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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Keski-Suomen hiihtokeskuksiin kuuluva Rii-
hivuori Oy. Yrityksessa halutaan kehittaa seka nykyisia palveluita ja niiden
laatua etta myo6s uusia palveluita, jotta keskus pysyisi kovassa kilpailussa mu-
kana ja jotta toiminnalla saavutettaisiin parempi ymparivuotinen kayttd. Tyoni
tavoitteena oli kyselylomakkeen avulla tutkia, millaiseksi Riihivuoren asiakkaat
kokivat palveluiden laadun kaudella 2005-2006.

Tutkimuksen tulosten pohjalta pohditaan, miten laatua voidaan pitaa ylla ja
kuinka sitéd voidaan parantaa. Rinnepalveluiden laatua on tutkittu aikaisemmin,
laatu on todettu hyvaksi, joten tassa tydssa keskityttiin muihin Riihivuoren pal-
veluihin ja niiden laatuun. Lisaksi selvitettiin asiakkaiden kiinnostus Riihivuo-
ren kesakautta kohtaan. Kyselylomakkeessa tiedusteltiin, mita asiakkaat halu-
aisivat harrastaa keskuksessa kesélla. Tiedustelun tavoitteena oli saada asi-
akkailta mielipiteitéa uusien palveluiden suunnittelun tueksi. Talta osin teorias-
sa kasitellaan hiihtokeskusten kesékauden kehittdmista yleisesti seka Riihi-

vuoren omia kehitysnakymia.

Jokainen yritys haluaa palvella asiakkaitaan laadukkaasti ja tietaa, ovatko asi-
akkaat tyytyvaisia sen palveluihin. Paras keino saada tietoa on kerété asiak-
kailta palautetta sdanndllisin valiajoin. Riihivuoressa on palautetta keratty kir-
jallisesti viimeksi kaudella 2002 — 2003, joten yrityksessa katsottiin kuluneen
sopivan verran aikaa edellisen kyselyn toteuttamisesta. Ajateltiin, etta oli otol-
linen ajankohta tutkia, millaiseksi asiakkaat kokivat laadun kaudella 2005 -

2006 ja selvittad mahdolliset laatutasossa tapahtuneet muutokset.

Suomen suurimmista ja tunnetuimmista hiihtokeskuksista on muodostunut
vuosien saatossa yhd enemman ymparivuotisesti asiakkaita palvelevia viihde-
keskittymia. Tama tarkoittaa sita, etta ennen palvelutarjonta oli suppeampaa
ja keskittyi lahinna talvikauteen. Nykyaan on saatavilla seka monipuolisempia
palveluita ettd myds sellaisia, joita voi hyddyntaa kesalla. Tassa kehityksessa
ja muutosvauhdissa haluavat olla mukana Lapin suurten keskuksien lisaksi

myds pienemmat hiihtokeskukset.



2 RIIHIVUORI OY

Riihivuori Lumexi Oy on Keski-Suomen hiihtokeskus, joka sijaitsee Muuramen
kunnan laheisyydessa, noin 20 kilometria Jyvaskylasta. Toimintaa on harjoitet-
tu jo 25 vuotta. Toimitusjohtajana toimii Kari Sironen, toiminnan kehittdmisesta
vastaa kehitysjohtaja Pekka Kemppainen. Riihivuoren ravintolapaallikkbna

toimii Jani Ruotsalainen.

Myynnista ja markkinoinnista vastaavat oma myyntitoimisto seka matkatoimis-
tot kotimaassa ja ulkomailla. Lisaksi Riihivuori on verkostoitunut muiden Kes-
ki-Suomen hiihtokeskusten kanssa tarjoten etuja myos niiden asiakkaille ja
painvastoin. Toinen merkittdva yhteistybkumppani on Muuramen kunta, joka
paattdd Riihivuoren kaavoitukseen liittyvista asioista ja huoltaa keskuksen
ymparistéa. (Auer, Hoyto, Jarvinen, Lundgren & Ralli, 2005, 8.)

Sesongin suurin myynti tapahtuu keskuksen paatoimintojen kautta, joita ovat
hiihto- ja ravintolapalvelut. Sesonki kestaa talla hetkella marraskuusta huhti-

kuuhun, mutta toimintakausi halutaan pidemmaéksi suunnittelemalla uusia ke-
saaktiviteetteja ja nain saada keskuksen kayttd ymparivuotiseksi. Edella mai-
nittujen paatoimintojen lisdksi Riihivuoresta on saatavilla myds muita moni-

puolisia palveluita. (Auer ym. 2005, 4 —5.)

2.1 Riihivuoren litkeidea

Liikeidea pohjautuu yritysideaan. Tama tarkoittaa, etta ennen yrityksen perus-
tamista on mietittava, onko jokin idea kannattava sille liiketoiminnalle, mihin
aiotaan ryhtya. Kun idea on selvilla, sen pohjalta muodostuu vahitellen itse
likeidea. (Pesonen, Monkkdnen & Hokkanen, 2000, 28.)

Liikeideaa muodostettaessa on laadittava vastaukset neljaan paakysymyk-
seen, joista ensimmaisessa on pohdittava, mita asiakkaalle halutaan tarjota ja
mit& han kyseisesta palvelusta tai tuotteesta hyotyy. Seuraava vaihe on asi-
akkaiden segmentointi. Eli on eriteltava, kenelle tarjonta halutaan erityisesti

kohdistaa ja miksi juuri heille.
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Kun kohderyhma on valittu, on maariteltava, miten liiketoimintaa harjoitetaan
ja mikd on se imago, minka yritys haluaa asiakkaidensa mielikuviin luoda. En-
nen kaikkea on myos téarkead, ettd imago on sellainen, mink& avulla yritys saa
asiakkaat ostamaan tuotteita tai palveluita. (Pesonen ym. 2000, 28.)

Riihivuoren liikeideana on tuottaa paaosin laskettelu- ja ravintolapalveluita
erityisesti lapsiperheille, yksittaisille kotimaisille ja ulkomaisille vierailijoille,
urheiluseuroille ja erilaisille ryhmille. Lisaksi palveluita on tarjolla yrityksille ja

karavaanareille. (Auer ym. 2005, 4.)

Riihivuori pyrkii toteuttamaan lilketoimintaa siten, etta asiakkaat kokisivat pal-
velut laadukkaiksi ja turvallisiksi. Ottaen huomioon, etté Riihivuoren hiihtokes-
kus on erityisesti perheiden suosiossa, on kyseinen toimintalinja koettu hyvak-
si. Keskuksen tunnettavuus on kuitenkin viela heikohko ja imagoa yritetaankin
kehittd&a tunnetumpaan suuntaan niin, etta asiakkaita saapuisi myds muualta
kuin Keski-Suomen alueelta. Uudistuksia on tehty paivittamalla esitteiden ja
internetsivujen ulkondkda seka sisaltoa. Myos palveluiden tuottamisessa halu-

taan kehittyd asiakaslahtdisemmaksi. (Mts. 6 — 8.)

2.2 Riihivuoren palvelut

Riihivuoren palvelukokonaisuus koostuu useista eri palveluista, jotka esitel-
laan tassa yhteydessa yleisesti. Tuonnempana tutkimuksen tietoperustassa
palveluita kasitelladn syvemmin palvelupaketti-teorian pohjalta. Palvelupake-
tissa selvitetaan, mita tarkoitetaan ydinpalvelulla, avustavilla litannaispalveluil-

la sek& tukipalveluilla.

Rinnepalvelut
Riihivuoren rinnepalveluihin luetaan fyysiset puitteet, kuten laskettelurinteet

seka lautailuun tarkoitetut alueet. My6s rinnehenkilokunta ja opasteet ovat osa

rinnepalveluiden kokonaisuutta.

Fyysisilta puitteiltaan Riihivuori tarjoaa laskettelijoille kahdeksan luonnonmu-
kaista ja valaistua rinnetta, joiden vaikeustaso on monipuolinen. Haastetta on

niin vasta-alkajille kuin kokeneille laskettelijoille. Lapsille on tarjolla erikseen
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oma rinne. Laskettelun ja lautailun lisaksi Riihivuoressa voi hiihtaa valaistulla
ladulla tai kokeilla lumikenkékavelya. (Hiihtokeskus Riihivuori, 2005 — 2006.)

