on aineiston pilkkominen
melko helppoa, koska teemat ovat muodostuneet haastattelussa jo itsessaan jasennyk-
sen aineistoon. Tyypittelyssa puolestaan aineisto ryhmitetéan tietyiksi tyypeiksi. Tiet-
tyjen teemojen sisélté etsitddn nakemyksille yhteisia ominaisuuksia ja muodostetaan
naistd yhteisistd ndkemyksista erdénlainen yleistys, tyyppiesimerkki. Tyypittelyssa
siis tiivistetaan joukko tiettya teemaa koskevia ndkemyksié yleistykseksi. Ajankohtai-
nen kysymys viimeistaan analyysin tassé vaiheessa on selvittaa itselleen, hakeeko ai-

neistosta samanlaisuuksia vai erilaisuuksia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-93.)

Laadullinen analyysi voidaan jakaa induktiiviseen ja deduktiiviseen analyysiin. Ky-
seiset termit perustuvat tulkintaan tutkimuksessa kaytetysta paattelyn logiikasta, joka
voi olla joko induktiivinen, yksittdisesta yleiseen, tai deduktiivinen, yleisesta yksittai-
seen. Laadullinen analyysi voidaan jaotella yksinkertaisesti kolmeen eri muotoon —
aineistolahtodiseen, teorialdhtdiseen tai teoriasidonnaiseen analyysiin. Tdssé tydssa
olen purkanut kyselyn sekd teemahaastattelun tulokset aineistolahtoisen siséllénana-

lyysin menetelmin. Aineistolahtdisessa analyysissa pyritddn luomaan tutkimusaineis-
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tosta teoreettinen kokonaisuus. Analyysiyksikot valitaan aineistosta tutkimuksen tar-
koituksen seka tehtdvanasettelun mukaan. Olen toteuttanut aineistolahtdisen analyysin

seuraavan teoreettisen kuvauksen mukaisesti:

Aineistolahtoista laadullista eli induktiivista aineiston analyysia kuvataan kolmivai-
heisena prosessina, joka koostuu seuraavista vaiheista: 1) aineiston redusointi eli pel-
Kistaminen 2) aineiston klusterointi eli ryhmittely 3) abstrahointi eli teoreettisten ka-
sitteiden luominen. Aineiston pelkistamisessa eli redusoinnissa analysoitava informaa-
tio eli data voi olla auki Kirjoitettu haastatteluaineisto, muu asiakirja tai dokumentti,
joka sitten pelkistetadn niin, ettd aineistosta karsitaan tutkimukselle epdolennainen
pois. Pelkistaminen voi olla joko informaation tiivistamisté tai pilkkomista osiin. Ai-
neiston pelkistamistd ohjaa tutkimustehtavé, jonka mukaan aineistosta pelkistetaan lit-
teroimalla tai koodaamalla tutkimustehtavalle olennaiset asiat. Pelkistdminen voi ta-
pahtua mya0s siten, ettd auki kirjoitetusta aineistosta etsitddn tutkimustehtavéan kysy-

myksill& niitd kuvaavia ilmaisuja. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 108-109.)

Aineiston klusteroinnissa eli ryhmittelyssé aineistosta koodatut alkuperéiset ilmaukset
kaydaan lapi ja aineistosta etsitdan samankaltaisuuksia ja/tai eroavaisuuksia kuvaavia
asioita. Samaa asiaa tarkoittavat kasitteet rynmitellaan ja yhdistetaan luokaksi. Luokka
nimetéan sisaltoa kuvaavalla késitteelld. Luokittelussa aineisto tiivistyy, silla yksittai-
set tekijat siséllytetdan yleisempiin késitteisiin. Aineiston klusterointia seuraa aineis-
ton abstrahointi, jossa erotetaan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja tdmén vali-
koidun tiedon perusteella muodostetaan teoreettisia kasitteitd. Abstrahoinnissa eli toi-
sin sanoen kaésitteellistamisessd edetdan alkuperdisen informaation Kielellisista il-
mauksista teoreettisiin kasitteisiin ja johtopaatoksiin. Aineistolahtoisessa sisallénana-
lyysissa yhdistellddn késitteitd, jonka myo6td saadaan vastaus tutkimustehtdvaan.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 110-111.)
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9 TUTKIMUKSEN TULOKSET

9.1 Osakkeenomistajien nakokulmia palvelujen kehittdmiseen

Osakkaiden palvelukyselysséa kysyttiin avoimia kysymyksia yrityksen nykyisten pal-
velujen kehittamiseen liittyen, joiden lisdksi pyydettiin tiedonantajien nimi- ja osake-
tiedot. Palvelukysely oli avoinna Yyteri Golf Linksin kotisivuilla 3.3.-15.3. vélisen
ajan. Kysely tuotti yhteensa 24 vastausta. Tehtavéana oli selvittdd kehitysehdotuksia
palvelujen ja palvelukokemuksen parantamiseksi. Osakkeenomistajia informoitiin
palvelukyselysta yhtiokokouskutsun yhteydessa seka satunnaisotantana info kyselysta
ldhetettiin séhkdpostiin 60 osakkaalle, jossa oli suora linkki kyselyyn. Lisaksi yrityk-
sen kotisivuilla oli ajankohtainen uutinen, jossa informoitiin osakkaita kyselysta. Pal-
velukyselystd saatuja tuloksia analysoitiin aineistolahtoisen siséllonanalyysin mene-

telmin.

Aineiston pelkistamisen seka ryhmittelyn jalkeen loin kolme teoreettista késitett,
jotka tukevat tyon tutkimustehtavaa: selvittad yrityksen nykyisten palvelujen kehitys-
kohteita palvelukokemuksen parantamiseksi. Tutkimuksen teoreettisiksi ké&sitteiksi
muodostuivat: palveluymparistd, asiakaskokemus sekd lisdarvon tuottaminen. Teo-
reettiset kasitteet muodostuivat selkeasti kyselyssa esitetyistd kysymyksista, jotka oli
helppo jaotella edell& mainittuihin késitteisiin. Palveluymparistd — kasitteen alle laji-
teltiin Klubitaloon, harjoitusalueisiin seka kenttaan liittyvat kehitysehdotukset. Asia-
kaskokemus — kasitteen alle puolestaan sijoitettiin caddiemaster-, ravintola-, ja ope-
tuspalveluja seka kentén viestintaa koskevat kehitysehdotukset. Lisaarvon tuottaminen
— kasitteen alle kohdistettiin tiedonantajien toivomat edut ja osakkuuden lisdarvo. Saa-
duista vastauksista haettiin samanlaisuuksia ja yhtenevéisyyksig, jotka toistuivat vas-

tauksissa.

