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TIVISTELMA

Tama opinnaytety0 kéasittelee matkailualan yrityksen toiminnan kehittamista asiak-
kuushallinnan/asiakasrekisterin seka yrityskokonaisuuden/-kuvan seka imagon osa-
aueilla. Matkailualan yrityksena toimi Asikkalan kunnassa sijaitseva Aurinkoranta.
Opinndytetydssd pohditaan miksi ja miten yrityksen kannatta panostaa asiak-
kuushallintaan ja sité tukevaan asiakasrekisteriin seka millaisilla toimenpiteilla se-
kava ja moniulotteinen yritystoiminta saadaan selkeytettya toimivan yrityskuvan ja
imagon luomiseksi. Tyon tarkoitus on toimia perusselvityksend Aurinkorannalle
joka antaa informaatiota seké kehittamisehdotuksia joiden pohjalta yritys voi tehda
omat paatoksensa.

Asiakkuushallinnan ja sen hyoétyjen kautta yritys tarvitsee asiakastiedolleen toimi-
van jarjestelman jonka kautta yritys pystyy tarkkailemaan tilannettaan sek& suunnit-
telemaan tulevaisuuttaan. Selked asiakkaiden mielikuviin ja yrityksen tavoitteisiin
perustuva imago seka erilaisten tuotteiden yhdistaminen yrityskuvaan on matkai-
luyrityksen kannalta térkeé asia joka mahdollistaa toimivan kokonaisuuden.

Opinnaytetyon konkreettisena lopputuloksena syntyi yrityksen tilaa ja tulevaisuutta
hahmottava informaatiopaketti joka sisdls kaytanndn toimenpide-ehdotuksia joilla
yrityksen toimintaa voidaan parantaa sekd asiakkuushallinnan etta yrityksen toi-
minnan selkeyttdmisen kannalta.

Avainsanat: asiakkuushallinta, asiakasrekisteri, ydintuote, imago, brandi



Lahti University of Applied Sciences
Degree Programme in Tourism and Hospitality Management

MARTIKAINEN, MATTI: Project Aurinkoranta
Operations development plan —
Aurinkoranta, Asikkala

Thess of Meetings, Incentives, Conferences and Events Tourism, 42 pages, 2 ap-
pendices

Spring 2008

ABSTRACT

This thesis deals with developing tourism industry company’s operations such as
customer relationship management/customer database and company entity/image.
The company was Aurinkoranta which is located in Asikkala municipality. This
thesis studies why and how the company should invest in customer relationship
management and in systems supporting it. The thesis also explains what kinds of
measures are needed to clarify a disordered and multidimensional entrepreneurial
activity for creating a clear company image. The purpose of this study is to be an
informational report for Aurinkoranta and to give facts and development ideas on
which the company can use when making their own decisions.

Customer relationship management helps the company to use the information they
have on their customers. Each company needs an organised system which they can
use for evaluating the situation and planning the company’ s future.

Clear image that develops from customer’s mental image and company’ s objectives
and is one that unites the products to company image, is a very important matter
that facilitates a functional entity.

As a product of this thesis, an information package was designed that portrays the
company’s present state and future which aso includes measure suggestions that
can be used to improve company’s functions with customer relationship manage-
ment and operational clarification.

Keywords. customer relationship management, customer database, main product,
company image, brand
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon aihe

Opinnédytetyoni aiheena on suunnitella Asikkalan kunnassa sijaitsevalle matkai-
lualan yritykselle, Aurinkorannalle, yritystoiminnan kehittdmissuunnitelma muuta-
maan tarkeimpadan asiakokonaisuuteen keskittyen. Tarkoituksena on antaa yrityk-
selle heidan toimintansa kehittdmiseen liittyvaa informaatiota seka tehda kehitta

misehdotussuunnitelma.

Tutustuin Aurinkorantaan matkailualan yrityksené jo aikaisemmin opintojeni var-
rellaja silloin tuli esille, etta yritys haluais uudistua ja kehittda toimintaansa. Koin
kokonaisuuden mielenkiintoiseks sekd& monipuoliseks ja halusin kovasti tarttua
tahan kehittamishaasteeseen ja tehda Aurinkorannan uudistamisesta opinnaytetyo-

ni.

Aurinkoranta on mokkivuokrausta harjoittava matkailualan yritys jonka toiminta
on lagjentunut nopeasti viime aikoina. M 6kkivuokrauksen rinnalle on tullut koko-
ustilojen vuokrausta. Tiloja vuokrataan nykyisin monenlaiseen kéyttoon. Y rityksen
toiminta on lagjentunut myos siten, etta kaikki tilat eivét ole endé samassa paikassa.
Padtilat, eli mokit ovat jérvenrannassa, kun taas padkokoustilaks tarkoitettu Armi-
rakennus sijaitsee noin kuuden kilometrin pd&assa Kurhilan kylassa. Lisaks yrityson
investoinut toimintaansa ostamalla ldheisen leirintéalueen, Laitorannan. Yrityksen
yhteyshenkilona yrityksesta toimi yrityksen perustgja ja johtagja Sole Seppéla jonka

kautta sain informaatiota yrityksen historiasta, tulevaisuudesta ja toiminnasta.

1.2 Ty6n tavoitteet

Ensmméisessd yhteydenotossani Aurinkorantaan mietimme tydssa kasiteltavia asi-

oita. Tyon tavoitteiksi muodostui kaksi asiakokonaisuutta:



a) Aurinkorannan asiakastietojen jarjestely

b) Aurinkorannan toiminnan/yrityskuvan selkeyttaminen

Rajasin asiakastietojen jarjestelya niin etta tarkoituksena oli [6yt8a juuri Aurinko-
rannan tyyppiselle pk-yritykselle sopiva toimenpide yrityksen asiakastiedon hallin-
taan. Rajaukseni toiminnan selkeyttdmisesta taas koski yrityksen toiminnan osa-
alueiden yhdistamista ja selkeyttdmista omina kokonaisuuksinaan, eika tyon tarkoi-
tuksena ollut niink&&n keskittya ndiden asioiden yksityiskohtiin vaan niiden rooliin
yrityskokonaisuuden osina. Ragjasin yrityksen toiminnan osat Laitorannan leirint&-
alueeseen, kokoustila Armiin seké itse Aurinkorannan mokkeihin. Rajasin tarkaste-

luni niiden tuote-ominaisuuksiin seka niiden rooliin yrityskuvan yhteydessa.

Tavoitteiden kannalta kokonaisuus vaikutti haastavalta ja monipuoliselta, kaikissa
aiheissa oli jotakin kiinnostavaa ja paljon sellaista, mihin pystyi tarttumaan kehitt&
mismielessa. Tyon edetessd tavoitekokonaisuuksia pddsi tarkastelemaan enemman

yksityiskohtaisemmalta tasolta.

Tavoitteiden pohjalta tydstd muodostui toiminnallinen opinndytetyd, jonka taustak-
s tehtiin kvalitatiivinen tutkimus. Kyseessa oli perusselvitys yrityksen tietyisté osa-

alueista ja niiden kehittdmisen vaihtoehdoista. Keskeisia kasitteita tydssa ovat:

a) Adakkuushallinta. Asakkuushallinta on asiakagohtamisen kdytannon toteutusta
tavoitteiden toteutumiseks asiakkaiden tietojen kautta (Hellman, Peuhkurinen &
Raulas 2005, 9-13).

b) Matkailutuote. Matkailutuote koostuu yksittéisten yritysten ja muiden palvelun-
tuottgien tarjoamista palveluista. Yksttaisen matkailutuotteen tarkastelu lahtee
liilkkeelle yrityksen liikeideasta. (Komppula & Boxberg 2002, 10-13.)

©) Yrityskuva. Yrityskuva on mielikuva, kokonaiskuva, joka ihmisilla on yritykses-
ta (Lotti 2001, 75). Imago taas on enemmankin ihmisten kokemusten, tietojen,

asenteiden, tuntemusten ja uskomusten summa tarkasteltavaa asiaa, yritystd, koh-



taan. Brandi taas rakentuu yrityskuvan ja imagon voimakkaasta yhdistamisesta ih-
misen mielessa. (Rope & Mether. 2001 182-188, 241)

2 AURINKORANTA

2.1 Yrityksen perustiedot

Aurinkoranta on markkinointinimi Sole ja Matti Seppéalan omistaman maatilayrityk-
sen liitanndaiselinkeinolle, matkailupalveluille.  Aurinkoranta tarjoaa asiakkaille
mokkilomia Asikkalan Vagksyssd. Yrityksen kokonaistoimintaan kuuluu viljan vil-
jely ja metsdtalous seka magjoitus-/kokouspalvelut. Toiminta Aurinkorannassa on

sen palveluksessa on ollut satunnaisia siivousapulaisia

Aurinkorannan toiminta on padasiassa keskittynyt viiden huvilan kokonaisuuteen.
Huvilat sjaitsevat Vadksyssd, Vesjarven rannalla noin 3 km Vaéksyn liikekeskuk-
sesta. Vuokrattavina tiloina toimivat huvilat Amanda, Aaretti, Matilda, Olivia ja
Oskari. Etdisyydet maatilalta muihin kohteisiin ovat noin 7-8 km.

Huvilat gjaitsevat vgjaan kuuden hehtaarin metséaisella jarvenrantatontilla siten, etta
rantaviivaa on noin 150 m, pihapiirien ulkopuolella on lehtomaista metsda kasvaen
saniaista ja lehdokkia. Maasto on hyvin tasainen ja hiekkapitoinen ja soveltuu ndin
ollen hyvin luonnossa liilkkumiseen, jota onkin haluttu hyddyntééa osana Aurinko-

rannan kiinnostavuutta asiakkaan silmissi.

Lisdks Aurinkorannan omistuksessa on kesasta 2006 lahtien ollut |&heinen leirintd
alue Laitoranta, joka sijaitsee huviloiden l8heisyydessa naapuritontilla. Laitorannan

kéyttoa e ole viela pdétetty, ja se on ollut hankinnasta asti kehittamiskohteena.



Aurinkorannan yrityskokonaisuuteen kuuluu myos Iahinné kokoustilaks tarkoitettu
20 hengen Armi-mokki naapurikyla Kurhilassa. Armi Sjaitsee erillédn muista tilois-

ta ja koetaan muutenkin erilliseksi osaks yrityksen toimintaa.

2.2 Liikeidea, visio jamissio

Y ritystoiminnan synnyn ytimena on yritysidea, jolla voi ansaita rahaa, yritysideasta
kehittyy vahitellen liikeidea joka kertoo miksi yritys on olemassa, mitéa hyotya yri-
tyksen toiminnasta on sen asiakkaille ja omistgjalle (Raatikainen 2007, 38-39). Lii-
keidea vastaa kysymykseen: Millaisella toiminnalla yritys menestyy? (Puustinen
2006, 40). Liikeidea méérittelee odotukset, mahdollisuudet ja edellytykset yrityk-
sen toiminnalle (Rope & Mether 2001, 210).

Aurinkorannan liikeidea rakentuu tilavuokrauksen ympérille. Aurinkoranta tarjoaa
mahdollisuuden helppoon ja huolettomaan lomailuun, tydskentelyyn tai pienimuo-
toisten kokousten tal juhlien pitoon koti- ja ulkomaisille vieraille viihtyisissa huvi-
loissa Vegjarven rannalla lahella Vadksyn palveluja. Aurinkoranta tarjoaa laatua
arvostaville vapaa-gan viettgjille helpon ja huolettoman mokkiloman mukavilla
gjanvietemahdollisuuksilla. Yrityksille on tarjolla rauhaisat ja virikerikkaat puitteet
vaativaan tyoskentelyyn ja rauhoittavaan rentoutumiseen. Yritys tarjoaa sivutuot-
teenaan myods ohjelmapalveluja, mutta osan ohjelmapalveluista tuovat asiakkaat

itse, yrityksella on tosin suunniteltuna joitakin omiakin ohjelmapalvelutuotteita.

Aurinkorannan pédsesonkikaus on kesa, mutta yrityksen tuotteet, palvelut ja toi-
minta on rakennettu ympdrivuotisiks. Kohderyhmiin ja asiakassegmentointiin ei
haluta muutoksia talla hetkell, tilanteeseen ollaan monin tavoin tyytyvaisa. Kehi-
tystd halutaan, mutta suuriin investointethin suhtaudutaan viela varauksella. Tule-
vaisuuden nékymét ovat monilta osin samat kuin nykyinen tilanne. Innovatiivisuu-
den seka resurssien vahyys voivat Aurinkorannan tapauksessa nousta kehittymisen
esteeks. Resurssit yrityksen toiminnan lagjuuteen néhden ovat melko pienet mutta

kéytannossa toimivat. Asikkalan kunnan kanssa tehtéva yhteistyd on vahaista. Yri-



ovat hyva sjainti, tunnelmallisuus ja ihmisldheisyys.

Arvo on ihmisen hyvéksyma kayttaytymista kontrolloiva perusdahtokohta, arvot
edustavat ihmisen ndkemysta sita mika on eldamassa oikein ja vaérin tai hyva ja
huono. Arvot sdételevéat elamaé ja toimintoja seka luovat ne rgjat joissa ympariston
hyvaksyma kayttdytyminen on sallittua. Arvot ovat asenteellisa ja yksildllisia ja
sisdltavat monesti voimakkaan tunne-elementin. (Rope & Mether 2001, 55.)

Yritysmaailmassa arvot voidaan mééritella asioina joita pidetédn téarkeind, arvot
toimivat yrityksen identiteetin hahmottamisen vélineena eli ne vastaavat kysymyk-
seen mitd me olemme ja mika on meille tarkeéta (Pitkanen 2001, 92). Aurinkoran-
nan arvoja kuvastavat perinteikkdét palvelualan termit luotettavuus, turvallisuus,
kohteliaisuus, patevyys sekéa esteettémyys. Sovituista asioista pidetdan kiinni, asi-
akkaalle annetaan oikeaa tietoa, ymmarretaan erilaisuutta ja asiakasta kohdellaan

kunnioittavasti.