Rinnehenkilokunta muun muassa ohjaa asiakkaita hissien oikeaoppisessa
kaytdssa seka huolehtii rinneturvallisuudesta yhteistydssa Suomen punaisen
ristin rinnepaivystajien kanssa. Opastekylttien tarkoitus on auttaa asiakkaita
kayttaytymaan rinteissa asianmukaisesti ja niilla varoitetaan myos rinteissé

piilevista vaaroista. (Riihivuori 2006 — 2007.)

Vuokraamopalvelut
Valinevuokraamo palvelee Riihivuoren asiakkaita, vuokraten nykyaikaisia

merkkivarusteita mékeen ja ladulle seka tarjoaa myos huoltopalvelua asiak-
kaiden omille valineille. Vuokraamon yhteydessa toimii myoés hissilippujen
myynti. (Riihivuori 2006 - 2007.)

Ski Shop
Palvelukokonaisuuden uutuutena on vuokraamon yhteyteen avattu Ski Shop -

myymala. Tuotevalikoimaan kuuluu monipuolisesti erilaisia varusteita, jotka
ovat tunnettuja huippumerkkeja. Tuotteet soveltuvat niin rinteeseen kuin va-
paa-aikaan. (Riihivuori 2006 — 2007.)

Hiihtokoulu
Laskettelun, lautailun ja telemarkin opetusta tarjoaa Riihivuoressa erillinen

yhdistys, joka kuuluu kuitenkin tiiviisti keskuksen palvelukokonaisuuteen.
Yhdistyksen tarkoituksena on tarjota hiihdon ja laskettelun opetusta ja innos-
taa harrastamaan lajia niin omaksi ilokseen kuin jopa kilpatasolla. Hiihtokou-
luun voi menna seka vasta-alkaja etté lajin edistyneempi harrastaja. Yhdistyk-
seen kuuluu talla hetkella 24 hiihdonopettajaa, ja opetukseen sisaltyvia lajeja
ovat laskettelu, telemark ja lautailu. Opetusajankohdat ovat viikonloput ja lo-
ma-ajat. Hiihtokoulun toiminta nakyy myds Riihivuoren erilaisten tapahtumien
ja kilpailujen yhteydessa. (Anttolainen & Jacksen, 2003, 14 — 15.)

Maastohiihto
Riihivuoressa voi myos hiihtad, jos ei ole kiinnostunut rinnelajeista. Riihivuo-

ren lakea kiertaa 1,2 kilometria pitka, valaistu latu, jota voivat kayttaa myos
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lapset. Myos lahella sijaitseva Muuramen kunta tarjoaa 40 kilometria huollettu-

ja latuja, joista 6 kilometria on valaistuja. (Riihivuori 2006 — 2007.)

Ski bussi
Tilausliikenne Kainulainen jarjestaa kuljetusta Riihivuoreen lauantaisin, sun-

nuntaisin ja tiistaisin. Reitti kulkee Vaajakoskelta, Jyvaskylan keskustan ja
Kinkomaan kautta Riihivuoreen. (Riihivuori 2006 — 2007.)

Ravintolapalvelut
Riihivuoressa asiakkaita palvelee kaksi ravintolaa, joita ovat ravintola-kahvio

Riihikelo ja rinneravintola Kahjobaari. Riihikelosta voi tilata seka a la carte
annoksia etta perinteisia pizzoja ja hampurilaisia. Tarjolla on myés kahvilatuot-
teita ja juomia a-oikeuksin. Lisaksi Riihikelo on mahdollista varata yksityistilai-
suuksia seka kokouksia varten. Itarinteessa sijaitsevasta rinneravintola Kahjo-
baarista saa kylmia ja kuumia juomia seka pikkusyo6tavaa, joita voi nauttia ra-

vintolan terassilla. (Auer ym. 2005, 5.)

Kesalla ravintola Riihikelo on auki tilauksesta, kun Riihivuoressa halutaan jar-
jestaa yksityistilaisuuksia, kuten esimerkiksi haita tai muita perhejuhlia. Ravin-
tola on avoinna myads erilaisten Riihivuoren yleisétapahtumien, esimerkiksi
hevoskilpailujen yhteydessa. Myos Aivoriihen kokoustila on auki sopimuksen
mukaan, siihen liittyvia palveluja, kuten ruoka- ja ohjelmapalveluja voi tilata
myos kesaisin. (Hassinen 2006.)

Kokouspalvelut
Yritykset voivat jarjestaa erilaisia tilaisuuksia Riihivuoren kokouspalveluiden

kautta. Tarjolla on kaksi tilaa, joista toinen on kapasiteetiltaan 30 henkil6a ja
toinen on suunniteltu 25 henkildlle. Lisaksi Riihivuoren yhteistydyrityksen

omistuksessa olevaa kelohuvila Muuritulkkua myydaan tarvittaessa kokousti-
lana. Aivoriihen kokoustilaa ja siihen liittyvia palveluita voi tilata myos kesalla

sopimuksen mukaan. (Hassinen 2006.)

Ohjelmapalvelut
Virkistystoimintaa seka yrityksille ettd muille asiakkaille voi tilata ohjelmapalve-

luina Riihivuoren yhteistyoyritysten Troublemakers Oy:n ja Sateentekijéiden
kautta (Auer ym. 2005, 6).



Majoituspalvelut
Majoituspalveluita Riihivuoressa myyvét Riihivuoren vuokramakit seka loma-

kyla Riihivuori. Hotellimajoitusta haluavien on mahdollista yopya Jyvaskylan
Sokos hotelleissa, Alexandrassa tai Jyvashovissa, jotka toimivat yhteistytssa

Riihivuoren kanssa. (Mts. 6.)

Liséksi Riihivuori on aloittanut kehitystyon tuottaakseen alueelle lisdé vuode-
paikkoja. Riihivuoren yrittdjat Pekka Kemppainen ja Ari Matilainen ovat osta-
neet Sato Oyj:ltd 6,3 hehtaaria maata keskuksen alueelta. Sinne on tarkoitus
rakennuttaa vapaa-ajan mokkeja tayttamaan hiihtokeskukseen kohdistuvaa
majoituskysyntéa. Riihivuoren ulkoiset puitteet, kuten Paijanteen laheisyys
seka alueen palvelut luovat edellytykset sille, etta mokkirakentaminen kysei-
seen hiihtokeskukseen on kannattavaa ja tuo lisdarvoa koko keskuksen toi-
minnalle. Ensivaiheessa kaupattavana on 45 mokkitonttia, joita on jo ehditty
varata, vaikka Riihivuoressa ei ole kunnolla aloitettu viela varsinaista markki-
nointiakaan. Tonttien ennakkovaraaminen kertoo Pekka Kemppaisen mukaan
siitd, ettéa alue on hyvin vetovoimainen palvelutarjonnaltaan ja kysyntaa on
paljon, mutta majoitusmahdollisuuksia itse hiihtokeskuksessa on ollut lilan va-
han. Nyt mokkeja halutaan rakentaa, kun siihen on koittanut vihdoin kunnon
mahdollisuus. (Lehto 2007, 2.)

Karavaanaripalvelut
Karavaanareiden palveluita saa ymparivuotisesti, mutta kayttdaste on talvella

huomattavasti suurempi kuin kesalla. Alue kasittda 120 karavaanaripaikkaa, ja
kaytettavissa ovat myods sauna, suihkutilat, vessat, kemiallisen wc:n tyhjen-
nysmahdollisuus ja tiskauspaikka. Riihivuori tarjoaa lisdksi vetoapua rinteen
huipulle. (Auer ym. 2005, 5.)

Ratsastus
Kesalla 2005 rakennetulla alueella on mahdollisuus este- ja kouluratsastuk-

seen, joita varten on varattu omat erilliset kentat. Lisaksi tarjolla on verryttely-

alueet ja kaksi kilometria pitkd maastoesterata (Mts. 5.)



3 RIIHIVUOREN PALVELUJARJESTELMA

Kun halutaan tarjota hyvaa palvelua, on tarkeda ymmartaa, miten palvelujar-
jestelm& muodostuu ja kuinka tarkea merkitys jarjestelman eri osilla on palve-
luiden kannalta. Taten on helpompaa kehittéda uusia palveluja ja parantaa ny-
kyisia. Erityisesti asiakkaan rooli jarjestelméassa on tarkea, koska han on seka
palveluiden kayttaja etta laadun arvioija. Jos yrityksessa ei ymmarreta, mita
palvelut ylipaataan ovat, mika merkitys on palvelukulttuurilla, miten palveluita
tuotetaan seka mitéa on asiakkaan kokema palveluiden laatu, on vaikeaa kehit-
taa toimintaa eteenpadin. Alla olevassa tekstiosuudessa edetaan niin, etta
aluksi havainnollistetaan palvelu-kasitettda, minka jalkeen syvennytaan varsi-
naisen palvelujarjestelméan neljdén eri osa-alueeseen, joita ovat palvelukult-

tuuri, -tuotanto, -paketti ja palvelun laatu.