Ensimmaisend tarkastellaan palveluympériston kehityskohteita, jossa késittelyssa ovat
Klubitalo, harjoitusalueet seké kenttd. Toinen kasite, asiakaskokemus, pitd sisallaan
caddiemaster-, ravintola-, ja opetuspalvelujen seké viestinnan kehityskohteet. Viimei-
send kasittelyssa on lisdarvon tuottaminen, jossa esitell&&n asioita, jotka tiedonantajien

mielestd tuottaisivat osakkeenomistamiselle etua ja lisdarvoa.
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Tutkimustuloksista oli selvasti havaittavissa saturaation eli kylladntymisen merkkeja,
kun vastauksia saatiin 24 kpl. Aineisto rupesi selkeésti tiettyjen palvelujen kohdalla
toistamaan itsedén ja yhtenevaisyyksia oli huomattavan paljon. Taten oli melko help-

poa etsid aineistosta samanlaisuuksia ja karsia tutkimukselle epdaolennainen tieto pois.

9.1.1 Palveluymparisto

Vastauksista kévi ilmi, ettd klubitalon piha-alueelle toivottiin entistd enemmén kuk-
kaistutuksia ja pensaita piristimaan ymparoivaa aluetta ja toivottamaan pelaajat terve-
tulleiksi. Henkil6autojen pysékoéinti terassi- ja piha-alueilla koettiin negatiivisena
asiana, johon toivottiin kiinnitettdvdn enemman huomiota, jotta pysakdinti tapahtuisi
vain sille tarkoitetuilla alueilla. My6s Klubitalon terassin ilmeeseen kaivattiin selkedé
ehostusta seka terassille toivottiin muun muassa paivavarjoja ja pienta katosta. Teras-
silla olevat epdmaérdiset tuhkakupit ehdotettiin vaihdettavaksi sekd ravintolan “rojut”
pitéisi saada piiloon esimerkiksi jonkun séarmin taakse. Ylipaatdan klubitalon ja sen

alueen siisteytta pidettiin ensisijaisen tarkeana asiana.

“Kaunistusta ympdristoon kukkalaitteilla yms.” (vastaaja 20)

“Ravintolahenkilokunnan ajoneuvot terassialueelta pois heti kun tavarat ym. ovat toi-
mitettu. Katselen mieluummin terassilta avautuvaa merindkymaa kuin valtavaa paket-
tiauton kylked.” (vastaaja 7)

"Terassialue on nyt ravintolan takapiha. Pitdisi olla kaunein paikka klubillamme.”
(vastaaja 21)

"Terassi on hiukan tylsd. Siind voisi olla esim. ruukkukukkaistutuksia enemmdn.”

(vastaaja 1)

”Ammattinsa osaava sisustusarkkitehti saisi klubitalosta viihtyisdn keitaan.” (vastaaja

9)
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Kentén harjoitusalueisiin oltiin melko tyytyvaisid, mutta kehityskohteiksi vastauksista
nousivat ennen kaikkea range ja chippigriinin hiekkabunkkeri. Rangelle kaivattiin tah-
tayskohteita ja maaleja, esim. lippuja seka pienia griineja, nykyisten méantypuiden si-
jaan. Rangea ehdotettiin tulevaisuudessa hyddynnettdvan myos Par 3-ratana. Chippig-
riinin hiekkabunkkerin kuntoa puolestaan moitittiin ala-arvoiseksi ja sille ehdotettiin
esim. maa-aineksen poistamista syvemmaltd ja hiekkaa haluttiin paljon enemman.
Harjoitusgriinin toivottiin myods olevan samaa tasoa kuin kentan griinit seka rangelle

kaivattiin myos isoa peilid harjoittelun tueksi.

"Tsippialueen kunnosta voisi pitdd parempaa huolta, etenkin hiekkakuopasta.” (vas-

taaja 14)

“Harjoitusalueen hiekkabunkkeri ala-arvoisessa kunnossa, on uusittava kokonaan. ”

(vastaaja 7)

“Rangelle greenejd ja lippuja, mihin voi tihddtd.” (vastaaja 21)

“Rangelle iso ja tukeva peili jarkevaan paikkaan! ” (vastaaja 22)

Itse kentt&an ja sen vayliin liittyen ropisi myos paljon kehitysehdotuksia, joista ehdot-
tomasti ylitse muiden nousi kentan griinien seka lyontipaikkojen kunto. Vastaajien
mielestd greenien kuntoon, muun muassa tasaisuuteen ja nopeuteen, olisi jatkossa
syyta satsata enemman resursseja. Lyontipaikkojen kuntoa myds hieman moitittiin ja
toivottiin lyontipaikkojen paikan vaihtoa useammin sekd lyontipaikkojen tasoitta-
mista. Myds metsien ja reuna-alueiden siistina pitoa pidettiin tarkedna asiana, jotta

yleisilme pysyisi edustavana.

”Greenit kuntoon hinnalla milla hyvansa. ” (vastaaja 22)

“Greenien kuntoa on saatava paremmaksi, jotta kenttd pysyisi kilpailukykyisena.

Viime vuosien taso ei riitd alkuunkaan. ” (vastaaja 12)

“Hienon kentdin ongelmana ovat vuosikausia olleet greenien heikko kunto.” (vastaaja

15)
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“Trimmattu ja huoliteltu vaikutelma on miellyttivd asia sekd omille jésenille ettd vie-

raspelaajille. ” (vastaaja 11)

“Kenttddn ja kentdnhoitoon tulee investoida huomattavasti enemmdn! Ainakin griinit

ja lyontipaikat tulee saada hyvaan kuntoon. ” (vastaaja 2)

9.1.2 Asiakaskokemus

Caddiemaster toimiston -palvelut koettiin padasiassa toimineen hyvin ja palveluun ol-
tiin tyytyvaisia. Palvelun toivottiin jatkossa jatkuvan ystavallisend, palvelualttiina seka
ammattitaitoisena. Téahdn voidaan ainakin suurelta osin vaikuttaa henkilékunnan riit-
tavalla perehdyttamisell seka kouluttamisella. Caddiemastereilta toivottiin tiukempaa
valvontaa mm. pelaajien lahtdaikojen seurantaan sek& peliryhman yhteistasoituksiin.
Caddiemasterin tulisi vastaajien mielestd myos aika ajoin muistuttaa ja ohjeistaa pe-
laajia lyonti- ja alastulojalkien korjaamisesta. Caddiemastereille toivottiin myds nimi-

kyltteja rintaan, jotta asiakkaat oppisivat tuntemaan henkildkunnan heti alusta saakka.

’Léhtoaikojen noudattamista voisi vahtia paremmin.” (vastaaja 2)

"Tiukempaa valvontaa ldhtéaikoihin ja ldhtevin ryhmdn yhteistasoituksiin.” (vastaaja
14)

’

"Uusille caddiemastereille kohteliaan palvelun opetusta muiden taitojen ohella.’

(vastaaja 21)

“Toivoisin palvelun jatkuvan yhtd ystdvillisend ja palvelualttiina kuin aikaisemmin-

kin.” (vastaaja 8)

“Asiointi olisi vield mukavampaa, jos caddiemastereilla olisi nimikyltit rinnassa.”

