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meksiantajan tarpeeseen liikkuntamatkailun ja jaaurheilun asiakashankinnan te-
hostamiselle ja palvelutarjonnan yhteen kokoamiselle.

Opinnaytetyo laadittiin laadullisena tutkimuksena, jossa aineistonkeruumene-
telmin& olivat havainnointi sekd teemahaastattelut. Havainnointia toteutti tutki-
muksentekija, haastateltavina olivat Imatra Spa Areenan palveluiden kayttajat.
Havainnointi ja haastattelut toivat tyon kannalta tarkean pohjatiedon ja ymmar-
ryksen.
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kimuksessa esiteltiin myds asiakashankinnan eri tyokaluja, joiden avulla edettiin
kohti tavoitetta. Teoriaosuus, havainnointi sekéd teemahaastattelut johdattelivat
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jonka avulla voidaan hinnoitella ja paketoida alueen palveluita. Markkinoinnin
avuksi luotiin koonti palvelutarjonnasta, jota voidaan kayttaa myos palvelupaket-
tien hinnoittelutyokalun tukena.
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The objective of the research was to develop a tool to help pricing and packing
the services. The partner company in this research is Imatra Base Camp. The
tool is based on the partner’s needs for developing client acquisition. There was
also need for sport tourism’s and ice sports” packaged services.

The data for this research was collected by observing and interviewing the
users of Imatra Spa Areena. The observing was made by author of this thesis.
Theoretical part consists of definitions about sport tourism and ice sports. In the
theoretical part is also presented the partner company. Also definitions and the
meanings of customer and service are explained. Theoretical part, observing
and interviews helped to reach the final goal.

The final product was a usable, concrete tool for the partner company. The tool
was made to help both the sales and marketing department. For the sales was
created a tool which helped pricing and packing the services. For marketing
was created a collection package of the services which can be also used sup-
porting the pricing tool.
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1 Johdanto

Imatran Ukonniemen alue on kehittyva liikuntamatkailualue, jonka palveluita
ovat kayttdneet niin suomalaiset kuin ulkomaalaiset liikkujat harrastelijoista
maailmanhuippuihin. Yhdessad muutaman kilometrin paassa sijaitsevan Rauhan
loma-alueen kanssa Ukonniemi on muodostanut potentiaalisen vapaa-
ajanviettokohteen, jolla on tarjota laaja-alainen valikoima liikuntaa ja lukuisia
tukipalveluita. Ukonniemen alueen kehittamista varten Imatran kaupunki on pe-
rustanut vuonna 2009 ohjausryhmén, jonka tavoitteena on vapaa-
aikakeskuksen kehittaminen (Imatran kaupunki). Yksi kehitystyon tuloksista on
vuonna 2011 Ukonniemen alueelle valmistunut kaksiratainen jaahalli, Imatra
Spa Areena, joka soveltuu niin taitoluisteluun, muodostelmaluisteluun kuin jaa-

kiekkoon.

Opinnaytetyossa kasitelladn Imatran Ukonniemen alueen liikunta- ja urheilu-
matkailun asiakashankinnan kehittamista palvelupakettien avulla. Tyd painottuu
jaaurheilulajeihin, jotka tapahtuvat jaahalliolosuhteissa. Paapaino opinnayte-
tyossa kasiteltavissa jaalajeissa keskittyy taito- ja muodostelmaluisteluun seka
jaakiekkoon, mitka lajimaariltdan ovat nykyisellaan Imatra Spa Areenan suurim-
pia kayttajaryhmia. Toimintapaikan rajaus kasittda Imatra Spa Areenan, joka
sijaitsee Ukonniemen alueella. Tama opinnaytetyd tehdaan Imatra Base Cam-
pille, joka toimii Imatran kaupungin myynti- ja markkinointiyhtiona. Imatra Base
Camp vastaa myds tilojen myynnista ja markkinoinnista. Toimeksiantaja, opin-
naytetyon kehitettdva kohde Imatra Spa Areena ja sitd ympardiva Ukonniemen

likuntamatkailualue ovat esitelty tarkemmin omassa kappaleessaan.

Liikuntamatkailu on erittain ajankohtainen aihe yh& useamman matkailijan liik-
kuessa lomansa aikana. Ajankohtaisuus korostuu myds tutkimuksen alueen
rajauksessa. Opinnaytetyon kehitettdvd kohde sijaitsee Imatran Ukonniemen
alueella, joka on jatkuvasti kehittyva liikuntamatkailualue. Opinnaytetyéssa yh-
distyvat opinnaytetyontekijdn oma lajihistoria taitoluistelun seka jaékiekon paris-
ta kuin myds vahva kiinnostus liikkuntamatkailutuotteiden kehittdmiseen. Opin-
naytetyon tekija kokee, etta kaikkea voi aina kehittda ja tehda paremmin. Naista

lahtokohdista lahdetdan tyostamaan tata opinnaytetyota.



Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusmenetelméat

Tassa opinnaytetytssa tavoitteena on kehittda tyokalu, jonka avulla Imatra Ba-
se Camp voi tuottaa palveluista koottuja paketteja. Palvelupaketeissa ydinpal-
veluna ovat Imatra Spa Areenan tarjoamat palvelut. Pakettien tuki- ja lisdpalve-
lut muodostuvat Ukonniemen alueen tarjoamista aina pyykinpesusta kuljetuk-
siin.  Tutkimuksen tavoite perustuu toimeksiantajan tarpeeseen saada tytkalu
asiakkaiden tarvitsemien palveluiden paketointiin. Asiakkaan nédkdkulmasta ta-
voitteena on tilanne, jossa kaikki matkailupalvelut voidaan hankkia suoraan

Imatra Base Campin kautta.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelma on laadullinen, kvalitatiivinen tutkimus. Kvali-
tatiivisessa tutkimusmenetelmassa pyritdéan ymmartamaan tutkittavaa ilmiota, ei
niinkaan lukuja. Laadulliselle tutkimukselle on ominaista se, ettd tutkimus on
luonteeltaan vapaamuotoista ja kerronnallista ja etta tutkimuksen analysointi
tapahtuu erilaisten aineistojen kautta. Ominaista laadulliselle tutkimukselle on,
ettd se voi elaa ja muuttua tutkimuksen edetessa. Naiden perusteiden takia se
sopii opinnaytetyéhon. (Jarvenpaa 2006, 3 - 8.) Tama tutkimus tayttaa tutki-
musmenetelman kuvailemat tuntomerkit, ja tutkimus on nain ollen kvalitatiivinen

tutkimus.

Laadullisen tutkimusmenetelméan aineistonkeruumenetelminéd ovat haastattelut
ja havainnoinnit, seka erilaiset aineistot, kuten dokumentit ja poytakirjat (Jar-
venpaa 2006, 13). Tassa tydssa yhtena aineistonhankintamenetelmana on ha-
vainnointi. Havainnoinnin avulla saadaan kehittamisen kohteesta, Imatran jaa-
hallista, lisaa tietoa sekd omaa asiakasndkemystda. Havainnointia opinnayte-
tydssa suorittaa opinnaytetyontekija, joka itse vierailee useasti Imatran Spa
Areenalla jadhallin kayttajan roolissa. Havainnoin tavoitteena on saada maksi-
maalinen maara tietoa tutkittavasta asiasta. Saadut havainnot toimivat tukena
haastatteluille, ja tuovat taustatietoa jaahallin palveluista. Aineistonkeruun jal-
keen analysoidaan jadhallin kayttbmahdollisuuksia, ja sitd kautta muodostetaan
palvelupakettia. Teoriaosuus, havainnointi sekd teemahaastattelut ovat pohjana

tyon lopputuloksille.



Teemahaastattelut ovat keskustelunomaisia tilaisuuksia, joissa korostuvat haas-
tateltavien vapaamuotoiset puheet. Teemahaastatteluissa haastattelu etenee
vallemmin, mutta on silti jasennellympi kuin avoin haastattelu. Kysymyksien
muoto voi eldéa haastateltavien mukaan, mutta kasiteltava aihepiiri pysyy sama-
na. Kysymysten lisdksi huomiota taytyy myos kiinnittaa siinen, ketk& ovat haas-
tateltavia. Haastateltavien tulee olla hyvin valittuja henkil6ita, joilta voidaan olet-
taa saatavan parhaiten ndkokulmia haastateltavaan aiheeseen. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Haasteltavina opinnaytetydssa ovat jaahallin nykyiset asiakkaat, jotka kayttavat
jadhallia useita kertoja viikossa niin harjoitusten kuin tapahtumien jarjestami-
seen. Nama haastattelut ovat toteutettu haastateltavan kanssa kasvokkain va-
paamuotoisesti. Haastattelut ovat nauhoitettu ja myéhemmin litteroitu, néin ollen
haastatteluista on saatu kerattyd maksimaalinen tieto. Haastateltavina ovat eri
lajien edustajat niin jddkiekon kuin taitoluistelulajien, muodostelmaluistelun osal-
ta. Haastatteluun on otettu myos alueella leireilleen Kanadan maajoukkueen
nakemyksia. Haastateltavana on myos toimeksiantaja Imatra Base Camp.
Haastatteluiden teemat, pohjakysymykset seké tulokset kdydaan lapi omassa
kappaleessaan.

2 Matkailu litkuttaa

Matkailu termina voidaan maarittdd usealla eri tavalla, yksittaista ainoaa maari-
telmdd matkailulle ei ole. Yksinkertaisimmillaan matkailu on ajan viettamista
normaalin elinympariston ulkopuolella, maan rajojen sisalla tai ulkopuolella
(Hokkanen, Modnkkdnen & Pesonen 2000, 10). Matkailu voi tapahtua vapaa-
ajalla tai tydon sanelemana. Verhela (2014, 19) tarkentaa normaalin elinymparis-
ton olevan paikka tai paikkoja, joissa henkilo viettdd normaalisti aikaansa. Ver-
hela (2014, 19) tuo esille myds sen, etta vapaa-ajan asunnot, omaa asuin-
paikkaa lahella olevat kohteet ja kohteet joissa vieraillaan usein voivat kuulua
normaaliin elinymparistoon, eivatka ne talléin tayta matkailun kriteereita. Matkai-
lun termia maarittdd myds matkan kesto. Matkailua on yht&jaksoisesti maksi-

missaan yhden vuoden kestava oleskelu, matka voi kestdd lyhyemmaén aikaa



(Verhelda 2014, 19). Alle vuorokauden matkan tekevid matkailijoita kutsutaan
paivamatkailijaksi.

World Tourism Organizationin (2014) maaritelmassa matkailu on sosiaalista,
kulttuurista ja taloudellista toimintaa, jossa ihmisilla tapahtuu liikettd paikkoihin
tai maihin, jotka ovat heidan normaalin ympéaristonsa ulkopuolella. Matkailun
motiiveina ovat joko henkilokohtaiset tai ammatilliset syyt. UNWTO kutsuu naita
ihmisia vierailijoiksi. Vierailijat voivat olla joko turisteja tai huviretkeilijoita, asuk-
kaita tai vieraspaikkakuntalaisia. Vierailijasta kaytetddn myds sanaa matkailija.
Aiemmin sana matkailija on tarkoittanut ainoastaan vapaa-ajan matkailijaa. Nyt
WTO:n maaritelma matkailijasta kattaa myos tydomatkailijat.

2.1 Liikuntamatkailu

Liikuntamatkailu on yksi teemamatkailun osa-alueista. Liikuntamatkailu on mat-
kustamista liikunnan perdssa, joko katsojana tai osallistujana normaalin asuin-
ympariston ulkopuolelle. Liikuntamatkailussa yhdistyvat termit liikunta ja matkai-
lu, joista muodostuu termin méaaritelma (Kuvio 1). Se missa maarin kuvion puo-
liskot ovat lomittain riippuvat matkailijasta, ja siitd kumpaa osaa matkailija pai-
nottaa enemman lomansa aikana. Onko matkan paatavoitteena maksimaalinen
likunta vai jokin yksittainen liikkuntasuoritus, kuten aamulenkki. Mikali paapaino
on liikunnassa, korostuu kuviossa liikkunnan puoli. Jos matkaan lahdetdén lomai-
lun tarkoituksessa, korostuu matkailun osuus. Matkailijan péaatos liikkumiseen
loman aikana voi syntyad jo matkan suunnitteluvaiheessa tai vasta paikan paalla
kohteessa (Kurki 2008, 181).




Kuvio 1. Likkuntamatkailu termin& Kurki (2008, 181) mukaillen

Liikuntamatkailu jaetaan yleisesti aktiiviseen ja passiiviseen liikuntamatkailuun,
seka liikuntamatkailusta puhuttaessa esiin tuodaan myo6s nostalgisen liikunta-
matkailun maaritelma. Verhela (2014, 43) maarittelee aktiivisen liikuntamatkai-
lun matkan tarkoitukseksi sen, ettd matkailija itse urheilee lomansa aikana. Kur-
ki (2008, 181) jakaa aktiivisen liikuntamatkailun sen mukaan kuinka paljon mat-
kailija aikoo loman aikana liikkua. Kun matkan paatarkoitukseksi jo suunnittelu-
vaiheessa maarittyy tayspainoinen urheilu ja liikunta, ovat loman oheistoiminto-
jen ja — palveluiden tarkoituksena tukea itse likkumista. Naitd oheispalveluita
voivat olla esimerkiksi taman opinnaytetyon aiheessa hyvat oheisliikuntatilat,
kunnon testaus tai urheilijan ravintosuositusten mukainen ravitsemus. Aktiivi-
sessa liikuntamatkailussa nousevatkin keskitéon juuri urheilukeskittymat, joissa
kokonaisvaltainen liikunta tukipalveluineen on mahdollista. Toisena kategoriana
on liikkuminen osana lomaa, talléin likkuminen ei ole loman pé&atarkoitus tai osa
matkaseurueesta ei ota osaa liikkunta-aktiviteetteihin. Osana lomaa voidaan
kayda kuntosalilla, vuokrata liikuntavalineita tai perheen lapset voivat esimer-
kiksi osallistua liikuntaleireille. (Kurki 2008, 181 - 182.)