3.1 Palvelu-kasite

Palvelu-kéasite on ensin ymmarrettava, ennen kun voi hahmottaa itse palvelu-
tuotantoprosessin kulkua, tuotantoon vaikuttavia tekijoitd seka muita palvelu-

jarjestelmén osa-alueita.

Palvelua on tutkittu paljon, ja etenkin kirjallisuudessa on esitetty erilaisia na-
kemyksia siita, mita palveluilla tarkoitetaan. Palvelu-ké&sitteen monimutkaises-
ta luonteesta johtuen ei kuitenkaan voida 16ytaa yhta selke&a ja hyvaksyttavaa
maaritelmaa sille, mita palvelu oikeastaan on. Monimutkainen luonne johtuu
osaltaan siita, etta palvelut ovat useimmiten aineettomia ja poikkeavat nain

selkeésti tavaroista. (Gronroos 1998.)

Monimutkaisuudesta huolimatta palveluille on I6ydettavissa yhteisia piirteita,
jotka auttavat ymmartamaan palvelu-kasitettd. Edella mainitun aineettomuu-
den liséksi palveluita kuvataan toimintaprosesseiksi seka luonteeltaan ainut-
kertaisiksi. Liséksi asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen ainakin jossain
maarin. Palveluille on myds ominaista, etta niita ei voi vakioida, varastoida
eika kuljettaa. (Kansanen & Vaisto 1994, 17.)
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Palvelut ovat yleensa aineettomia, milla tarkoitetaan, etta asiakkaalle vélite-
tadan palvelua, jonka tuloksena syntyy palvelutuote, jota asiakas ei voi ndhda
tai kasin kosketella. On kuitenkin myos sellaisia palveluita, joissa on myds
konkreettisia osia. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 224.)

Esimerkiksi hiihtokeskus Riihivuoren ravintolassa tarjoiltava ruoka-annos on
asiakkaan silmin ndhtéavissa ja siihen voi koskea. Kyseessé on siis palvelun
aineellinen osa. Ruoka-annoksen toimittaminen poytaan, eli tarjoilu on taas

palvelun abstrakti, eli aineeton osa.

Palvelua kuvataan luonteeltaan ainutkertaiseksi, eli sité ei voida kuluttamisen
jlkeen toistaa eikd muutoinkaan muokata. Tasta syysta palvelutapahtuma on
rakenteeltaan hyvin haavoittuva ja siina piilee suuria riskeja. Toisin sanoen,
jos toimintaprosessin aikana sattuu pienikin virhe, voi se romuttaa koko palve-

lusuorituksen. (Kansanen & Vaistd 1994, 17.)

Ravintolassa palvelutapahtuma voi epéonnistua taysin silloin, kun esimerkiksi
tilatun ruoka-annoksen tuominen pdytaan kestaa keskimaaraista kauemmin ja
asiakkaalle ei tulla missdan vaiheessa kertomaan viivastymisen syyta, vaikka
ravintolahenkilékunta olisi huomannut viiveen. Tallaisessa tapauksessa itse
ruoka-annos voi olla maittava ja periaatteessa asiakas on tyytyvainen, mutta
han on ehtinyt jo pettya palvelutapahtuman aikana. Pettymysta ei voi enaa

korjata tai peruuttaa.

Luonteeltaan aineettomia palveluja ei pysty varastoimaan, niiden kuljetus on
lahes mahdotonta. Asiakkaan on mentéava suoraan sellaiseen paikkaan, mista
han palveluita saa tai vaihtoehtoisesti palvelun tarjoavan henkilén on tultava
asiakkaan luokse. Tekniikan kehitys on kuitenkin helpottanut kuljetusongel-
maa osittain. (Mts. 17.)

Se, etta aineettomia palveluita ei pystyta varastoimaan, voi olla ongelmallista
etenkin sellaisissa palveluyrityksissa, joiden kysynta on hyvin vaihtelevaa.
Er&at palvelut ovat kuitenkin sellaisia, ettéa niitd pystytadn osittain varastoi-

maan. Ne ovat sellaisia, joihin liittyy fyysisia osia. (Mts. 17.)
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Esimerkkina tasta ovat hiihtokeskuksen valinevuokraamon sukset, jotka voi-
daan huoltaa etukateen ja varastoida, mutta vuokraamoon saapuvien asiak-
kaiden palvelua ei pysty tallettamaan. Ainoastaan palvelun fyysisen elementin
pystyy varastoimaan. Erityisesti hiihtokeskuksissa varastoimattomuus nousee
ongelmaksi, koska palvelu on kausiluonteista. Lunta ei pysty varastoimaan

my6hemmin kaytettavaksi.

3.2 Riihivuoren palvelupaketti

Palvelupaketti koostuu ydin- ja litdnnaispalveluista ja perustuu asiakkaiden
palvelutarpeiden tyydyttamiseen. Asiakas hyo6tyy palveluiden kaytdsta ja ko-
kee elamyksia palvelupaketin kautta. Tiivistettyna palvelupaketti on kokonai-

suus, jonka asiakas ostaa. (Lehtinen 1983, 57- 94.)

Paketin sisinta osaa nimitetaan ydinpalveluksi ja se voi muodostua kahden-
tyyppisesti. Kyse voi olla erillisesta palvelusta tai se voi rakentua liitdnnaispal-
veluiden kokonaisuudesta, jos ydinpalvelua ei tunnisteta selkeasti erilliseksi.
(Mts. 57.)

Palvelupaketin lahtokohtana on palveluajatus. Se on kaikkien palveluyritysten
toiminnan pohja. Ajatukseen kiteytyvat kaikki ne asiat, miksi yritys on olemas-
sa. Yrityksessé on toisin sanoen ymmarrettava, mika on juuri heidan ydinpal-
velunsa ja minkalaisia liitannaispalveluita sen ympérille rakennetaan. (Lahti-
nen ym. 1987, 137.)

Riihivuoren ydinpalveluna ovat rinteet, jotka voidaan erottaa selkeésti erilli-
seksi palveluksi ja joita ympardivat kaikki muut ydinpalvelua tukevat palvelut.
Riihivuoren palveluajatus on siis syntynyt fyysisen elementin pohjalta. Toisin
sanoen, toiminnan tarkoituksena on tarjota asiakkaille laskettelurinteiden ja
niitd ymparoivien liitAnnaispalveluiden kautta valittyvia elamyksia.
Liitannaispalveluilla tarkoitetaan ydinpalvelua tdydentavia palveluita ja niiden
tarkoitus on saada asiakkaat kayttamaan ydinpalvelua. Kyseiset palvelut voi-
daan jakaa kahteen tyyppiin, koska niiden tehtavat poikkeavat toisistaan. Toi-
sia litdnnaispalveluita kutsutaan avustaviksi palveluiksi, silla ne helpottavat

ydinpalvelun kayttod. Avustavat palvelut ovat valttamattomia, koska muuten
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ydinpalvelua ei voi kuluttaa. Toisinaan ydinpalvelu tarvitsee ymparilleen myos

avustavia, fyysisia esineita. (Grénroos 1998, 119.)

Laskettelun tai muun talvilajin harrastaminen rinteissa helpottuu, kun saatavil-
la on esimerkiksi vélineiden vuokrausmahdollisuus. Jos varusteita ei ole saa-

tavilla, myds ydinpalvelun, eli rinteiden kayttdminen vaikeutuu. Mahdottomaksi
laskettelu tai muu rinnelaji kavisi silloin, jos esimerkiksi hiihtohisseja, eli avus-

tavia esineita ei olisi.

Toisten liitdnnaispalveluiden, eli tukipalveluiden tehtava on auttaa yritysta
erottautumaan erilaisella palvelutarjonnallaan muista kilpailevista yrityksista,
tai niita kaytetaan ydinpalvelun arvon lisdamiseksi (Gronroos 1998, 120).
Riihivuoreen suunnitteilla olevat kesapalvelutoiminnot ovat esimerkki tukipal-
veluista. Ydinpalvelulle, eli rinteille syntyisi selkeaa lisdarvoa, jos sitd hyddyn-

nettaisiin ympéarivuotisesti.