(vastaaja 1)
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Ravintolapalveluihin puolestaan kaivattiin muutamia menuvaihtoehtoja, joita voisi ti-
lata suoraan listalta, esim. hampurilaisaterioita. Keittolounasta toivottiin useaan ottee-
seen, kuin myos laajempaa suolaisten valipalojen valikoimaa, ehdotettiin mm. pikku-
ldmpimid. Lounaspdydan salaattiosasto koettiin maukkaaksi, mutta puolestaan lam-
minruokaosasto koettiin raskaaksi, johon toivottiin vaihtelua seké selke&& paria lam-
minruokavaihtoehtoa nykyisten monien vaihtoehtojen sijaan. Osakkaiden lounas alen-
nusta pidettiin hyvéna asiana, johon oltiin tyytyvaisid. Samankaltaisia ruokaetuja toi-
vottiin osakkaille jopa enemman. Taukotuvalle toivottiin mm. parempaa valikoimaa

suolaisiin purtaviin.

“Seisovan poydin lisdiksi ruokailuun pitaisi saada vaihtoehtoja annosten ja pikkulam-

pimien muodossa.” (vastaaja 20)

"Ehkd lounaspoytdcdn ei tarvittaisi niin runsaasti ruokalajeja, jolloin niitd voisi vaih-

della.” (vastaaja 17)

”Buffetpéyddin salaatti- ja kalaosio on maukas, mutta [ammin ruoka ei oikein enaa
kiehdo.” (vastaaja 1)

”Lounaspoytd raskas, enemmdn pikkuldmpimid.” (vastaaja 12)

“Ruokavalikoimaan voisi lisdtd keittolounaan.” (vastaaja 7)

“Smoothiet ja pdivdn keitto.” (vastaaja 21)

”Osakkeenomistajien edullisempi lounas on hieno asia.” (vastaaja 18)

Kentén opetus- ja valmennuspalveluihin oltiin padasiassa tyytyvdisia ja ne koettiin riit-
taviksi. Muutamia kehitysehdotuksia ja toiveita vastausten joukosta kuitenkin selvésti
nousi esiin. Toiveina olivat osakkaille suunnatut teemaillat/erikoistunnit seka erikois-
koulutustilaisuudet, kuten tulevana kesana pidettava puttikurssi. Golfpron palveluja

pidettiin tdrkein& seka tasokkaina.

"Hyvdd tasoa.” (vastaaja 16)
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“Saatavilla riittdvdsti ja pro on hyvd.” (vastaaja 6)

"Kesdkuun puttikurssi on hyvd, sellaisia koulutuksia voisi olla enemmdnkin.” (vas-

taaja 1)

"Teemaillat osakkeenomistajille.” (vastaaja 21)

Kentén viestintéan liittyen toivottiin aktiivisempaa kirjoittelua esim. uutisista ja tapah-
tumista uudistuneita kotisivuja hyddyntaen. Myos Facebook seké sahkopostitse tiedot-
taminen ajankohtaisista asioista koettiin tehokkaiksi ja toimiviksi kanaviksi. Avointa
tiedottamista esim. poikkeuksista kentalla toivottiin yhd enemman, myds tapahtumista
ja tarjouksista tulisi tiedottaa aktiivisesti. Vastauksista ilmeni myos, ettd ilmoitustau-
lua teelle 1 kaivattiin takaisin sek& myds muilla ilmoitustauluilla tulisi aktiivisesti tie-
dottaa kenttdan liittyvista ajankohtaisista asioista. Asioista tiedottaminen Kkoettiin tar-

kedksi ja se saisi vastaajien mielestd olla vield entista aktiivisempaa.

“Nyt kun meill& on uudet nettisivut niin hyddynnetéan niita. Kirjoitetaan aikaisempaa

aktiivisemmin, eikd uutiskynnyksen tarvitse olla liian suuri.” (vastaaja 1)

"Sdhkoposti on hyvd viestivdline.” (vastaaja 19)

“Kehitystd on jo tapahtunut hyvin, esim. uusien kotisivujen ja Facebookin aktivoitu-

misen myotd.” (vastaaja 6)

“Kotisivujen kdyton lisddminen edelleen. Pelaamiseen ja kenttddn liittyvd tiedottami-

nen myds caddiemasterin kuin ykkosteen ilmoitustaululla. ” (vastaaja 10)

”Lisdd uutisia sdhkopostiin ja Facebook sivuille.” (vastaaja 12)
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9.1.3 Lisaarvon tuottaminen

Vastauksista kavi ilmi, ettd osakkeenomistajille toivottiin uutena etuna ajanvarausetua,
niin ett4 tietyt peliajat olisivat ensin vain osakkaiden varattavissa. Toivottiin myos en-
tistd enemman yhteisty6té esim. muiden osakekenttien kanssa, jotta pelaaminen muilla
kentilld olisi osakkaille jatkossa edullisempaa. Nostettiin esille myds kultakorttijérjes-
telmaan liittyminen, jonka myo6td osakkeella péasisi pelaamaan muille kentille huo-
mattavan edullisesti. Selkeatd ja huomattavaa lisdarvon tuottoa osakkeenomistamiselle
pidettiin haastavana asiana tulevaisuudessa. Kavi ilmi, ettd osakkeen hoitovastikkeen
hinnan korotusta oltiin vastaan, pikemminkin toivottiin vastikkeen hintaa edullisem-
maksi ja lisdtulot pitéisi hankkia esim. mainonnasta, yritystapahtumista seka greenfee-
tuloista. Ehdotettiin, ettd vuokrapelioikeuden hinnan pitéisi olla kalliimpi kuin osak-
keen vastikemaksu, néin ollen voitaisiin tulevaisuudessa suosia osakkeenomistajuutta

vuokrapelioikeuden ollessa kalliimpi.

"Voisi olla tiettyjd aikoja, joihin osakkailla olisi varausoikeus ennen yleistdi va-

rausta.” (vastaaja 13)

“Osakkeenomistajalla pitdd olla etuoikeus valita peliaika.” (vastaaja 9)

Joku etu greenfee maksuihin muilla osakentilld, kautta koko maan.” (vastaaja 8)

“Yyteri Golfin liittyminen Kultakorttijarjestelmaan, jotta osakkeella paasisi muillekin
kentille pelaamaan. ” (vastaaja 22)

“Rahaa pitdisi saada mainostuloista ja yritystapahtumista niin, ettei vastiketta tarvitse

nostaa.” (vastaaja 11)

"Tdrkeintd olisikin kehittdd toimintaa siihen suuntaan, etté perittdva vastike olisi
mahdollisimman pieni — tuolla tavoin osakemarkkina kasvaa ja sita kautta myods osak-

keen hinta.” (vastaaja 2)

“Kaikki osakkeiden ja pelioikeuksien vuokraus toimiston kautta, jolla saadaan mark-

kinoille oikea hinta eikd pelivastikkeita vuokrata alihintaan.” (vastaaja 4)
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9.2 Yritysten ndkdkulmia yhteistyon & palvelukokemuksen kehittdmiseen

Y hteistydokumppaniyritysten neljaé (4) edustajaa haastateltiin teemahaastattelun me-
netelmin. Haastattelussa oli kaksi paateemaa: yhteistyon kehittdminen sek& palveluko-
kemuksen parantaminen. Yrityksen edustajia haastateltiin erikseen kasvotusten ja
haastattelut nauhoitettiin. Tutkimustuloksia analysoitiin teemahaastattelun vaiheiden
mukaisesti. Ensimmaisena tarkastellaan yhteistyon kehittdmiseen liittyvié asioita: mil-
laiseksi nykyinen yhteisty0 koettiin ja miten yhteisty6té voisi jatkossa kehittdé. Kasit-
telyssd on myos yrityksen nakyvyyden kohentaminen seké@ pohditaan mista asioista
onnistunut asiakastapahtuma on tehty. Haastattelun toisessa teemassa késitellaan pal-
velukokemuksen parantamista: millainen mielikuva yrityksen edustajalla on Yyteri
Golfin nykyisesté palvelutarjonnasta seka mitk& palvelut ovat yritykselle ensisijaisen
tarkeitd. Selvitetddn my6s miten nditd mainittuja palveluja voitaisiin jatkossa kehittéa

entista paremmiksi.