Passiivisessa liikuntamatkailijassa matkailija ei liiku lomallansa vaan seuraa
likuntaa, esimerkiksi urheilukilpailuja, yleisosta kasin (Verheld 2014, 43). Pas-
siivinen urheilu- ja liikkuntamatkailu voidaan jakaa my6s sen mukaan kuinka tar-
kedssa roolissa matkan tarkoituksessa urheilun seuraaminen on. Onko matkan
paatarkoituksena osallistua urheilutapahtumaan intohimolla, jolloin matkan muut
toiminnot rakentuvat urheilutapahtuman ympérille vai seurataanko tapahtumaa
sivusta pienemmalla intensiteetilld, koska matkailija on vain sattumalta sattunut
samaan paikkaan tapahtuman kanssa (De Knop 2006, 119). Kolmas liikunta-
matkailun ryhma on nostalgiamatkailu, jossa palataan nimensd mukaisesti ajas-
sa taaksepain. Matkan tarkoituksena on vierailla paikoissa, jotka ovat olleet
matkailijalle merkityksellisia tai niilla on merkitysté historiallisesta ndkdkulmasta.
Tunnetuimpia nostalgiamatkailukohteita ovat esimerkiksi olympialaisten kisa-
paikat, legendaaristen urheilujoukkueiden Kkotistadionit, seka urheilumuseot.
Nostalgiamatkakohteella voi olla linkki myds lomailijan omaan historiaan. Kohde

voi olla paikka, jossa lomailijalta on muistoja elamén varrelta.



Liikuntamatkailu kasitteena liittyy laheisesti my6s terveysmatkailuun. Rajan ve-
taminen naiden kahden kasitteen vélille on haastavaa, silla likunta toimii ter-
veyden edistdjand. Rajanveto voidaan tehda vertaamalla hoidetaanko matkan
aikana terveytta liikunnalla vai enemman terveydenhuollon ja sen ammattilais-
ten avulla. Mikali painotus on liikunnan sijaan enemmankin terveydenhuollon
palveluissa, kaytetddn kasitettd terveysmatkailu. (Lackman & Verhela 2003,
125.) Lackman ja Verhela (2003, 131 - 132) huomauttavat, etta toinen haastava
seikka liikkuntamatkailun rajaamisessa on se onko kyseessa liikunta- vai luonto-
matkailu. Moni liikkuntamatkailutuote kuuluu myds luontomatkailuun, kuten hiih-
taminen. Luontomatkailussa hiihtdminen on paketoitua, esimerkiksi opastettua

hiihtamista retkilla.

Liikuntamatkailu omaa piirteitd kausiluonteisuudesta. Tassa opinnaytetydssa
keskityttaviin lajeihin kausiluonteisuus liittyy voimakkaasti, vaikka ympari vuo-
den auki olevat jaahallit mahdollistavat nykyisin toiminnan harjoittamisen kes-
keytyksettad. Jaaurheilussa kuitenkin kilpailukausi sijoittuu niin jaékiekossa kuin
my0s taitoluistelulajeissa loka-marraskuusta huhtikuun alkuun, jolloin suurin osa
peleista ja kilpailuista kdydaan. Samaan aikaan myds varauskalenterit tayttyvat
varauksista, kun taas kesan aikana tapahtuva harjoittelu tapahtuu suurilta osin
poissa kaukaloista. Ainoastaan yksittaisia turnauksia ja leireja pidetaan kesaai-
kaan. Kesaajan harjoittelut voivat tapahtua jaalla pienryhmissa, esimerkiksi ke-
sgjailla. Kausiluonteisuus nakyy liikunta- ja urheilumatkailussa myods muissa
lajeissa ja tapahtumissa. Tapahtuman jarjestamisajankohtaan voivat vaikuttaa
my0Os perinteet jarjestamisajankohdasta, esimerkiksi jaakiekon maailmanmesta-

ruuskilpailut pelataan totutusti toukokuussa.
2.2 Jaaliikunta ja —urheilu

Jaaliikunta on jaalla tapahtuvaa liikuntaa ja erilaisia sovellettuja leikkeja ja pele-
ja. Jaalla tapahtuva liikunta voidaan toteuttaa joko jaéhallissa tai ulkojailla. Jaa-
urheilulajeja ovat esimerkiksi jadkiekko, kelkkajaakiekko, taito- ja muodostelma-
luistelu, joihin tam& opinnaytety6 tulee pdaapiirteittdin keskittymaan. Suomen
Jaakiekkoliitto (2017) listaa Suomessa olevan 223 jadhallia, joissa on yhteensa
260 kaukaloa.
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Jaakiekko

Jaakiekko on Suomen suosituin urheilulaji, jonka parissa kiekkoilee 190 000
pelaajaa. Suomen Jaakiekkoliitto ry vastaa jadkiekkotoiminnasta yhdessa jaa-
kiekkoseurojen kanssa, aina harrastetasolta Mestikseen Suomessa. Jaakiekko-
liton alaisuudessa toimii 362 seuraa, joilla on yhteensa 3 295 joukkuetta. Jaa-
kiekko on ja&halleille merkittdva asiakasryhmé. Harjoitusten lisaksi kauden ai-
kana pelataan Suomen jaakiekkoliiton alaisia otteluita lahes 35 000 ottelua.
(Suomen Jaakiekkoliitto 2017.) Erilladn Jaakiekkoliitosta toimii Jadkiekon SM-
Liiga Oy, joka vastaa Suomen paasarjatason jaakiekosta. Kansainvalisella ta-
solla lajilittona toimi International Ice Hockey Federation, IIHF.

Jaakiekko liikuttaa suuria massoja, myos otteluiden lisaksi. Jadkiekossa kauka-
lossa on kerrallaan 12 pelaajaa, molemmilla joukkueilla viisi pelaajaa seka yksi
maalivahti. Ja&kiekko-ottelussa pelataan kolme 20 minuutin mittaista eraa, joi-
den valissa on jaanhoitotauot. Lasten ja harrastesarjoissa voidaan pelata ly-
hempia otteluita esimerkiksi juoksevaa aikaa tunnin kestavia tai kolme 15 mi-
nuutin mittaista erdd. Ottelutapahtuma vaatii myos toimihenkilditéd kentan ulko-
puolelle, kuten valmentajia, huoltajia seka toimitsijoita. Kaukalossa ottelutapah-

tumiin tarvitaan 1 - 4 tuomaria.

Lajista on kehitetty sovellettu laji, kelkkajaakiekko. Kelkkajaakiekko on paralym-
piatason laji, joka noudattelee miltei samoja saantoja jadkiekon kanssa. Vam-
mana kelkkajaakiekkoilijalla voivat olla alaraajojen vammat, kuten amputaatio.
Kelkkajaakiekkoa voivat pelata myos ne, jotka urheiluvammojen takia eivét voi
pelata jaakiekkoa seka Suomessa pelaajana voi olla myés vammaton urheilija.
Vaikka kaukalon koko on kelkkajaakiekossa sama ja pelaajien varus-teet ovat
vastaavat kuin jaakiekossa, tulee huomioida, ettd laji vaatii jaahallilta tiettyja
ominaisuuksia. Pelaaja- seka jaahyaitioiden tulee sijaita jaantasolla, jotta pelaa-
jien on mahdollista liukua esteettomasti jaélle. Samoin aitioiden tulee kestaa
kelkkojen teria ja olla sellaisia, ettd ne eivat vahingoita terid. Aitioihin on myds
varattava lisatilaa pelaajien pyoratuoleille ja niilla likkumiseen. Pelaajien jaalle
saapumista on huomioitava, ettd huoltoportin leveys on véahintddn 1,5 metria,
jolloin siita mahtuu samanaikaisesti kaksi kelkkaa. (Suomen Vammaisurheilu ja
— liikunta VAU ry.)
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Taitoluistelulajit

Taitoluistelu jakautuu neljaan eri alalajiin: yksinluisteluun, jaatanssiin, pariluiste-
luun seka muodostelmaluisteluun. Lajiliittona taitoluistelussa toimii Suomen Tai-
toluisteluliitto. Kansainvalisella tasolla lajilittona toimii International Skating Uni-
on, jonka lajeihin kuuluu taitoluistelulajien lisdksi my6s pikaluistelu (Internatiol
Skating Union).

Taitoluistelun yksinluistelu lienee luistelun alalajeista tunnetuin. Huippu-urheilun
ohella useat taitoluistelijat kisaavat seura tai alueellisella tasolla (Suomen Taito-
luisteluliitto ry). Taitoluistelu on monipuolinen ja haastava laji, johon sekoittuu
elementteja luistelun lisdksi baletista ja voimistelusta sekd musiikin tulkinnasta.
Jaatanssi voidaan kuvata jaalla tapahtuvaksi kilpatanssiksi. Parin tulee pitaa
luisteluohjelman ajan ote toisistaan, etaisyys parista ei saa olla parien kasivar-
sien mittaa enempdaa. Pariluistelu eroaa jaatanssista luisteluohjelmissa suoritet-
tavien elementtien osalta: pariluistelussa mukana on myés erilaisia parin nosto-
ja seka heittoja. (Suomen Taitoluisteluliitto ry.) Muodostelmaluistelussa luistel-
laan sarjasta riippuen 12 - 24 luistelijan ryhmissa tavoitteena mahdollisimman
yhtéaaikainen luisteluelementtien suorittaminen. Suomi on yksi muodostelmaluis-
telun menestyneimmistd maista. Muodostelmaluistelu ei ole olympialaji, maail-
manmestaruuksista lajissa on kisattu kuitenkin vuodesta 2000 lahtien. (Suomen

Taitoluisteluliitto ry.)

3 Litkuntamatkailu Imatralla

Maailman merkittavin matkailuoppaiden kustantaja Lonely Planet listasi Suo-
men kolmannelle sijalle maailman parhaiden matkakohteitten Best In Travel
2017 - listalla. Suomen tasolla, ja etenkin eteldkarjalaisen liikuntamatkailun
keskioon viime vuosien aikana on noussut 30 000 asukkaan Imatra. Vuonna
2017 Imatra isannoi esimerkiksi hiihtosuunnistuksen EM-kisoja, purjehduksen
SM-kilpailuja, paluun tehneitd Imatran ajoja, Karjalan Kovin — crossfit kisoja se-
k& peséapallon It4-Lansi — ottelua. Imatra on keskittynyt etenkin likuntamatkailun

tavoitteelliseen kehittamiseen Ukonniemen alueella.
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3.1 Imatran Ukonniemen alue

Imatra on tavoitteellisesti suuntautunut liikuntamatkailun edellakavijaksi Etel&-
Karjalan alueella. Etela-Karjalan matkailustrategiassa vuosille 2015 - 2020
(2015, 17) on listattu toimenpiteitd alueen vetovoimaisuuden kasvattamiseksi.
Yksi strategiaan maaritelty toimenpide on Rauhan ja Ukonniemen alueen kehit-
taminen alueeksi, joka on Suomen mittakaavalla yksi maan merkityksellisimmis-
ta lilkunta- ja huippu-urheilupaikoista. Aluetta kehittaviksi toimenpiteiksi Etela-
Karjalan matkailustrategiassa (2015, 17) maaritelladn alueen saavuttavuuden
parantuminen, majoitus- ja ravitsemispalveluiden kehittdminen, opasteiden ko-
hentaminen, satama-alueen houkuttelevuuden kehittaminen seka Ukonniemen
ja Rauhan yhteisoéllisyyden kasvaminen. Lisdksi alueella toimivalle Taimitarhan
alueelle jarjestetaan ideakilpailu, jossa haetaan suuntaa alueen virkistyskayton

kehittamiseen.

Imatran Ukonniemi, Imatra Spa Resort sijaitsee hyvien liikenneyhteyksien aarel-
l&, muutaman kilometrin paassa kaupungin keskustasta valtatie kuuden varrella.
Suunnitelmallisesti kehittyva Ukonniemen matkailukeskusalue keskittyy tarjoa-
maan kokonaisvaltaisesti likunnan ja hyvinvoinnin palveluita paikallisille seka
matkustajille. Ensiaskeleet alueelle on antanut vuonna 1985 rakennettu Imat-
ran Kylpyld, joka on vuosien saatossa saanut ymparilleen muun muassa lukui-
sia loma-asuntoja, uusia hotelleja, sisaharjoittelu- seka tennishallin, jadhallin
seka viimeisimpina ensilumenladun ja Ukonniemi stadionin ampumahiihtoon,
hiihtoon ja pesapalloon. Naiden lisdksi Ukonniemen alueelta 16ytyy yleisurheilu-
kenttd, keinonurmikentta jalkapalloiluun, taysimittainen frisbeegolfrata seka
Imatran kylpylalla sijaitseva keilahalli. Ukonniemen alue sijaitsee Saimaan &a-
relld ja alue on saavutettavissa myos vesiteitse. Imatran Kylpylan lahettyvilla

sijaitsee kaupungin satama. (Imatran kaupunki.)

Alueen nykyinen majoituskapasiteetti, 2000 vuodepaikkaa, nousee yli 10 000
alueen kehittamishankkeiden edetessa. Kehittamishankkeiden kokonaisinves-
tointien yhteisarvo alueella on kaikkien hankkeiden toteutuessa lahes 100 mil-

joonaa euroa. (Imatran kaupunki.)
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3.2 Imatra Base Camp

Etela-Karjalan (2015, 18) matkailustrategian kehittamistoimenpiteiden toteutta-
misesta Imatran alueella vastaa kaupunki itse, jonka lisaksi Imatra Base Camp
Oy mahdollistaa alueen tapahtumatuotannon yhdessa Imatran Seudun Kehitys-
yhtion sek& muiden alueen tapahtumatuotannon sidosryhmien, kuten urheilu-
seurojen kanssa. Imatra Base Camp on toiminut loppuvuodesta 2016 Imatran
myynti- ja markkinointiyhtiona. Keskittamisen tavoitteena on tehostaa markki-
nointia, tuottaen markkinoinnista elinvoimaisen kokonaisuuden. Uusi keskitetty
toimintamalli tahtaa Imatran alueen lukuisten tapahtumien ja aktiviteettien koor-

dinoidumpaan esille tuontiin. (Imatran kaupunki 2017.)