Alla olevassa kuviossa on havainnollistettu hiihtokeskus Riihivuoren liitannéis-

palveluiden jakautumista avustaviin palveluihin seké tukipalveluihin.

Luovat lisdarvoa /
auttavat erottumaan

Hyodyttavat ydinpalvelua /
ovat valttamattomia

kilpailijoista
Avustavat Tuki-
palvelut palvelut
- Vuokraamopalvelut YDINPALVELU - Ka_l‘avaanaripalvelut
- Rinnepalvelut - Ski —shop
- Hiihtokoulu RINTEET - Majoituspalvelut

- Ravintolapalvelut
- Ohjelmapalvelut
- Kokouspalvelut

- Ski -bussi

- Maastohiihto

KUVIO 1. Palvelupakettiin kuuluvien litannaispalveluiden jakautuminen

Riihivuoren liitannaispalveluiden voidaan katsoa jakaantuvan ylla olevan kuvi-
on mukaisesti. Kuitenkin ei ole aivan taysin erotettavissa selkeaa rajaa, mika

palvelu on avustavaa ja mika on tukipalvelua. Toisessa yhteydessa avustava
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palvelu voi olla tukipalvelu ja toisinpain. Voidaan kuitenkin ajatella, etta Riihi-
vuoren tapauksessa ydinpalvelua selkeasti hyddyttavia ja valttamattomia pal-

veluja ovat kaikki ne, jotka liittyvat laheisimmin rinteisiin.

3.3 Palvelukulttuuri

Kasite palvelukulttuuri pohjautuu yrityskulttuurin kasitteeseen. Ensin on eritel-
tava, mita tarkoitetaan yrityskulttuurilla, ennen kuin voi siirtya tarkastelemaan

palvelukulttuuria ja sen merkitysta.

Yrityskulttuurin kasitetta kaytetaan silloin, kun halutaan kuvata yhteisia norme-
ja ja arvoja, jotka kuuluvat organisaatioon. Yhteisilla asioilla halutaan luoda
organisaation jasenille saannot, miten yrityksessa kayttaydytaan. (Gronroos
1998, 300.)

Organisaation sisadisesta ilmapiirista voi erottaa, millainen yrityskulttuuri yksi-
koésséa on. Gronroosin kirjassa viitataan Bowenin ja Schneiderin (1988) to-
teamukseen, missd sanotaan, etta palveluyritysten tulisi johtaa sisaista ilma-
piiria siten, ettd asiakaspalvelijat omaksuisivat positiivisen asennoitumisen ja
kayttaytymisen. Jos sisdinen ilmapiiri ei ole kunnossa, se vaikuttaa suoraan

tyontekijoiden palveluhenkisyyteen. (Gronroos 1998, 300.)

Yrityskulttuuri voi vaikuttaa positiivisen vahvasti tai huonosti tyontekijoiden
kayttaytymiseen asiakaspalvelun erilaisissa tilanteissa. Jos organisaatiolta
puuttuvat taysin yhteiset, selkeét arvot ja normit, syntyy voimakasta epavar-
muutta toimia erilaisissa, vaativissa ja haastavissa asiakaspalvelutilanteissa.
Jos ei tiedetd, miten asiakkaan kanssa tulisi toimia, heikentdé se suoranaises-

ti myos palvelun laatua. (Mts. 300.)

Yrityksen kulttuurilla on vaikutusta myds tyontekijdiden sitoutumiseen ja py-
symiseen samassa tybpaikassa. Jos palveluhenkinen ja asiakkaista oikeasti
kiinnostunut henkild palkataan sellaiseen tydpaikkaan, missa vallitsee pain-
vastainen kulttuuri kuin mihin han on tottunut, tyontekija tuskin pystyy sitoutu-
maan taysilla asetettuun muottiin. Tallaisessa yrityksessa vaihtuvuus voi olla

suurta, kun taas tyopaikka, missa on jo valmiina oikeanlainen palvelukulttuuri,
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vetdd samankaltaisia tyontekij6itd puoleensa ja saa heidat myds pysymaan
siella. (Mts. 300 - 301.)

Vahvan palvelukulttuurin eteen taytyy kuitenkin tehda kokoajan t6ita, jotta se
ei kdanny itseaan vastaan. Pitaisi kyetd olemaan ymparoéivan maailman muu-
tosvauhdissa mukana ja muokata uusia ajattelutapoja palvelukulttuuria koh-

taan. Jos nain ei tapahdu, saattaa kulttuurista muodostua hidaste. (Mts. 301.)

Yrityksen toiminta halutaan pitaa kannattavana ja se voidaan saavuttaa kun-
nollisen palvelustrategian kautta. Palvelustrategia taas edellyttaa palvelukult-
tuurin omaksumista. Pitaa olla aidosti kiinnostunut tuottamaan palvelua ja ar-
vostaa sita. Jokaisen organisaation jasenen on panostettava palvelukulttuurin
luomiseen ja sen yhtena tarkeimpéna normina pidetaan seka sisaisten etta
ulkoisten asiakkaiden hyvéaa palvelua ja kaikessa toiminnassa palvelu on yri-
tyksen ykkosasia. (Mts. 302—303.)

Organisaation ihmisia, joilla on vahva palvelukulttuuri, kutsutaan palvelukes-
keisiksi henkildiksi. Palvelukeskeisyys on suorassa yhteydessa asiakkaan ko-
kemaan palvelun laatuun. Palvelukeskeisyydella voidaan toisin sanoen paran-
taa palvelun laatua, koska asiakas on palvelun laadun mittari ja kannattavuu-
den sanelija. Laadukas palvelu taas edistdé kannattavuutta. Yhteenvetona voi
sanoa, etta palvelukulttuurilla on hyvin tarkea merkitys ajatellen tuotettavia

palveluja ja niiden laatua.

34 Palvelutuotanto

Palveluiden tuottaminen tapahtuu prosessin muodossa. Kun prosessi paattyy,
niin myos palvelu on kulutettu. Kyseessa on siis erdanlainen tapahtuma tai
tapahtumien sarja, jota on vaikeaa vakioida. Mikaan palvelutapahtuma ei siis
ole samanlainen. Erilaisuuteen vaikuttaa ihmisten vaihteleva kayttaytyminen

seka vaihtuvat tilanteet ja asiat. (Kansanen & Vaisto 1994, 16 — 17.)

Toimintaprosessista voidaan erottaa nelja eri elementtid, joiden pitaa toimia
keskenddn hyvin yhteen, jotta palvelusta voidaan sanoa, ettd se on tuotettu

onnistuneesti.
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Alla olevassa Jarmo R. Lehtisen (1987) mallista sovelletussa kuviossa esite-
tddn nama palvelutuotannon keskeiset elementit, joita ovat fyysiset resurssit,
kontaktiresurssit ja asiakasresurssit (Jarvelin, Kvist, Kahari & Raikkonen,
1992, 31).

Fyysiset Kontakti-
resurssit resurssit

PALVELU-
TUOTANTO

Asiakas-
resurssit

KUVIO 2. Toimintaprosessin elementit

Fyysiset resurssit
Fyysisilla resursseilla tarkoitetaan konkreettisia puitteita ja véalineita, joita tarvi-

taan tuotantoprosessin aikana seka fyysisia tuotteita ja niiden valmistamiseen
tarvittavia raaka-aineita, jotka liittyvat palvelun tuotantoon. Konkreettiset puit-
teet sisaltavat seka ulkoisen etta sisaisen palveluympariston, eli itse toimitilan,

sen sisustuksen seka ympéaroivan luonnon. (Lehtinen 1983, 41.)

Palveluymparistolla on erittdin suuri ja jopa ratkaiseva merkitys eraita palvelui-
ta ajatellen. Ymparistolla voidaan vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyskokemuk-
siin joko positiivisesti tai negatiivisella tavalla. (Jarvelin ym. 1994, 35.) Toisin
sanoen, Riihivuoren asiakkaat tulevat tai ovat tulematta hiihtokeskukseen saa-
tujen mielikuvien varassa. Kyseisia mielikuvia syntyy siitd palveluymparistosta,

minka yritys on luonut.
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Esimerkkina hiihtokeskuksen kokouspalveluiden fyysisista resursseista ovat
muun muassa kokoustila, sisustus, kokoustilaa ympéaroiva luonto ja sen mai-

semat, kokousvalineistd, mahdolliset astiat sek& ruoat ja juomat.