Aurinkoranta nékee omina vahvuuksinaan johtgjuuden toimivuuden, asiakas- ja
markkinasuuntautuneisuuden seké toimintansa tulosten nékyvyyden. Vahvuuksina
ovat myos loistava djainti, laadukkaat tilat seka asiakkaan saama hyva palvelu.
Kehittdmisalueina koetaan kokonaisvaltainen laadun kehittdminen, prosessien hal-
lintasek&  toiminnan suunnittelu. Kehitettdvana olis myos eri toimintojen yhdis-
taminen toisiaan tukevalla tavalla yhtendiseks selkedks matkailuyritykseks. (Au-
rinkoranta 2006b.) Laitorannan seké& kokoustila Armin tuotteiden sisaltdd ja muo-

toa haluttaisiin myds muuttaa selkeampé&n ja siten myos tuottavampaan suuntaan.

Tuotteistaminen on jatkuvaa toimintaa Aurinkorannassa. Uudet tuotteet innovoi-
daan useimmiten maaliskuussa, ja koekéayton jalkeen ne mallinnetaan ja ohjeistetaan

lokakuussa.

Aurinkoranta on vired ja uudistushaluinen lomakohde V 88ksyn upeissa maisemissa.
Tulevaisuudessa Aurinkoranta lagjenee ja kehittyy alan ammattilaiseks myds ko-

kousten pitamisessa ja leirintéaluetoiminnassa. Aurinkorannan asiakas tuntee itsen-



sdainatervetulleeks jajatkossa on yha enemmén suunnittelemassa yrityksen
tulevaisuutta ja uusia toimintoja. Liiketoiminnan kasvun my6téa Aurinkorannan tun-
nettavuuden uskotaan kohoavan huomattavasti. Resurssien vahyytta pidetdan Au-

rinkorannassa ongelmana monissa kehittamistoimenpiteissa.

2.3 Kilpailu ja markkinat

Markkinoilla tarkoitetaan talousmaailman jérjestelyd, joka mahdollistaa ostgjien ja
myyjien kohtaamisen hyddykkeiden vaihtamiseks. Markkinoilla markkinaosapuo-
let, eli myyjét ja ostgjat, voivat arvioida myynnissa olevia hyodykkeitd, mika mah-
dollistaa hyddykkeen hinnan muodostuksen. (Desai & Krieger 2001) Yritys el ole
markkinoilla yksin, muut yritykset myyvét tuotteitaan samalle ostgjakunnalle, nain
syntyy myyjien, €eli yritysten, vélinen kilpailu (Bergstrom & Leppénen 2000, 56-
57). Kilpailu pakottaa yritykset toimimaan tehokkaasti, mink& kautta ne luovat
perustan toimivalle kansantaloudelle (Korkeaméki, Pulkkinen & Selinheimo 2000,
87)

Alueella on paljon majoitusyrittgia, joskin ala on seudullakaiken  kaikkiaan

melko uus. Kilpailijoiden mokkitarjonta on kuitenkin vanhempaa, pienempéaa ja
laatuluokaltaan heikompaa. Markkinatilanne kilpailijoihin ndhden on tyydyttava ja
kohtuullisesti tuottava. Lahialueella (Askkala/\VVéaéksy) el Aurinkorannan mukaan
ndhda haitaks asti samanhenkisia yrityksid, mutta hieman kauempana Lahden seu-
dulla kilpailua aiheuttavat samanlaisia tuotteita ja palveluja tarjoavat muut yrityk-
set. Kovimmat kilpailijat tilavuokrauksen saralla ovat Lehmonkérki, Alatalon lo-

mamokit, Raut-Kotka, Péatidlén kartanon lomamokit sekéd Metkan mokit.

Y hteistyota tehdaén alueen muiden matkailuyrittdjien kanssa tarvittaessa, kunnan

vuokrauksen myynnin valittgana toimii Lahti Travel (suomalaiset ja eurooppalaiset
asiakkaat) seka Jarvin, joka vdittéa huviloita vendlaisille asiakkaille.



2.4 Asiakkaat

Asiakas on henkil®, laite, ohjelmisto tal organisaatio, joka tilaa tai k&yttda tuotetta
tal palvelua (Nevanlinna & Relander 2006, 13-15). Asiakas on se taho, jonka kaut-
ta yritys saa rahaa kassaansa. Asiakas kuluttaa yrityksen tuotteita ja maksaa sita.

(Korkeamaki ym. 2000, 12, 43.) Aurinkorannan ydinasiakkaita, €li tyypillisimpia

Asiakkaitaan gjattelevat yritykset jakavat kokonaismarkkinat pienempiin osin,
kohderyhmiin. Jaottelun tarkoituksena on 10ytéa asiakasryhmid, jotka ovat yrityk-
selle kannattavia ja joiden palvelemiseen yrityksessa voitaisiin keskittya mahdolli-
simman hyvin. Téllaista jaottelua kutsutaan segmentoinniksi. Yritys voi voimavaro-
jensa mukaan valita kohteekseen yhden tal useamman kohderyhmén eli segmentin.
(Korkeaméki ym. 2000 81-82.)

Asiakkaiden tarpeet madaraytyvét kunkin asiakassegmentin luonteen mukaan ja ndin
vat rauhaa, lepoa, rentoutumista seké gjanvietetta. Tyonsa puolesta asioivat keskit-
tyvét tilojen toimivuuteen kokousmielessd, uuden ympériston tuomaan piristykseen
seka keskeytymattbmadn tyorauhaan. Juhlatarkoitusta varten asioivat arvostavat
paikan edustavuutta, erilaisuutta seka mm. ruokapalveluiden ja astiaston laatua.

KéyttOasteessa laskettuna suurin asakasryhmé ovat vapaa-gjan viettgjat. Heldan
osuutensa vuonna 2006 oli 80 % kayttovuorokausista. Seuraavana tulevat tyo- /
kokousvieraat 12 % osuudella. Kolmas asiakasryhmé ovat pienimuotoisten juhlien
jarjestgat, 8 %. Asiakasryhmien osuudet ovat pysyneet Idhes muuttumattomina.
Suomalaiset asiakkaat ovat pagosin paakaupunkiseudulta, seuraavaks eniten heita
saapuu Lansi-Suomen l&88nistéd. Koko asiakasmadrasta ulkomaisia asiakkaita on n.

40%, ja he ovat useimmiten lomaa viettdmassd. Suurin ulkomaalaisryhmé ovat ve-



Liikevaihdollisesti suurin asiakasryhmé on myds pédsegmentti, €li vapaa-gjan viet-
kannattavimpia. Juhlien jérjestaminen aiheuttaa etukdteen ylimddraista sivous
painetta ja usein myos jalkikéateen lisdsiivousta. Lisdastioiden viemista ja suurempia
kulutusmééria esim. paperituotteissa on selvasti havaittavissa. Silti asiakkaat eivét
useinkaan ymmarrd, miks heilta peritédn enemman hintaa kuin lomanviettgilta
samana aikana. Kokousmatkailijat tyollistavét eniten ja tuotteen lievan aihinnoitte-
lun my6té tuotto j&a muista asiakasryhmista melko huomattavasti. Asiakasryhméana
kokousasiakkaat jdavét toistaiseks vahiten kannattaviks.

Asiakassegmenttien eroavaisuudet on pyritty huomioimaan rakennettaessa tuotteen
prosessia. Asiakkaitten tarpeet saattavat muuttua tai ympéristéon saattaa tulla uu-
sa vetovoimatekijoitd. Tuote, joka asiakkaalle tarjotaan, on Aurinkorannassa mie-
titty, arvioitu sek& myos koekaytetty ennen kuin asiakas péésee tuotetta kayttd

maan.

Aurinkorannassa on suunniteltu huomattavaa parannusta asiakastietojen rekiste-
réintiin seka kéyttoon. Nykyisin asiakastiedot ovat tallessa, mutta niiden jarkeva ja

nopea hyddyntaminen el onnistu odotetulla tavalla

3KEHITTAMISTOIMENPITEIDEN TAUSTAA

Tyon kannalta oli ehdottoman térke&d tutustua asioiden tiettyyn teoriapohjaan,
jonka kautta pystyin ymmértamaéan, mitd asioita aiheisiin oikeasti liittyi ja mita piti
ottaa huomioon. Tassa luvussa edtelldan tyon pédkasitteet: asiakkuudenhallinta,
matkailutuote, yrityskuvalimago, seka kasitellddn myods matkailualan yleista kehit-

tymissuuntaa.



3.1 Matkailualan kehittyminen ja painopisteet

TyOn tavoitteena on kehittda Aurinkorannan toimintaa ja kasvattaa samalla sen
roolia osana suomalaista matkailualaa ja varsinkin Lahden seudun maaseutumatkai-
lua. Tasta syysta on mielestéani térkedé hahmottaa yleisid suuntauksia joita valtion
ja maakuntien viraliset tahot ovat tutkineet ja julkaisseet. N&iden raporttien tieto-
jen perustedlla Aurinkorannan toimintaa voidaan tarkastella sen kehittémisen suun-
taa rakentaen, millaiset ovat Aurinkorannan pagpalveluiden kehitysndkymét seka

mihin suuntaan yrityskuvaa ja tuotteiden ominaisuuksia tulis vieda.

Suomen matkailun luonnonmaantieteellisen perustan tarkeimmét tekijét ovat vuo-
denaikojen rytmi, vesistét, rannikot, saaristot, tunturit ja metsat sek& ndiden muo-
dostama suhteellisen valhteleva pinnanmuodostus. Ulkomaalaiselle vapaa-
ganmatkailijalle luonto ja siihen liittyvéat aktiviteetit ovat merkittavimmat syyt vali-
ta Suomi matkakohteeks. (Kauppa- ja teollisuusministerio 2006, 13-14.)

Koska suuri osa matkailualan yrityksista on pienia mikroyrityksid, on entista te-
hokkaampi yritysten yhteistyo tarpedllista. Y hteistyota tulee kehittda myos julkisten
toimijoiden kesken ja yksityisen ja julkisen sektorin valilla Y hteisty6ta tarvitaan
my6s matkailua tukevien aojen, kuten teknologian, hyvinvointipavelujen ja ein-
tarviketuotannon seké luovien alojen kanssa. Erityisesti tuotekehitykseen voidaan
ndin saada lisda innovaatioita ja uudistumista. (Kauppa ja teollisuusministerio
2006, 16.)

Voimakkaan kasvun alkaansaamiseks matkailun kehittamistoiminta kohdistetaan

kahteen strategiseen painopistealueeseen:

1. Matkailukeskusten kehittaminen

2. Teemapohjaisten tuotteiden ja palvelujen kehittdminen

(Kauppa- ja teollisuusministerié 2006, 22-30).
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Maaseutumatkailun kehitys aidoks liiketoiminnaks monipuolisin ja verkottuvin
palveluin on vahvistanut maaseudun elinvoimaisuutta. Tuotekehityksessd on pa-
neuduttava tehokkaaseen ja teemapohjaiseen, aidoista |&htokohdista rakennetta
vaan tarjontaan. Majoitusalan kysynta on ollut nousussa. Kotimaisen kasvun liséks
ulkomaisten matkailijoiden osuus on yha noussut vahvasti. Alan yrityksista parhai-
ten ovat menestyneet hotellit. Myds muiden majoitusyritysten (retkeillymajat, mat-
kustajakodit, lomakylét) tilanne on positiivisempi kuin aikoihin. (Tyo- ja elinkei-

noministerio 2007.)

Maaseudun magjoitus-, ravitsemus- ja ohjelmapalveluja tarjoavien kohteiden menes-
tymisen avaimia ovat gjainti 1dhella kasvu- ja matkailukeskuksia, hyvin varustellut
loma-asunnot, laadukkaat kokous- ja juhlapalvelut. Alueen lahiruoka- ja perinne-
kulttuuria hyodyntévét ruoka- ja ravintolapalvelut seka ohjelmapalvelut vahvistavat
kohteen kiinnostavuutta. Hyvin tuotteistetut aktiviteetit lisdavét kysyntéé ja tasoit-
tavat sesonkivaihtelua syksylla ja kevadlla. Hyvinvointiin ja terveyteen liittyvét pal-
velut, kuten saunat, luontaishoidot ja litkunta-aktiviteetit istuvat hyvin maaseudun

matkailutarjontaan. (Ty6- ja elinkeinoministerio 2007.)

Paijat-Hameen vuosille 2007-2010 suunnatussa maakuntaohjelmassa matkailu nos-
tetaan eslle kansainvélisen yhteistyon yhteydessa. Kansainvédlisen yhteistyon kehit-
tamisen toimenpiteisiin lukeutuvat liilke-, kongressi-, kulttuuri- ja vapaa-gjan mat-
kailun kehittaminen. (Péijat-Hameen maakuntaohjelma 2007-2010, 30.)

Lahden seudun elinkeinostrategian mukaan matkailutoimiala kuuluu Lahden seu-
dun tulevaisuuden kasvualoihin. Matkailun kasvuodotukset perustuvat etup&dssa
messu-, kokous- ja tapahtumamatkailun voimakkaaseen kasvuun ja niihin liittyviin
investointeihin. (Lahden alueen elinkeinostrategia 2005-2008, 19.)
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3.2 Asiakkuushallinta matkailualan yrityksissa

3.2.1 Yrityksen asiakassuhteet ja—tiedot

Y ritysten toiminta on viime vuosina yha kiivaammin siirtynyt tuoteléhtdisesta gjat-
telusta asiakadahtOiseen toimintaan. Y rityksen resurssien mukaisesti asiakassuhtei-
siin ja asiakkuuksiin pitdisi uskaltaa panostaa. (Hellman ym. 2005, 9.) Asiakassuh-
teet ovat nykyisin yha enemman yrityksen padomaa, joita halutaan kehittéé tavoitel-

lessa yritykselle parempaa tulosta.

Asiakagohtamisella tavoitellaan ndkyvad, tunnistettavaa ja mitattavaa toimintaa
asiakaskunnassa. Edellytykset hyvélle asiakasohtamiselle ovat asiakastavoitteiden
ja strategioiden méérittely seka niiden toteutusta tukevat tyokalut. Y htena téllaise-
na tyokaluna voidaan pitda yrityksen tietokantaa asiakkaistaan €li asiakasrekisteria.
Asiakashallinta on asiakagohtamisen operatiivista toteutusta tavoitteiden toteutu-
miseks. Taméan kdytannon toteutus on usein mittava ponnistus pienemmassakin
yrityksessa. Lapivienti el onnistu pelkastdan gatuksellisten ja asenteellisten muu-
tosten avulla, vaan se edellyttéd myos yrityksen rakenteiden ja tietoteknologian

sisdllon, osaamisen ja toiminnan kehittamista. (Hellman ym. 2005, 9-13.)