Imatra Base Campin vastuulla ovat Imatran kaupungin tapahtumien ja tonttien
myynti, tilojen vuokraus, seka turistineuvonta ja matkailupalvelut. Yhtién tarkoi-
tuksena on tuoda saman palveluketjun alle Imatran majoituspalvelut, tapahtu-
mat, ruoka- ja ostosmahdollisuudet, hyvinvoinnin palvelut, urheilu- ja liikunta-
mahdollisuudet, vapaa-ajanviettotavat, palvelut ja toiminnot perheille seka Imat-
ran alueen luonnon tuomat aktiviteetit ja nahtavyydet. Imatra Base Campin tar-
koituksena on toimia yhtajaksoisena palveluketjuna alueelle saapuvalle matkai-
lijalle, matkan tarkoituksesta riippumatta. Se palvelee matkailijaa niin likunnan,
kulttuurin, hyvinvoinnin kuin majoituksenkin ymparilla, jotta matkailija voi keskit-
tya pelkastaan lomailuun ja Imatrasta nauttimiseen. Tiivistettyna Imatra Base
Camp kokoaa yhteen kaiken tiedon ja informaation, mink& Imatralle saapuva
suomalainen tai ulkomaalainen matkailija voi vierailullaan tarvita. (Imatran Seu-
dun Kehitysyhtio Oy 2017.)

Yhti6 on asettunut vuoden 2017 tavoitteikseen muun muassa Imatran seka
Ukonniemen alueiden tunnettavuuden lisaamisen, Imatra Spa Areenan kaytto-
asteen kohottamisen, palveluprosessien tydstadmisen urheilun — ja kulttuurin
osalta kuin myds markkinoinnin muovaamisen uusilla toimintatavoilla ja tytka-
luilla. Yhtidon toiminta t&dhtad siihen, ettd Imatrasta kehittyy vired, tunnettava
alue. Toimenpiteilla pyritd&n siihen, etta alueen toimijoilla on yha toimivammat
olosuhteet toimintansa harjoittamiseen. Imatra Base Camp toimii voimakkaasti
kolmannen sektorin apuna. Yhtio pyrkii tarjoamaan tyokaluja erilaisten tapahtu-

mien jarjestdmiseen niin kulttuurin kuin urheilun saralta. Se auttaa ja antaa ty6-
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kaluja tapahtumien markkinointiin ja organisointiin sekd hakuprosesseihin.
(Imatran kaupunki 2017.)

3.3 Imatra Spa Areena

Imatra Spa Areena, Imatran jaahalli on kaksi kaukaloinen vuonna 2011 raken-
nettu jaahalli, joka sijaitsee Imatran Ukonniemen alueella. Imatra Spa Areenan
paakayttotarkoitus on jadurheilussa, mutta halli on mahdollista muuntaa kaytet-
tavaksi tapahtumiin, messuihin, konsertteihin, kokouksiin seka jaahalli voi toimia
tapahtuma- tai kisakeskuksena. Imatran jadhalli on tarpeen mukaan auki vuo-
den ympari. (GoSaimaa 2017.) Uuden ja&hallin valmistuttua Imatralla aiemmin
toiminut, Vuoksenniskalla sijaitseva yksikaukaloinen Néareharjun ja&halli muutet-

tiin uuden hallin tulon my6ta motocross-halliksi.

Imatra Spa Areenan paakaukalossa on yhteensa 1200 katsomopaikkaa, joista
400 on seisomapaikkoja. Areenan paahalliin on asennettu vuonna 2016 jousto-
kaukalo (Pakarinen 2016, 8). Joustokaukalo mahdollistaa ja&kiekon pelaamisen
Imatran jadhallissa myds Liiga, KHL ja maajoukkuetasoilla. Alkuperainen syy
joustokaukalon hankintaan oli Imatran Ketteran mahdollinen nousu ylempaan
sarjaan Mestikseen, jossa joustokaukalot ovat vuoteen 2018 mennessé pakolli-
sia, mutta joustokaukalon ndhdéaan tuovan myés markkinoinnillista etua Imatral-
le (Pakarinen 2016, 8). Pakarisen Etela-Saimaalle (2016, 8) tekemassa haastat-
telussa Ketteran toiminnanjohtaja Tomi Sillanvuo mainitsee joustokaukalon ole-
van eduksi myos alueen liikunta- ja urheilumatkailulle. Suomi-sarjaa Spa Aree-
nalla pelaava Imatran Ketterd kustansi elokuussa 2016 jaéhalliin kaksi kappalet-
ta led-valotauluja, jotka yhdessa katsomokapasiteetin ja joustokaukalon kanssa
tekevat Imatran jaahallista Mestiksen lisenssiehdot tayttavan jaahallin (Sipiléi-
nen 2016).

Jaahallin toisessa kaukalossa on myds mahdollisuus curlingin pelaamiseen,
sekad kaukalo voidaan muuntaa esteettomaksi kelkkajaékiekkoa varten. Oheis-
palveluna jaavuoron varanneilla on kaytdssdan veloituksetta samoissa tiloissa
jaahallin kanssa toimiva kuntosali. Kuntosali on myds ulkopuolisten kayttajien
kaytettavissa erillismaksusta. Jaahallissa on yhteensa yhdeksan pukuhuonetta.

Jaahallin tiloissa toimii kahvila-ravintola Stevia, jonka tilat ovat vuokrattavissa
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kokous- tai yksityiskayttoon. VIP-tiloja paakaukalon varrelta |0ytyy kaksi kappa-
letta. (GoSaimaa 2017.)

Kuva 1. Kanadan U20-maajoukkue Imatra Spa Areenalla 2015

Imatra Spa Areenalla on pelattu vuoden 2014 jaakiekon alle 18-vuotiaiden MM-
kisat. Kisoissa paanayttamona toimi Lappeenranta, mutta Imatra is&dnnéi kisojen
toista lohkoa aina alkupeleistd karsintaotteluihin. Imatran lohkossa vuonna 2014
pelasivat Kanada, Ruotsi, Saksa, Slovakia seka Venaja (Malmberg 2014). Li-
saksi Kanadan alle 20-vuotiaiden jaakiekon maajoukkue leireili Imatralla ennen
Helsingissa pidettyja jaakiekon alle 20-vuotiaiden maailmanmestaruuskilpailuja.
Joukkue pelasi Imatralla kaksi harjoitusottelua Tshekin (Kuva 1) seka Valko-

Vendajan maajoukkueita vastaan

4 Asiakkaat ja asiakashankinta

Asiakkaalla on monta roolia yrityksen toiminnassa, asiakas voi olla muutakin
kuin pelkka tuotteen tai palvelun ostaja. Asiakas voidaan maarittaa myos jal-
leenmyyjaksi, alihankkijaksi, tukkukauppiaaksi tai sisaryrittajaksi. Asiakas voi
olla myo6s palvelun tai tuotteen hankkija, joka ei itse kayta ostamaansa hyody-
kettd vaan toimii maksajana. Esimerkiksi vanhemmat voivat ostaa lapselleen

viikon leirin, yritys tydntekijoilleen virkistyspaivan aktiviteetteja tai urheiluseura
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valmennettavilleen jadaikaa. Yrityksella on talloin yhdelle tuotteelle tai palvelulle
kaksi asiakasta: maksava henkilo, yhdistys tai yritys sek& palvelun kayttaja.
(Puustinen & Rouhiainen 2007, 134.)

Palvelun tai tuotteen hankinta, ja taten asiakkuuden muodostuminen perustuu
aina tarpeeseen: asiakas tarvitsee tuotetta tai palvelua. Asiakkaalle, jolla ei ole
mitdan tarvetta tuotteelle tai palvelulle on vaikea tehdad myynti&a. Kurvinen ja
Seppa (2016, 133) koostavat, ettd asiakkaan tarve muodostuu kolmella eri kei-
nolla. Asiakkaan tarve voi olla pakotettu, suunniteltu tai heréatetty. Pakotettu tar-
ve ei ole ennalta suunniteltu. Muuttuneet olosuhteet tai rikkoutuneet vélineet
voivat esimerkiksi pakottaa tarpeeseen. Esimerkiksi urheilija tarvitsee lajilleen
tarvittavat olosuhteet paivittain. Jos tata tarvetta ei voida tyydyttdd omassa tu-
tussa ymparistdssa, joutuu urheilija pakon edestad vaihtamaan paikkaa. Tallai-
sessa tilanteessa ne toimijat, joilla on mahdollista nopeallakin aikataululla tarjo-
ta korvaavat ja luotettavat olosuhteet menestyvat asiakashankinnassa.

Asiakkaan tarve voi perustua myds suunniteltuun tarpeeseen, jolloin asiakas on
saanut keskittya rauhassa ja huolellisesti tulevaan muutokseen. Asiakas on tas-
sa ajassa ehtinyt vertailla eri toimijoita ja koota tietoa asioista. Kun asiakkaan
tarve perustuu suunnitelmaan, menestyy se yritys, joka pystyy antamaan asiak-
kaalle tarvittavan informaation, tukemaan asiakasta koko hankintaprosessin
ajan seka onnistuu rakentamaan luottamuksen asiakkaan ja yrityksen vélille.
Suunniteltuja tarpeita voivat tdssd opinnaytetydssa olla esimerkiksi harjoituslei-

rit, jotka suunnitellaan hyvissa ajoin ennen kauden alkua.

Kolmas tapa, jolla asiakkaan tarve voi muodostua on Kurvisen ja Sepan 2016,
133 - 134) mukaan heratetty tarve. Heratetyssa tarpeessa pyritddn saamaan
asiakas ymmartamaan, etta han tarvitsee muutoksen. Kun tarve perustuu hera-
tykseen, menestyy parhaiten se yritys, joka kykenee tarjoamaan vaivattomim-
man siirtymisen ja edelliseen yritykseen verrattuna ongelmattomamman ratkai-
sun mahdollisesti myds viela kustannustehokkaammin. Taman opinnaytetyén
kontekstissa suunnitellun tarpeen esimerkkind voidaan pitda asiakkaan siirty-
mista toisesta saman alan palveluita tarjoavan yrityksen tai esimerkiksi urheilu-

keskuksen kayttajasta Imatran Ukonniemen alueen kayttajaksi.
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Asiakkuuden luonteet

Selvitettdessa ketké todella ovat asiakkaita, on hyva segmentoida asiakkaita eri
nakokulmista. Onnistuneet asiakashankinnat ovat yritykselle selkea kilpailukyky.
Se yritys menestyy toiminnassaan, jolla on kannattavia asiakkaita. Jotta asiak-
kuutta voidaan kehittad, tulee ymmartaa missa vaiheessa asiakas ja yritys ovat.
Miten asiakas suhtautuu yritykseen? Kokeeko tdma yrityksen ensisijaiseksi pai-

kaksi vai kayttaako asiakas yritysta harvakseltaan?

Asiakkuus jakautuu neljadn ryhmé&éan asiakkuuden sen luonteen perusteella.
Luonteen mukaan jaotellut asiakkuudet ovat transaktio-, sopimus-, preferenssi-
seka kumppaniasiakkuus. Transaktioasiakkaalle itse yritys ei merkitse mitaan,
edullinen hinta ja helppous ovat transaktioasiakkaalle tarkeinta. Jos transaktio-
asiakas loytaa saman tai samankaltaisen tuotteen muualta edullisemmin siirtyy
han muualle hankkimaan tuotteen. Transaktioasiakkuus ei siis ole kestavaa
asiakkuutta. Sopimusasiakkuudessa yritysta ja asiakasta sitoo sopimus, joka
voi olla esimerkiksi kanta-asiakaskortti tai ostosopimus. Asiakkaalla on tall6in
ollut intressi yhteistyohon yrityksen kanssa. Sopimusasiakkuus omaa kuitenkin
piirteitd transaktioasiakkuudesta. Asiakas voi omata sopimuksen tai kanta-
asiakaskortin useampaan paikkaan, jolloin h&n hankkii tarvitsemansa edulli-
simmasta paikasta. Kannattavuuden nakokulmasta tavoitteena preferenssi-
asiakkuus, jossa asiakas suosii aina kun mahdollista yritysta ja keskittdd han-
kintansa yhdelle toimijalle. Kumppanuusasiakkuudessa pyrkimys on molem-
minpuoliseen sitoutumiseen, joka tarkoittaa paasaantdisesti asiakkuuden mo-
lempien osapuolien olevan ylempéaéa johtoa ja sopimuksen olevan liiketoiminnal-
linen yritystoimintaa edistava kumppanuus. Kumppanuus ei voi muodostua yk-
sipuoleiseksi, rajoituksena ovat myos yrityksen resurssit. Kumppanuusasiak-
kuus vaatii paljon huomiota toimiakseen hyvin, mika rajoittaa sopimusten maa-
raa. (Mantyneva 2001, 30 - 31.)

Asiakassuhteen elinkaari

Asiakkuuden kannalta on tarke&a saada jo ansaitut asiakkaat pidettyd asiakkai-
na seké luomaan yrityksen ja asiakkaan valille syvempi suhde, asiakkuussuhde.

Asiakkuussuhde syntyy kun asiakas sitoutuu palveluiden kayttajaksi (Lamsa &
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Uusitalo 2002, 95). Asiakassuhteen kehittyminen ja syventyminen voidaan ja-
kaa eri vaiheisiin, talloin puhutaan asiakassuhteen elinkaaresta. Mattinen (2006,
100 - 102) maarittelee asiakkuuden kriittisimméaksi vaiheeksi alun, han puoltaa
maaritelmaansa moniin tutkimuksiin. Asiakkaan odotukset ovat korkeimmillaan
juuri alkuvaiheessa, samaan aikaan asiakas myos epéailee tekemé&énsa valintaa

eika taysin viela tunne hankkimaansa palvelua tai tuotetta.

ALKUVAIHE OSTOPROSESSI KAYTTOPROSESSI

Kuvio 2. Asiakkuuden elinkaari Leppénen (2007, 148 - 150) mukaillen

Leppénen (2007, 148 - 150) jakaa asiakkuussuhteen syntymisen ja elinkaaren
kolmeen osaan: alkuvaiheeseen, ostoprosessiin seka kayttoprosessiin (Kuvio
2). Alkuvaiheessa markkinointi on suuressa osassa, sen tarkoituksena on herat-
tda mahdollisen asiakkaan mielenkiinto ja saattaa prosessia taten eteenpain.
Toisessa vaiheessa, ostoprosessissa, mahdollinen tuleva uusi asiakas tekee
vertailua siitd vastaako palvelu tai tuote sitd mitd asiakas tahtoo sekéd asiakas
arvioi kuinka paljon han on valmis maksamaan palvelusta. Tassa vaiheessa
asiakas testaa tuotetta ja tekee paatoksen. Positiivinen lopputulos vie asiakasta
eteenpain seuraavaan vaiheeseen, kayttoprosessiin. Jotta syvempi suhde syn-
tyy, taytyy asiakkaan olla tyytyvainen hankkimaansa palveluun. Talléin on to-
denndkdisempad, ettd asiakkaasta syntyy kanta-asiakas, asiakas suosittelee
palveluita myds muille sekd han haluaa kayttda laajemmin olemassa olevaa

palvelutarjontaa. (Leppanen 2007, 148 - 150.)