Kontaktiresurssit
Kontaktiresursseilla tarkoitetaan palveluita tarjoavia ihmisia, jotka ovat vuoro-

vaikutuksessa palvelun kayttajan, eli asiakkaan kanssa. Heidan ja asiakkaan
valisen vuorovaikutuksen onnistumisella on keskeinen vaikutus palvelun laa-
tuun. (Lahtinen, Isoviita & Ihamaki, 1987, 144.) Asiakas siis luo usein ensim-
maisen mielikuvan juuri kontaktiresurssien perusteella. Kontaktihenkil® voi
vaikuttaa tietynlaisten mielikuvien syntyyn hyvin monella tavalla. Keskeista
vuorovaikutuksessa kontaktihenkilon ja asiakkaan valilla on kommunikointi.
Kontaktihenkil6lta vaaditaan siis erityista kommunikointikykya, jotta h&n onnis-

tuisi luomaan positiivisia mielikuvia.

Hiihtokeskusta ajatellen, kontaktihenkiléstona voidaan pitaa esimerkiksi va-
linevuokraamon asiakaspalvelijoita, rinneravintolan tarjoilijoita, hissimiehia tai

kokoushenkiltkuntaa.

Kontaktiresursseja voivat olla joskus myos laitteet, joiden kanssa asiakas on
tekemisissa kayttdessaan palvelua. Tallaisia voivat olla esimerkiksi erilaiset
automaatit. Itsepalvelu on nykypaivana lisaantynyt, mika on aiheuttanut myoés
palvelulaitteiden runsaampaa kayttod asiakkaiden keskuudessa. (Jarvelin ym.
1994, 33.)

Asiakasresurssit
Asiakasresursseilla tarkoitetaan asiakkaan osallistumista palvelun tuotanto-

prosessiin. Asiakas on siis toisaalta palvelun vastaanottaja seka kuluttaja,
mutta han voi olla myds palvelun tuottaja. Ensisijaisesti asiakkaan rooli on
kuitenkin olla palvelun vastaanottajana. Asiakkaan osallistuminen palvelutuo-

tantoon voi olla joko aktiivinen tai passiivinen. (Mts. 32.)

Asiakas osallistuu aktiivisesti palvelutuotantoon esimerkiksi tapauksessa, mis-
séa hiihtokeskukseen saapuva asiakas ostaa hissilipun niita tarjoavasta myyn-
tipisteestd, vuokraa sukset valinevuokraamosta ja siirtyy rinteeseen. Passiivi-

sempi osallistumisen rooli on silloin, kun han menee laskettelun lomassa
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kaymaan valilla sydmassa ravintolassa, missa héanen tarvitsee tilauksen jal-
keen vain istua ja odottaa, kun ruoka tarjoillaan péytaan. Kontaktihenkildiden
rooli korostuu sita merkittavammaksi mitd enemman asiakas osallistuu palve-

lun tuotantoon.

Osallistumisen lisdksi asiakas on palvelutuotannon sisalla myds laadun ar-
vioitsijan roolissa. Asiakkaan tyytyvaisyyden taso palvelutuotantoa kohtaan
ratkaisee, kayttddko han kyseisté palvelua tai palveluntuottajaa uudelleen.
(Mts. 33.)

My0Os muilla asiakkailla on merkitysta palvelutuotantoprosessissa. Tarkea teki-
ja on asiakkaiden vélilla oleva vuorovaikutus. Muut asiakkaat voivat toimia
negatiivisena vaikuttimena, mutta usein palvelun kayton paaasiallinen syy
ovat juuri toiset asiakkaat, jotka muodostavat tarkeén ja positiivisen elementin

palvelun kaytolle. (Mts. 33.)

Hiihtokeskuksen hissijonossa ei ole aina niin mukavaa jonottaa joka laskun
jalkeen, jolloin voidaan sanoa, ettd muut asiakkaat toimivat palveluprosessin
negatiivisena elementtina. Toisaalta yksinadiset ihmiset saattavat odottaa las-
kettelupaivan jalkeisia ilta-tansseja, jolloin ravintolaan saapuvat muut ihmiset
voivat ovat palvelun kayton paaasiallinen syy ja toimivat positiivisena vaikutti-

mena.

35 Palvelun laatu

Laadun perustana ja keskeisena elementtind on asiakas. Hanen odotuksensa
ja kokemuksensa palvelusta vaikuttavat siihen, millaiseksi laatu muodostuu.
(Lehtinen, 1982, 62.) Ei pida tehda sita virhettd, mika useissa yrityksissa teh-
daan. Virhe tapahtuu, jos ei oteta selvaa, mita palvelun laadulla tarkoitetaan ja
miten asiakas sen kokee. Valinpitaméattomyys johtaa siihen, etté laatu kasite-

tadan aivan eri tavalla kuin asiakas sen kokee. (Gronroos, 1998, 62.)

Seuraavassa kuviossa havainnollistetaan palvelun laadun muodostumista eri-
laisten tekijoiden kautta. Asiakkaan odotukset ja kokemukset ovat palvelun
laadun pohjana ja niihin vaikuttavat asiakkaan palveluita kohtaan kohdistuvat

tarpeet, markkinointiviestinta, kuulopuheet sekd aiemmat kokemukset.
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Tarpeet Markkinointi Kuulopuheet Aiemmat
Viestinta kokemukset

Asiakkaan
kokemukset

Asiakkaan

odotukset < >

\ PALVELUN /

LAATU

KUVIO 3. Palvelun laadun muodostumisen tekijat

Palveluihin kohdistuvat tarpeet
Ennen kuin ihminen voi odottaa palveluilta mitdan ja peilata odotuksia saatui-

hin palvelukokemuksiin, on hanella ensin syntynyt tarve kayttaa palvelua.
Esimerkiksi hiukset ovat kasvaneet liian pitkiksi ja ne pitéaisi leikkauttaa lyhy-
emmiksi. Hiusten leikkauttamisen tarve vaatii parturipalvelua. Palvelun kayton

tarve on pohjana odotuksille.

Asiakkaan palveluodotukset ja kokemukset
Palvelun laadun arvioinnin lahtékohtana ovat asiakkaan odotukset ja koke-

mukset. Odotusten ja kokemusten kohtaaminen voi tapahtua kolmella tavalla.
Asiakkaan palvelusta saamat kokemukset voivat joko ylittd& odotukset tai odo-
tukset voivat olla liian suuria. Asiakas voi nain ollen pettya, koska odotukset
eivat vastanneet kokemuksia. Odotukset voivat myds vastata taysin palvelusta
saamiin kokemuksiin. Tall6in asiakas on tyytyvainen, koska koki saavansa
riittdvan hyvaa palvelua. (Lehtinen 1983, 62.)

Yrityksen kannattavuuden kannalta on erityisen tarkedd muistaa, etta laaduk-
kaiden palveluiden tarjoaminen ei tule liian kalliiksi. Talla tarkoitetaan, etté jos
odotuksia selvasti ylittavia palveluita tarjotaan jatkuvasti siten, etta tuotetaan
aina vain uusia lisdpalveluita, mitka ovat asiakkaalle maksuttomia, alkaa ky-
seinen toimintatapa heikentaa kannattavuutta. Paatavoite kannattaa siis pitaa

realistisen korkealla, eli ettd asiakkaan kokemukset vastaisivat odotuksia ja
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odotuksia pyritdan hiukan ylittdmaéan. Kuitenkin silla tavoin, etté siita ei aiheu-
du ylimaaraisia kustannuksia. Nain toimien saadaan asiakas tyytyvaiseksi,
koska hanella on silloin talléin mahdollisuus kokea positiivisia yllatyksia. (Ay-
vari, Suvanto & Vitikainen 1991, 179.)

Odotuksiin vaikuttavat erilaiset tekijat. Tarpeiden liséksi niita ovat kuulopu-

heet, aiemmat kokemukset ja markkinointiviestinta.

Kuulopuheet
Odotuksiin vaikuttavat hyvin merkittavalla tavalla muiden asiakkaiden mielipi-

teet kyseisesta yrityksesta. Naita kutsutaan niin sanotuiksi kuulopuheiksi. Kon-
taktihenkildilla on téarkea rooli siina, etta yrityksen ulkopuolelle lahtee positiivi-
sia kuulopuheita asiakkaiden mukana, silla tuttua ihmista uskotaan usein
enemman kuin mainosta. Voidaan sanoa, ettd kuulopuheet, joita kutsutaan
myo6s nimella puskaradiot, ovat siis erittain tehokkaita viestinnan keinoja.
(Kansanen & Vaisto 1994, 22 - 23.)