9.2.1 Yhteistyon kehittdminen

Yhteisty0 yritysten véalilla koettiin p4d&asiassa toimineen hyvin, mutta myos kehitetta-
vid asioita nousi haastatteluissa esille. Kehitysehdotuksina toivottiin aktiivisempaa yh-
teydenpitoa yhteistydkumppaneihin seké erilaisten kampanjojen hyddyntamista. Eh-
dotettiin muun muassa etta alku- tai loppukaudesta voisi yritysten valilla olla yhteinen
sponsoritilaisuus, jossa voisi olla kahvitukset, toimitusjohtajan sanat ja keskustelua
yhteisty6hon liittyvisté asioista. Markkinointia tulisi tehostaa ja kohdistaa se suoraan

yrityksiin, jotta Yyteri Golf Links tavoittaisi laajempaa verkostoa.

Yrityksien nakyvyyteen puolestaan toivottiin seuraavia uusia ideoita: Klubitalon ym-
péristossa voisi sijaita vaylasponsoritaulu, jossa esiteltaisiin vayladkohtaisesti kaikKki
vaylasponsorit. Tauluun voisi olla esimerkiksi vaihdettavissa aina uuden yrityksen
nimi, mikali sponsori jollain vaylalla vaihtuu. Vaylasponsorisopimuksiin toivottiin
kuuluvan jatkossa myos yrityksen logolla varustettu lippu, joka olisi aina griinien li-
puissa. Lippuja voisi olla esimerkiksi 3 kaudessa ja ne vaihdettaisiin tietyin valiajoin,

jotta pysyisivat puhtaina. Toivottiin hyddynnettdvan yhteistyokumppaneiden naky-
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vyyttd myos Yyteri Golfin nettisivuilla. Nakyvyyden kannalta tarkeing asioina pidet-
tiin oikeanlaista ja tavoittavaa mainontaa, niin esim. yrityksen logot ja tuotteet ovat

nakyvilla paikoilla ja asiakkaiden huomattavissa.

Kun kysyttiin onnistuneen asiakastapahtuman elementtejd, nousi vastauksista selkeésti
esiin yrityksen henkildston iloinen sekd ammattitaitoinen palvelu. Todellista arvoa an-
nettiin sille, ettd yrityksen tarpeet tapahtumaan liittyen on tiedusteltu ja otettu huomi-
oon etukateen. Yrityksen nakyvyys myos tapahtumapaivéna koettiin tarkedksi. Olisi
siis hyvé tarkkaan selvittdd tapahtuman mahdolliset yksityiskohdat ja erikoistarpeet.
Kun asiakastapahtuman vélittava yritys on perilla asiakkaan toiveista ja tarpeista hyvin

etukateen, pystytaan taten helposti toteuttamaan onnistunut asiakastapahtuma.

9.2.2 Palvelukokemuksen parantaminen

Teemahaastattelun toinen teema kaésitteli yrityksen palvelukokemuksen parantamista.
Yyteri Golf Linksin palvelutarjonta koettiin padosin toimivana ja palvelutarjonnan ko-
ettiin kehittyneen viime vuosien aikana oikeaan suuntaan. Kehitysehdotuksena toivot-
tiin enemman perinteistd mainontaa palvelutarjonnasta yrityksille, tiedotusta siitd mita

palveluja Yyteri Golf Links oikeasti voi yrityksille tarjota.

Tarkeimpind palveluina yritykset nékivat caddiemaster toimiston palvelut seka ravin-
tolapalvelut. Toivottiin myds kokouspalvelutarjonnan kehittdmistd, jotta yrityksen
vuokrattavissa olisi kokoustila vélineineen. Caddiemaster toimiston palvelujen osalta
arvoa annettiin henkildston palveluvalmiudelle, tuotetietoudelle, aktiivisuudelle sek&
kyvylle suositella asiakkaalle tarvittavia asioita. \Voisi olla enemman tarjolla myos
greenfee tarjouksia, joihin olisi yhdistettynéd vaikka lounas. Esimerkkiné ehdotettiin
greenfee tarjousta 4:1le/8:lle/12:sta, joihin sisaltyisi myds lounas tai greenfee ja gol-
fauto tiettyyn yhteishintaan. Kéytdnndssa tama tarkoittaa siis enemman erilaisten pal-
velujen paketointia. Ravintolapalvelujen kehittdmiseen liittyen toivottiin tarjolle lou-

naan liséksi menuvaihtoehtoja, joita yritys voisi halutessaan asiakkailleen tarjota.
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10 YHTEENVETO

Opinnaytetyon aiheena oli kehittdd Yyteri Golf Links Oy:n nykyisié palveluja. Tyon
teoriaosuudessa keskityttiin kertomaan siitd mita palvelu on, mita se pitéa sisallaan,
palvelun kehittamisestd sekd asiakasymmarryksesta. Tydhon valittiin kvalitatiivinen
eli laadullinen tutkimusmenetelmé. Aineistonkeruumenetelmind kéytettiin avointa ky-

selylomaketta seké teemahaastattelua.

Teoriaosuuden Kirjoittamisen jalkeen aloitettiin tyén tutkimuksen toteuttaminen. Yy-
teri Golf Links Oy:n osakkailla oli mahdollisuus vastata heille suunnattuun avoimeen
kyselylomakkeeseen yrityksen kotisivuilla, joka sisélsi kysymyksia Yyterin palvelujen
kehittdmista koskien. Kaiken kaikkiaan osakkaiden palvelukysely tuotti 24 vastausta,
joita analysoitiin aineistolahtoisen siséllonanalyysin tavoin. Teemahaastattelun koh-
deryhmand olivat puolestaan Yyteri Golf Linksin yhteistydkumppaniyritykset. Yh-
teensd haastateltiin neljaa yhteistyoyrityksen edustajaa. Teemahaastattelussa oli kaksi
teemaa: yhteistyon kehittdminen seké palvelukokemuksen parantaminen. Haastattelut
nauhoitettiin ja osaksi niiden aikana kirjoitettiin muistiinpanoja. Haastattelujen jalkeen
aineisto litteroitiin eli kirjoitettiin tekstimuotoon, joka analysoitiin myos aineistoléh-

toisen sisallonanalyysin avulla.