Y rityksissa on monesti varastoituna paljon asiakkaigin liittyvaa tietoa, mutta sita el
osata kéayttda ta hallita. Tavoitteena tulis olla jatkuva vuorovaikutus vanhoihin,
nykyisiin ja tulevaisuuden potentiaalisiin asiakkaisiin. T&ssa toimiva asiakastietojar-
jestelma auttaa. Toiminnan kohteena tulis olla jatkuva asiakaskunnan analyys ja
kehittdminen. Asiat tulis rakentaa seka asiakkaille etté yritykselle helpoks. (Lehti-
nen 2004.)

IIman tietoa asiakkaista e voi koskaan olla toimivaa asiakashallintaa eik& asiak-
kuuksia ndin ollen pystyta hyodyntamaan yrityksen hyvaks. Asiakasméadritys, jota
voidaan hyddyntaa tietojarjestelmissa, on oleellinen joka yritykselle. Onnistuminen
vaatii asiakastietoon ja sen organisointiin panostamista. Yrityksella on oltava kay-

tossdan laadukas ja gantasainen asiakastietojarjestelmd, mutta vain hyva tiedon
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hallinta ja hyodyntaminen tuovat takaisin jarjestelméan panostetut eurot. Tiedon
hankinta ja sen k&ytt6 on hoidettava systemaattisesti. (Hellman ym. 2005, 16-17.)

3.2.2 Asiakkuushallintaja CRM

Asiakkuushallintaan liittyy laheisesti kdsite CRM. Termilla CRM (Customer Rela-
tionship Management) tarkoitetaan asiakkuuden hallintaa ja Sité tukevia tietojarjes-
telmid. Se kuitenkin tarkoittaa hieman eri asiaa eri ihmisille. M&arittely on muotou-
tunut eri katsontakantojen kautta joko teknis- tai asiakkuuspainotteiseks. Sen voi-
daan kuitenkin katsoa olevan ideologia, jossa yhdistyvét liiketoiminta-gjattelu ja
sitd tukeva tietojarjestelma. Asiakkuuden hallintana voidaan nahda joukko toimen-
piteitd, joilla yritykset pyrkivédt hoitamaan asiakassuhdetta kaikissa sen elinkaaren
vaheissa. Sen k&ytannon sovellusalueet ovat myynti, markkinointi ja asiakaspalvelu
seka ndiden kehittaminen asiakaslahtoiseksi. (Kaskela 2005a.)

Asiakkuudenhallinnasta on tullut entista tarkeampi toiminto yrityksissg, silla sen
vaikutus kilpailukykyyn on havaittu. Kaytetddn myos termia asiakkuusgjattelu, €li
kuinka saadaan asiakas itse tuottamaan lisdarvoa itselleen. Tama edellyttéd asiak-
kaan toimintatapojen tarkkaa tuntemusta, se voi myos tarkoittaa sita, miten yritys
voi muokata omia prosessgjaan palvelemaan nimenomaan sen parhaita asiakkaita.
Asiakkuusgjattelun osa-alueina voidaan néhda asiakaskannan hallinta, asiakkuuksi-
en hadlinta ja asiakaskohtaamisen halinta. CRM-tietojarjestelmien tarkoitus on tu-
asiakastiedon kerd@miseen ja hyvaksikayttoon. Kerétyn tiedon perusteella pyritéén
muiden muassa tunnistamaan yritykselle parhaat asiakkaat, seka ohjaamaan mark-
kinointia, myyntia ja palvelua siten, ettd asiakkaat pystyttaisiin pitdmaan pitkdan ja
asiakkaan uskollisuutta yritysta kohti lisééméaan. Y leinen gjattelutapa onkin jo, etté
yrityksen menestys perustuu siihen, kuinka hyvin se pystyy palvelemaan ja tyydyt-
taméan asiakkaansa tarpeet ja sitd kautta luomaan pitkia asiakassuhteita. Tasta
johtuen pyrkimyksen& on jalostaa tuotteita ja palveluja erityisen sopiviks juuri néil-
le parhaille asiakkaille. (Kaskela 2005b.)



13

CRM-jarjestelman tarkoitus on tuoda asiakastiedot saataville kaikille, jotka niita
organisaatiossa tarvitsevat. Markkinoinnille térkeda on tietdd, mita tuotteita asiak-
kaalla jo on kaytdssa, myyntia puolestaan auttaa tieto asiakkaan palveluhistoriasta,
jotta se voi ehdottaa asiakkaille sopivia uusia ratkaisuja. Huoltoa ja yllapitoa taas
auttaa tieto asiakkaan tilaussyklistd, se helpottaa oikea-aikaista huoltotoimenpitei-
den ja huoltosopimusten tarjoamista ja aikataulutusta. Asiakaskayttaytymisen histo-
riatiedon avulla voidaan tunnistaa mitka tuotteet tai palvelut ovat  olleet asiakas-
ta eniten kiinnostavia, seka miten asiakkaan preferenssit ovat kehittyneet ja mihin
suuntaan ne ovat muuttumassa. Historiatiedon avulla tuote- ja palveluvalikoimaa
voidaan jatkuvasti kehittdd. (Kaskela 2005b.)

Asiakkuuden hallinta kattaa koko asiakkuuden elinkaaren: 16ytamisen, pitdmisen ja
suhteen vahvistumisen. CRM-tydkalusta riippuu, mille alueelle sen ominaisuudet
painottuvat. CRM-jarjestelmén mahdollisa sovellusalueita ovat mm. seuraavat:
potentiaalisten asiakkaiden seulonta, asiakasrekisterin jalostaminen, asiakasprofiilit,
asiakaspalautteen seulonta; asiakastyytyvéisyyden analysointi, asiakkaiden tarpei-
den tunnistaminen ja jalostaminen, asiakastiedon hyvaksikayttod tarjouksen teossa
seka jalkimarkkinointi. (Kaskela 2005b.)

Viime aikoina markkinoille on tullut hyvia pienille ja kasvaville yrityksille soveltu-
viaratkaisuja. Suuret toimittgjat ovat kehittdneet modulaarisia ratkaisuja. Pk-yritys
voi ottaa kdyttoon tarvitsemansa toiminnot. Markkinoille on tullut my6s erityisesti
pk-yrityksille tarkoitettuja toiminnanohjausratkaisuja, kayttéonottoa on yksinker-
taistettu ja ohjelmistojen vuokrauspalvelut ovat yleistyneet. Téla hetkella liiketoi-
mintgjarjestelmien toimittajat uskovat pk-yritysten jarjestelmien omaavan suurim-

man kasvupotentiaalin. (Stratman Oy 2007)

3.2.3 Asiakastiedon hallintaja ATK-jarjestelmét

Asiakastietojarjestelman tulee tukea yrityksen kontaktien hallintaa. Jérjestelma si-
ndllédn e kuitenkaan riitéd hallinnoimaan kontakteja tai yrityksen muuta toimintaa,

tulos syntyy jarjestelman kayttamisella. (Hellman ym. 2005, 24.) Viestintéteknolo-
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gian ratkaisut ovat kehittyneet voimakkaasti ja lisénneet asiakastiedon saatavuutta
ja kéytettavyytta (Hellman ym. 2005, 98). Tietotekniikan ja sen tietokoneohjelmien
tarjoamat mahdollisuudet ovat luoneet yrityksille uusia, monipuolisempia ja hel-
pompia tapoja johtaa ja kehittéé asiakashallintaa ja ndin myos parantaa liiketoimin-
taa (Hellman ym. 2005, 51).

vallisen jarjestelmétuen asiakkuudenhallintaan. Téassa yhteydessa tuottavuuden suh-
teessa vaadittavan panostuksen méaréan tulis olla ohjaavana tekijang, jotta tekno-
logiainvestoinneille saataisiin odotuksia vastaava tuotto. Asiakkuudenhallintaan
liittyvét ohjeimgjérjestelmé kannattaa yhdistéa muihin tietojarjestelmiin. Ei ole
perusteltua hankkia ohjelmaa vain yhta tai kahta tarkoitusta tai toimintoa varten,
vaan ohjelma kannattaa linkitté&a esm. taloushallintoon ja varaugérjestelmiin. Inter-
netin ja varsinkin sahkopostin yhdistéminen jarjestelméan on nykyaikana myds

olennaisen térkedd. (Mantyneva 2003, 59-61.)

Vuorovaikutteisessa yritystoiminnassa asiakkaiden kanssa ainoa tapa hallita moni-
puolisesti kontaktointia on tietokannan tai asiakastietojarjestelmén tehokas hyvak-
skaytto (Hellman ym. 2005, 68). Tietorekisterien hyddyntaminen antaa mahdolli-
suuden tarkastella asiakkaita seka niihin liittyvia tapahtumia ja taustatekijoita pitka
janteisesti ja integroidusti (Méantyneva 2003, 78). Kykyyn analysoida tietoa liittyy
myos kyky kytked anayysit liiketoimintaan. Mahdollisuus jakaa ja kasitella tietoa
on yks tietokantojen, tietoverkkojen, ohjelmistojen ja paételaitteiden tarjoamista
eduista. (Hellman ym. 2005, 113.)

Pienilla ja keskisuurilla yrityksilla on usein resurssillisa ongelmia ottaa kayttoon
asiakastiedon halinnan tyokaluja koska usein pienen henkildston ammattitaito tai
yrityksen taloudellinen tilanne ei anna siihen mahdollisuutta. Pk-yritys voi kuitenkin
toteuttaa asiakastiedon prosessointiariisutuilla ATK-apuvélineilla ja ulkoistaa esim.
teknisen tuen pakkaamisen vain véttamattomadan tarpeeseen. (Nyquist, lljin &

Parndnen 2006.)
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3.3 Matkailuyrityksen tuotteet

Tuote on késitteena konkreettisesta materiasta, palveluksista tai mielikuvista muo-
dostuva kokonaisuus, jota yritys markkinoi ja myy. Sen osia ovat ydintuote, mieli-
kuvatuote seka liitdnnaispalvelut. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1994, 22)

Palvelualalla tuote on palvelu, joka syntyy yrityksen ja asiakkaan kohdatessa (L eh-
tinen 2004, 77). Palvelutuotteelle on ominaista, ettd asiakkadlle tarjotaan jotain
aineetonta, jota tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Matkailutuote koostuu
yksittéisten yritysten ja muiden palveluntuottajien tarjoamista palveluista. Y ksitta-
sen matkailutuotteen tarkastelu lahtee liikkeelle yrityksen liikeideasta. Yrityksella
on usein yks selked liikeidea, joka médrittelee ydintuotteet, joiden avulla yritys
tuottaa hyotya asiakkaille. (Komppula & Boxberg 2002, 10-13.)

Matkailutuote on kokonaisuus, joka rakentuu matkakohteen saavutettavuudesta ja
sen tarjoamista puitteista, eli yrityksen tiloista, ymparistostd, henkilokunnasta ja
niiden laadusta ja miellyttavyydesta. Matkailutuotteen kokonaisuus rakentuu liséks
yrityksen palveluista sek& matkakohteen vetovoimatekijoista. (Suontausta & Tyni
2005, 134-135.)

Tuotteen saavutettavuus tarkoittaa sitd, miten ja mista asiakkaalla on saatavilla ja
ostettavissa yrityksen tuote (Korkeamdki ym. 2000 138-142). Vetovoimatekija on
tuotteeseen, eli matkailualalla matkakohteeseen, liittyv& ominaisuus, joka kiinnos-
taa asakasta. Tyypillisid vetovoimatekijoitd voivat olla esm. kaunis luonto tai véri-

kas kulttuurieldma.

Matkailutuotteen tuotekehityksessa on otettava huomioon, ettd jokaisen tuotteen
komponentin suunnittelussa toteutetaan st kokonaistuotekuvaa, jota yritys haluaa
tuoda esiin. Tuotekehityksessd on myos otettava huomioon se, etta komponentit
vastaavat niihin asiakkaiden odotuksiin, joiden tayttamiseen tuote on suunniteltu.
(Suontausta & Tyni 2005, 134-135.)



16

3.4 Yrityskuva, brandi jaimago

Y rityskokonaisuus muodostuu kaikkien yrityksen palveluiden ja tuotteiden ja muun
toiminnan yhteistuloksena. Yrityskuva on se ulospéin nakyva muoto, jolla yritys-
kokonaisuutta ja sen toimintaa esitetéan. Jokaisen yrityksen toiminnasta syntyy
yrityskuva, jos yritys el rakenna Sita itse, sen tekevét asiakkaat, kilpailijat tal tiedo-
tusvélineet. Selked yrityskuva vaikuttaa valillisesti yrityksen rahalliseen tuottoon.
Y rityskuvan luomiseen vaikuttaa a) yrityksen tavoitteet eli visio: mit& halutaan olla,
b) yrityksen identiteetti: mita yritys kdytanntssa on, millaisena se itse itsensi nékee
ja c) yrityskuva: millaisena ulkopuoliset nékevét yrityksen, mitéd ominaisuuksia yri-
tykseen liitetdén. (Salin 2002, 48-52.)

Kun yrityskuva sijoitetaan liikeideapohjaiseen tarkasteluun yhdeksi perustekijaksi,
Se saa arvoisensa paikan yrityksen strategisessa gjattelussa. Hyva ja selkea yritys-
kuva on osoittautunut térkeaks kilpailutekijéksi. Se on peruspddomaa, jonka turvin
yritysta voi vahvistaa ja kasvattaa. Toisaalta on muistettava, etta yrityskuva on vain
tyovdline, jonka avulla halutaan kasvattaa taloudellista tulosta. Y ksittéisten tuote-
kuvien sijaan olis parempi korostaa kokonaismielikuvaa, joka kattaa niin tuotteet,
palvelut kuin yrityksenkin. (Salin 2002, 20-21.)