Opinnaytetydssa luoduilla materiaaleilla voidaan helpottaa prosessin etenemis-
ta. Valmiilla palvelutuotepaketilla voidaan markkinoida asiakkaalle aluetta ja
herattdd mielenkiinto alueelle saapumisen ja nain saavuttaa alkuvaihe. Kootun
palveluvalikoiman avulla asiakas voi tehda ostoprosessin maarittelemaa vertai-
lua siitd vastaavatko palvelut haluamaansa. Palvelutuotepaketin sopiessa asi-
akkaalle etenee prosessi parhaimmillaan siihen, ettd asiakas kayttaa yha laa-

jemmin alueen palveluita.
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4.1 5 kertaa miksi —tytkalu asiakashankinnan apuna

Potentiaalisten asiakkaiden loytymiseen ja asiakkaiden tarpeiden tayttamiseen
voidaan kayttda apuna erilaisia tyokaluja. Tytkalujen avulla voidaan tasmentaa
asiakassegmentointia ja ndin ollen suunnata asiakashankintaa oikeisiin ryhmiin.
TyoOkalut toimivat myds ajatusten heréttgjind ja ne laittavat miettim&én asioita
pintaa syvemmaltd. Onnistuneet asiakashankinnat ovat suurena apuna yrityk-

selle ja sen toiminnalle.

Tassa opinnaytetydssa kaytetaan 5 kertaa miksi — nimistéa tyokalua, jonka avulla
voidaan yksinkertaisesti pohtia syy-seuraussuhdetta. Tassa tyossa esitelty 5
kertaa miksi — ty6kalu, ei suoraan ole asiakashankintaan suunniteltu tydkalu,
mutta on toimiva myods tdman tapauksen apuna. Tyodkalun tarkoituksena on toi-
mia apuna suunniteltaessa opinnaytetyon lopputuotosta palvelupakettia. Tyoka-
lujen avulla saadaan tukea asiakasryhmien segmentointiin, ja palvelupakettien

sisallon tarkentamiseen.

Kysymykset ovat portti totuuksiin. Nain maaritteli viisi kertaa miksi — tydkalua
David Magee (2007, 79) kirjassa How Toyota Became #1. Tydkalu on alun pe-
rin autoyhtidé Toyotan perustajan, Sakichi Toyodan luoma tydkalu, jonka avulla
pyritaan paasemaan ongelman ytimeen kysymalla miksi niin kauan ennen kuin
paadytaan ongelman ytimeen. Yksi tai kaksi kertaa kysymalla ei viela paadyta
ongelman lahteille, mutta viidennella kerralla ongelman ydin nousee esille. Tas-
ta tyokalun nimi johtaa juurensa. Viisi kertaa miksi on tehokas ja yksinkertainen
tyokalu, joka pakottaa pohtimaan ongelmaa ja tuo nain esille syy-seuraus-
suhteen. Tydkalu on tullut maailmalle tutuksi 1970-luvulla, jolloin monet eri val-
mistajat alkoivat opettelemaan autoyhti® Toyotan valmistusmetodeita (Magee
2007, 79-80).

Tassa tyossa tata tyokalua voidaan soveltaa alla olevan mukaisesti. Tytkalun
avulla voidaan esimerkiksi selvittaa kysymalla ensimmaiseksi miksi asiakas ei
viela kayta palveluita? Koska asiakas koki, ettei saa tarvitsemiaan palveluita.
Seuraavana voidaan kysya miksi asiakas koki, ettei saa tarvitsemiaan palvelui-
ta? Koska han ei tiennyt palveluista. Kysymyssarja jatkuu viidenteen kysymyk-

seen asti esimerkin mukaisesti. Miksi ei tiennyt alueen palveluista? Koska asia-
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kas ei tajunnut etsia tietoa uusista palvelupaikoista. Miksi ei tajunnut? Koska
koki sen liian vaivalloiseksi ja aikaa vievaksi. Miksi koki lilan vaivalloiseksi?
Koska tietoa oli loppujen lopuksi niin paljon. Taman perusteella voidaan jatkaa

tutkimuksen kehittamista ja pohtia, milla keinoin tdméan tilanne voitaisiin korjata.

Viisi kertaa miksi - tydkalua on suurilta osin kaytetty teollisuudessa ongelmien
seka rikkoutuneiden laitteiden syyn selvittamiseksi, mutta tyokalu on kayttokel-
poinen myo6s arkielaman ja liike-elaman tilanteissa. Sen avulla voidaan kehittaa
tuotteita, ja nain ollen olla kustannustehokkaampia. Esimerkki osoittaa, etta ky-
symalla miksi vahintaan viidesti paastaan syyn juurelle helpolla ja yksinkertai-
sella tavalla. TyOkalu pakottaa ajattelemaan pintaa syvemmalle, ja asettumaan
eri nakokulmaan. Kysymistd voidaan myos jatkaa viidennen kysymyksen jal-
keen uudella sarjalla. Esimerkin kysymyssarja paattyi vastaukseen, etta tietoa
on niin paljon. Uudella viiden kysymyksen sarjalla voidaan jatkaa selvittamista
esimerkiksi kysymyksilla: Miksi tietoa on niin paljon? Miksi se on vaikeasti saa-
tavilla? Tydssa paadyttiin siihen, etta kaikki palvelut listataan yhteen, jolloin asi-
akkaan ei tarvitse etsia saatavilla olevia palveluita monen linkin takaa. Nain ky-

symyssarjassa ilmi tullut ongelma on saatu ratkaistua.
4.2 Palvelun Idytyminen asiakkaalle — jakelutiet

Palvelun on I6ydyttava jotain tietd yritykselta asiakkaalle: joko suoraan tai vai-
heiden kautta. Hyvin toimiva jakelutie nousee yrityksen kilpailukeinoksi ja ku-
vastaa myos yrityksen imagoa seka maarittdd palvelun muodostumista (Kurvi-
nen & Seppa 2016, 53). Boxberg, Komppula, Korhonen ja Mutka (2001, 84)
esittavat, etta asiakas loytaa tien palveluun kahdella eri tavalla: suoralla ja mo-
niportaisella. Suorassa tiessa matkailija tekee itse varauksen tai hankinnan il-
man valikasia suoraan yritykseen. Moniportaisessa jakelutiessa valiin tulee jal-
leenmyyja, joka toimii linkkina matkailijan ja tuottajana vélisséd. Suorassa jakelu-
tiessa tulot saapuvat suoraan yritykseen, moniportaisessa valissa on erilaisia

komissioita sek& provisioita, mitkd nostavat hintaa.

Asiakkaan nékokulmasta tdma opinnaytetyo pyrkii siihen, ettd asiakas voi hank-
kia koko palvelukokonaisuuden ja&ajoista ja oheisharjoittelutiloista majoitukseen
suoraan Imatra Base Campilta. Palvelupakettien hinnoittelutydkalulla pyrita&an
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my0s siihen, ettd toimeksiantajalla on paremmat valmiudet asiakkaiden pyyn-
toihin, jolloin jakelutiestd saadaan toimivampi. Palvelupakettiratkaisun toivotaan

my06s helpottavan jakelutien joustavuutta ja nopeuttavan reagointia.
4.3 Jakelutien valitseminen

Palvelun on I6ydyttava jotain tietd yritykselta asiakkaalle: joko suoraan tai vai-
heiden kautta. Hyvin toimiva jakelutie nousee yrityksen kilpailukeinoksi ja ku-
vastaa myos yrityksen imagoa seka maarittdd palvelun muodostumista (Kurvi-
nen & Seppa 2016, 53). Boxberg, Komppula, Korhonen ja Mutka (2001, 84)
esittavat, etté asiakas I6ytaa tien palveluun kahdella eri tavalla: suoralla ja mo-
niportaisella. Suorassa tiessa matkailija tekee itse varauksen tai hankinnan il-
man valikasia suoraan yritykseen. Moniportaisessa jakelutiessa valiin tulee jal-
leenmyyja, joka toimii linkkina matkailijan ja tuottajana vélissa. Suorassa jakelu-
tiessa tulot saapuvat suoraan yritykseen, moniportaisessa valissa on erilaisia

komissioita sek& provisioita, mitk& nostavat hintaa.

Asiakkaan nakodkulmasta tama opinnaytetyo pyrkii siihen, etté asiakas voi hank-
kia koko palvelukokonaisuuden jaaajoista ja oheisharjoittelutiloista majoitukseen
suoraan Imatra Base Campilta. Palvelupakettien hinnoittelutydkalulla pyrita&an
my0s siihen, ettd toimeksiantajalla on paremmat valmiudet asiakkaiden pyyn-
toihin, jolloin jakelutiesta saadaan toimivampi. Palvelupakettiratkaisun toivotaan

my0s helpottavan jakelutien joustavuutta ja nopeuttavan reagointia.

vaihtoehtoja ja ratkaisuja. Samalla perinteisten jakeluteiden, kuten matkatoimis-
tojen, rinnalle nousee lukuisia erilaisia online-kanavia. Haasteena on suunnata
resurssit juuri yritykselle toimivimpiin kanaviin. Samaan aikaan jakelutein tulisi
olla toimiva ja kannattavat. Jakeluteistd aiheutuu kustannuksia, jotka riippuvat
valituista teista. Erilaisia jakeluteiden kustannuksia ovat esimerkiksi valityspalk-
kiot ja jarjestelmistd aiheutuvat kustannukset. Tastakin syysta yrityksen tulee
pyrkia valitsemaan sille toimivimmat jakelukanavat. (Boxberg ym. 2001, 86.)

Mika on yritykselle sopivin jakelukanava? Boxbergin ym. (2001, 87 - 88) teos
Matkailutuotteen markkinointi- ja jakelukanavat maarittelee seitseman eri koh-
taa, joihin tulee kiinnittdd huomiota jakeluteiden valinnassa. Ensinnékin jakelu-

tien tulee tavoittaa ne kohderyhmat, jotka sopivat yritykselle. Toiseksi jakelutien
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tulee olla kannattava. Kaikki jakelutiestd aiheutuvat kustannukset tulevat olla
yrityksella tiedossa ja vertailtavissa muihin vastaaviin vaihtoehtoihin. Jakelutien
taytyy myos olla luotettava, yhteistyo tulee sopia sopimuksilla, joissa on selke-
asti maaritelty esimerkiksi peruutusehdot. Jakelutien tulee kuvata yrityksen
brandid. Taméa vaatii, etta jakelutietd on valvottava. Jos asiakas kokee jakelu-
tien epaluotettavaksi tai toimimattomaksi vaikuttaa se myos yrityksen imagoon
vaikka yritys ei itse ole jakelutien taustalla. Jakelutien vaikutus bréandiin voi olla
negatiivinen jos myyntikanavana on vaikeasti saatava tai imagollisesti tietyn
leiman omaava kanava (Kurvinen & Seppa 2016, 54). Joustavuus on yksi jake-
lutien ominaisuuksista. Jakelutien tarjoajan taytyy pystya mukautumaan yrityk-
sen muutoksiin, esimerkiksi varauskapasiteetin nopeisiin muutoksiin. Jakelutien
volyymi on vaikuttava tekija, se maarittaa kuinka tehokkaasti jakelutie tulee esil-
le. Loppujen lopuksi jakelutien taytyy myos olla kestava. (Boxberg ym. 2001, 87
- 88))

Boxberg ym. (2001, 87) korostavat, etta yritys ei voi valita vain yhta jakelukana-
vaa. Valitessaan toimintaansa vain yhden jakelukanavan altistuu yritys suurelle
riskille; jos kanava ei toimi tai esimerkiksi ulkopuolinen jakelukanava lopettaa
toimintansa, jaa yritys yksin. Jakelutiet ovat myos jarkevad kohdentaa eri asia-
kasryhmille. Talléin voidaan keskittya vahvuuksien avulla niihin asiakasryhmiin
joissa on potentiaalia. Esimerkiksi jalleenmyyjat voivat hoitaa tietyn asiakas-
segmentille kohdistuvan myynnin tai osa myynnista voi tapahtua itsepalveluna.
Tassa opinnaytetytssa luotua tydkalua voidaan tulevaisuudessa kehittaa niin,
ettd sen avulla asiakkaat voivat itse varata haluamansa palvelupaketit, esimer-

kiksi internetin kautta.

Kurvinen ja Seppa (2016, 53) kiinnittavat jakeluteiden valinnassa huomion asi-
akkaaseen. Yrityksen tulee asettaa lahtokohdaksi asiakas, ja se mita asiakkaal-
le halutaan tarjota. Onnistunut jakelutie markkinoi, tuo asiakkaille informaatiota,
sitouttaa asiakasta ja edistaa myyntid. Kurvinen ja Seppa (2016, 54) tiivistavéat
osuvasti jakeluteiden valintaprosessin: sopivin jakelutie 10ytyy kun asetut asiak-
kaan asemaan ja pohdit kuinka asiakkaana hankkisit tuotteen tai palvelun. T&s-
sa tyossa lahtokohtaan asiakkaan nédkdkulmasta on se, etta asiakkaalle tahdo-

taan tuoda esille selkea jakelutieratkaisu. Asiakkaalle halutaan tarjota yksi jake-
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lutie, jonka kautta han voi hankkia kaikki tarvitsemansa palvelut. Jakelutiella
halutaan madaltaa kynnysta hankkia palveluita. Keskittamalla pyritddn myos
siihen, etta asiakkaalle aiheudu jakeluteista ylimaaraisia kustannuksia. Ylimaa-
raisia kustannuksia voivat olla esimerkiksi kasittelymaksut, joita aiheutuu varat-
taessa palveluita lukuisista eri paikoista. Imatra Base Campin toimenkuvauk-
sessa on maaritelty, etta yhtion on tarkoituksena toimia palveluketjuna, jolloin

palveluiden hankinnan keskittdminen on selkea tavoite.

5 Palvelut

Palvelun tunnistaa selvimmin sen aineettomuudesta. Toisin kuin tuotteet, palve-
lu tapahtuu siind hetkessa, sita ei voi sailoa eika siita jaa konkreettista muistoa.
Palvelun voi sellaisenaan kokea vain kerran. Samaa palvelua ei voi saada tis-
malleen samanlaisena uudestaan. Palvelua ei voi mydskaan testata, ja sen pe-
rusteella tehd& ostopaatosta. Koska palvelu tapahtuu hetkessa, silla ei ole pa-
lautusoikeutta. Se millaiseksi palvelutapahtuma tulee muodostumaan, ei ole
kummankaan palvelun osapuolen tiedossa palvelutapahtuman alkaessa. (Lam-
sé & Uusitalo 2002, 17 - 19.)