Osakkaiden kysely sisalsi avoimia kysymyksia yrityksen tarjoamien palvelujen kehit-
tdmiseen liittyen. Kysymysten vastausten pohjalta luotiin kolme paateemaa: palvelu-
ympéristd, asiakaskokemus seké lisdarvon tuottaminen, joiden alle sijoitettiin saadut
kehitysehdotukset teemoittain. Palveluympaériston tarkeimmiksi kehityskohteiksi nou-
sivat klubitalon terassialueen ehostaminen, harjoitusalueen rangen tahtayskohteet,
chippigriinin hiekkabunkkeri, kukkaistutusten lisdédminen piha-alueelle seké& kentén

griinien kunto ja lyontipaikkojen tasoittaminen.

Asiakaskokemukseen liittyvat tarkeimmét kehityskohteet olivat puolestaan caddie-
mastereiden tiukempi valvonta lahtéryhmien yhteistasoituksiin seka lahtéaikojen nou-
dattamiseen. Palvelun toivottiin jatkuvan ystévallisend, palvelualttiina sek&d ammatti-

taitoisena. Asiakaskokemukseen osalta ravintolapalveluihin toivottiin menuvaihtoeh-
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toja, keittolounasta ja pikku suolaista purtavaa enemman. Opetus- ja valmennuspalve-
lut koettiin p&aasiassa riittavina ja tasokkaina, mutta toivottiin enemman muun muassa
teemailtoja tai erikoiskoulutuksia. Kentan viestinnan osalta toivottiin enemman uusien
nettisivujen hyédyntdmistd ajankohtaisessa uutisoinnissa sekd Facebook — tiedotta-
mista. My0s sahkoposti koettiin tehokkaana tiedotusvélineend. Ensisijaisesti toivottiin
aktiivista ja avointa tiedottamista esimerkiksi poikkeuksista kentalld, tapahtumista ja

tarjouksista.

Lis&arvon tuottaminen osakkeenomistamiselle puolestaan koettiin haastavana asiana
tulevaisuudessa. Uusina etuina osakkaille toivottiin muun muassa ajanvarausetua ja
laajemman yhteistyon kautta edullisempaa pelaamista muilla osakekentillad. Ehdotet-
tiin muun muassa, etta pelioikeuksien vuokraus voisi tulevaisuudessa tapahtua toimis-
ton kautta, jolloin pelioikeuksia ei kaupiteltaisi markkinoilla alihintaan. Todettiin
myaos, ettd vuokrapelaamisen pitéisi olla kalliimpaa kuin osakkeen vuosittainen vasti-

kemaksu.

Yrityksien teemahaastattelun ensimmainen teema oli yhteistyon kehittdminen. Yhteis-
ty0 koettiin pd&osin toimineen hyvin. Yhteistyon tiimoilta toivottiin aktiivisempaa yh-
teydenpitoa, kampanjointia ja markkinoinnin tehostamista. Nakyvyyteen liittyen kai-
vattiin mainoslippuja vaylien griineille seka vaylasponsoritaulua. Yritysten tulisi olla
selkeasti nakyvilla. Onnistuneen asiakastapahtuman elementit koostuivat haastatelta-
vien mielestd yrityksen henkildston iloisesta ja ammattitaitoisesta palvelusta seka tar-

peiden ja toiveiden huomioon ottamisesta etukateen.

Teemahaastattelun toinen teema oli puolestaan palvelukokemuksen parantaminen.
Yyteri Golf Linksin palvelut koettiin padosin toimivina ja palvelutarjonnan koettiin
kehittyneen viime vuosien aikana oikeaan suuntaan. Tarkeimmiksi palveluiksi yrityk-
sien ndkdkulmasta muodostuivat caddiemaster toimiston palvelut seka ravintolapalve-
lut. Arvoa annettiin palveluhenkiloston ammattitaidolle, aktiivisuudelle ja suosittele-
miselle. Erilaisten palvelujen paketointia voisi jatkossa kehittéa, esimerkiksi Kierros ja
lounas yhteishintaan. Ravintolapalveluihin toivottiin lounaan rinnalle menuvaihtoeh-
toja. Lisdksi toivottiin kokouspalvelujen kehittdmistd, jotta vuokrattavissa olisi kay-

tannollinen kokoustila varusteineen.
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11 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Tutkijan tehtdvand on ndyttad toteen, ettd johtopaatokset ovat oikeita ja tulokset ovat
luotettavia. Tieteellisen tyon luotettavuutta tarkastellaan luotettavuuskasitteiden
avulla, jotka toimivat mittareina tutkimustulosten hyvyytté arvioidessa. Laadullisessa
tutkimuksessa luotettavuutta ei voida arvioida ja laskea samalla tavalla kuin maaréalli-
sessd tutkimuksessa. Taman vuoksi laadullisen tutkimuksen luotettavuustarkastelu jaa
usein arvion varaan. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuus on yleensa tutkijan ar-
vioinnin ja nayton varassa. Tieteellisen tutkimuksen yleiset luotettavuusmittarit ovat
reliabiliteetti seka validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyytté ja vali-
diteetilla puolestaan sit4, ettd tutkitaan oikeita asioita. Pysyvyydella tarkoitetaan, etta
mik&li tutkimus uusittaisiin, saataisiin samat tutkimustulokset, eli tallgin uusinta-
mittaus vahvistaisi tutkimustulokset. Reliabiliteetti liittyy siis lahinna tutkimuksen to-
teutukseen. Tutkimuksen validiteetti liittyy tutkimuksen suunnitteluun eli tutkimus-
asetelmaan ja my0s siihen, ettd aineiston analyysi tehdaan oikein. Molemmat edell&
mainitut kasitteet ovat kaytossa myos kvalitatiivisessa tutkimuksessa. (Kananen 2014,
145-147.)

Kvalitatiivisissa tutkimuksissa reliaabelius ja validius ovat kuitenkin saaneet erilaisia
tulkintoja verrattaessa kvantitatiivisiin tutkimuksiin. Kyseiset termit kytketadn yleensa
juuri kvantitatiiviseen tutkimukseen, jonka piirissé ne ovat syntyneetkin ja kvalitatii-
visessa tutkimuksessa niiden kaytt6d voidaan pyrkia vélttdamaan. Kuitenkin kaikkien
tutkimusten luotettavuutta ja patevyytta tulee jollakin tavoin aina arvioida, vaikka
edelld mainittuja termeja ei haluttaisikaan kayttaa. Laadullisen tutkimuksen luotetta-
vuutta kohentaa tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta ja tarkkuus kos-
kee tutkimuksen kaikkia vaiheita. Aineiston tuottamisen olosuhteet tulisi kertoa sel-
vasti ja totuudenmukaisesti. Esimerkiksi haastattelututkimuksessa kerrotaan olosuh-
teista ja paikoista, joissa aineistot kerattiin, haastatteluun kéytetysta ajasta, hairioteki-

joistd ja mahdollisista virhetulkinnoista. (Hirsjarvi ym. 2012, 232.)