Yrityskuva on keskeinen osa pavelutuotetta, sen muodostavat mielikuvat, joita
asiakkadlle syntyy yrityksen tuotteista, pavelusta, henkilostbsta ja toiminnasta.
Nama selkat vaikuttavat voimakkaasti palvelun kiinnostavuuteen ja sita kautta os-
topdatokseen seka lopulta kokonaidlaadun kokemiseen. Yleisesti kaytettyja mieli-
kuvatekij6itd ovat mm. luonto, ilmasto, historia ja kulttuuri. (Suontausta ym. 2005,
134, 195.)

Mielikuva on ihmisen subjektiivinen kasitys jostakin asiasta. |hmisen oma siséinen
totuus €i hénen mielikuvansa esimerkiks jonkin yrityksen tuotteista tai itse yrityk-
sesta on hénelle ainoa paikkansa pitéva asa. Asiakkaan kayttaytymiselle e ole niin-
k&én merkittavda se minkéainen yritys tai sen tuote todellisuudessa on, vaan se,
minkdainen on asiakkaan kasitys niistd. Mielikuvat ohjaavat asiakkaan toimintoja.
(Rope & Mether 2001, 31, 242.)
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Varsinkin lagjemmalla ja monipuolistuvalla yritystoiminnalla on hyva olla jonkinlai-
set raamit, kattonimike, jonka ale yrityksen pdétuotteet voidaan Sjoittaa tarjotta-
vaks asiakkallle. Taman kehittdmiseen auttaa yritysten ominaispiirteiden ja yritys-
kuvan analysoiminen tietynlaisen imagoagjattelun kautta, yritykselle voidaan kehittda
jopa tietynlainen bréndi jonka 18pi yrityksen toimintaa viedaan eteenpéin. Pienem-
métkin yritykset voivat ottaa mallia brandien rakentelussa kehittéessddn omaa toi-

mintaansa selkeémpaén ja kiinnostavampaan suuntaan.

Brandi on yrityksen merkkitekijaks katsottava yrityksen nimeen liittyvé assosiaa-
tioperusta (Rope & Mether 2001, 241). Bréndi voi olla tuote, yritys tai yritysketju.
Brandi erottuu kilpailijoistaan sille ominaisilla, ainutlaatuisilla tunnistus- ja erottu-
on aina mielikuva, k&ytannossa asiakas "kehittdd” toiminnallaan bréandin. Markki-
noija voi vain luoda suotuisat olosuhteet brandin kehittymiselle asiakkaiden siimis-
s&. Nykyaan brandin kasitteella tarkoitetaan lahes kaikkea mité yritys tuottaa, mita
Se on ja mité se tekee. Brandia kaytetdan usein myos tarkoittaen kuluttajien mieli-

kuvia ja kasityksia. (von Hertzen 2006, 16.)

Yrityksen ja asiakkaan tavallista lujempi suhde vahvistaa palvelukokemusta, jonka
ansiosta brandi voi syntya, pidemmalla tahtaimella brandisuhde vahvistuu. Brandin
imago e nykyisin enda olekaan pelkastdan yrityksen kasissd, vaan myos asiakas itse

osallistuu tdman luomiseen. (Lehtinen 2004, 77.)

Brandi syntyy vasta, kun kuluttaja mielesséan kokee tuotteessa olevan jotakin lisé
arvoa toimialan muihin tuotteisiin ndhden. Bréndin rakentamisen prosess lahtee
sitd kun analyysin jadlkeen tuotteelle asemoidaan siihen haluttu ominaisuus. (Laakso
1999, 77.) Yrityksen ja asiakkaan luja suhde vahvistavat palvelukokemusta, jonka
ansosta my6s brandisuhde vahvistuu. Brandin imago e nykyisin enda olekaan pel-
ké&stdan yrityksen kasissd, vaan myos asiakas itse osdllistuu tdman luomiseen.
(Méntyneva 2003, 77.)

Brandi on nykyliiketoiminnan yks kaytetyimmista tyokaluista. Maine jaimago ovat

kéasitteina hyvin lahella brandid, imagolla tarkoitetaan esimerkiks jostain brandista
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vallitsevaa mielikuvaa. Sama ero syntyy maineen ja bréandin védille. Bréndilla on
maine, mutta se e ole sama asia kuin maine. Sen sijaan bréndi on olemassa mai-
neensa ja imagonsa varassa. Myds identiteetti on usein liitetty brandiin, bréndilla on
identiteetti jaimago. Se tunnistetaan yleisesti |&hinna visuaalisen identiteetin kautta,
usein visuaalisen viestimisen vélitykselld. Tunnistaminen voi kuitenkin tapahtua
myos tuotteiden ja palveluiden sisdllon kautta. Brandi on siis nimi, joka tunnetaan
jossakin kohderyhméssa. Se voi olla mik& tahansa organisaatio, yritys, tuote, tuote-
ryhmé, palvelu ta henkild. Yksinkertaismmillaan kyse on vain sita, miten saan
haluamani viestin perille. Kun haluttu viesti — liittyen tuotteen, organisaation tai
henkilén nimeen kolahtaa tarpeeks usein ja riittdvan monelle, syntyy brandi. (Kos-
kinen 2002.)

Kasitteita yrityskuva, imago ja brandi nékee usein kaytettdvan sekaisin ja niiden
yhteys toisiinsa onkin selva. Joitakin pienid eroja voidaan silti havaita. Yrityskuva
on mielikuva, kokonaiskuva, joka ihmisilla on yrityksesta (Lotti 2001, 75). Imago
taas on enemmankin ihmisten kokemusten, tietojen, asenteiden, tuntemusten ja
uskomusten summa tarkasteltavaa asiaa, yritystd, kohtaan. Brandi taas rakentuu
yrityskuvan ja imagon voimakkaasta yhdistamisestd ihmisen mielessi. (Rope &
Mether 2001 182-188, 241.)

Brandissa on yksinkertaisesti kyse sita, mitka ovat yrityksen herdttamét assosiaati-
ot ja mielteet markkinoilla. Bréndayksella pyritdan profiilillisesti houkuttelevaan ja
vetovoimakykyiseen lopputulokseen asiakkaan silmissi. Periaatteessa brandi voi-
daan tehda mista vain. Brandayksen etuna on myos se, ettd sen avulla saadaan
mahdollisuus myyda yhdella nimell&/kokonaisuudella lagjaa tuoterepertuaaria.
(Myllyl& 2004, 46-47.)

Yrityksen brandia rakennettaessa suunnittelu sisdltéa nelja vaihetta: nykytilan ana-
lysointi ja tavoitemielikuvan méarittaminen, brandiviestinndn suunnittelu seka siséi-
sen ja ulkoisen lanseerauksen/uudistuksen toteutus. Brandistrategian keskeinen
tavoite on erilaistuminen, €li erottautua ja tulla huomatuksi. Yrityksen on katsotta-
va markkinaa ja toimialaa kokonaisuutena seka erikseen myos kilpailijoita ja heidan

toimintaansa. (von Hertzen 2006, 128-133.)
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Brandien merkitys tulee kasvamaan tulevaisuudessa tehtéessa pagtoksia yha suu-
remmasta valikoimasta. Yritysten huomio tulis ensisjaisesti kiinnittéa brandi-

kaytannon tiedostamiseen. (Kauppa- ja teollisuusministerié 2006, 17.)

4 KEHITTAMISPROJEKTI

Kehittamisprojekti on kertaluontoinen rajattu tydsuoritus, jolla on tavoitteena uu-
den tai parannetun toimintatilan saavuttaminen. Kehittamisprojektin lopputulokse-
na on niiden toimenpiteiden joukko, joilla jokin paétetty toiminnan kehittaminen tai
muutos saadaan kaytannossa voimaan. (Somermeri & Virkki 2000, 194-197.)

4.1 Projektin suunnitteluvaihe

Kehittamisprojektista muodostui yritykselle tehtava toiminnallinen kehittémistyo,
jonka pohjaksi tehtiin kvalitatiivinen tutkimus. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutki-
mus on tutkimustyyppi, joka painottuu numeerisen aineiston ja tilastollisten mene-
telmien ulkopuolisiin aineistoihin ja menetelmiin, kuten erilaisin haastatteluihin ja
kyselyihin, havainnointiin sek& monenlaisiin yksityisiin dokumentteihin ja joukko-
tiedotuksen tuotteisiin. Laadullisessa tutkimuksessa el pyrita tilastolliseen yleistyk-
seen, vaan Siind pyritédn kuvaamaan jotain ilmiota tai tapahtumaa seka ymmartéa-
maan tiettyd toimintaa tai antamaan tulkinta jollekin ilmiélle. (Tuomi & Sargérvi
2002, 7-18, 86-87.)

Projektin vaiheita ovat projektin tavoitteiden asettaminen, suunnitteluvaihe, toteu-
tus/toiminnallinen vaihe seka projektin paattyminen (Somermeri &Virkki 2000,
29). Tyoni tavoitteet olivat asetettu heti tutkimusta suunniteltaessa, muu tyon
suunnittelu asettui osin toiminnallisen osion alkuvaiheen rinnale. Projekti paattyi

kehittdmissuunnitelmien ja ehdotusten rakentumiseen.

Jokainen projekti on ainutkertainen, tavoitteiden pohjata mééritelty tyoprosess

(Silfverberg 2007, 21). Prosess on toiminnan loppuunsaattamiseen tarvittavien
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toimenpiteiden ketju (Somermeri & Mether 2000, 198). Kehittamisprojektini pro-
sessikuvaus muodostui kolmesta paétoimenpidekohdasta: @) aineiston ja tiedon
hankinnan kuvaus, b) paételmien ja huomioiden rakentamisen kuvaus seka c) lopul-
listen kehittamisehdotusten kuvaus. Suunnitteluvaiheen muokanneet tyon pééta
voitteet olivat Aurinkorannan asiakastietojen jérjestely sekd Aurinkorannan toimin-
nan/yrityskuvan selkeyttéaminen

Aurinkorannan kehittamisprojekti aloitettiin loppuvuodesta 2006. Molempien osa-
puolten aikatauluongelmien takia itse prosessi saatiin alkuun kuitenkin vasta tam-
mikuussa 2007. Alustavat suunnitelmat sek& toteuttamiseen tarvittavat ohjeistukset

javédlineet olivat kuitenkin jo valmiina.

4.1.1 Kaytetyt aineistot ja niiden keruu

Aineistona kaytettiin tyon aihepiirin kasitteisiin seka kehittdmisen kohteina oleviin
asioihin liittyvéa teoriakirjalisuutta, jotka toimivat suunnitelman kehyksend, seké
dialogia Aurinkorannan omistgjan Sole Seppédlan kanssa. Naiden pohjata aineisto
muodostui lopulliseks omien nédkemysteni ja huomioideni avulla, joiden syntya
tukivat teorialdhteet. Aurinkorannan aineistoa kerétessa kaytin tutkimusmenetel-
mana erilaisia vapaasti toteutettuja haastatteluja ja kyselyja Aurinkorannan Sole
Seppédlan kanssa. Nama haastattelut olivat projektin kvalitatiivisen tutkimuksen
0s0. Menetelméks muodostui hyvin nopeasti kaksisuuntainen pohdinta, jossa osa-
puolet tarkastelivat tyon tavoitteita omista lahtokohdistaan ja omalla ammattitai-

dollaan.

Padasialisena teorigpohjaisena aineistona kehittdmissuunnitelmaa varten kéytin
asiakkuuden ja niiden hallinnan perusteoksia sekd yrityskuvaan ja bréandi-
kéasitteeseen liittyvaa kirjalisuutta. Aiheiden spesifind aineistona toimivat Aurinko-
rannan omat yritysdokumentit, sdhkopostikyselyt sekd erilaiset haastattelu-
tyyppiset neuvonpidot. Naistd muodostui tyon tavoitteiden toteutumista siiméalla
pitéen tarkein aineiston osa, joka toimi materiaalina kehittdmissuunnitelmaa varten.

Lisdks kaytin tyon aineistona myos ministerididen tekemia tutkimuksia seké toimi-
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alaraporttgja, koska koin tarkedks ymméartéa alan kokonaistilanne ja mihin suun-

taan kehitys sité vie.

4.1.2 Tutustuminen aineistoihin ja toteutusvaiheen suunnittelu

Tutkin aiheeseen liittyv&a kirjallisuutta ja termist6d austavasti jo tammikuussa
2007. Tutustuin asiakkuuksien hallintaan seké erilaisiin asiakastietojarjestelmiin ja
atk-ohjelmistoihin. Y rityskokonaisuuden yhdistdminen muodostui monimutkaiseks
osaksi tétad projektia ja sen vaatimat panostukset tutkimisen, teorian seka kaytan-
non yhdistelemisen kautta muodostuivat suuriksi. Mydskéén asiakastietojarjestel-
man suunnittelu e ollutkaan niin yksinkertainen asia. Ei riittényt, etta 10ytéé sopi-
van ohjelman tarjottavaks yritykselle, vaan ohjelma piti opetella Igpikotaisin ja
tutustua sen kayttoon, hintoihin, eri ominaisuuksiin ja siihen, miten sen saa valjas-
tettua kaytdnndssa yrityksen tyovalineeks. Pidin yhteytta Sole Seppdléén sahko-
postin kautta, jonka avulla sain lisdinformaatiota sitéa miten Aurinkoranta kokee

nama asiat omasta nakdkulmastaan.

Aineiston analyysmenetelméks muodostui kolmeosainen prosess, jossa aiheiden
teoreettinen kirjallisuus kohtasi yrityksen aineiston. Taman jalkeen aineistosta l6y-
tyl se ydin ja yhdistava tekijg, jonka pohjata taas pystyin rakentamaan omia péa-
telmid ja huomioita austamaan kehittdmisideoiden syntya Aurinkorannan kanssa
oli sovittu, etta teen syventavia ja perustedllisia kartoituskéynteja yritykseen pro-
oli siis kerét& ensin materiaalia (aineiston ja tiedon hankinnan kuvaus seka paétel-
mien ja huomioiden rakentamisen kuvaus) ja lopettaa prosessikuvaus projektin

loppuvaiheen tyon lopullisten kehittémisehdotusten kuvaukseen.