Aiemmat kokemukset
Kun asiakasta palvellaan, han kokee palvelun tietyn tasoisena. Saamastaan

palvelutasosta asiakas muodostaa tietynlaisen mielikuvan, mika jaa tiukasti
hanen muistiin. Kyseisté juurtunutta mielikuvaa yrityksen palvelutasosta on
vaikeaa saada jalkeenpain muuttumaan, kun asiakas on sen kerran luonut.
Seuraavalla kerralla kun asiakas vierailee samassa tai vastaavanlaisessa yri-
tyksessa, han etsii yhtenevaisia piirteita, jotka vahvistavat hanen mielikuvia ja

peilaa asioita aiempiin kokemuksiin.

Esimerkiksi, jos Riihivuoren ravintolassa aiemmin kaynyt asiakas on saanut
kyseisella kayntikerralla palveluista hyvid kokemuksia, ei han ole heti valitta-
massa tai ei valttdmaétta edes huomaa, vaikka palvelutasossa olisi tapahtunut
negatiivisia muutoksia toisen kayntikerran yhteydessa. Asia toimii myds pain-
vastaisesti, eli huonoja kokemuksia aiemmin saanut henkilé on herkempi kiin-

nittdmaan pienimpiinkin epakohtiin huomionsa.

Markkinointiviestinta
Yrityksen tarjoamista palveluista valitetd&n informaatiota seka nykyiselle asia-

kaskunnalle etta tuleville, potentiaalisille asiakkaille. Informaatiota annetaan

markkinointiviestinnan avulla. On olemassa erilaisia keinoja, milla tavoin
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markkinointiviestintaa voidaan harjoittaa. Niitd kutsutaan henkilokohtaiseksi
myyntitydksi, mainonnaksi, myynninedistamiseksi ja suhdetoiminnaksi. Ky-
seisten keinojen avulla kilpaillaan muiden yritysten kanssa. (Ayvéari ym. 1991,
124.)

Markkinointiviestinnan tavoitteina on tehda palveluyritysta ja sen tarjoamia
palveluita mielenkiintoisemmaksi sekd tunnetummaksi, erottautua kilpailijoista
niin, etta kuluttajatkin huomaavat palveluiden olevan parempia kuin muissa
paikoissa, antaa mahdollisimman hyvaa informaatiota siita, milla tavoin asia-
kas hyotyy ja saa etuja palveluita kayttaessaan, pitaa ylla ja muokata yritysku-
vaa seké saada asiakas kaikin keinoin vastaamaan viestinnan tavoitteisiin, eli

ostamaan kyseisia palveluita. (Mts. 124 — 125.)

Palveluyrityksen markkinointiviestinnalla on erityispiirteita, mitka jakautuvat
kolmeen luokkaan. Puhutaan massamarkkinoinnista, vuorovaikutusmarkki-

noinnista sekéa sisaisesta markkinoinnista.

Massamarkkinoinnissa on kyse mainonnasta, myynninedistamisesta ja suhde-
toiminnasta. Naita kaytetaan silloin, kun markkinointi halutaan kohdistaa isolle
joukolle, joko nykyisille tai potentiaalisille asiakkaille ja halutaan tuoda uusi
palvelu asiakkaiden nakyville. Kyseinen markkinointi tapahtuu usein téllaisen
palvelun kaupallistamisvaiheessa. (Mts. 125.)

Massamarkkinointi soveltuu esimerkiksi Riihivuoren uusien keséapalveluiden

markkinoinnin yhteyteen.

Vuorovaikutusmarkkinoinnilla tarkoitetaan aktiivista asiakaspalvelua ja henki-
I6kohtaista tai puhelimitse tapahtuvaa asiakkaan ja palveluyrityksen edustajan
kohtaamista. Henkilokohtainen myyntity6 liittyy vuorovaikutusmarkkinointiin.
(Mts. 124.)

Vuorovaikutus — ja massamarkkinoinnin edellytyksena on sisdinen markki-
nointi. Siin& on kyse palveluyrityksen henkilokuntaan kohdistuvasta markki-
noinnista, mink& tavoitteena on henkiloéston kannustaminen asiakaskeskei-
seen toimintaan. Siihen voidaan ohjata kouluttamalla henkiléstda ja tiedotta-

malla heitéd Uusien palveluiden markkinointikampanjat pitaa kayda lapi ensin
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oman henkildkunnan kanssa ennen kuin niita ryhdytadan markkinoimaan asi-
akkaille. (Mts. 126.)

Asiakas, palvelun laadun arvioitsija
Asiakas arvioi palvelua ja sen laatua hyvéksi erilaisten laatukriteerien kautta,

mika kay ilmi Tapio Rissasen (2005) kirjasta. Siina esitetdan tekijdita, joita
kutsutaan nimella palvelun laatu-ulottuvuudet. Niiden pohjalta asiakas arvioi
palvelun hyvéksi, jos asiat tayttyvat. Naita tekijoitd ovat patevyys ja ammatti-
taito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus, kohteliaisuus,
palvelualttius, viestintad, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen

seka palveluymparistd. (Rissanen 2005, 215 - 216.)

Patevyydella ja ammattitaidolla tarkoitetaan sitd, ettéa palvelun tuottaja kyke-
nee palvelemaan ammattinsa vaatimalla tavalla palvelun ydinalueella (Mts.
215).

Kaytannon esimerkkina havainnollistettuna ammattitaitoa voi olla hiihtokes-
kuksessa esimerkiksi se, ettd koko keskuksen henkilokunta osaa omalta osal-
taan luoda miellyttavan palvelukokemuksen asiakkaalle ja taten vaikuttaa

myds ydinpalvelun, eli rinteiden lisaarvon muodostumiseen.

Luotettavuudella viitataan siihen, etta palvelun tuotannossa ei satu virheita ja
palvelu on itsevarmaa seka hallittua. Nailla asioilla saavutetaan asiakkaan
luottamus siihen, ettd hanen asiointinsa osataan hoitaa asiantuntevasti. (Mts.
215))

Yrityksen palvelu on uskottavaa silloin kun asiakas voi luottaa siihen, etta pal-
velun tarjoaja on ymmartanyt, etta asiakasta tulee palvella hdnen etunsa mu-
kaisesti (Mts. 215).

Saavutettavuus merkitsee asiakkaan nakokulmasta kohtalaista palvelun tavoi-
tettavuutta. Silla tarkoitetaan esimerkiksi itse fyysista sijaintia, mutta myo6s yh-
teyden saamista pienelld aikavalilla sdhkdpostitse tai muulla keinoin. Asiak-

kaan ei pida joutua odottamaan liian kauan ruuhkista huolimatta. (Mts. 215.)
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Turvallisuuden tunteen tuottamisessa patee edelld kuvatut tekijat, joiden aina-

kin pitda palvelussa toteutua, jotta asiakkaalle syntyisi turvallinen olo (Mts.
215).

Kohteliaisuutta on palvelun tarjoajan huomion kiinnittdminen omaan pukeutu-
miseen, kaytokseen ja ylipaataan kokonaisolemukseen. Toisin sanoen asia-
kaspalvelija luo kuvan, ettéd han arvostaa asiakasta ja osoittaa hantéa kohtaan
kunnioitusta olemalla huomaavainen edella mainittujen asioiden suhteen.
(Mts. 215.)

Palvelualttiudesta puhuttaessa korostuu se, etté koko palvelutilanteen ajan
asiakkaan pitaa olla selvilla, mista on kyse ja ettd puhutaan samoista asioista
(Mts. 215).

Viestinnan kuuluu olla selke&é eikad harrasteta esimerkiksi ammattislangilla
rehvastelua. Kyseinen ammattisanaston runsas kaytto viestittdd asiakkaalle,
ettd hanta yritetddn kenties hamata jollain tavalla, kun asioita ei selviteta asia-
kaslahtoisesti. (Mts. 215.)

Palveluntarjoajalla pitaa olla kykya ymmartaa ja tunnistaa asiakkaan tarpeet.
Taman ammattitaidon omaksumalla padstaan syvemmalle siind, mita asiakas
todella haluaa ja tarvitsee. Asiakas ei osaa sita valttamatta itse ilmaista niin

hyvin, se on palvelun tarjoajan tehtava. (Mts. 215.)
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4 HIIHTOKESKUKSEN KESAKAUDEN
KEHITTAMINEN

Alla olevassa tekstiosuudessa luodaan yleinen katsaus hiihtokeskusten ympa-

rivuotiseen kehittymiseen seké Riihivuoren kehitysnakymiin.