Asiakkaat ovat suuressa roolissa palveluissa. Eivat ainoastaan palveluiden
kayttajina ja liiketoiminnan edellyttdjind vaan myos niiden luojina. Osa palvelu-
kokemusta ovat ymparilla olevat ihmiset. Ne joiden vieressa asiakkaalla on
paikka esimerkiksi urheilutapahtuman katsomossa, tai ne joiden kanssa asiakas
sattuu palvelupaikkaan samaan aikaan. Positiivinen kokemus ymparilla olevista
ihmisista tuo paremman palvelun tunteen ja ovat osa palvelun muodostumista.
Negatiivinen kokemus vaikuttaa palveluun, vaikka palvelu itsessaéan ei olisi ollut
huonoa. (Lamsa & Uusitalo 2002, 19.)

Palautusoikeuden uupuminen vaikeuttaa palvelutapahtumaa. Mikéli palvelussa
sattuu virhe tai asiakas ei ole tyytyvainen hankkimaansa palveluun tulee yrityk-
sen osata reagoida tilanteeseen. Yrityksen tulee selvittdd ne keinot, milla se
korvaa asiakkaalle palvelun puutteellisuuden. Valttadkseen nama tilanteet, yri-
tyksen tulee pitdd huolta palveluista. Siita, etta palvelut vastaavat luvattua ja
siita, ettd palveluiden laatua valvotaan. Aina tiukka seulontakaan ei tue taetta

tyytyvaisyydesta. Se minka asiakas koki aikaisemmin hyvéksi palveluksi, voikin
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yhtakkia olla huonoa vaikka palvelu ei itsessdan ole muuttunut. Jokainen asia-
kas on my0s yksilo, joka kokee palvelun eri tavalla. Kukin ihminen kokee palve-
lun eri tavalla. Se mika on jonkin asiakkaan mielesta hyvaa palvelua, voi toisen

mielesta olla heikkoa. (Lamséa & Uusitalo 2002, 19.)

Aikaisemmin maariteltiin, ettd palvelu on aineetonta ja tapahtuu siin& hetkessa.
Yksi palvelun onnistumiseen vaikuttava tekija on palveluympéristd. Ne puitteet,
kuten tassa tydssa Imatra Spa Areena ja Ukonniemi, jotka tekevat osan palve-
lusta. Palveluymparistolla tarkoitetaan niin maantieteellisia puitteita kuin palve-
lun tuottamiseen tarkoitettuja apuvalineitda. Palveluymparisté on yksi osa-
alueista, jonka avulla asiakas koostaa kuvaa kokonaispalvelusta. (Lackman &
Verhela 2003, 43.)

Matkailupalvelut

Matkailupalvelu maaritelladn nimenséd mukaisesti matkailussa tarvittavien eri
palveluiden kokonaisuudeksi. Matkailupalvelun ydinpalvelun ymparille kietoutuu
yhdistelma tuotteita ja palveluita, jotka muodostavat kokonaisuuden. Karkeasti
matkailun kokonaisuus voidaan jakaa neljaan osaan: majoitus-, ravitsemis-, kul-

jetus- ja ohjelmapalveluihin (Lackman & Verhela 2003, 12).

Matkailuun liittyy monia tekij6ita, joiden avulla matkasta muodostuu palveluko-
konaisuus. Tata kokonaisuutta voidaan hahmottaa jakamalla matkailuelinkeino
palveluiden tuotantoon, palveluiden markkinointiin ja myyntiin sekéa tuotannon ja
markkinoinnin tukeen. Palveluiden tuotannon alaisuuteen kuuluvat majoitus-,
ravitsemis-, kuljetus- sekéa ohjelmapalvelut. Nama palvelut taas toimivat lomit-
tain palveluiden markkinoinnin ja myynnin sektorin kanssa. Tahéan sektoriin kuu-
luvat muun muassa matkatoimistot, matkajarjestajat, turisti-infot seka matkailun
edistamisjarjestdt. Matkailupalveluiden tuottamisessa vahvassa roolissa ovat
erilaiset tapahtumat ja nahtavyydet, jotka tuovat turisteja alueelle. Matkailua
tukevat myos matkailuhallinto, kuten kaupungit ja kunnat. Mukaan lisataan
my6s muiden alojen palveluita, esimerkiksi teollisuuden alat, jotka tuottavat
esimerkiksi laivoja tai kulkuvélineitd matkailun tarpeisiin. Lisaksi lomalainen
saattaa joutua matkallansa kayttdmaan alueen terveyspalveluita, kuten sai-

raanhoitoa. Matkailija voi vaikuttaa naihin joko valittomasti tai muun toimijan
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kautta. Suoraan matkailija on kontaktissa hotelli- ja ravintola-alaan, valillisesti
esimerkiksi teollisuuteen. (Lackman & Verhela 2003, 11-12.) Karkeasti matkai-
lun kokonaisuus voidaan jakaa neljaan osaan: majoitus-, ravitsemis-, kuljetus-
ja ohjelmapalveluihin (Lackman & Verhelda 2003, 12). Lackman ja Verhela

(2003, 11) toteavat, ettd matkailun ulkopuolelle jaavia palveluita ei juurikaan ole.

Matkailupalvelutuote voidaan maaritella eri toimijoiden nakdkulmista toimivaksi.
Toimivaa ja onnistunutta matkailupalvelutuotetta voidaan maaritella asiakkaan,
palvelun tuottajan, jalleenmyyjan ja toimintaympariston nakokulmista. Asiak-
kaan nakokulmasta onnistunut matkailupalvelu on koonti niistad palveluista seka
tuotteista, jotka han kokee tarpeellisimmiksi. Onnistunut matkailupalvelu koos-
tuu asiakkaan tavoitteiden tayttamisestd, asiakkaan ymmartamisesta ja toimi-
vasta palveluymparistdsta. Sen pitdaa olla myos helposti asiakkaan saatavissa.
Matkailupalvelu onnistuessaan vastaa sita mita asiakas on palvelulta odottanut.
Palvelun tuottaja taas kokee, etta onnistunut palvelutuote herattaa asiakkaan
kiinnostuksen ostaa palvelun uudelleen. Onnistunut matkailupalvelutuote on
tuottajan kannalta kilpailijoista erottuvat, vaivattomasti myytavissa oleva ja se
on kannattava. Tuotteella tulee olla valittu kohderyhma, ja tuote on toiminnal-
taan pitkaikainen. Jalleenmyyja toivoo palvelutuotteen olevan helposti myyta-
vissa. Hinta-laatusuhteen tulee kohdallaan. Ja kuten tuottajakin toivoo, jalleen-
myyjankin nakokulmasta palvelutuotteen tulee olla kannattava. Jalleenmyyjat
toivovat myos, etté palvelutuotteen sisaltd on tuotu esille selkeéasti. Lopputuot-
teen on oltava selked kokonaisuus, jonka hankkiminen on vaivatonta. Onnistu-
nut palvelutuote tuottaa palveluymparistélleen hyétya ja ei vahingoita ymparis-
téa. Onnistunut palvelutuote mahdollistaa alueen pitkéntahtaimen kehittymisen.
(Lackman & Verhela 2003, 74 - 75.)

6 Tutkimuksen laatiminen ja tiedonhankinta

Tutkimuksessa tietoa keréattiin kahdella tavalla: haastatteluilla seka havainnoin-
nilla. Haastatteluiden ja havainnoin avulla pyrittin saamaan tietoa jadhallista.
Sekd haastatteluissa etta havainnoinnissa tarkoituksena oli, ettd ne auttaisivat

kokoamaan tarvittavan tietopohjan ja ndkemyksen, joiden avulla voitiin saavut-
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taa tyon lopputulokset: toiminnan vuosikello, palvelutarjotin seké paketointity6-
kalu.

6.1 Havainnointi

Havainnointia suoritettiin [&pi opinnaytetydprosessin. Havainnointia suoritettiin
vapaasti keraten niin paljon tietoa kuin on mahdollista. Havainnoinnilla tahdottiin
saada ymmarrysta siihen, kuinka Imatran jaahalli toimii, mita mahdollisuuksia
toiminnan suhteen jadhallin puitteet antavat ja kuinka tassa tytssa asiakkaalle
tarjottavat jaaurheilupalvelut toimivat; esimerkiksi kuinka aktiivisina viikonlop-
puina tilat jakautuvat eri jadhalliasiakkaiden kesken tai kuinka onnistuu neljan
harrastekiekkojoukkueen turnauksen jarjestaminen kauden aikana.

Havainnointia toteutettiin omin silmin tarkkailemalla ymparistoa ja siella liikkuvia
ihmisia. Havaintoja kirjoitettiin muistiin ja peilattiin opinnéytetyéhtn. Paatavoit-
teena oli kartoittaa omaa tietamysta tutkittavasta asiasta, joten havainnointia ei
ole tarkemmin eritelty tyossé. Tehdyn tarkastelun avulla pystyttiin pohtimaan
esimerkiksi sité, mita palveluita jaahallin asiakkaat kayttivat. Mita palveluita itse
kaytin liikkujana ja miten ne toimivat? Koska tehdyn havainnoin liséksi toimin
itse palveluiden kayttajana tein myos osallistuvaa havainnointia testaten palve-
luita itse asiakkaana.

Havainnointi toimikin juuri parhaiten pohdinnan herattajana. Se johdatteli tyota
eteenpain ja mahdollisti seuraavan tydvaiheen, haastatteluiden toteutumisen
luomalla opinnaytetyon tekijalle hyvaa taustatietoa haastateltavien toimintaym-
paristostd. Teemahaastatteluiden kysymykset muodostuivat osittain juuri ha-
vainnoinnista tulleiden asioiden perusteella. Nain kysymyksilla saatiin tarkem-

paa tukea havainnoinnille ja kokonaisuuden ymmartamiselle.
6.2 Teemahaastattelu

Haastatteluiden luotua kuvaa siita, mita jaéhallin arjessa tapahtuu, siirryttiin tyon
aineistonhankinnassa haastatteluihin. Opinnaytetydn haastattelumenetelmaksi
valittiin teemahaastattelut. Teemahaastatteluiden valintaa puolsi haastatteluta-

van keskustelunomaisuus. Haastatteluiden avulla tahdottiin lisda tietoa, joten
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teemahaastatteluiden vapaamuotoinen tyyli koettiin parhaimmaksi tavaksi saa-
da haastateltava tuomaan esille mahdollisimman paljon tietoa.

Opinnaytetyon tiedonhankintaa kerattiin haastattelemalla kayttajia, jotka kaytta-
vat Imatran jaahallia joko aktiivisesti tai tulevat kayttajiksi Imatran alueen ulko-
puolelta. Haastateltavina olivat kolmannen sektorin edustajat Imatran Ketteras-
ta, Imatran Kettera Junioreista seka Saimaan Muodostelmaluistelijoista. Nama
kolme kayttavat aktiivisimmin Imatra Spa Areenaa. Haastattelut toteutettiin kas-
votusten, jota ennen haastatteluista sovittin sahkopostitse. Lisaksi aineistoa
keréttiin haastattelemalla Imatralla vuoden 2014 alle 18-vuotiaiden MM-kisoissa
pelanneen, ja uudestaan vuonna 2015 Imatralle leireilleen Kanadan maajouk-
kueen edustajaa. Haastatteluilla kerattiin lisaa tietoja opinnaytetyéssa lopputu-

loksen, tydkalun laatimista varten.

Teemahaastattelut noudattivat jokaisen haastateltavan osalta samaa teemaa.
Kysymyksien esittamisjarjestys vaihteli haastateltavan mukaan, mutta jokainen
teema kaytiin haastateltavan kanssa lavitse. Haastattelun teemoja olivat jaahal-
lin palvelukokonaisuus, erottuvuustekijat seka yhteistyén syventaminen. Palve-
lukokonaisuuden avulla haluttiin selvittdd, mitk& palvelut ovat eri asiakasryh-
mien kaytdssa, mita ainutlaatuisia palveluita Imatran Ukonniemen alue tarjoaa
sekd mika on alueen yhteistydn tilanne. Nama tiedot muodostivat ymmarryksen
opinnaytetyon tekijalle siitd, millainen tilanne talla hetkelld kussakin lajissa. Yh-
teistyon tilanne haluttiin selvittd4, silla sen avulla voidaan tulevaisuudessa kehit-
taa palvelutarjontaa kolmannen sektorin palveluiden voimin, esimerkiksi erilaisin
lajileirein tai valmennuspalveluiden avulla. Haastatteluissa kartoitettiin aktiivisilta
kayttajiltd myos sitd kuinka hyvin Imatra Base Camp tunnetaan ja minkalaista
tukea Base Campilta toivottaisiin, jotta kolmannen sektorin palveluiden tuotta-
minen olisi vaivattomampaa. Haastatteluiden vastauksilla oli suuri merkitys tut-
kimuksen lopputuloksen muodostumisessa, silla ne tarkensivat palvelutarjontaa
ja toivat tarkedd nakemysta siitd, mitd palveluita tarvitsee tuoda paremmin esil-
le. Haastattelut analysoitiin litteroimalla ensin nauhoitetut haastattelut yhteen.
Samaan paikkaan kerattin myds sahkodpostihaastattelun vastaukset. Sen jal-
keen aineisto jaoteltin SWOT-nelikenttaanalyysia apuna kayttaen, jotta tietoja

saatiin vaivattomimmin kaytettya tyon lopputuloksen muodostumiseen.
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Teemahaastattelun teemat ja kysymykset

Alla ovat esiteltyind haastatteluissa pohjana toimineet kysymykset, joiden avulla
teemahaastattelua lahdettiin tekem&éan. Haastattelun pohjakysymykset ovat
lajiteltu kolmeen eri teemaan, jotka kasittelivat jaahallin palvelukokonaisuutta,
Ukonniemen aluetta seka yhteistydn muotoja. Haastatteluiden tulokset on esi-
telty tyon lopussa (Liite 1) SWOT-analyysin muodossa.

a. Jaahallin palvelukokonaisuus

- Mita Imatra Spa Areenan palveluita kaytatte tai olette kayttanyt?
- Kuinka hyvin mitk&kin palvelut mielestanne toimivat?