Projektin prosessikuvauksessa p&&dyin kasitteleméan Aurinkorannasta saatua mate-
riadlia ja informaatiota kronologisessa jarjestyksessd josta poimimaan lopuks ta-
voitteiden kannalta keskeismmét havainnot ja huomiot. Nama huomiot on tiivistet-
ty toteutusvaiheen eri kappaleiden loppuun. Naden paéhuomioiden pohjalta raken-
tui projektin loppuvaihe kehittémisehdotuksineen.
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4.2 Projektin toteutusvaihe

4.2.1 Ensimméinen kaynti Aurinkorannassa

Tyon kannalta tarked vaihe oli kaynti itse yrityksessa. Tama tapahtui 29.1.2007.
Aurinkorannan eri tiloissa ja yrityksen ymparist0ssa vieraillemiseen ja litkkumiseen,
neuvotteluihin, pohdintoihin seka analyyseihin yrityksen yhteyshenkilon, Sole Sep-
ehdottoman térked osa prosessia, ja tavoitteiden toteutumiseks oli katseltava yri-

tyksen ndkokulmasta tyon aiheita ja asiakokonaisuuksia.

TyoOn alussa rakennetut tavoitteet saivat Sole Seppdan avustuksella syvyytta heti
k&ynnin alkuneuvotteluissa. Tavoitteiden sisdltoa pohdittiin kéytanndssa ja niita

tarkennettiin seuraavanlaisiin paételmiin, tyon haluttuna lopputuloksena oli:

a)Yrityskokonaisuuden toiminnan yksinkertaistaminen yrityskuva- ja brandi-

gattelun avulla. Muodostaa yrityksesta selked kuva. Uudistaa yrityksen imagoa.

b) Yrityksen toiminnan ydinpalvelun/pddtuotteen selkeyttéaminen, eri tuotteiden
vaihtoehtojen tarkastelu.

¢) Laitorannan leirintéalueen k&yton suunnittelu ja uudistustoimenpiteet.

d) Kurhilan kylén kokoustila-Armin kéyton suunnittelu ja uudistustoimenpiteet.

€) Asiakastietojen jarjestelmdlinen jasentely ja sen kaytto.

Kéaytannossa kohdat a-d koskivat samaa asiaa eli yrityksen selkedmpéa toimintaa ja
ulkokuorta. Rgjasin tyota niin etta keskityin kahteen asiakokonaisuuteen, koska
nain, etta tavoitteesta pystyi irrottamaan kaks selkedd pddkohtaa: asiakastietojen

jarjestely sekda yrityksen toiminnan yksinkertaistaminen. Rgjaukseni koski yrityksen

toiminnan osa-alueiden yhdistamista ja selkeyttamista omina kokonaisuuksinaan,
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eika tyon tarkoituksena ollut niinkdan keskittyd ndiden asioiden yksityiskohtiin
vaan niiden rooliin yrityskokonaisuuden osina. Rgasin yrityksen toiminnan osat
Laitorannan leirintdalueeseen, kokoustila Armiin seké itse Aurinkorannan mokke-
hin. Rgjasin tarkasteluni niiden tuote-ominaisuuksiin sek& niiden ominaisuuksiin

yrityskuvan yhteydessa.

Aurinkorannan kanssa miettittyjen tavoitteiden ja kehityskohteiden pohjalta pystyin
rakentamaan prosessin kdytannon kysymyksid. Prosessa hahmottomaan auttaviksi

kysymyksikss muodostui seuraavanlaisia pohdintoja:

Milla toimenpiteill& yrityksen toiminta selkeytetdan?

- Mika on yrityksen padétuote, johon halutaan keskittya?

- Mikaon paras toimenpide Laitorannan leirintéalueen k&yton suhteen?

- Minkdlaslla paéatoksilla erillinen kokoustila Armi saadaan selkedks osaks

Aurinkorannan muuta toimintaa?

- Milla toimenpiteilld saadaan yrityksen asiakastiedot toimivaan jarjestyk-

een?

Tein paikanpé&illa alustavan yrityksen nykytilan analyysin Sole Seppéan haastatte-
lun ja kertomusten pohjalta, jossa kartoitin yrityksen historian, nykyisyyden ja tule-
vaisuuden ndkymat kuten myds liiketoiminnan ominaispiirteet sek& markkinatilan-
teen. Aurinkoranta oli syntynyt ik&an kuin vahingossa sivuliiketoiminnaks maata-
louden rinnalle, mutta ottanut Iahivuosina yh& suurempaa roolia. Analyysissa tuli
ilmi, ettd markkinatilanne koettiin alueella toimivakss mutta samalla kehityksen
suunta koettiin haastavaks. Seudulla tehtéva yhteistyo koettiin hyvin minimaalisek-

g, yrittgét elvét tee juurikaan tyota keskendan.

Suuri osa matkailualan yrityksista on pienia mikroyrityksig, joten tehokas yhteisty6

on hyodyllistd (Kauppa- ja teollisuusministerio 2006, 16). Aurinkoranta kaipaa
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selkeasti seka kunnan apua etta kasvavaa yhteistyota alueen yrittgjien kanssa, tama

on yks yrityksen tarkeimmista kehityskohteista ja tdman huomion toin esille.

K&ynnin yhtena paétavoitteena oli saada informaatiota koskien yrityksen toiminnan
selkeyttamistd seka toimintojen yhdistdmistd. Kokoustila Armi koettiin erilliseks
kokonaisuudeksi, samoin kuin Laitorannan leirintéalue, ja niiden el nahty sopivan
mokkivuokrauksen kanssa samaan pakettiin. Toin esille yrityskuvaan ja imagoon
liittyvid ominaispiirteitsd, joiden avulla Aurinkoranta voitaisin uudistaa selkedks
muutaman paétuotteen tarjogjaks. Téllaisia piirteitd olivat yrityskuvan selked sisil-
t0, joka kuvastais yrityksen toimintaa seka yrityksen vison kautta hahmottuva
tulevaisuuden imago. Néiden piirteiden ympérille Aurinkoranta vois rakentaa

omanlaisena yritysimagon.

Yrityksella on usein yks selked liikeidea joka méérittelee ydintuotteet, joiden avul-
la yritys tuottaa hyttya asiakkaille (Komppula & Boxberg 2002, 10-13). Usein
yrityksen kehitykselle on hyvin tarked&a hahmottaa toimintansa péaéarvo, eli pé&
tuote, jota halutaan myyda asiakkaille, tdma selkeésti rakentui erdéksi Aurinkoran-

nan tilannetta selventavaks toimenpiteeks.

Yritykselle on luontaista haluta profiloitua, ja yhtend keinona t&hén on suunnitella
ja valita oikeanlaisia tuotteita joita tarjota asiakkaille, ndin yrityksen omaa identi-
teettia voidaan luoda (Lehtinen 2004, 197). Taman huomion pohjalta sovimme,
etta Aurinkorannan tulis selkedsti pohtia mité ovat ne pédpalvelut, joita he halua-
vat eniten tarjota asiakkailleen ja joiden tuotto tyydyttais parhaiten yrityksen ta-

loudellisia tavoitteita.

Y kgittdisten tuotekuvien sijaan olis parempi korostaa kokonaismielikuvaa, joka
kattaa niin tuotteet, palvelut kuin yrityksenkin (Salin 2002, 20-21). Kayntini aikana
tuli ilmi, ettd olis katevda rakentaa Aurinkorannan toiminta tietynlaisen yhden yri-
tyskuvan varaan, jonka avulla tarjottaisiin asiakkaille gjatuksia yrityksen paveluis-

ta, ns. miglikuva toiminnasta.
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Maaseudun matkailuyrityksien tuotteilta haetaan sistia ja hyvin hoidettua ympéris-
t68, kaunista maisemaa seka veden laheisyytta (Tyrvéinen, Silvennoinen, Nousiai-
nen & Tahvanainen 2001, 133-149). Sole Seppéla toi esiin jarven, kauniin luonnon
ja tunnelmallisuuden tdman yrityskuvan keskipisteeks. Tyon yhtena tavoitteena oli
yhdistéa kaikki toiminta selkeyden vuoks. Erdéna keinona tdhan akoi kayntini
ailkana muodostua gjatus, etta tarvitaan toimenpide, jolla Aurinkorannan toiminta
saataisiin tietyn "otskon” ale. Otsikon mielikuvana olis Aurinkorannan luonnon-

I&heinen luonne ja kauneuteen liittyva imago seka ydintuote/paédpalvelut.

Samalla sovimme myos, etta yhdeks lisatoimenpiteeks yrityksen pienimuotoisessa
imagouudistamisessa otettaisiin yrityksen mahdollista nimiuudistusta varten tehtava
nimiehdotudista. Sole Seppédan ehdotuksesta gjattelimme gjoittaa internetsivujen
uudistuksen samaan muutospakettiin, jonka tarkempi gankohta méaraytyis myo-

hemmin.

Sole Seppdan kertomusten mukaan Laitorannan kohtalo tulisi pdéttaa kesan 2007
alkana, vaihtoehdot hanen mielestdan olivat remontoida Sité laadukas leirintéalue
lupineen tai Sitten rakentaa se tayteen samanlaisia vuokramokkeja kuin yrityksella
oli jo aiemmin. Leirintéalueluvan anominen aiheutti eniten pdanvaivaa yrityksen
johdolle, €li Sole jaMatti Seppédlle. Helpompi, mutta enemman resursseja vaativa,
vaihtoehto olis rakentaa alueelle mokkega

Kartoitin haastattelujen avulla yrityksen resursseja ja toiveita asiakasrekisterin yll&
pitéamista varten hankittavaan apuvalineeseen liittyen. Aurinkorannalla oli runsaasti
hgjanaista ja monessa eri muodossa olevaan tietoa asiakkaistaan, ja monenlaiset
asiakirjat yrityksestd ja asiakkaista olivat Sole Seppdlan mukaan melko sekavasti
arkistoitu. Tyoni eréana selkednd tavoitteena oli jarjestda yrityksella oleva tieto-
méara helposti hyddynnettdvédn muotoon. Toin esiin. asakkuushallinnan erddnd

apukeinona Aurinkorannan haluun parantaa asiakagjarjestelmaansa.

CRM-gjattelun lahtokohta on tiedostaa tarve asiakasinformaatiolle ja sen kautta
taman tiedon kerd8minen, yritykselle kyseessa on oppimisprosess, jonka kohteena

on asakas (Swift 2001, 38-42). Eraana tutkimuskysymyksena oli projektin alusta
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asti ollut pohdinta milla toimenpiteella Aurinkorannan tyylinen yritys sais kéte-

vimmin asiakastiedot toimivaan muotoon jarjestelmallisesti.

Viestintateknologian ATK-ratkaisut ovat kehittyneet voimakkaasti ja lisGnneet
asiakastiedon jérjestelméllisté saatavuutta ja kéytettévyyttd. Mahdollisuus késitella
yrityksella olevaa informaatiota on yks ATK-ohjelmistojen tarjoamista eduista.
(Hellman ym. 2005, 98-113.) Tamén perusteella esittelinkin alustavasti Aurinko-
rannan kaltaiselle pienelle yritykselle hyvin soveltuvan tietokoneohjelman Microsoft

Office Small Business, jonka avullatietoa voitaisiin varastoida organisoidusti.
Yritin vierailulla kattaa kaiken, mika liittyi yrityksen toimintaan sek& omaan kehit-
tamistyoprojektiini ja sainkin valtavasti tietoa yrityksesta. Sovimme my6s pieni-

muotoisen véliraportin palauttamisesta noin huhtikuun 2007 puolivalissa.

Ensimméisen k&ynnin keskeiset huomiot olivat:

Markkinatilanne alueella on hyva, matkailualan kehitys koetaan uhkaavana
resurssien pienuuden ja toimenpiteiden/pdatosten oikeellisuuden kautta, €li
e tiedeta tarkkaan mihin suuntaan toimintaa tulis vieda ja mihin vahaiset

resurssit tulis keskittaa.

- Laitorannan leirintdalueen kohtalo epavarma, adue olis kunnostettava ja jo-

ko hankkia leirintéaluelupa tai rakentaa alueelle mokkeja.

- Kurhilan kyléssa sjaitseva Armi tulee remontoida ja miettia mink&laista

palvelua sill& tuotetaan.

- Aurinkorannan ydintuote pitda méaritella ja miettia sen vaikutusta yritysku-

vaan.

- Aurinkorannan imago tulee uudistaa yrityksen ja asiakkaiden mielikuvien

perusteella
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- Aurinkorannalla on erittéin paljon asiakastietoa mutta sille pitda rakentaa

toimiva jarjestelmd, atk-pohjainen rekisteriohjelma.

4.2.2 Vdiraportointi

Tutkimusprosessi jatkui kaiken tdman k&ynnin aikana saadun tiedon analysointina
ja koodaamisena sekd sen kaiken vertailuna aiheen kirjalisuuteen. Huhtikuussa
2007 teimme Sole Seppdlan kanssa tiivistetyn véliraportin ja analysoimme mita
olimme oppineet tdhan asti seka miten yrityksen tavoitteet olivat tarkentuneet tule-
vaisuutta silmélla pitden. Sovimme paneutuvamme yksityiskohtaisemmalla tasolla
ongelmakohtiin syksylla 2007, jolloin kesdn aikana prosessoidut ajatukset yrityksen

toiminnasta ja suunnasta olisivat selventyneet.

Véliraportti, joka valmistui 19.4.2007, sisdls seuraavanlaisia paételmia a) Lato-
rantaan liittyvat péatokset seka sihen liittyvét investoinnit elvét ole vield vamiit.
Lerintdalueiden kiinnostavuus on ollut laskusuunnassa 1990-luvun lopulta lahtien.
Lerintdalueet voivat suuntautua asuntovaunu-/telttakdyttoon tai voivat olla mok-
kgd ssdtavia alueita. Lerintéalueen pitamiseks on haettava 1&aninhallituksen
maksullinen leirintéaluelupa. (Matkailun edistdmiskeskus 2003.) Laitorannan koh-
dalla epéilyt liittyivét kalliiseen leirintdaluelupaan seké alueen mahdollisen kysynnan

epavarmuuteen.

b) Kokoustila Armi koettiin suureks ongelmakohdaks, se on selkeésti jo sijaintin-
sakin puolesta yrityskokonaisuuden erillisin osa, laadun muutos ja itse tuotteen
ssdllon anaysointi seka muutos koettiin vattamattomaks. Molemmat osapuolet
olivat huomanneset, etta yrityksen toimintaa ja imagoa uudistaessa kaytannon tyo-
tehtdvien Sole Seppdadn kohdala tulis vahentyd Aurinkoranta paattikin sii-

vousavun palkkaamisen tehtavan valittomasti.