Hirsjarven mukaan tutkimukseen sopivaa kirjallisuutta valittaessa tarvitaan lahdekri-

tiikkia ja harkintaa. Huomiota on kiinnitettava esimerkiksi kirjoittajan tunnettuuteen
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ja arvostukseen, lahdetiedon alkuperdan ja ikaan sekd lahteen uskottavuuteen ja jul-
kaisijan arvovaltaan. (Hirsjarvi ym. 2012, 113-114.) Tyon teoriaosuudessa perehdyin
alan kirjallisuuteen, artikkeleihin seka internet-lahteisiin. Valitsin teoriaosuuteen mah-
dollisimman uusia, tunnettuja ja luotettavia lahteitd. Lahteiden joukossa oli muutama
hieman vanhempikin teos vuosilta 2002—2004, mutta niissé oleva tieto oli varsin hyo-
dyllistd tyohoni ja siksi kyseiset teokset valikoituivat I&hdemateriaalien joukkoon.
Lahteet ovat suurimmilta osin 2000-luvun puolivalista tai loppupuolelta ja uusimmat
kaytetyt lahteet ovat vuosilta 2013-2014. Pyrin tarkoituksella vélttelem&én tydssani
lahteitd, jotka ovat 2000-lukua vanhempia. Vaikka uudet lahteet eivét aina ole luotet-
tavuuden tae, koin uusien teosten antavan kéyttokelpoisempaa ja ajan tasalla olevam-

paa tietoa tyohoni.

Opinndytetyoni tutkimuksen toteuttamisessa kaytettiin laadullisen tutkimuksen aineis-
tonkeruumenetelmind avointa kyselylomaketta seké teemahaastattelua. Haastatteluai-
neiston luotettavuus riippuu sen laadusta. Mikéli vain osaa haastateltavista on haasta-
teltu, tallenteiden kuuluvuus on huonoa, aineiston litterointi noudattaa eri sédantoja
alussa ja lopussa tai mikali luokittelu on sattumanvaraista, ei haastatteluaineistoa voida
pitéé luotettavana. Haastattelun laatua parantaa muun muassa hyvéa haastattelurunko,
nopea litterointi haastattelun jalkeen seka haastatteluvalineiston kunto. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 184-185.) Tahan tutkimukseen teemahaastattelun avulla keréattya aineis-
toa voidaan pitad melko luotettavana. Teemahaastattelun runko l&hetettiin haastatelta-
ville etukateen ennen haastattelua sahkopostitse. Taten haastateltavilla oli halutessaan
aikaa perehtya haastattelun teemoihin sekd pohtia vastauksia etukéteen. Néin ollen
haastattelun laatu ja luotettavuus parani, koska haastateltavat saivat ajoissa tutustua
haastattelumateriaalin sisaltoon. Teemahaastattelun luotettavuutta heikensi yhdessé

tekemadsséni haastattelussa nauhoituksen laatu, joka ei ollut riittdvéan tasokas.

Haastattelut toteutettiin kasvotusten rauhallisessa ymparistossa, niin ettd haastateltava
sekd haastattelija olivat kummatkin paikalla. Haastattelut kestivat keskimaarin n. 30
minuuttia. Haastattelut nauhoitettiin, jonka my6té pystyin palaamaan haastatteluihin
uudelleen. Kirjoitin haastatteluaineistot tekstiksi litteroimalla eli puhtaaksikirjoitta-

malla teema-alueiden kysymyksisté.
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Lomaketutkimuksessa on pyrittdva tutkimustehtavén kannalta kattavaan, mutta sa-
malla yksinkertaiseen ja helppolukuiseen kysymystenasetteluun. Usein oletetaan, ett4
vastaajajoukko tuntee vain harvoin tutkittavan aihealueen yhta hyvin kuin kysymysten
laatija. Lomakkeeseen vastaajien taytyy paitsi jaksaa, my0ds osata vastata kyselyyn.
Vastaajien tulee ymmartaé kysymykset mahdollisimman samalla tavalla, jolloin kysy-
myksilta edellytetadn yksinkertaista, tarkoituksenmukaista seka tasmallista kielta. Yk-
sinkertaisuus koskee myos kysymysten pituutta, silla hyva kysymys on aina kohtuu-

mittainen. (KvantiMotvin www-sivut 2015.)

Tutkimuksen avoin kyselylomake oli avoinna yrityksen kotisivuilla 3.3.—15.3. vélisen
ajan, jolloin vastaajat saivat kayda vastaamassa kyselyyn juuri silloin kuin heille par-
haiten sopi. Kyselylomakkeessa esitettyjen kysymysten my6ta pyrittiin saamaan tyon
tutkimustehtdavan kannalta oleellisia vastauksia, t4ssé tapauksessa siis kehitysehdotuk-
sia yrityksen nykyisié palveluja koskien. Kysymykset muotoiltiin tarkoituksella yksin-
kertaiseen ja helppolukuiseen muotoon, jotta vastaajat jaksavat vastata kyselyyn ja
ymmartavat kysymysten tarkoituksen. Valtin myos tekemasta esimerkiksi kaksiosaisia
seka liian pitkid kysymyksid, joihin vastaajan on vaikea vastata, saati sitten minun tut-
kijana analysoida. Kyselyn vastaajat koostuivat ainoastaan yrityksen osakkeenomista-
jista, jotka tunsivat yrityksen palvelut hyvin ja myos kayttivat niita aktiivisesti. Tama
lisasi osaltaan kyselytutkimuksen luotettavuutta, koska tiedonantajat tunsivat tassé ta-
pauksessa tutkittavan aihealueen varsin hyvin. Olihan kyse heidan k&ayttamistaéan pal-
veluista. Kyselyssé kartoitettiin myos osakkaiden nimi- ja osaketiedot. Tamén myota
pystyttiin varmistamaan, ettd kyselyyn ovat kdyneet vastaamassa vain kohderyhmaan
kuuluvat henkil6t, joka lisasi osaltaan myos tutkimuksen luotettavuutta. Vastaajille
kerrottiin myos, miksi kyseiset tiedot kysyttiin ja heidan tietonsa pysyvét tutkimuk-

sessa tdysin anonyymina.

Kyselystd saadut tulokset olivat melko luotettavia ja pysyvid, silla vastauksista oli
myas saturaation eli kylla&dntymisen merkkejé selvésti havaittavissa. Niinpé todenna-
koisesti vaikka samainen kyselytutkimus uusittaisiin, saataisiin melko varmasti sa-

manlaisia tuloksia.
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12 POHDINTA

Tutkimuksen pohdintaosuudessa on tarkedd pohtia muun muassa seuraavia asioita:
kaytetyn menetelman rajoituksia ja heikkouksia seka tulosten kaytdnndn merkitysta.
Pohditaan myods miten tutkimus on muuttanut tai lisannyt tietoa tutkitulla alueella seké

voidaan esittdd myos jatkotutkimusehdotuksia. (Hirsjarvi ym. 2012, 437.)