4.1 Hiihtokeskuksista ymparivuotisia

Hiihtokeskuksista on kasvanut ja on yha vain kasvamassa ymparivuotisia
matkailukeskuksia ja esimerkiksi lomamokkeja varataan paljon ennakkoon,
mika on aivan uusi ilmi6. Tyypillisimpia asiakkaita kesalla ovat Levin Matkailu
Oy:n toimitusjohtaja Jussi Toyrylan mukaan auton kanssa liikkuvat suomalais-
perheet. (Hammarsten 2006.)

Ympaérivuotisuuteen pyrkiminen on jarkevaa ja kannattavaa, silla silloin yrityk-
set pystyvat parantamaan mahdollisuuksia kannattavampaan ja pitkajantei-
sempaan liikketoimintaan. Matkailu on usein myos sesonkiluonteista ja siita
aiheutuu tyévoimaongelmia. Niitéakin voidaan ratkoa paremmin, kun pyritaan

ymparivuotiseen toimintaan. (Pekkarinen 2004.)

Asiakkaita houkutellaan vierailemaan hiihtokeskuksissa erilaisten, uusien pal-
velutuotteiden avulla, kuten esimerkiksi Levilla aukaistiin vuoden 2006 kesalla

muun muassa sauvakavelypuisto (Hammarsten 2006).

Kaikissa pohjoisen hiihtokeskuksissa ei kuitenkaan kehitet& varsinaisia uusia
asioita, vaan luotetaan siihen ymparistoon, missa keskus sijaitsee. Jo itse
puitteet, kuten luonto, voivat olla itsessaan vetovoimaisia ilman, etta sité tar-
vitsee muokata tai rakentaa sinne jotain. Pitda kuitenkin ottaa huomioon, etta
asiakkaiden saaminen paikanpaaélle pelk&n luontoelementin avulla, vaatii

markkinoinnin lisdamista ja kehittamista. (Hammarsten 2006.)

Talouslehden artikkelissa (2006) haastatellun Levin matkailu Oy:n toimitusjoh-
taja Jussi Toyrylan mukaan kesékauden tuotteissa on paljon kehitettavaa,

vaikka kesékautta onkin saatu vetovoimaisemmaksi erilaisilla tekijoilla. Yh-



24
deksi merkittavaksi asiaksi han nostaa mokkien kayttbasteen, mika on selvasti
pienempi verrattuna talven huippusesonkeihin. My6s hinnoissa on valtavia
eroja kesa —ja talvikauden valilla. Talvikaudella hyvasta mokista saa maksaa

nelinkertaisesti enemman kuin kesalla. (Hammarsten 2006.)

4.2 Riihivuoren kehitysnakymat

Hiihtokeskus Riihivuoren tulevaisuuden visio on, ettd keskuksesta muodostuisi
varteenotettava ja vahintaan yhta vetovoimainen matkailukeskus kuin Jamsan
Himos on. Riihivuoressa toivotaan lisaksi, ettd Himokselta Riihivuoreen ulot-
tuisi yhtenainen matkailualue, koska keskusten valimatkakin on hyvin lyhyt.
Autolla véliosuus ajetaan noin 25 minuutissa. Myos Himoksen asiakkaat ovat
huomanneet lyhyen etdisyyden ja niinpa jo tahankin asti sieltd on tultu poik-

keamaan myos Riihivuoressa. (Lehto 2007, 2.)

Riihivuoren yrittdjakaksikko Pekka Kemppainen ja Ari Matilainen ovat kayneet
yhteisty6téa markkinoinnin osalta juuri Himoksen kanssa ja se nayttaisi olevan
jatkossakin jarkevaa seka kannattavaa, koska Himoksen suunnasta tulee niin

merkittavaa asiakasvirtaa Riihivuoreen pain.

Kuten Riihivuoren palveluiden esittelyosuuden yhteydessa jo todettiin, kes-
kuksessa on jo aloitettu kehittdmaan toimintaa ymparivuotiseksi rinnetontti-
hankkeen avulla. Taméan lisaksi Riihivuoressa aletaan todennakoisimmin ke-
hittd& myds uusia kesapalvelutuotteita, kun toimeksiantaja saa taman tyon
kautta tulokset siita, mitd Riihivuoren asiakkaat haluaisivat siella kesalla har-

rastaa.

Nykyisin palveluiden keséatarjonta on vield suppeaa keskittyen |&ahinn& muu-
tamiin tapahtumiin, ratsastukseen ja tilausravintolatoimintaan. Mutta suunni-
telmissa on laajentaa palvelutarjontaa, silla puitteet kesékauden kehittamiselle
ovat erittain hyvat. Paijanteen rantamaisemat ja muu alueen lahietaisyydella

sijaitseva ymparisto luovat pohjan kysynnélle, jota on jo nyt.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Kun ryhdytaan laatimaan tutkimusta, on mietittava, mik& menetelmé tukee
omaa tutkimusta parhaiten ja milla tavalla keratdan mahdollinen aineisto. Laa-
dullisesta tutkimusmenetelmasta kaytetaan nimitysta kvalitatiivinen tutkimus-
ote. Kyseistd menetelméa kaytetaan yleensa silloin, kun tutkimus on sen
tyyppinen, etta tuloksia ei voi laittaa mitattavaan muotoon. My6s tassa tyossa
kaytetty toinen menetelma on kvantitatiivinen tutkimusote, mika tulee yleensa
kyseeseen silloin kun nimenomaan halutaan tutkia asioita maarallisessd muo-

dossa.

Aineistonkeruumenetelmia on monentyyppisia ja riippuu tutkimuksesta, mika
menetelma sopii kunkin tutkimuksen aineistonkeruuseen parhaiten. Tahan
tutkimukseen katsottiin kvantitatiivisen tutkimusotteen olevan sopiva mene-
telma ja aineistonkeruussa kaytettiin apuna kyselyd. Naméa menetelmaét esitel-
laan lyhyesti alla olevassa tekstiosuudessa.

5.1 Tutkimusmenetelmat

51.1 Kvantitatiivinen tutkimusote

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella menetelmalla, mika sopii silloin kun kay-
tetdan aiempia tutkimuksia johtopaatosten tekemisen apuna ja mitataan ai-

neisto numeerisessa muodossa. Kvantitatiiviselle tutkimukselle on myds omi-
naista tulosten esittdminen tilastollisessa muodossa, eli prosenttitaulukoina ja

graafisesti esitettyna. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 129.)

Riihivuoren tutkimuksen tuloksia vertailtiin paapiirteittain kaudella 2002 - 2003
toteutetun vastaavanlaisen kyselyn tuloksiin. Tuloksia ei voitu kuitenkaan ver-
rata suoraan toisiinsa, koska edellisen tutkimuksen otos oli suurempi ja nain

ollen tulosten luotettavuus olisi karsinyt. Kysely oli tehty kvantitatiivisesti, joten
oli perusteltua kayttdd samaa tutkimusmenetelmaa. Tydssa kaytettiin SPSS —
ohjelmaa ja Excel taulukointia. Tulokset havainnollistettiin pylvas — ja piirakka-

diagrammeina.



26

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa maaritellaan yleensa tutkittavan ilmién perus-
joukko, mistéa valitaan otos. Kaytanndssa tama tarkoittaa sitd, etta esimerkiksi
kaikki Riihivuoressa vierailevat asiakkaat ovat tutkimuksen perusjoukkoa ja

tuosta perusjoukosta valitaan tutkittavan ilmién kannalta edustavin otos.

Toimeksiantajan kanssa katsottiin, etta 220 kappaletta kyselylomakkeita oli

riittdva maara tutkimuksen toteuttamiseksi. Tuosta maarasta vastauksia saa-
tiin 161 kappaletta, joten vastausprosentiksi muodostui 81 %. Kyselyiden ja-
kopaikaksi valittiin ravintola Riihikelo, missa arvioitiin olevan mahdollisimman

kattava joukko eri ikéluokkien seka molempien sukupuolten edustajia.