- Mit& nakisitte jaahallille viela tarvittavan?
b. Alueen erottuvuustekijat

- Mitka tukipalvelut ovat taalla mielestanne hyvin?
- Mitk& ovat mielestanne Imatra Spa Areenan erottuvuustekijoita?

- Mitk& naette Imatran Ukonniemen alueen vahvuuksiksi?
c. Yhteistyo

- Mitad oma lajinne, organisaatiosi voisi tuoda Spa Areenalle?
- Minké&laisia yhteistyOkuvioita nékisitte eri lajien valille?
- Mitd oma lajinne/joukkueenne/seuranne toivoisi Imatran ja&hallilta tai

Imatra Base Campilta?

Liséksi haastattelussa olleelta vierailevalta kayttajaryhmalta kysyttiin kohtien a.
ja b. lisaksi, kuinka helppoa on ollut I6ytaa tietoa Imatran Ukonniemen alueesta
ja sen palvelutarjonnasta. Haastateltavilta kysyttiin myos, millaiseksi he kokivat
alueen sijainnin, koetaanko sijainti Helsinkiin ndhden liian kaukaiseksi? Haasta-
teltavilta haluttiin myos selvittaa, miksi heidan matkansa suuntautui juuri Imat-
ran Ukonniemen alueelle ja Imatra Spa Areenalle. Haastatteluissa tiedusteltiin

myos, mitd alueen matkailupalveluita he kayttivat vierailunsa aikana.

SWOT-analyysi
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SWOT- eli nelikenttaanalyysia kaytetaan analysoimaan jonkin toimintaa.
SWOT-taulukkoon jaotellaan haastatteluiden tulokset sen mukaan, ovatko ne
vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia vai uhkia. Haastatteluista saadut
teemat jaoteltin SWOT-taulukkoon, jonka avulla voitiin hahmottaa selkedmmin
niin mahdollisuudet kuin uhat. Analysoinnissa paadyttiin taulukointiin, silla sen
lokerointien avulla aineisto saatiin selkeasti esille. Taulukointi koettiin hyddyl-
liseksi tulevaa varten, silla sen avulla voidaan edelleen kehittaa palvelupaket-
tien muodostamista. Taulukon osa-alueiden sisalt6 ja analysointi I6ytyvat taman

opinnaytetyon liitteista (Liite 1).

7 Palvelupakettien hinnoittelutyokalu

Opinnaytetyon tuloksiksi muodostuivat vuodenajan tapahtumia kuvaava vuosi-
kello, palveluita yhteen kokoava palvelutarjotin seka hinnoittelutyokalu palvelu-
paketeille. Jokainen tytkalu muodostui aineistonhankinnan avulla ja ne suunni-
teltiin itse alusta loppuun. Aikaisempaa esimerkkia tyon lopputuloksille ei ollut.

Tyota lahdettiin rakentamaan osa-alue, kerrallaan.

Tyon rakentuminen alkoi tavoitteen maarittelylld, jonka jalkeen pohdittiin keinoja
tavoitteen saamiseksi. Keinojen maarittelyn jalkeen koottiin aineistoa ja pohdit-
tiin haastateltavia, jonka jalkeen haastattelut toteutettiin. Samaan aikaan pate-
vyytta haastatteluiden suorittamiseen kerattiin havainnoinnin avulla. llman ai-
neiston laajaa keruuta lopputuotoksia olisi ollut haasteellista toteuttaa. Jokainen
osa-alue vaati taustalleen lahde-aineistoa, jota oli keratty opinnaytetyon aiem-
missa vaiheissa. Seuraavaksi on kuvattu tdmé&n opinnaytetyon tulosten kehit-

tyminen.
7.1 Vuosikellolla ideoita ympérivuotiseen toimintaan

Ensimmaisena laadittiin vuosikello (Kuvio 3). Vuosikello nayttaa palveluiden
valikoimaa ryhmiteltynd eri vuodenaikojen mukaan. Tassa tyossa vuosikellon
tarkoituksena on nayttaa, mita jadhalleissa voi jaaurheilun puitteissa tapahtua
min&kin vuodenaikana. Se nayttdd, mita jadurheilijan vuosi siséltdéd minékin

vuodenaikana.
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Vuosikellosta on apua myds markkinoinnissa, sen avulla voidaan kohdentaa eri
toimenpiteitd. Vuosikellon avulla paketoinneissa voidaan ennakoida eri seson-
keja, ja olla nain valmiimpia vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Katsomalla vuo-
sikelloon voidaan my6s huomata, etta vilkkain vuodenaika on jaéhalleissa talvi-
sin. Talldin voidaan lahestya jo ennen talvea eri seuroja tarjoten heille peli- ja
kilpailureissujen oheen majoitusta tai muita oheispalveluita. Tapahtumat voivat
kuulua ohjelmaan myo6s eri aikoina, kuin mihin ne on lokeroitu. Lokerointi on
tehty sen mukaan, miten tapahtumat tavallisesti urheilijan vuoden aikana sijoit-
tuvat. Apua lokerointiin on saatu myos tehtyjen haastatteluiden perusteella.
Vuosikellon avulla voidaan my6s pohtia palveluiden kattavuutta. Mitka palvelut
tulevat olla olemassa, jotta on mahdollista jarjestaa joukkueen yhteen hitsautu-

misen, team buildingin, vaatimat aktiviteetit?

Osa urheilijan vuoden aikaisista tapahtumista, kuten harjoitukset paaasiallisesti
eivat tayta matkailun maaritelmaé. Tulee kuitenkin ottaa huomioon, ettd mita
lahemmaksi huippu-urheilua mennédén, sitd enemman urheilijat ovat valmiita
panostamaan olosuhteisiin. N&in ollen vuosikellon osia ei voida poissulkea mat-
kailullisesta ndkdkulmasta. Kaikki vuosikellossa olevat urheilijan tai urheilujouk-
kueen tapahtumat ovat jarjestettdvissa Imatra Spa Areenalla ja ymparoivalla

Ukonniemen alueella.

Kuvio 3. Vuosikello
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Vuosikellon avulla lahdettiin tarkentamaan palvelupakettien sisaltdd. Vuosikel-
lon paateemat antoivat hyvan lahtdkohdan pohtimiseen siita, mita kaikkea pal-
veluita tulee sisallyttdd palvelupaketteihin. Jotta palveluita voidaan paketoida,

tulee ymmartaa urheilijaa ja jddurheilulajin asettamia tarpeita.
7.2 Opinnaytetyon tulokset

Vuosikellon jalkeen prosessia jatkettiin kehittamalla toimeksiantajalle tyokalu,
jonka avulla voidaan paketoida asiakkaan tarpeet. Palvelupakettien hinnoittelu-
tyokalua lahdettiin luomaan tyhjélle sivulle. Suuntaa antoi toimeksiantajan luo-
ma leirin esimerkkiohjelma. Sen avulla voitiin poimia tydkaluun tarvittavimmat
tiedot. Tyokalun perus- ja lisdpalvelut koottiin haastatteluista, havainnoinneista
ja toimeksiantajalta saaduista materiaaleista, kuten hinnastoista. Talla hetkella
palvelupaketista 16ytyvat hintatiedot Imatran kaupungin vuokraamista paikoista
seka kiinteitd sopimushintoja tarjoavista yhteistyoyrityksista. Tietoja on kuitenkin
helppo lisdtd mydhemmin. Paketointitydkalun toimintaperiaatteet ovat esitelty

paapiirteittdin seuraavissa kappaleissa.

Paketointitydkalu tehtiin Excel-taulukoksi, joka laskee jatkuvasti asiakkaan pa-
ketin hinnan muodostumista. Se toimii kahden valilehden avulla. Ensimmaiselle
valilehdelle muodostuu lopputulos, palvelupaketti ja palvelupaketin hinta. Toi-
nen valilehti sisaltda yksityiskohtaisemmin kaikki hintatiedot ja saatavilla olevat
palvelut. Hinnat-vélilehdella kunkin palvelutuotteen hinta on esilla arvonlisave-
rollisessa seka verottomassa muodossa Lisaksi nékyvissa on tuotteen verokan-
ta. Hinnat valilehti siséltda salassa pidettavia sopimuksellisia tietoja, joten hinta-

tiedot tdssa tydssa ovat korvattu kuvitteellisilla summilla.
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Kuva 2. Esimerkki palvelupakettien hinnoitteluty6kalun kaytosta

Taulukon ensimmaiselle valilehdelle luotiin laskentataulukko (Kuva 2). Tytkalu
perustuu kolmen paédelementtiin: majoitus-, ravitsemus- sekd oheispalveluun,
tasséa tapauksessa jadaikaan. Nama elementit 10ytyvat taulukosta ensimmaise-
na. Laskentataulukon ylareunaan sijoitetaan ensimmaiseksi palvelu-tapahtuman
aloitus- ja loppumispaivamaara, jolloin tyokalu laskee yopymisten maaran. Seu-
raavana valinnassa on majoitusvaihtoehto, joka on selkeyden vuoksi suodatti-
men takana. Suodattimen avulla voidaan nayttdd majoitusvaihtoehdoista ne
vaihtoehdot ja hinnat, jotka asiakkaalle tahdotaan paketoida. Valmiina esilla
taulukossa ovat nykyisten sopimushotellien ravitsemusvaihto-ehdot. Viimeinen
kirjattava tieto on asiakkaalle varattavan jaaajan kirjaaminen. Oletuksena taulu-
kossa ovat kohdat kolmelle jadharjoitteelle paivaa kohden. Soluun merkitdan
kunkin jaan alku- ja loppuaika erikseen, jolloin taulukko laskee yhteen kaytetyn

jdéajan tunneissa.
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HINTA:

10,00€ € MAJOITUS TOTAL:

30,00 €

3 PAIVA(A)

ATERIAT TOTAL:
LOUNAS 3 VALIPALA 3
PAIVALLINEN 3 ILTAPALA 2

110,00€

4,50 TUNNIT JAAT TOTAL:

&
=]
=]
o

JAANHINTA 10,00 € €/h

Ulkopaikkakuntalaiset jirjestdt 1h 10,00 € €/h 30,00€
Ulkopaikkakuntalaiset jirjestdt 1h 10,00 € €/h
Linnala tekonurmi 10,00 € €/h

KULJIETUS YHT.

HKl-Imatra 10,00 € 10,00 €

FYSIOTERAPIA 100,00 € pyyiIT : 100,00 € € 940,00 €
TESTALS 30,00 € HEDELMAT 30,00€ €
KOYSIKIPEILY 340,00 € TULKKI 3A0,00€ €

PALVELUT HINNAT OHJEITA ({-}

Kuva 3. Esimerkkikuva palvelupaketin kokonaishinnan muodostumisesta

Kokonaishinta muodostuu omassa taulukossaan (Kuva 3). Mikali asiakkaan
kanssa on sovittu omat raataldidyt hinnat, voidaan hinnat kirjoittaa suoraan so-
luihin. Kaytettdessa paketointitydkalua sopimushinnoilla saadaan hinnat koottua
viittauksilla Hinnat-vélilehden tietojen avulla. Nykyiset Imatra Base Campin kiin-
teat sopimushinnat ovat valmiina omalla valilehdella (Kuva 4). Tama helpottaa
my06s paketointia kun tietojen etsimiseen ja koontiin ei mene aikaa. Mikali hinto-

ja on enemman, voidaan niille lisaté laskuriin omia riveja.

MAIJOITUS
Hotelli X Hotelli Y Imatra Spa Areena
vaihtoeht _* = = vail = i 3 vaibtoeh " vail o
- - - - - - - HALLI1
Hitaliokd | Hatatvoits
Hitabottss | Hahotizb | Hataobdoc | Mstaobied | 3e ‘
alviz alvit
alv0! 8,03| 8,03] 03| 8,03] 8,03] 8,03] alv0! 303, 8,03 8,09, 8,03 8,08, 3,09,
. hinta 10,001 10.001 10,001 10.001 10.001 10.001 Alv.hinta |1 10,00 1 10,00 1 10.00 | 1000 110,00 1 10.00
2091 909 2091 909 9091 9091 2091 T
110,001 10,00 | 1 10.00 | 1 10,00 | 1 10001 10.00 |1 10.00 Imatra Spa Areena
HALLI 2
R p——
Hheatottas | MheoboWss | Matobtes Haoholed  sd .
alul) 3,09 8,03 803 8,03 8,03 8,03 3,08 803 alv
Chinta |1 10,00 1 10,00 | | 10,00 | 1 10,00 | | 10001 10001 1000[1 10,00 alvd 309 a0 a8 ana|  aoa) 309
Alv.hinta | 110,00 110,00 1 1000 | 10.00 110,00 1 10.00
alul) 3,09 8,03 803 8,03 8,03 8,03 3,08 803
~hinta |1 10001 10.00/ 1 10.00 1 10.00 | 1 10001 10001 w000/ 1000
PALVELUT | HINNAT | OHJEITA @ <

Kuva 4. Esimerkkikuva hinnat-valilehdesta
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Hinnan ja palveluiden yl6s kirjaaminen aloitetaan valitsemalla haluttu majoitus-
tyyppi ja sen hinta. Yopymisten ma&ara paivittyy automaattisesti aiemmin syote-
tyn tiedon perusteella. Keston ja hinnan avulla maarittyy yopymisen kokonais-
summa. Mikali yopyijia tai valittuja huoneita on useita, voidaan lisata uusia riveja
kullekin yopymisvaihtoehdolle. Seuraavana siirrytaan ravitsemukseen kirjaamal-
la ylos valitut ruokailut. Ruokailuiden syodttdminen tapahtuu manuaalisesti kir-
jaamalla aterioiden kappaleméaarat ylos. Aterioiden hinnat I6ytyvat omalta Hin-
nat-valilehdeltd, ja aterioiden kokonaissumma paivittyy automaattisesti. Aterioi-
den jalkeen siirrytdan harjoituksien kirjaamiseen. Jadaikojen tuntimaara paivit-
tyy automaattisesti aiemmin kirjattujen perusteella. Kirjattavaksi jaa ainoastaan
hinta. Jos hintoja on useita, esimerkiksi harjoittelu tapahtuu eri kaukaloissa, voi-
daan taas lisasta uusia hintariveja. Jaiden kokonaissumma muodostuu tuttuun
tapaan omaan soluunsa. Jaan jalkeen syottetaan oheisharjoittelutilojen hinnat.
Hinnat voidaan kirjoittaa vapaasti tai viittauksilla omalta valilehdeltd. Kokonais-
summa oheistiloista paivittyy jalleen omaan soluunsa. Mikéli asiakas tarvitsee
kuljetuspalveluita, kirjataan ne tassa vaiheessa. Imatra Base Campilla on ole-
massa valmis hinta kuljetukselle Helsinki-Vantaan lentokentalté Imatralle, joten
tama kuljetus on otettu esimerkiksi tdh&n tydhon. Viimeisessa vaiheessa kirja-
taan ylos kaikki lisdpalvelut, joita asiakas on tilannut. Valmiita lisapalveluita ovat
esimerkiksi pyykinpesu, urheilijan testipalvelut ja pukuhuoneisiin toimitettavat
valipalat. Toimivat lisdpalvelut ovat kilpailuetu. Asiakas voi palvelua vertailles-
saan paatya valitsemaan sen yrityksen, jolla on tarjota ydinpalvelun rinnalle ha-
nelle sopivat lisapalvelut. (Jaakkola ym. 2009, 10-11.) Lopputuloksena muo-
dostuu paketin loppusumma, jota voidaan tarjota asiakkaalle suoraan tai sita

voidaan kayttaa osviittana tarjouspyynndon muodostamiseen.
7.3 Lopputuloksena tydkalut myyntiin ja markkinointiin

Vuosikellon ja palvelupakettien hinnoittelutytkalun avulla syntyi suunnattu tuot-
teiden ja palveluiden tarjotin (Kuva 5). Palvelutarjottimen tarkoituksena on toi-
mia asiakkaalle suuntautuvana tytkaluna, joka kokoaa yhteen Imatra Spa

Areenan ja sen tukipalveluiden palvelutarjonnan.
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IMATRA SPA AREENA

JAAHALLI KESKELLA PARHAIMPIA
LIIKUNTAMATKAILUN PUITTEITA.
Imatra Spa Areena on vuonna 2011 valmistunut kaksi kaukaloinen jaahalli.