¢) Internetsivustouudistus tuotteiden ja yrityskuvan selkeyttémisen sek& mahdolli-
sen nimiuudistuksen yhteydessa toteutettaisiin aikavalilla 2007-2008. Vdiraportti
Sole Seppéldlle ssdls myds ehdotuksen pienelle yritykselle sopivan asiakasrekiste-
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ri-ohjelmistopaketin hankkimisesta ja siihen liittyvasta ohjeistuksesta mahdollism-
man nopeasti. Ensiaskel asiakashallinnan ja asiakkuuksien ymmértamiseen liittyen
Aurinkorannan tapauksessa oli juuri tdmé konkreettinen valiraportointi, jossa kay-

tiin [&pi huomioita, joita tutkimus oli tuonut eteemme.

4.2.3 Toinen kaynti Aurinkorannassa

Olimme sopineet jakaa projektin kahteen osaan, josta ensmmainen padattyi kevadlla
2007. Taman jakeen sovimme yhdesss, etta odotamme Aurinkorannan mahdollis-
ten investointien ja remonttien toteutumista alkusyksystéa 2007. Varsinkin juuri
ostetun leirintdalueen, Laitorannan, kohtalosta e yrityksella ollut kevééla viela
tietoa ja tarkoitus oli kokeilla sité pelkéstéén normaalina leirintéalueena kesan 2007

gan.

Ajoitin toisen kartoituskayntini Aurinkorantaan lokakuulle 2007, jolloin gjattelin
alustavia vastauksia tutkimuskysymyksiin jo [6ytyvéan. Kaynti tapahtui 11.10.2007,
jonka aikana pyrimme saattamaan Aurinkorannan omat visiot, projektin ongelma-
alueet sekd tavoitteiden vaatiman informaation mahdollismman selviksi javamiiks
lopullista ratkaisua varten. Taman kaiken mahdollistamiseks olin pyrkinyt ymmér-
tamaan mahdollismman hyvin yrityksen vahvuudet, heikkoudet, toiveet ja resurssit
seka pohtinut niiden pohjalta jo vamiita vaihtoehtoja tarjottavaks yritykselle. Tar-
koituksena oli kuitenkin ensin paivittéa yrityksen tilaa ja analysoida muutosten

tuomat vaikutukset kehittamistyohon kokonaisuutena.

Toinen tyon pédtavoitteista, €i yrityksen toiminnan selkeyttéminen ja eri osien yh-
distdminen yrityskuvan uudistamisen keinoin nous jaleen esiin voimakkaasti. Toin

tyon tassa vaiheessa esiin ns. bréndigjattelun yhtenéa selkeyttamisen tyokaluna.

Erityisesti pienissa yrityksiss on taloudellisia ja gallisia resurssgja yritysimagon,
brandien tai maineen tietoiseen kehittamiseen niukalti, yritysmielikuvien tuottami-
nen jaa taloin arkipdivan toiminnan kautta syntyvaks. Toisaadta pk-yrityksissa

imago keskittyy usein omistgan persoonan ympérille ja siita on helppo luoda ko-
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konaisvaltaisia viestintamenetelmia yrityskuvan vélineeks. (Pitké&nen 2001, 115.)
Bréndi-kasite pk-yrityksissd on paljon pienemmassa mittakaavassa kuin suurissa
yritysketjuissa. Aurinkorannalla resursseja lagjaan brandin kehittamiseen ei ole, eika
tarvitsekaan olla, mutta bréndi-termin ominaispiirteité voidaan hyodynt&da helposti
myds pk-yrityksissa. Varsinkin Aurinkorannan tapauksessa omistaja Sole Seppélan
ympérille Aurinkorannan ydintuotteen kanssa on hyvét edellytykset tietynlaiselle
matkailualan " pienoisbrandille”, jonka avulla rakentaa yritykselle esm. selkedé
brandi-tyyppista viestintdd muodostaen yrityksesta selkedn kuvan asiakkaille. " Pie-
noisbrandillg’ tarkoitan selkeéta tuoteperhetta ja sen ominaispiirteisiin painottuvaa
yritysmagoa. Tama yksinkertaistaa yrityskuvaa ja tarjoaa Aurinkorannalle selvén

imagon, joka asetettiinkin yhdeks paétavoitteeks yrityksen kehittamistydssa.

Vaikka kesdn ja syksyn aikana e ollut tapahtunut suuria mullistuksia, oli kuitenkin
ndhtavissa jo selkeampi lahestymistapa yrityksen kehittémiseen. Investointeja oli
tehty kokonaisuutta siilmélla pitden mutta myos olosuhteiden sanelemana. Muutok-
din ja investointethin kuului merkittavimpina osa-aikaisen siivousavun palkkaus,
josta oli havaittu heti suuri apu. Sole Seppadé oli ndin pystynyt siirtymadan enemman
yrityksen hallinnon puolelle, mité olikin kaavailtu jo aemmin. Téman seikan néhtiin
tuovan positiivisen muutoksen yrityksen toimintaan ja varsinkin yrityksen tilan seu-

rantaan.

Kurhilan kokoustila Armi oli remontoitu ja pihatyotkin oli aoitettu. Tama toimi
hyvana alkuna Armin saattamisessa laadukkaana tilana yhdeks osaksi Aurinkoran-
nan muita korkedaatuisa ykskadita Lisdaks naapuritontilta oli ostettu Matilda-
mokki, joka oli tarkoitus remontoida muiden mokkien tapaan laadukkaaksi vuokra-
tilaksi.

Laitoranta oli jatetty leirintdalueeks ja leirintéaluelupaa oltiin hankkimassa. Suun-
nitelmissa oli lagamittainen remontti alueella. Naapurissa Sjaitseva haiseva van-
hahko hevostila nahtiin uhkana leirintdalueen imagolle, josta olikin jo saatu negetii-
vista palautetta asiakkailta. Leirintdalueella oli kuitenkin riittanyt runsaasti asiak-

kaita kesdn alkana.
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Muita projektiin liittyvia seikkoja ja huomioita oli myos tehty. Lyhyen aikavalin
takia asiakaskunnassa ja yrityksen perustoiminnassa e nahty vield merkittavéa
muutosta. Johtgjuuteen haluttiin panostaa enemmén, koska nyt sen vaikutus oli jo
nahty pienillékin muutoksilla, kesén aikana Sole Seppda oli alkanut siirtyd enem-
man hallinnollisiin tehtaviin ja yrityksessa oli huomattu taman selkeyttéavan toimin-
nan ohjaamista. Kéytannon tehtavien vaheneminen oli aiheuttanut hallinnon tehok-
kaamman toimimisen, jolloin sek& tulevaisuus etté visio oli selvasti kirkastunut.
Johtgjuudessa oli tapahtumassa myds toinen muutos, Matti Seppda oli alkanut
girtya myos enemman halinnollisiin tehtéviin, mik& monella tapaa selkeytti aikai-
semmin hankalaa ja sekavaa asiaa. Nama pienet muutokset edesauttoivat tyoni ta-

voitteena ollutta toiminnan selkeyttamista.

Askkala kuntana koettiin edelleen hedelmélliseks alueeks matkailuyrityksen kan-
nalta, mutta kunnan tarjoama tuki oli mitétonta, téta kuvattiin erittéin negatiivisena
ja lohduttomana asiana. Alueen markkinat néhtiin kasvavana ja samalla kilpailu oli
kiristynyt. Alueella oli laskettu olevan 24 mokkiyrittg88. Kasvavan kilpailun pelét-
tiin pettavan mittavien, ja kalliiden, muutosten tuoma hyéty. Varasuunnitelma tu-
levaisuutta varten oli tehty ja mokkien myyminen hététilanteessa oli otettu realisti-
seksi ratkaisuvaihtoehdoksi. Maatalous haluttiin pitéa matkailun sivussa luotettava-

na tuloldhteend, josta ei voitu luopua.

Vaikkakin tulevaisuus ndhtiin osin myds uhkaavana, nahtiin mokkivuokrauksen
olevan tasaisesti tarpeeks suosittu taloudellisen kasvun aa. Kuten Tyo- ja elinkel-
noministerion matkailun toimialaraportti 2007 kertookin, maaseudun matkailuyri-
tysten kasvu on selvaa ja yhtend suuren kasvun edellytyksend on kokouspalvelui-
den yhdistdminen maaseudun matkailuyrityksien toimintaan. Myds Lahden alueen
elinkeinostrategiassa 2005-2008 todetaan etté kokouspalveluiden kysynta Lahden
seudulla on kasvussa. Aurinkorannalla mokkivuokraus ja niiden osittainen kaytto

kokoustarkoitukseen ndhtiin yhtena kehityksen osista.

Kokouspalvelujen tarjonta néhtiin sellaisenaan kannattamattomana. Sen kysynt& oli
melko vahaista ja tuotto e vastannut panostuksen méaréan. Aloin jo tassa vaihees

sa miettia, onko kokouspalvelut tarpeellinen péétuote Aurinkorannalle vai pitaisikd
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sen olla réatéldity sivutuote. Yleinen kokoustilojen kysynnén kasvu toteutuis, jos
Aurinkorannan kokouspalveluiden imago yhdistettaisiin luonnonldheiseen eksootti-
seen kokouspaikka-gjatteluun koska luonnon ja tunnelman rooli oli yksi Aurinko-

rannan valttikorteista.

Asiakaskuntaa oli jo alettu segmentoida optimaaliseen tavoitteeseen téhdéaten. Au-
rinkorannan tavoite segmentoinnissa oli painottua eniten rahallista tuottoa antaviin
asiakkaisiin. Taman takia kanta-asiakkaisiin haluttiin panostaa enemman ja varsin-

parantavan rahallista tuottoa jo hieman.

Ohjeilmapalvelut on Aurinkorannassa ulkoistettu lahes tdysin. Asiakkaille haluttai-
sin seka markkinoida etta tarjota tehokkaammin omiakin ohjelmapalveluita kuten
metsdtaitorata, alokasleiri seka polkupyora/ratsastus/suunnistus-paketti. Naiden
tuotto néahtiin kuitenkin vahdisend, mutta imagollinen osuus vois kasvaa merkitta
vaksikin. Kauppa- ja teollisuusministerion Suomen matkailustrategia vuoteen 2020
& toimenpideohjelma vuosille 2007-2013 ja Tyo- ja elinkeinoministerion matkailun
toimialaraportti painottavatkin, etta teemapohjaisa tuotteita tulis kehittéd. Aurin-
korannan tapauksessa ohjelmapalvelut nahtiin tarpeellising, koska niille 16ytyi ky-
syntdd, mutta sitikin selkeyttdmisen vuoks sita suunniteltiin enemmankin sivu-

tuotetta elka yrityksen palveluiden yhta ydinta.

Sole Seppdan mukaan yritysta el haluttais enda lagennettavan, vaan haluttaisiin
keskittya kehittdméan jo olemassa olevia asioita, jo selkeydenkin vuoks. Yrityksen
tavoitteeks kerrottiin viiden tahden mokkikyl& sivutuotteineen. Tama huomio pal-
veli aemmin Aurinkorannalla esittelemdani brandi- ja yrityskuva-gattelua, jolla
yrityksella olis selva teema ja luonne, jonka alla olis samaan teemaan yhdistettavét

toiminnot ja palvelut.

Asiakasrekisteriehdotelmaani oli harkittu ja yrityksessa oli huomattu olevan jo van-
ha verso Microsoft Office Small Business-ohjelmasta. Tyon tavoitteen mukaisesti
taman koettiin olevan hyva véline jarjestettdessi asakastietoja. Ehdotin tdmén ole-

massa olevan ohjelmiston péivittamista ja tarvittavan opastuksen hankkimista.
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Toisen k&ynnin keskeiset huomiot olivat:

- Yrityksen kehittdmisen myo6ta Sole Seppda sirtynyt enemméan hallinnolli-
gin tehtaviin, tama selkeyttanyt toimintaa, suunnittelua ja paatoksentekoa.
Siivousapu palkattu.

- Aurinkorannan tuotteiden seka yrityskuvan selkeyttdmisessa kéytetdan
apukeinona brandigattelua ja sen ominaisuuksien hyvéksikayttoa pk-

yrityksissa

- Kurhilan kyldssd sjaitsevan Armin remontointi aloitettu ja Sita luodaan

muiden mokkien tapainen vuokratila.

- Laitoranta ainakin véliaikaisesti jatetty leirintdalueeks, lupa siihen hankittu.

- Kokouspalvelut koetaan irrallisena ja tuottamattomana osana, se pitéa joko
jéttda sivutuotteeks tai panostaa siihen runsaasti ja tehda sita yks péé-

tuote.

- Asiakaskuntaa segmentoidaan tuottavuuden lisédmiseks, keskitytdan tuot-

tavimpiin asiakasryhmiin.

4.2.4 Muu aineiston ja tiedon hankinta

Kéayntien jalkeen tutkimuksessani oli erilaista tietoa valtavasti itse yrityksestd, pro-
sessini seuraavaan vaiheeseen kuului sen tiedon yhdistdminen aiheiden kirjallisuu-
den teorioihin. Perusselvitys Aurinkorannasta ja tutkimusaiheiden ja tavoitteiden
ssdllosta oli kayntien avulla tehty. Olin kuitenkin yhteydessa Sole Seppéldan tar-
kentavien kysymyksien kanssa. Oikean |éhdeaineiston ja gjan kanssa sainkin sel-

vyytté asioihin jalopullisia vastauksia kysymyksiin alkoi rakentua.
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Tyo6n eréan tavoitteen, Aurinkorannan eri osien ja toimintojen yhdistdmisen toteu-
tumiseks kaytin brandiin ja imagoon liittyvia kirjallisuutta ja sovelsin sitd omaan
tietooni ja ndkemykseeni Aurinkorannan ominaispiirteista seké& Sole Seppdalédtéa
saatuihin tietoihin. Saatavillani oli myds syventédvéd materiaalia Aurinkorannan
toiminnasta yrityksen omien dokumenttien muodossa. Tahan aineistoon kuului
Aurinkorannan perehdytysopas, laatujarjestelman kuvaus sek& prosessikuvaus.
Aineisto auttoi ymmartamaan yrityksen ominaisuuksia ja tarpeita enemman ja téten
tyoni tutkimuskysymyksid varten rakentuvat ratkaisut olivat helpommin pohditta-

vissa.