Aloitin opinndytetyoni tyostamisen aiheanalyysin myota marraskuussa 2014 kun tyon
lopullinen aihe oli varmistunut. Aihe oli mielenkiintoinen sek& myos yritykselle to-
della ajankohtainen. Opinnaytetydprosessi lahti kayntiin véhitellen kun alkupohdinnat
tyohon liittyvista sisalloista olivat selkiytyneet. Suunnitteluseminaarin pidin tammi-
kuussa 2015, jonka jalkeen tyostin aktiivisesti tyon teoriaosuutta seké tutkimusta tam-
mikuusta maaliskuuhun. Véliseminaari oli maaliskuun lopulla, jolloin tyoni oli saanut
jo hyvin muotonsa. Jatkoin tyon viimeistelya tiiviilla aikataululla ja tavoitteenani oli
tyon palautus huhtikuun puolivalissd. Halusin pitéé aikataulun tarkoituksella melko
tiiviind esimerkiksi seminaarien vélilla, koska koin etta alkujaan tyon aloittaminen oli
viivastynyt jo riittavasti enké halunnut joutua joustamaan asettamastani tyon palautus-

paivastd. Tavoitteet on tehty saavutettaviksi ja niin koin sen myds tdman tyon osalta.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli saada yritykselle sen nykyisiin palveluihin liittyen ke-
hitysehdotuksia, joita se voisi jatkossa toimintansa tehostamiseksi hyddyntaa. Tutki-
muksessa selvitettiin yrityksen lahes kaikkien palvelualueiden kehityskohteita. Tyon
teoreettinen viitekehys rakennettiin niin, etta se tuki tyon aihetta seké tutkimustehta-
vaa. Tyon tutkimustuloksia tutkittiin aineistolahtoisen sisallonanalyysin keinoin. Voi-

daan todeta, etté teoria ja tutkimustulokset ovat toistensa kanssa yhteydessa.

Opinnaytetyon tutkimustulosten avulla yritys voi jatkossa kehittad nykyisid palvelu-
jaan vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja toiveita entista paremmin tavoin. Tyolla on
myds vahva matkailun nakokulma, silld tulevaisuudessa yrityksen on menestyakseen
vastattava myos matkailualan muuttuviin trendeihin ja pyrkia olemaan golfkenttdna
kilpailukykyinen. Tadman tutkimuksen avulla yritys on entisté tietoisempi sen palvelu-
jen kehityskohteista. Pyrkimyksen& on, etta jatkossa yritys voi kohdistaa esimerkiksi

investointejaan tutkimuksessa ilmenneiden palvelujen kehittdmiseen. Yhtenad hyotyna
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voidaan ndhdé tulevaisuudessa asiakkaiden parempi palvelutyytyvéisyys seka toimi-
vat palvelukokonaisuudet.

Opinnaytetyossa kaytetty tutkimusmenetelmé seké sen aineistonkeruumenetelmat oli-
vat mielesténi tutkimukselle hyvin sopivat. Niiden myo6té saatiin tyon tutkimustehté-
vai vastaavia tuloksia. Teemahaastattelun sekd avoimen kyselylomakkeen kysymys-
ten luonti oli haastavaa ja aikaa kului paljon miettimiseen miten kysymykset tulisi
esittdd, ettd saataisiin mahdollisimman kayttokelpoisia vastauksia. Kyselylomakkeesta
saadut vastaukset olivat kuitenkin monipuolisia ja vastauksista saatiin helposti tutki-
mukseen sopivaa tietoa. Haastattelut puolestaan olivat hieman haasteellisimpia toteut-
taa, koska valilla haastattelu saattoi helposti menna aiheen ulkopuolelle, eika aina py-
sytty taysin haastattelun teemoissa. Ndma asiat osaan ottaa huomioon, mikali toteutan
joskus uudelleen kyselyn tai haastattelun. Jos tekisin tyon uudelleen, kayttéisin toden-
nakoisesti myos laadullista tutkimusmenetelmad. Sen sijaan aineistonkeruumenetel-
mista keskittyisin selkeasti vain yhteen tapaan. Taman tutkimuksen kaksi erilaista ai-
neistonkeruumenetelmaa olivat lopulta jokseenkin haastavia yhdistaa, silla jatkuvasti

piti ottaa huomioon molemmat menetelmat.

Toivon, etté yritykselle on hyotya opinndytetydstani ja tutkimustuloksista saatuja ke-
hitysehdotuksia tultaisiin kayttaméaan jatkossa. Jos ajatellaan jatkotutkimuksia tai jat-
kotoimenpiteitd tutkimukseeni, voitaisiin samankaltainen tutkimus toteuttaa eri koh-
deryhmille suunnattuina, esimerkiksi vieraspelaajille ja muulle jasenistolle. Tuloksia
voitaisiin verrata keskenaan ja katsoa millaisia yhtenevéisyyksia niista ilmenee. Talla
tavoin palvelujen kehittdmisnakdkulmaa voitaisiin viela laajentaa. Jatkotutkimuksena
voisi olla myos tassa tutkimuksessa ilmenneiden kehityskohteiden muutoksien jalkeen
esimerkiksi haastattelututkimus vastaajien tyytyvéisyydesta tehtyihin uusiin muutok-
siin. T&ll& tavoin voitaisiin kartoittaa tyytyvaisyytta kehityskohteiden uusiin muutok-

siin liittyen.

Opinndytetyon tekeminen oli varsinkin alussa melko haastavaa, mutta kokonaisuudes-
saan lopulta todella palkitsevaa ja opettavaista. Aihe oli minulle todella mieleinen ja
myaos tarked. Itselleni asettama loppuajan tiivis aikataulu toi mukanaan pienté kiireen
tuntua, mutta kaikki hoitui kaikesta huolimatta aikataulussa. Olen erittdin tyytyvainen,

etta pystyin pysyméaén alkuperdisessa tavoiteaikataulussani. Opinnéytetyéprosessini
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kesti sen aloittamisesta padtokseen noin puoli vuotta. Tiiviimmallakin aikataululla
olisi helposti voitu edetd, varsinkin jos olisin aloittanut tyoni tehokkaammin. Ty6n

loppupuoli puolestaan oli todella tehokasta tydstamisté alun haasteiden halvettya.

Voin sanoa, ettd olen tyytyvdinen tyon lopputulokseen ja omaan panokseeni. Opinnay-
tetyon tekeminen kasvatti palvelutietdmysténi, opetti aineistonkeruumenetelmien hal-
lintaa, kérsivéllisyyttd, pitkdjanteisyyttd, lahdekritiikkia seka tutkimustiedon hankin-
taa aivan uudella tavalla. Kyselyn seké teemahaastattelun toteuttaminen oli my6s oi-
vallinen oppimisprosessi ja todella antoisa sellainen. Tutkimuksen my6ta osaan jat-
kossa esimerkiksi luoda teemahaastattelurungon seka hallitsen oikeanlaisen kysymys-
ten asettelun entistd paremmin. Oma kasitykseni palveluihin liittyvista termeistd, mah-
dollisista kehitysnakdkulmista seka — menetelmistéa kasvoivat paljon opinnéytetydpro-

sessin aikana.