Se sijaitsee laajalti kehittyvalla Ukonniemen alueella, jossa kaytossa ovat
laajat tukipalvelut niin urheilijalle kuin lomailijallekin.

KAKSI KAUKALOA

PAAKAUKALO 58MX28M HARJOITUSKAUKALO 56MX26M

* 1200 katsomopaikkaa, Kaukalo on helposti muunnettavissa
joista 400 on seisomapaikkoja. kelkkajaakiekkoon sopivaksi.

« Joustokaukalo mahdollistaa Kaksi rataa Curlingin pelaamiseen.
turvallisen harjoittelun.

OHEISTILAT

* 9 pukuhuonetta

« Nykyaikaisin laittein varusteltu
kuntosali

* Lammittelysuora

Kuivaushuoneet varusteille
Pyykinpesutila
Valmentajatilat

Kokous- | VIP-tila

* Kahvila-ravintola « Kahviotilat

KAYTTOMAHDOLLISUUDET

« Jaaurheilu * Tapahtumat
« Harjoittelu + Kokoukset

o Leirit « Konsertit

* Turnaukset * Messut

* Luistelundytokset ¢ Seminaarit

Kuva 5. Imatra Spa Areenan palvelutarjotin
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PALVELUTARIJOTIN

JAAURHEILULAJIT

JAAKIEKKO / KELKKAJAAKIEKKO / TAITOLUISTELU / MUODOSTELMALUISTELU / CURLING

JAAURHEILUN ERI TEEMAT

OTTELUTAPAHTUMAT / TURNAUKSET / KILPAILUT / TEAM BUILDING / LEIRIT

MAJOITUSVAIHTOEHDOT KAVELYETAISYYDELLA

IMATRAN KYLPYLA / HOTELLI RENTO / SAIMAA LIFE APARTMENTS /

MONIPUOLINEN RAVINTO TUKENA

LOUNAS / VALIPALA / PAIVALLINEN / ILTAPALA / SNACK / RAVINTONEUVONTA

IMATRA SPA AREENAN FASILITEETIT

KUNTOSALI / JUOKSUSUORA / 9 PUKUHUONETTA / KUIVAUSHUONEET /
PYYKINPESUTILA / KAHVILA-RAVINTOLA / VIP-TILAT / KOKOUSTILA / VALMENTAJATILA

UKONNIEMEN ALUEEN HUIPPUOLOSUHTEET

LINNALAN TEKONURMI / KARHUMAEN URHEILUKENTTA / UKONNIEMI STADION /
ENSILUMENLATU / RULLAHIIHTORATA / KYLPYLA / SISAHARJOITTELUHALLI AVIASPORT
AREENA / TENNISHALLI / KEILAHALLI / FRISBEEGOLFRATA / UIMARANTA / KATTAVA
ULKOILUREITISTO

LISAPALVELUILLA TAYSI HYOTY IRTI

URHEILIJAN TESTAUKSET / YKSILOLLINEN OHJAUS / ASIANTUNTIJAN LUENNOT /
FYSIOTERAPIA / HIERONTA / KYLPYLA-PALVELUT / KULJETUSPALVELUT /
PYYKKIHUOLTO / VAPAA-AJAN OHJELMAT

Kuva 6. Jaaurheilijan tukipalveluiden palvelutarjotin

Palveluista koostettu tarjotin seké vuosikello ovat asiakkaan apuna, silla ne tuo-
vat esiin tarjolla olevat palvelut seké tuotteet. Samalla ne tuovat esiin sita, mita
Imatra Base Campin toimenkuvaan kuuluu. Jaakkola ym. (2009, 13) tuovat
esiin, etta palvelupakettien avulla aineettomia palveluita on helpompi markki-
noida ja myyda. Talléin Jaakkolan ym. mukaan asiakas kokee, etta riski palve-

luiden hankintaan on pienempi.

Jaakkola, Orava ja Varjonen (2009, 7) korostavat, ettd usein yritys ei itse ole
tietoinen siitd mité kaikkea silla on tarjottavana. Talléin palvelut olisi hyva ryhmi-
telld. Nain ollen paketointitytkalun tiedot koostettiin vield visuaalisempaan ja

yksinkertaisempaan muotoon. Paketointitydkalusta poimittiin palvelut, ja taman

37



avulla laadittiin ensin Imatra Spa Areenasta palveluiden koonti. Sen jalkeen luo-
tiin koonti alueen tukipalveluista (Kuva 6). Spa Areenan palvelukoonti, Ukon-
niemen alueen tukipalveluiden koonti ja vuosikello yhdistettiin viela samalle
pohjalle. Nama yhdessad muodostivat tiivistetyn esitteen palvelutarjonnasta (Liite
2). Valmis tuotos toimii pohjana markkinointimateriaaleille. Palvelutarjottimessa
esilla ovat Imatra Spa Areenan palvelut seka alueen tukipalvelut. Tuotoksen on
tarkoitus tuoda asiakkaalle ajatus siitd millainen paikka Imatran Ukonniemi on.
Puustinen ja Rouhiainen (2007, 192) toteavat, ettatavoitteena on erilaisten esit-

teiden avulla luoda aineettomista palveluista konkreettinen kasitys.

Rinnakkain tyon edetessa valmistuivat asiakkaalle nakyvat palvelupakettien
materiaalit seka toimeksiantajalle tehty palvelupakettien hinnoittelutyokalu. Asi-
akkaan materiaalien on tarkoitus toimia opinnaytetyén markkinoinnillisena ty6-
kaluna ja palvelupakettien Imatra Base Campin myynnin tyOkaluna. Asiakkaan
materiaalit paadyttiin luomaan myds sen takia, koska hinnoittelutyokalu ei tule
julkiseen jakoon. Lopputuloksena syntyivat toimeksiantajan tarpeeseen perus-
tuva palvelupakettien hinnoittelutyokalu seka hinnoittelutykaluun perustava
asiakkaalle suunnattu palvelutarjotin, jonka avulla asiakas voidaan houkutella

Ukonniemen alueelle.

8 Yhteenveto ja johtopaatokset

Imatran Ukonniemen alueen ja Imatra Spa Areenan selkedna etuna ovat niiden
sijainti, joka lisaa palvelutarjontaa myds esimerkiksi kulttuurin ja ostoksien osal-
ta. Nama palvelut voidaan my6hemmassa vaiheessa liittaa osaksi palvelupaket-
teja. Kun tarjontaa on myos liikunnan ulkopuolella, talléin matkailun ja likunnan
pallot (Kuvio 1) pystyvéat likkumaan eri suhteessa. Matkailija voi p&aéattaé, perus-
taako lomansa lilkuntaan vai matkailusta nauttimiseen. Laajempi palvelutarjonta
on selked kilpailuetu alueelle. Jo nykyinen kysyntd osoittaa sen, ettd alue on
vetovoimainen kohde liikkujalle ja urheilijalle. Nykyiselladn merkittava osa Imat-
ran Ukonniemen alueelle suuntautuvasta liikunta- ja urheilumatkailusta on aktii-
vista. Imatra Spa Areenalla vierailee monia urheiluseuroja niin Suomesta kuin
ulkomailta. Lisaksi kuten haastattelutkin osoittivat, alueen seuratoiminta jatkaa

kasvuaan.
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Loppujen lopuksi toiminnassa on vield kehitettavaa; varauskalenterin tarkastelu
osoittaa, etta uusille tulokkaillekin olisi viela tilaa. N&ain ollen selvitystydlle uusis-
ta keinoista palveluiden paketoinnille oli selvaa kysyntaa. Opinnaytetydssa paa-
dyttiin lopulta siihen, ettd ndméa keinot ovat konkreettiset tydkalut palveluiden
paketointiin seka markkinointiin. Tyon lopputuloksina olivat vuosikello, palvelu-
tarjotin seka palvelupakettien hinnoittelutyokalu.

8.1 Vuosikello, palvelutarjotin & palvelupakettien hinnoittelutyokalu

Vuosikello ja palvelutarjotin ovat toimeksiantajalle markkinointiin soveltuvia val-
miiksi koottuja materiaaleja. Niita voidaan kayttaa pohjina esimerkiksi esitteille
tai lahetettdessa asiakkaalle tarjouspyyntda. Vuosikello auttaa toiminnan ympa-
rivuotisuuden suunnittelussa ja toimii toimeksiantajalle yksityiskohtaisena koon-
tina jaaurheilulajien eri tapahtumista vuoden aikana. Palveluita myytaessa tulee
tietdd mitd missakin lajissa tapahtuu. Vuosikellon idea syntyi pohdittaessa ha-
vainnollistavaa mallia, joka tuo esille ymparivuotisuutta. Yrityksissa vuosikellot
maadrittelevat vuoden aikaisia toimenpiteitd ja matkailun parissa vuosikellolla
tuovat esiin juuri ymparivuotista toimintaa. Nailla perustein paadyin valitsemaan
vuosikellon opinnaytetydhon. Palvelutarjotin tuo esiin nopeasti Spa Areenan
seka alueen palvelut. Se mahdollistaa esimerkiksi nopean reagoinnin asiakkaan
kysymyksiin palveluista tai sita voidaan kayttaa apuna alueen esittelemisessa.
Palvelutarjottimen idea syntyi yhteistydssa toimeksiantajan kanssa, kun lasken-
tataulukon oheen pohdittiin asiakkaalle tarjottavaa versiota. Palvelutarjottimesta
saatiin luotua kattava kokonaisuus, joka on kuitenkin helposti luettavissa oleva.

Imatra Base Camp sai opinnaytetyosta kaytannollisen aputydkalun toimintaan-
sa, kun lopputulokseksi tuotettiin laskentataulukkopohja, joka aktiivisesti laskee
tuotepaketin palveluiden hinnan muodostumista. Taulukko (Liite 2) oli Imatra
Base Campin toiveena, jotta pakettien ja sitéd kautta myynnin tekeminen olisi
sujuvampaa. Toimeksiantajan toivoma paketti saatiin luotua onnistuneesti. Se
tulee varmasti helpottamaan paketointia, etenkin ajallisesti kun tarvittavat tiedot
ja sopimushinnat loytyvat koottuna saman tiedoston alta. Taulukko on helposti
paivitettavissa, ja toimeksiantaja pystyy lisddméaan siihen uusia hintoja. Oman
nakemykseni mukaan tyokalu soveltuu parhaiten yksinkertaisuutensa takia yk-

sittaisille asiakkaille tai pienille ryhmille.
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8.2 Opinnaytetyoprosessista

Opinnaytety0d valmistui miltei opinndytetydsuunnitelmassa laaditun aikataulun
mukaisesti. Tyon teoriaosuus oli valmis ajallaan, pienta tdydennysta osioon teh-
tiin tydon loppuvaiheessa. Viikkokohtainen aikataulusuunnitelma osoittautui toi-
mivaksi. Selkeat valitavoitteet auttoivat tydn tekemista. Haasteena tyossa ol
sisallon lopullinen muotoutuminen, jossa meni arvioitua enemman aikaa. Opin-
naytetyd muotoutui tydstamisen aikana huomattavan paljon, mika toi tyén te-
koon muutamia ylimaaraisia tyovaiheita. Toisaalta ilman monia valivaiheita ei
olisi saatu kaikkea tarvittavaa tietoa, josta lopputulos muodostui. Lopullinen
paamaara tarkentui aktiivisella yhteistydlla Imatra Base Campin kanssa. Toi-
meksiantajan kanssa kaytiin tyon edetessa keskustelua siitd, mitka yrityksen
nakokulmasta olisivat heille hyodyllisia ratkaisuja, joille oikeasti olisi tarvetta.

Naiden perusteella muodostui tyon lopullinen tavoite ja lopputulokset.

Tehdyt teemahaastattelut ja havainnointi johdattelivat minua ty6ssé eteenpain.
Ne myo6s toivat tarvittavan empiirisen tiedon Spa Areenasta, Ukonniemen alu-
eesta ja mahdollisuuksista. Kokonaisuuden kannalta ne olivat merkittavassa
osassa. llman haastatteluja ja havainnointia en olisi saanut vastaavaa néke-
mysta, jonka palvelupakettien sisallon luominen vaati. Haastattelut toivat erin-
omaisen nakokulman jokaisen lajin osalta. Mitd palveluita asiakkaat kayttavat,

minka teemojen ympadrille paketit ovat hyva rakentaa?