4.3. Projektin loppuvaihe — Aurinkorannan kehittamissuunnitelma

Rakensin projektia varten sovitun kehittdmissuunnitelman, jonka yrityskokonaisuu-
den paakohdille pyrin esittamaén vaihtoehtoja, joista yritys pystyis valitsemaan
itselleen parhaiten sopivan vaihtoehdon halujensa ja resurssiensa mukaan tai joiden
pohjata yrityksella syntyis mielipiteitd, joiden kautta herdis omia ideoita yrityksen
kehittdmiseks. Kehittamissuunnitelma sisdls myos huomioita, joita tein projektin
varrella, joista muodostin erilaisia ehdotuksia ja joista yritys mahdollisesti sais uut-

ta perspektiivia tarkastella asioita.

4.3.1 Asiakkuushallinta

Tyoni yhtend tavoitteena oli rakentaa asiakastiedoille organisoitu jarjestelma Taméa
tulis helpottamaan tiedon varastointia seka varsinkin sen hyodyntamista tulevai-
suudessa, toimiva ja pidetty jarjestelma myos kohdistais Aurinkorannan huomiota

asiakastiedon kéayttamiseen asiakkuuksien hoidossa ja hallinnassa.

Y rityksen pitk&aikaisen toiminnan lahtokohdaksi on otettava asiakas ja asiakkuus
koska vahvat asiakkuudet kehittavét voimakkaasti yrityksen kilpailukykya ja tuot-
toa (Storbacka 1999, 19). Kilpailun kiristyessa ja asiakaspalvelulle asetettujen vaa-

timusten kasvaessa on asiakadahtoisten jarjestelmien tarve kasvanut. Siks mm.
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CRM-asiakashallintgjdrjestelmé ovat jo yleistyneet pk-yrityksissa Yleensa pk-
yritys on hankkinut kevedn taloushallinnon ja palkkalaskennan ohjelmiston toimin-
tansa perustyovélineeks. Yrityksen kasvaessa ohjelmisto on mahdollisesti muun-
nettu tai korvattu toiminnanohjaugérjestelmalla. Nama muutosprojektit ovat usein
epaonnistuneet. Pienimpien pk-yritysten e useinakaan ole ollut mahdollista inves-
toida varsinaisin toiminnanohjaugéarjestelmiin niiden hintatason ja kayttéonoton
yhteydessa syntyvien suurten kustannusten ja méarittelytyomaarien vuoksi. (Strat-
man Oy 2007.)

TyoOn tavoitteen mukaisesti pyrin rakentamaan perustellun suunnitelman asiakastie-
tojen jasentelyyn kaytédnndssd. Taman kokonaisuuden toteuttamisessa auttaa yri-
tyksen toimintaan parhaiten sopiva tyokalu, atk-pohjainen ohjelma. Aurinkorannan
tapauksessa kyseessa tulisi olla selkea ja edullinen pk-yritykselle sopiva atk-
ohjelma, minka kayttéa varten olis laadittava rohkaiseva kayttdonoton hyotyjen

ohjeistus, mihin ndin tdman raportin soveltuvan hyvin.

Ohjeilman valinnan lisdks ongelma oli siing, miten yritys saataisin kdyttamaan ja
arvostamaan ohjelmaa. Huomasinkin siis, etta alussa rakentamani tutkimuskysymys
gitd, milla toimenpiteelld yritys sais informaatiomaaransa organisoitua, tarkoittikin
tarvittavan tyokalun lisdks myos stg, miten ja miks kyseista tyokalua tulisi kéyt-
té& Yrityksen henkilokunta tulis saada kdyttamaan atk-ohjelmaa oikein. Panostus

el tulis tuottamaan haluttua tulosta, jos el ohjelmaa ja sen hyotyja kéyteta.

Vargjérjestelma haluttiin pitdd manuaalisena, mika kay, kunhan siihen e tukeuduta
jatkuvasti. Ohjelman asennus pité4 tehda oikein ja sen huolto seka kaytto taytyy

opetella kunnolla.

Aiemmin pohdittu atk-ohjelma Microsoft Office Small Business tuntui parhaalta
vaihtoehdolta, sen ominaisuudet Aurinkorannan tilanteeseen ja resursseihin tuntui-
vat sopivalta (Liite 1.). Tasta kyseisesta ohjelmasta l0ytyikin vuoden 2000 versio
vamiina yrityksen kayttsta, tdman péivittamiseen tarvitaan paivityspaketti. Paketin
hinta oli noin 280-400 euroa. Taysin uuden ohjelmiston hinta olis noin 500-650
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euroa. Tama silta varalta, jos yrityksessi oleva vuoden 2000 versio e jostakin

syysta toimi.

Atk-ohjelman edut yrityksen toiminnassa ovat moninaiset, ja se soveltuu edullisuu-
tensa ja selkeytensa vuoks hyvin juuri pk-yrityksille. Asiakastietojen ja muun yri-
tystoiminnan organisoinnin apuna ohjelman etuina toimivat mm. seuraavat toimin-
not: Ohjelman ansiosta kaikki asiakastiedot ovat samassa paikassa jérjestetysti.
Y hteystiedot, asiakassuhteet ja varaukset ovat helposti saatavilla. Ohjelma vahen-
téd tuntuvasti sekavien muistipaperien kayttoa ja maarda sek& mahdollistaa kavijoi-
den ja asiakkaiden tarkan seké reaaliaikaisen seurannan. Microsoft Office Small
Business on my0ds kéteva valine saada Aurinkorannan tyyppiselle pk-yrityksen in-
formaatiovarastolle toimiva jarjestelmd.  (Microsoft Office Small Business - kéyt-
toéohje)

Asiakashallintaohjelma otetaan kéyttoon asentamalla atk-ohjelma yrityksen péétie-
tokoneen Windows-sovellukseen. Tietojen kerdys ohjelmaan edellyttés, etta saapu-
va tieto kirjataan ohjelmaan valittomasti ja oikeaan paikkaan. Ohjelman eri osien
toimiminen yhteen edellyttéa etta ohjelman sisditama informaation on rekisteroity

oikein. Ohjelma itse opastaa tietojen kirjaamisessa kayttgaa.

Asiakastiedon hallinnan neljd peruspiirrettd ovat: a) Tiedon aktiivinen kayttod. Kayt-
tamaton tieto vanhenee nopeasti. Jos tietoa e kaytetd, sité e yllapideta eivatka
asiakassuhteet hyody mitéan. b) Tiedon nopea palauttaminen. Toimenpidetietojen
tallentamisen jarjestelméan tulee tapahtua nopeasti jotta tietokanta pysyy gjan tasal-
la eivdtka tiedot unohdu. ¢) Tiedon monipuolinen ylldpito. Olemassa olevaa tietoa
pidetdan ylla mahdollisimman automaattisesti mahdollismman monista lahteista. d)
Toimenpiteiden Igpivientikyky. Kyky vieda aktiviteetit tehokkaasti, taydellisesti ja
nopeasti 18pi. (Hellman ym. 2005, 162.) Nama neljé piirrettd vaativat seka toimivan
Microsoft Office Small Business otetaan kaytton juuri ndiden piirteiden saavutta-

miseks ja niiden opettelemiseks.
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4.3.2 Yrityskokonaisuuden selkeyttdminen

Aurinkorannan tapauksessa yrityksen tuli omien tavoitteidensa ja halujensa mukai-
sesti miettia toimintansa painopisteet ja sitd millainen heidén yrityksensa on nyt ja
mihin suuntaan se mahdollisesti kehittyy tulevaisuudessa. Naiden huomioiden poh-
jata Aurinkorannan uudistuminen voitaisiin rakentaa. Kokonaisuuden selkeyttami-
seks oli eroteltava yrityksen tarjoamien tuotteiden suhteen tehtavét toimenpiteet

seka yrityksen toiminnan imagollisen puolen toimenpiteet.

4.3.2.1 Tuotteiden/palveluiden selkeyttaminen

Aurinkorannan oli sovittava tietyisté paétuotteista ja palveluista, joiden varaan toi-
minta halutaan rakentaa, oli selvitettava jonkinlainen kattonimike ja ominaispiirre

kaikelle toiminnalle.

Yrityksella on usein yks selked liikeldea joka méarittelee ydintuotteet joiden avulla
yritys tuottaa hyotya asiakkaille (Komppula & Boxberg 2002, 10-13). Aurinkoran-
nan paatuotteista/palveluista muodostettiin selkedmpi teemallinen kokonaisuus, ns.
pk-yrityksen ” pienoisbrandi”.

Brandia kehittédessa on térkedd huomioida yrityksen tuoteperusta eli ns. brandiydin,
se paétuote/-tuotteet, joiden ympdrille yrityksen toiminta, imago ja brandi rakentuu
(Rope & Mether 2001, 179).

Yrityksen selkedks tuoteytimeks muodostui tilavuokraus, jota e Sis muuteta tai
vaihdeta. Ominaispiirteita talle pddtuotteelle ovat hyva sjainti, korkea laatu, luon-
nonldheisyys ja tunnelmallisuus. Yrityksen pienimuotoinen uudistaminen tuotteiden
kautta tuntui Aurinkorannan tapauksessa tarvittavalta ratkaisulta, koska haastatte-
lujeni perusteella oli havaittavissa tyytyméttomyytta valitsevaan tilanteeseen ja

toiminnan sekavuuteen juuri tuotteiden erilaisuuden takia.
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Laitoranta ja Armi muunnettaisiin paremmin muiden mokkien teemaan sopiviks
toimintojensa seka ulkoisten laatuominaisuuksiensa kautta. Y rityskokonaisuus yh-
distetté@isiin toimintaa ja tuotteita selkeyttamalla seka yhdistelemélla

4.3.2.2 Imagon uudistaminen

Tavoitteiden mukaisesti yrityksen imagoa uudistettaisiin kokonaisuuden selkeytté-
misen vuoksi. Brandi-gjattelua pystyi hyodyntaméaén myos suunniteltaessa yritys-
kuvan ja imagon selkeyttamista. Y dintuotteen, eli tilavuokrauksen, ympérille ra
kennettiin sitd tukeva yrityskuva ja imago, jossa tuodaan esille Aurinkorannan ha

luamat ominaispiirteet eli luonto, laadukkuus ja tunnelmallisuus.

Brandi-yritys erottuu kilpailijoistaan sille ominaisilla, ainutlaatuisilla tunnistus- ja
erottuvuustekij6illg, jotka slle on pitkganteisesti ja tietoisesti kehitetty. Brandi
kéasitteena on aina mielikuva, silla tarkoitetaan sité mité yritys tuottaa, mitd se on ja
mitd se tekee. Brandid kaytetddn myos tarkoittaen mielikuvia ja kasityksia. (von
Hertzen 2006, 16.) Brandi-gattelun mahdollistama selked yrityskuva yksinkertais-
taa yrityksen hallintaa.

Yrityksen brandielementti tuottaa sille haluttavuutta seka vetovoimakykya markki-
noilla. Yrityksen rakennettu imagoarvo rakentaa slle jatkuvaa kysyntda, kunhan se
saa gpua imagollisesta markkinoinnista. (Rope & Mether 2001, 174-175.) Aurinko-
rannan tapauksessa brandi tulis k&sittéa enemmankin suuntaviivana toiminnan sel-
keyttdmiseen seké rakentamiseen, varsinkin asiakaskunnan silmissa. Aurinkoranta
on yrityksend sellainen, josta e ole tarkoitus tehdd matkailualan suurta brandig,
mutta ymmért&a, ettd kyseessa ovat samat asiat pienemmassa mittakaavassa kehit-
téessa yrityskokonaisuutta ja varsinkin sen painopisteita, paddteemoja ja yrityskuvaa

ja-kokonaisuutta.

Matkailukohteen brandin luominen voidaan méaritella matkailukohteen nimen, lo-
gon ja designin yhdistelmén kehittamiseks joka rakentaa kuvaa yrityksen identitee-

tin ytimestd, tama ydin muodostuu tuotteiden ja palvelujen piirteista jotka erottavat



38

sen kilpailijoista (Suontausta & Tyni 2005, 197). Kun Aurinkorannan ydin oli selvi-
tetty, voitiin sen ympérille rakentaa liséa brandi-elementteja. 'Y htené tdmén uudis-
tamisen lisdosiona oli mahdollinen yrityksen nimen uusiminen. Nimiesimerkeissa
toin esllle tiettyja yrityksen toiminnan ominaispiirteitd, tunnelmallisuutta ja luon-
nonldheisyytta, mutta myo6s rauhallisuutta ja jopa paikallisuutta. Kaytin myos tietty-
J& sanoja ja sana-assosiaatioita. Yrityksen internetsivuja voi rakentaa nimen kautta
péétteille .com, .fi, .net tai .org. Nimiehdotudlista on opinnaytetyon liitteena (Liite
2.). Liséks tahan kokonaisuuteen sopii hyvin logon uudistaminen joka kavisi yh-

teen uudistettavan internet-sivuston kanssa.

Uudistamisen tarkoituksena oli vain selkeyttéé ja painottaa yrityksen perusosaamis-
ta, ydintuotteita seka luonnetta. Aurinkorannan on oltava varovainen ja varottava
liilan voimakkaita ulkoisia uudistuksia, etteivét vanhat kanta-asiakkaat vieraannu

yrityksesta taysin.

Aurinkorannan imagollinen uudistaminen tarkoittaa myos sitd, ettd halutun yritys-
kuvan mukaisiin asiakkaisiin tulee painottua. " Yrityksen tulee valita oikeat asiak-
ryhmitella asiakaskuntansa eri segmentteihin ja suunnitella erilaisille asiakkaille
erilaisia strategioita. Yrityksen kyky kehittda ja toteuttaa régtaoityja asiakasstrate-
gioita vaikuttaa ratkaisevasti sen kilpailukykyyn.” (Storbacka 1999, 29-30.) Aurin-
korannan uudistamiseen kuuluu myds, etté yrityskuvan rinnalla palveluja tarjotaan
enemman tutuille asiakasryhmille ja kannattaville kanta-asiakkaille. Tallainen selked
segmentointi myos selkeyttda Aurinkorannan toimintaa, kun tiedetéan minkdaista

yrityskuvaa markkinoidaan ja kenelle.