Lopuksi toimeksiantajan palaute opinndytetyosta:

”Yhteistyd Tiia Viljasen kanssa sujui koko prosessin ajan erittdin hyvin ja toivotulla
tavalla. Opinnéytetyon tydstaminen tapahtui itsendisesti ja tarpeen tullen asioita k&y-
tiin 1api yhdessa keskustellen ja pohtien. Opinnaytetyon tuloksilla on selvé ja merkit-
tava vaikutus yhtion tuottaminen palvelujen seka toimintatapojen kehittamisessa tule-
vaisuudessa. Opinnéytetyon tekijdn oma asiaosaaminen seka tyokokemus yhtién pal-
veluksessa ovat tuoneet lisdé syvyytta ja uskottavuutta tulosten pohdintaan. Yhtion
nakokulmasta tutkimuksen aikataulu ja toteutus vastasivat erinomaisesti odotuksi-
amme. Nyt kaikilla yhtién osakkailla oli mahdollisuus antaa palautetta ja kehittamis-
ideoita nimettdmana. Vastaamistapa oli myos laadittu helpoksi ja eika vaatinut henki-
Iokohtaista kontaktia tai paperien lahettelyd edestakaisin. Vastausten maara osui
melko l&hell& etuk&teen tekemadmme arvioita. Opinndytetyon merkitys osakkaille ja
asiakkaillemme mitataan tulevien kuukausien seké osittain vuosienkin aikana. Kuinka
pystymme yhtiond vastaamaan osakkaiden kehittdmistoiveisiin. Opinnaytety6n tulok-
sien perusteella voin todeta, ettd saamamme kehittdmistoiveet olivat p&dosin realistisia
ja vahvistivat my6s omia ajatuksiani tulevista kehittdmisprojekteista. Uskon vahvasti,
ettd osa opinndytetyon kehittdmisajatuksista saadaan toteutettua jo alkavalle kaudelle.
Sitten isompia kokonaisuuksia, jotka vaativat pidemman aikavéalin suunnittelua ja poh-

dintoja toteuttamismalleista.
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Tiia Viljanen on osoittanut prosessin aikana aitoa kiinnostuneisuutta yhtion palvelui-
den kehittymisestd. Téastd on hyva jatkaa jo alkanutta yhteistyotd.” Toimeksiantaja
Markus Bjorlin, Yyteri Golf Links Oy.
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LIITE1

Saatekirje osakkeenomistajille sghkdpostitse

Hei arvoisa Yyteri Golfin osakkeenomistaja!

Olen Tiia Viljanen, SAMK:in matkailualan opiskelija. Toimin Yyteri Golfissa myds
head caddiemasterina tulevalla kaudella sek& olen osakkeenomistaja itsekin. Olen te-
kemaéssa opinnaytetyotutkimusta, jonka aiheena on Yyteri Golf Links Oy:n palvelujen
kehittdminen. Tutkimukseni kohderyhméané ovat osakkeenomistajat, joten nyt Sinulla
on osakkaana oivallinen mahdollisuus kertoa mielipiteesi ja toiveesi! Juuri sinun mie-
lipiteesi on erittain tarked, niin opinnéytetyoni tutkimuksen kuin ennen kaikkea Y yteri

Golfin palvelujen kehittamisen kannalta.

Tavoitteena on kyselyn myo6té saada kehitysehdotuksia Yyteri Golf Links Oy:n palve-
luja koskien, jotta jatkossa palvelukokemusta voitaisiin kehittdd entistd paremmiksi.
Kerro siis mielipiteesi ja vaikuta! Kysely on avoinna Yyteri Golfin uudistuneilla net-
tisivuilla yhtié- osion alla, linkki kyselyyn on myds tdman viestin alareunassa. Kay
vastaamassa kyselyyn mahdollisimman pian, viimeistaan perjantaihin 15.3.2015 men-

nessa. Vastaaminen vie vain n. 10-15 minuuttia.

Kyselystd saatuja vastauksia tullaan kayttdmaan opinnédytetyoni tutkimustuloksissa
sek& Yyteri Golf Links Oy:n palvelujen kehittdmisessa. Vastaukset ké&sitelldn ja tu-
lokset julkaistaan opinndytetydssani taysin anonyymisti. Nimi ja osakkeen numero
pyydetéan arvontaa varten seka varmuudeksi, etta kyselyyn ovat vastanneet vain osak-
keenomistajat. Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 2 pakettia Yyteri Golfin logo-
palloja seka lisaksi tarjoamme jokaiselle vastaajalle poletin, jonka voi noutaa caddie-
masterilta heti kauden alussa!

Vastaamaan paaset oheisesta linkisté: http://www.yyterigolf.fi/kysely-osakkaille

Kiitos tarkeéstd panoksestasi!

Kevaisin golfterveisin,

Tiia Viljanen



LIITE 2

Osakkeenomistajien kyselylomake

Nimi:
Kéytin Yyteri Golfin palveluja kaudella 2014:
e en lainkaan
e 1-20 kertaa
e 21-50 kertaa
e 51-100 kertaa
e yli 100 kertaa
Osakkeen numero:
Osake:
e A-osake
e B-osake

e (C-osake

1. MILLAISIA KEHITYSEHDOTUKSIA JA TOIVEITA SINULLA ON
SEURAAVIIN YYTERI GOLF LINKS OY:N PALVELUIHIN LIITTYEN?

e Caddiemaster toimiston palvelut
e Klubitalo ja sen ympaéristd

e Harjoitusalueet

e Kentta

e Ravintolapalvelut

e Opetus- ja valmennustoiminta
2. Milla tavoin viestintdd kentan ajankohtaisista asioista tulisi kehitt&a?
3. Millaisia uusia etuja toivoisit osakkeenomistajille?

4. Milla tavoin mielestési osakkeenomistamiselle tulisi luoda lisdarvoa?

Vapaat kommentit palvelujen kehittdmiseen liittyen:



LIITE 3

Yrityksien teemahaastattelurunko

YHTEISTYON KEHITTAMINEN

1. Millaisena koette nykyisen yhteistyon Yyteri Golf Links Oy:n kanssa?

Mill& tavoin yhteisty6ta voisi mielestanne jatkossa kehittd4?

3. Mill& tavoin mielesténne yrityksenne nykyisté ndkyvyytta Yyteri Golfissa
voisi edistaa?

4. Misté asioista on mielestanne onnistunut asiakastapahtuma tehty?

N

PALVELUKOKEMUKSEN PARANTAMINEN

5. Millainen mielikuva teilld on tdméanhetkisestd Yyteri Golfin palvelutarjon-
nasta?

6. Mitkd Yyteri Golfin palvelut ovat yrityksenne nakokulmasta ensisijaisen tar-
keitd?

7. Miten mainitsemianne palveluja voisi jatkossa kehittda entistd paremmiksi?