Talle opinnaytetytprosessille saatiin seka yritysta etta tyontekijad hyodyttanyt
lopputulos. Toimeksiantaja Imatra Base Campin liike-elaman tarpeisiin opinnay-
tetyd loi konkreettisen tydkalun palvelupakettien hinnoittelua varten sekéa kootut
esittelymateriaalit palveluista. TyOkalut olivat toimeksiantajan toiveena. Opin-
naytetyon tekijalle tutkimuksen teko toi halutun opin liikuntamatkailun kehitta-
mismahdollisuuksista ja harjaannutti tiedonhankinnan taitoja. Tutkimuksen ko-
koamisessa opinnaytetyon tekija paasi kayttamaan omia erityistaitojaan luomal-
la Excel-pohjaisen hinnoitteluty6kalun ja toteuttamalla graafisen, mainostyyppi-
sen loppuratkaisun. Yll& oleviin tuloksiin peilaten opinnaytetyéprosessi oli onnis-

tunut.
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Jatkotutkimusehdotuksena voidaan tutkia nyt luotujen pakettien toimivuutta ja
kerata niistd asiakaskokemuksia. Liséksi pakettia voidaan muokata sellaiseksi,
ettd sen perustana voi toimia joku muu paikka, esimerkiksi teatteri. Pakettien
osalta voidaan myds testata niiden hinnoittelua ja kannattavuutta tai nakokul-
maksi voidaan ottaa pakettien myyntikanavien tehostaminen. Paketointitytkalua
voidaan kehittaa ja laajentaa sellaiseksi, ettd asiakas voi raataloida itse silla
leirin tai loman, esimerkiksi internetissa. Taman opinnaytetyon tutkimukset an-

tavat oivan perustan erilaisille jatkotutkimuksille.
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Haastatteluiden tulosten SWOT-taulukko

VAHVUUDET

- Maantieteellinen sijainti

- Nykyaikaiset puitteet

- Tilojen siisteys

- Alueen tukipalvelut

- Yhteistyo seurojen valilla,
kyky neuvotella

- Jaahallin kayttajien joustavuus
- Monipuolinen tarjonta
oheisaktiviteeteille

- Alueen toimijoiden ammattitaito

MAHDOLLISUUDET

- Alueen jatkuva kehittyminen

- Lajien harrastajamaarien kasvu
- Tukipalveluverkoston kasvu

- Seura-aktiivien panostus
omaan lajiin

- Halu tehda yhteistyota

- Jaahallilta 16ytyy tilaa,

johon voi laajentaa

HEIKKOUDET

- Rajalliset pukuhuonetilat

- Verryttelytilan puuttuminen

- Adnentoisto

- Harjoituskaukalon katsomotila
- Puutteelliset tapahtumien
oheistilat

- Jaaaikojen niukkuus
halutuimpina sesonkeina

UHAT

- Vapaaehtoistyon vaheneminen
- Talkoolaisten vahdinen maara

- Ristedvat loma-ajat

muiden maiden kanssa

- Parhaiden jaaaikojen saatavuus
- Toimijoiden rajalliset resurssit
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Vahvuudet

Jaahallin sijainti koettiin hyvaksi. Maantieteellisesti jaahallin ei koettu olevan
lian kaukana Helsingista. Imatra Spa Areenan vahvuuksiksi ja selkeiksi markki-
nointivalteiksi nahtiin sen monipuolisuus ja uutuus. Jaahalli on puhdas ja sen
jaata pidetaan erittain hyvana. Vahvuutena voitaneen pitad myds jaahallin mai-
netta, joka on tunnettu hyvana. Jaahallin kuntosali koettiin toimivaksi. Kiitosta
saivat myos kaksikaukaloisuus ja junioreiden sailytystilat, jotka suhteessa ovat
riittdvat. Myos kahvion olemassaolo ja sen laajat aukioloajat saivat kiitosta. Yh-
teenvetona jaahallin toiminnot nahtiin toimivina. Positiivisena asiana koettiin
myos lyhyet valimatkat alueella, jotka mahdollistavat alueen palveluiden moni-
puolisen kayton. Jaahallin sijainti urheilukeskittymassa runsaiden palveluiden
aaressa nahtiin myds vahvuutena. Ukonniemen alue oheistoimintoineen koettiin
hyvéaksi paikaksi joukkueiden ja ryhmien yhteen hitsautumiselle. Alueen virkis-
tysmahdollisuudet néhtiin hulppeina. Jaahallia kayttavien seurojen yhteistyo
nahtiin toimivana. Jaaaikojen jako on tasapuolista ja mahdollisia ylimaaraisia
jddvuoroja osataan tarjota myds oman seuran ulkopuolelle. Mahdollisissa
komplikaatiotilanteissa koetaan, etta joustoa toimijoiden kesken I6ytyy. Imatran

Ukonniemen alueen toimijoiden koettiin olevan ammattitaitoista ja luotettavaa.
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Heikkoudet

Haastatteluissa nousi esiin aihe, joka hankaloittaa asiakashankinnan laajentu-
mista, pukukoppien maarat. Imatra Spa Areenalla on yhteensa yhdeksan puku-
huonetta, joista yksi on kokoaikaisesti varattu. Jaljelle ja& kahdeksan pukuhuo-
netta, neljd kummallekin kaukalolle. Kun ryhma saapuu varaamalleen jaaajalle
tuntia ennen varauksen alkua, voi koppi olla jo varattua toiselle jaalla olevalle
ryhmalle. Useissa ryhmissa on sekaisin seka tyttdja ja poikia, jotka tarvitsevat
erilliset pukeutumistilat. TAma taas sekoittaa pukuhuonejakoa entisestaan. Mi-
kali Ukonniemen alueella on samaan aikaan esimerkiksi ulkoliikuntatapahtuma,
jossa ovat kaytossa jadhallin pukuhuonetilat, eivat jaahallin pukuhuoneet riita.
Tama tulee ottaa huomioon myytaessa palvelupaketteja, etenkin lahes tayteen
varatuille paiville. Aanentoiston kanssa suurin ongelmana on se, ettei taivu ny-
kyiseen kayttdon. Hyvin toimivalle &anentoistolle on tarvetta yleisbtapahtumissa
seka taitoluistelulajien paivittdisessa harjoittelussa. Tuotepakettien myynnissa
tulee huomioida myos se, etta harjoituskaukalo ei katsomotilojen osalta ole par-
hain mahdollinen esimerkiksi suurille tapahtumille. Jaahalliin kaivattin myo6s
muita oheistiloja, niin urheilijoiden harjoittelua, tapahtuman jarjestamista seka
myynnin kannalta. Kysyntaa olisi myods toimitilatyyppisille ratkaisuille, kuten toi-
misto- ja liiketiloille. Naiden tilojen koettiin tuovan lisdarvoa jaahallille, ja mah-
dollistavan laajemmin erilaisten liikkuntatoimintojen pydrittdmisen. Imatran jaa-
hallin juoksusuora sijaitsee paasisdankaynnin ja p&éhallin katsomon valissa
kaytavalla, jossa sijaitsevat myds kahviot. Mikali padareenalla on menossa otte-
lu tai muu tapahtuma, jossa on kioskimyyntid, on juoksusuora pois kaytosta.
Nain ollen urheilijoiden lammittelyt tapahtuvat ulkona. Vanhemmat urheilijat
kayttavat aktiivisesti kuntosalia, mutta lapsilla kuntosali ei ole osana harjoittelua.
Tarvetta koettiin myos olevan tanssisalille, jossa voitaisiin pitda oheisharjoituk-
sia taitoluistelulajeille. llta-ajat jaéhallien kaukalossa ovat &éarirajoilla. Parhaim-
mista jaaajoista ei riité kaikille halukkaille. Myos tdma tulee ottaa huomioon pa-
ketointeja tehdessa, ja yrittda sovittaa ja myyda niita aikoja, jotka eivat ole viela

varattuina.
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Mahdollisuudet

Ukonniemen alue jatkaa kehittymistaan, ja luo lisaa palveluita alueelle.. Sa-
maan aikaan lajien harrastajamaarat kehittyvat, ja talldéin kysyntd kasvaa. Ny-
kyiselladn jokaisella jaahallissa toimijalla on vankka kokemus omasta lajistaan
ja rutinoituneisuus ottelutapahtumien ja kisojen jarjestamisesta. Seuroilla on jo
oma vakiintunut asiakaskunta ja lukuisia sidosryhmid. Joukkueet pelaavat use-
aa eri joukkuetta vastaan kauden aikana, samoin kuin luistelijat kilpailevat mo-
nia joukkueita vastaan. Kauden aikana solmitaan useita kontakteja, joita voi-
daan hyddyntdaa myo6s turnauksissa. Joukkueurheilussa taytyy muistaa, etta
joukkueet sisaltavat parikymmentéa ihmista, jotka kayttavat samaan aikaan mo-
nia eri palveluita. Seuratoiminnassa aktiivisesti toimivat henkilét ovat haastatte-
luiden perusteella hyvin yhteistyohaluisia ja valmiita kehittdmaan toimintaa seké
sidosryhmayhteistyota. Myos Imatran jadhallin nahtiin potentiaaliseksi kehittya.
Jaahallissa on viela rakentamatonta tilaa, jonka nahtiin oivalliseksi mahdollisuu-

deksi puutteellisten tilojen tai palveluiden rakentamista varten.
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Uhat

Uhkakuviksi nousivat resurssien riittdmattémyys. Vapaaehtoistyéon maara vahe-
nee jatkuvasti. Sen seurauksena yha harvempi vanhempi ja toimihenkild ovat
mukana talkoissa. Jaaurheilulajit tapahtuvat pa&osin alkutalven seka kevaan
aikana. Tall6in jaankaytto iltaisin seka viikonloppuisin on huipussaan. Kauden
aikana viikonloppuja on rajoitetusti, samoin jadaikaa. Vaikka halua tapahtumien
jarjestamiseen on, eivéat aina puitteet ja aikataulut riitd niitd varten. Kun kausi
loppuu, ovat lopussa myds seurojen toimihenkildiden resurssit. Tulee ottaa
huomioon, ettd monet leirit ja turnaukset pydrivat suurimmilta osin juuri vapaa-
ehtoisvoimin pienin resurssein. Kun tekijat ja resurssit loppuvat, eivat tapahtu-
matkaan pyori. Suomen lomien ajankohdat menevat ristiin monien muiden mai-
den kanssa. Esimerkiksi Suomen ja Vengjan joululomasesonki ajoittuu eri ai-
koihin. Tama tuo haastetta monikansallisten tapahtumien jarjestamiseen. Uhka-
na on myos se, ettd halutuimmat harjoitusajat eivat riita kaikille. Harjoitusaikojen
saataminen vie aikaa ja paketointeja tehdessa tulee ottaa huomioon paallek-

kaisvarausriski.
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IMATRA SPA AREENAN

PALVELUTARJOTIN

LEIRIT

LOMAT
TESTAUKSET
TURNAUKSET
TEAM BUILDING
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NELJA
VUODENAIKAA

Taito- ja muodostelmaluistelijan seka jaakiekkoilijan
vuosi on vuodenajasta riippumatta jatkuvaa kehittymista.
Urheilijan ja liikkujan vuotta rytmittavat erilaiset teemat.

Katso alla olevasta vuosikellosta mita kaikkea urheilijan vuosi voi sisaltaa,
ja mita kaikkea Imatra Spa Areenalla voidaan tehda.
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IMATRA SPA AREENA

JAAHALLI KESKELLA PARHAIMPIA
LIIKUNTAMATKAILUN PUITTEITA.

Imatra Spa Areena on vuonna 2011 valmistunut kaksi kaukaloinen jaahalli.
Se sijaitsee laajalti kehittyvalla Ukonniemen alueella, jossa kdytossa ovat
laajat tukipalvelut niin urheilijalle kuin lomailijallekin.

KAKSI KAUKALOA

PAAKAUKALO 58MX28M HARJOITUSKAUKALO 56MX26M

* 1200 katsomopaikkaa, « Kaukalo on helposti muunnettavissa
joista 400 on seisomapaikkoja. kelkkajadkiekkoon sopivaksi.

« Joustokaukalo mahdollistaa « Kaksi rataa Curlingin pelaamiseen.

turvallisen harjoittelun.

OHEISTILAT
¢ 9 pukuhuonetta e Kuivaushuoneet varusteille
* Nykyaikaisin laittein varusteltu * Pyykinpesutila
kuntosali « Valmentajatilat
e Lammittelysuora » Kokous- | VIP-tila
« Kahvila-ravintola « Kahviotilat

KAYTTOMAHDOLLISUUDET

e Jaaurheilu ¢ Tapahtumat
« Harjoittelu » Kokoukset
e Leirit « Konsertit

¢ Turnaukset « Messut

e Luistelunaytokset * Seminaarit
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PALVELUTARJOTIN

JAAURHEILULAJIT

JAAKIEKKO / KELKKAJAAKIEKKO / TAITOLUISTELU / MUODOSTELMALUISTELU / CURLING

JAAURHEILUN ERI TEEMAT

OTTELUTAPAHTUMAT / TURNAUKSET / KILPAILUT / TEAM BUILDING / LEIRIT

MAJOITUSVAIHTOEHDOT KAVELYETAISYYDELLA

IMATRAN KYLPYLA / HOTELLI RENTO / SAIMAA LIFE APARTMENTS /

MONIPUOLINEN RAVINTO TUKENA

LOUNAS / VALIPALA / PAIVALLINEN / ILTAPALA / SNACK / RAVINTONEUVONTA

IMATRA SPA AREENAN FASILITEETIT

KUNTOSALI / JUOKSUSUORA / 9 PUKUHUONETTA / KUIVAUSHUONEET /
PYYKINPESUTILA / KAHVILA-RAVINTOLA / VIP-TILAT / KOKOUSTILA / VALMENTAJATILA

UKONNIEMEN ALUEEN HUIPPUOLOSUHTEET

LINNALAN TEKONURMI / KARHUMAEN URHEILUKENTTA / UKONNIEMI STADION /
ENSILUMENLATU / RULLAHIIHTORATA / KYLPYLA / SISAHARJOITTELUHALLI AVIASPORT
AREENA / TENNISHALLI / KEILAHALLI / FRISBEEGOLFRATA / UIMARANTA / KATTAVA
ULKOILUREITISTO

LISAPALVELUILLA TAYSI HYOTY IRTI

URHEILIJAN TESTAUKSET / YKSILOLLINEN OHJAUS / ASIANTUNTIJAN LUENNOT /
FYSIOTERAPIA / HIERONTA / KYLPYLA-PALVELUT / KULJETUSPALVELUT /
PYYKKIHUOLTO / VAPAA-AJAN OHJELMAT