Tyoni tavoitteiden mukainen yrityskokonaisuuden selkeyttaminen ja yhdistdminen
muodostui seka imagon ja yrityskuvan uudistuksilla ettéd myds yrityksen tuotteiden
selkeyttdmisell&. Toimeksiantgan, Aurinkorannan Sole Seppélan, pyynnosta tein
kysaisestd kokonaisuudistamisesta kaks samankaltaista, mutta hieman eri asioihin
painottuvaa k&ytannon kehittamis-/uudistamisohjetta, jotka toimisivat alkusuunni-

telmana yrityksen toteuttamille kdytanndn toimenpiteille:
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Kehittamissuunnitelma A:

Y rityksen paétuote/kattonimike on tunnelmallisten tilojen vuokraus viihdekayttoon,
eli juhla, virkistys- tai lomakéayttoon. Ohjelmapalvelut ja muu toiminta tehdéén
teemallisesti ja sisdllOllisesti tukemaan téta paatostd. Luonnonldheisyytta ja kaune-
utta téytyy hyvakskayttéd yritysmagossa. Kokouspalveluita tarjotaan lisgpalvelu-
na, el osana paatuotteita. Laitoranta sistitéén ja peruskorjataan ja siita rakennetaan

tunnelmallinen ja korkealuokkainen leirintéalue.

Kehittdmissuunnitelma B:

Y rityksen paétuote/kattonimike on kaytannollisten mutta kotoisien tilojen vuokraus
kokous- , juhla- ja mokkikayttdon. Hyvaa sjaintia ja toimivuutta taytyy voimak-
kaasti kayttéa yritysmagossa. Kokoustiloja pitda markkinoida runssammin. Laito-
rannasta tehdaén mokkikyla taydentamaan yrityskuvaa/-toimintaa. Armin palveluita

on mahdollista toteuttaa myds muissakin mokeissa.

4.3.3 Muut kehittamiskohteet

Y rityksen toiminnan muiden osa-alueiden kehittamiskohteena yrityskuvan, imagon
ja selkean kokonaisuuden tavoitteiden kannalta oli myds yleinen toiminnan parempi
suunnittelu. Aurinkorannan tapauksessa toiminnan analyyttiseen suunnitteluun e

olla panostettu paljoakaan.

Pienet ja keskisuuret yritykset suunnittelevat toimintaansa liilan véhan, toiminnan
tarkkailu voi olla vahédista ja valittua strategiaa e muuteta tai korjata kesken toi-
aiheuttaa myos ongelmia. Yrittga e vattamétta ehdi hoitaa kaikkia asioita itse ja

toiminnan lagjentuessa liiketoimien hallinta yksin on mahdotonta. (Pitkdnen 1997)

Toimenpiteena yrityksen toimintaa auttaisi selva toimintasuunnitelma ja yksityis-

kohtaiset tavoitteet yrityksen suunnasta ja tulevaisuudesta. Aurinkorannan toimin-
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tatavat, keinot ja resurssit on havainnoitava ja niita analyyttisesti tarkasteltava,
mink& kautta voidaan rakentaa selke& suunnitelma yrityksen tulevaa toimintaa var-
ten. Aurinkorannan johdon on delegoitava kaytannon tehtavia muille tyotekijdille ja

uhrattava enemman aikaa selkedén analyyttiseen strategian suunnitteluun.

Aurinkorannan toiminnan selkeyttdmisprosessin lisdné yrityksen tulis tarkastella
toimintaansa myGs toimivan ja jarjestelmélisen johtajuuden kautta. Resurssienhal-
linta, investoinnit, toiminnan/laadun/ympariston tarkkailu seké paétdksenteko voi-
sivat helpottua ja selkeytya toimivan ja lujan johtgjuuden avulla. Tamén saavutta
miseks on tarkeda yrityksen kaytdnnon tyotehtavien seka johtajuuteen liittyvien

tehtavien selkea erottaminen.

Johtgjuus on yks yrityksen toimintaan voimakkaimmin vaikuttavia tekijoita. Pk-

yritysten kilpailukykyyn vaikuttavat tekijéat:

a) Omistga-johtgan perusrooli (tarmo), b) Aineettomat investoinnit (ayjohtami-
nen, kyky hankkia informaatiota, organisaation laatu), c) Ainedlliset investoinnit
(tuotantokoneisto), d) Strategiset kyvykkyydet (innovaatio, luovuus, joustavuus)
(Kallio 2002, 111-112)

Aurinkorannan tapauksessa johtgjuudella olis hyvét mahdollisuudet kehittya yri-
tyksen toimintaa parantavaks voimavaraks. Kaytannon tyttehtavien suorittami-
seen vois resurssien mukaisesti pakata tarvittavan mééran esm. osa-aikaisia tyon-
tekijoitd, jotta omistga-johtaja Sole Seppda vois kokonaan siirtya hallinnon tehté
viin. Ennen tata yrityksessa on tehtéva selked havainto toimivan johtgjuuden ja
hallinto-osaston vaikutuksesta yrityksen toimivuuteen seka tuottoon. Tahan en-

siohjeistuksena toimii tama opinndytetyo.

S YHTEENVETO

Tyon tavoitteena oli rakentaa Aurinkorannan kehittamista koskeva suunnitelma,

jonka kohteina olivat yrityskokonaisuuden selkeyttaminen seka asiakastiedon jar-
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jestely. Aurinkoranta oli havainnut ndiden kahden asian tarvitsevan parannusta,

tarkoituksena oli kehittda yrityksen toimintaa.

5.1 Tyon arviointi

Tavoitteiden toteuttamiseks suunniteltiin prosessi, johon kuului alun suunnittelu-
vaiheen lisdks toiminnallinen vaihe, jossa tavoitteita tarkasteltiin yhdessa Aurinko-
rannan kanssa. Loppuvaihe kasitti tehtyjen havaintojen yhdistdmisen aiheen teo-
reettiseen kirjallisuuteen, tdman prosessin pohjalta tarkoituksena oli rakentaa ta-
voitteisiin vastaavat ratkaisut. Projektin konkreettisena lopputuloksena syntyi Au-
rinkorannalle luovutettava kehittdmissuunnitelmaehdotus Iéhdeviitteineen ja rapor-

tointeineen joka kaytanndssa oli tama opinnaytetyo.

Opinndytety6 prosessina oli pitkd, ja se jakautui moneen kdytannon osaan ja pitka-
le akavdlille, yhtamittaisesti prosess kesti noin 15 kuukautta. Tyon suunnitteluvai-
heessa vaikeaa oli aiheen rgjaus, tyon ohessa tuli paljon materiaalia ja tarjolla olis
ollut laggemmaltikin tekemistd. Selkeiden ja konkreettisten tavoitteiden hahmotta-

minen oli aluks tydl&sta ja itse suunnitteluvaihe venyikin huomeattavasti.

Suurimmaks  kokonaisuudeks nous yrityskuvan selkeyttédminen ja toimintojen
yhdistaminen toimivampaan muotoon, asiakasrekisterin rakentaminen tuntui paljon
yksinkertaisemmalta tehtavalta. Y rityskuvan ja imagon kanssa tyoskentely ja oikel-
den toimenpiteiden etsiminen oli hankalaa ja vaati paljon pohdintaa seka kirjalli-

suuden kautta etta Aurinkorannan kanssa.

Y hteenvetona sanoisin, ettd prosess seké itse kehittdmissuunnitelma onnistuivat.
Tyon tavoitteisiin pdastiin ja tutkimuskysymyksiin saatiin k&ytannossa toimivat
seka redlistiset vastaukset. Toiminnallinen osuus ja kehittdmissuunnitelman raken-
taminen onnistuivat haluttujen tavoitteiden mukaisesti ja sopivat kyseiseen yrityk-
seen sen ominaispiirteet huomioiden mielestani taydellisesti. Nain jalkikateen gjatel-

tuna olisin pystynyt prosessikuvauksessa parempaan lopputulokseen jos olisin jo
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alussa jasentanyt materiaalia eri tavalla, siltikin kaikki tehdyt ratkaisut raportin si-
saltoon liittyen olivat paatosten gjankohdalla perusteltuja.

5.2 Oma oppiminen

Oma arvioni opinnaytetyostani on, etté sen sisdlto (teoreettinen tarkastelu, prosess
ja sen kuvaus seka loppupé&édtelmien rakentaminen) kuvastaa tdménhetkista ammat-
titaitoani hyvinkin tarkkaan. Tyoméaéra oli vatava ja vaikeusaste oli paikoin hyvin
korkea, mutta sen ansiosta jouduinkin paineen alaisena keksiméan luovia ratkaisuja
itselleni osin uusiin ja vieraisiin asioihin. Tyomaaréa kasvatti myos se, ettd materi-
adlia sekd Aurinkorannalta etta kirjallisuuden puolelta oli valtavasti. Kirjallisuusah-
teet svusivat usein tdysin samoja asioita ja kaikkeen haluamaani en |0ytanyt mie-
leistani [&hdettd, kuten esm. juuri pk-yritysten nakokulmasta tarkasteltavaan kehit-
tamistyohon. Onnistuin ylittdma&an itseni monissa kohdin, varsinkin teorian ja kay-
tannon yhdistamisessa, koska jouduin hankkimaan pédtoksia koskevaa informaatio-

taja muodostamaan lopulliset ratkaisuni pgdosin yksin.

tulevaisuuttani varten, ja opin hahmottamaan monimutkaisa kokonaisuuksia pa
remmin. Varsinkin yritystoiminta ja likketoimintaan liittyvét asiat ja yksityiskohdat
tulivat selkedsti sisdistettyd syvemmin kuin ennen, kiitos tehtévan kaytéannonlahei-
syyden. Toivon etta Aurinkoranta saa myds jotain hyotya rakennetusta kehittémis-

suunnitelmasta ja tastéa raportista.
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LITE1

Microsoft Office Small Business — ohjelman edut ja kdyttéonotto

Microsoft Office Small Business-ohjelman edut yrityksen toiminnassa ovat moni-
naiset ja se soveltuu edullisuutensa ja selkeytensa vuoks hyvin juuri pk-yrityksille.
Asiakastietojen ja muun yritystoiminnan organisoinnin apuna ohjelma etuina toimi-
vat mm. seuraavat toiminnot: Ohjelman ansiosta kaikki asiakastiedot ovat samassa
paikassa jarjestetysti (viestit, puhelut, tapaamiset, asiakirjat jne.) Y hteystiedot,
asiakassuhteet ja varaukset ovat helposti saatavilla ja uusien tietojen liittaminen
helppoa. Microsoft Office Small Business vahentaé tuntuvasti sekavien muistipape-
rien kaytt6a ja méaréa ja selventda sahkopostitulvaa, ohjelma jaottelee postit auto-
maattisesti. Halutessa ohjelmalla voi vahentéa henkilokohtaisten tapaamisten mé&

réa

Ohjelma mahdollistaa kavijoiden ja asiakkaiden tarkan seké reaaliaikaisen seuran-
nan. Ohjelman avulla on helppo rakentaa postitudistat seka markkinointikampanjat
jamyos kdtevasti laadittavat tilausvahvistukset, laskut, uutiskirjeet, esittelykirjeet ja
kiitoskirjeet. Yrityksen myynti- ja markkinointimateriaali on kétevasti tehtavissa ja
lahetettéavissa. Ohjelman tietojarjestelman voi liittda myos laskutukseen, myyntien,
rahavirtojen ja liikketoiminnan kehitystd on helppo seurata. Microsoft Office Small
Business on kéteva véline saada yrityksen informaatiovarastolle luettelointi, jérjes-
tely seké& selked kirjanpito, tiedot ovat erittéin helpot muokata. Ohjelma antaa pie-
nella vaivallalresursseilla ammattimaisen graafisen ilmeen ja toimivan jarjestelman.

(Microsoft Office Small Business kéyttoohje)

Microsoft Office Small Business-ohjelma otetaan kayttoon asentamalla ohjelma
yrityksen péétietokoneen Windows-sovellukseen. Ohjelman mukana tuleva cd-rom
opastaa ja asentaa ohjelman kayttdonottovalmiiksi. Tietojen kerdys ohjelmaan edel-
lytt&a etté saapuva tieto kirjataan ohjelmaan valittomasti ja oikeaan paikkaan. Oh-
jelman eri osien toimiminen yhteen edellyttaa etta ohjelman siséltdma informaation

on rekisterdity oikein. Ohjelma itse opastaa tietojen kirjaamisessa kayttg 8.
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Tavoitteen toteutumiseks ehdotukset seudun atk-ohjelmistoyrityksia joiden avulla
tavoite toimivasta asiakastietojarjestelmésta tulis onnistumaan. Suosittelemiani
yrityksia jotka myyvét Microsoft ohjelmia ja niiden asennuksia olivat Fintek-Mikro
Oy/Lahti, Lahden IT-Office Oy/Lahti, Systematic/Lahti, Data Group/Lahti,
JL Soft/Lahti.
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Nimiehdotudista:

Aurinkola
Aurinkoniitty
Aurinkolaita
Aurinkolehto
Aurinkomokit
Aurinkovuori
Aurinkoharju
Niitynlaita
Niitynranta
Niittykyla
Niittyharju
Siniranta
Sininiitty
Sinilahti
Siniharju
Asikkalanranta
Vadksynkyla
Auringonsilta
Solenranta
Saderanta
Lehmusranta
Koivikkoranta
Lehtoranta

Joutsenranta
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Aurinkomaa
Aurinkoaho
Aurinkokyla
Aurinkolahti
Aurinkohuvilat
Aurinkotaivas
Aurinkovuorenmaa
Niitynaho
Niittyranta
Niittyaurinko
Niittyhuvila
Sinimetsa
Siniaurinko
Sinimaa
Asikkalanlahti
Vadksynranta
V&d8ksyn Aurinko
Mokkimaa
Vettenranta
Koivuranta
Pihlgaranta
Koivikkoniitty
Joutsenlehto

Joutsenharju