51.2 Kysely aineistonkeruun menetelmana

Kysely on yksi vaihtoehdoista, kun mietitddn sopivaa aineistonkeruun tapaa.
Kyseisessa menettelyssa on niin hyvat kuin huonot puolet. Hirsjarvi ja muut
(2007) esittavat kirjassaan, ettd kyselyn avulla voi keréta hyvin suurenkin tut-
kimusaineiston ja lisaksi saastyy aikaa ja rahaa, mutta vastaajien vakavasta
suhtautumisesta tutkimukseen ei ole varmuutta eikd mydskaan siita, ovatko
vastaajat ymmartaneet kysymykset oikein. Tuloksia voi olla néin ollen tutkijan
kannalta katsottuna hankalaa tarkastella. Myos yksi merkittava riski on se, etta
ihmiset eivét vastaa kyselyyn, jolloin tulokset saattavat jadda vajaaksi. (Hirs-
jarviym. 2007, 182.)

Kyselya kaytetaan eri muodoissa, joita ovat muun muassa posti —ja verkko-
kysely seka kontrolloitu kysely. Posti- ja verkkokyselya kaytettaessa, lomak-
keet lahetetaan taytettaviksi postitse. Kun tutkittavat ovat vastanneet kyselyyn,
he lahettavat lomakkeen takaisin tutkijalle lomakkeen mukana olevassa vas-
tauskuoressa. Positiivisia puolia postitse lahetettavissa kyselyisséa on se, etta
menettelytapa on vaivaton ja aineiston saa nopeasti kasiteltavéaksi. Negatiivi-
sia asioita ovat muun muassa vastaamattomuus seké postituskulut. (Mts.
185.)

Kontrolloituja kyselyja on kahdentyyppisia. Niita kutsutaan nimill& informoitu
kysely ja henkilokohtaisesti tarkistettu kysely. Jalkeenp&in mainitussa kyselys-
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sa tutkija on lahettanyt lomakkeet postin kautta, noutaen ne maaraajan kulut-
tua, minka han on itse ilmoittanut. Kyselyjen lapikaymisen aikana tutkija voi
itse tarkistaa, kuinka vastaajat ovat tayttédneet kysytyt kohdat ja jos on tarvetta,
niin voi myo6s keskustella henkilékohtaisesti lomakkeen tayttamiseen tai tutki-

mukseen liittyvista kysymyksista. (Mts. 186.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin kyselymuotona Hirsjarven (2007) kirjassa esi-
tettya Uusitalon (1995, 91) nimittamaa informoitua kyselya, missa lomakkeet
jaetaan henkilokohtaisesti kohdejoukolle. Kyseinen menetelmé& osoittautui te-
hokkaammaksi tavaksi saada vastauksia kuin toinen menettelytapa, missa
asiakkaat saivat kayda itse tayttamassa omalla ajallaan lomakkeen ja jattaa
sen palautelaatikkoon. (Hirsjarvi ym. 2007, 185 -186.)

52 Tutkimuksen tavoitteet

Toimeksiantajana toimi Riihivuori Oy ja tyon paatavoitteena oli tutkia, millai-
seksi asiakkaat kokivat litdnnaispalveluiden laadun hiihtokeskus Riihivuores-
sa kaudella 2005 — 2006 ja kuinka laatua tulisi kehittda. Liséksi selvitettiin,
mitad aktiviteetteja asiakkaat haluaisivat harrastaa kyseisessa keskuksessa
kesakaudella. Mielipiteiden selville saamisen apuna kaytettiin kyselylomaket-

ta.

Riihivuoressa on tapahtunut muutoksia esimerkiksi uusien tukipalveluiden
muodossa ja hiihtokeskuksen markkinointialuetta on laajennettu. Niinpa kyse-
lya haluttiin hyddyntaa myoés uusien asioiden suhteen. Tarve oli saada selville,
kuinka hyvin markkinoinnin laajennus oli tehonnut asiakkaisiin ja millaiseksi
koettiin uusi Ski Shop ja kokouspalvelut. Lisaksi kyselylomakkeeseen koettiin
tarpeelliseksi laittaa kysymyksia, joissa tiedusteltiin asiakkaiden majoittumi-
sesta ja karavaanareiden kausipaikoista. Majoittumisen osalta tietoa tarvittiin
siitd, kuinka suuri maara asiakkaista oli paivakavijoita ja kuinka paljon oli ma-

joittuvia asiakkaita sek& mink& tyyppinen oli majoitusmuoto.

Hiihtokeskus Riihivuoressa on teetetty aiemmin vastaavanlainen kysely. Kau-
della 2002 - 2003 toteutetussa kyselyssa arviointia pyydettiin litdnnaispalve-

luiden lisdksi ydinpalvelusta, eli rinnetoiminnoista. Tasta kyselysta ydinpalvelu
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haluttiin jattaa pois, koska tarkoituksena oli keskittya liitdnnaispalveluiden laa-
dun tarkeyteen ydinpalvelun ymparilla. Tuloksista kavi ilmi, ettéa asiakkaat oli-
vat silti antaneet ydinpalvelusta palautetta kyselyn vapaamuotoiseen palaute-
osioon. Tama on huomioitu opinnéytetydssa siten, etta osa vapaamuotoisista
palautteista on kirjattu ylos tulosten kasittelyn yhteydesséa. Kokonaistavoittee-
na oli laatia tutkimuksesta sellainen, mika palvelisi liitAnnaispalveluiden laa-
dunkehitysté ja uusien palvelutuotteiden kehittamistéa kesdkauden houkutti-

miksi.

Tavoitteiden pohjalta padongelmaksi muodostuivat:
- Mik& on Riihivuoren palveluiden laatu asiakkaiden mielesté kaudella
2005 - 2006?
- Mitd asiakkaat haluaisivat harrastaa Riihivuoressa kesalla?
Alaongelmiksi muodostui:
- Miten palveluiden laatua pidetaan ylla ja kuinka sité voidaan kehittaa?

- Onko palveluiden laadussa tapahtunut muutoksia?

53 Tutkimuksen toteutus

Kyselylomakkeet suunniteltiin jaettavaksi parina viikonloppupaivana ja muu-
tamana arkipéaivana, jotta saataisiin vastauksia kaikentyyppisilta asiakkailta,
kuten esimerkiksi perheiltd ja yksin vierailevilta. Viikolla 12 Riihikelo ravinto-
laan laitettiin palautelaatikko, johon asiakkaat saivat jattdé palautteen itsenéai-
sesti. Henkilokohtaisesti lomakkeita jaettiin kahtena lauantaina 18.3. ja
8.4.2006. Tuolloin apuna oli Jyvaskylan ammattikorkeakoulun matkailu-, ravit-
semis- ja talousalan opiskelija, joka toteutti lomakkeiden jakamisen osana pro-
jektiopintojaan. Kyselyita jaettiin myos viikolla 13 arkipéivien aikana, jolloin
kyselyita jakoi Riihivuoressa tydskenteleva henkild. Kyselyn toteuttamisen
ajankohdilla oli eroja vastausmaariin nédhden. Eniten asiakkailta kertyi mielipi-
teitd lauantaina 18.3. Vastausten lukuméaara oli 110 kappaletta. Lauantaina
8.4. asiakkaita oli vahan, joten vastausten maara jai kahteenkymmeneen. Vii-
kolla 12 vain muutama asiakas oli jattanyt lomakkeita palautelaatikkoon. Vii-
kon 13 aikana kyselyita kertyi 35 kappaletta. Vastausten vaihteleviin maariin
vaikutti vierailevien asiakkaiden maara arkipaiviin ja viikonloppuihin nahden

seka myos se, oliko kyselyiden jakajia yksi vai enemman.
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Kyselylomake (liite 1) oli sisall6ltédéan lahes samanlainen kuin kaudella 2002—
2003, mutta kysymysten sanavalinnat ja muoto hieman muuttuivat. Kyselylo-
make jakautui neljd&n osaan, joista ensimmaisessa kysyttiin asiakkaan tausta-
tietoja sek& muun muassa tietamysta Riihivuoresta. Toisessa osuudessa ky-
syttiin asiakkaiden mielipiteita palveluiden laadusta ja kolmannessa kohdassa
haluttiin saada selville, kuinka moni oli vieraillut Riihivuoressa kesakaudella ja
mitka kesaaktiviteetit vastaajia kiinnostaisivat. Neljas, eli vimeinen osa oli tar-
koitettu asiakkaan vapaamuotoiselle palautteelle. Kyselylomake esitestattiin

ennen kuin ne jaettiin Riihivuoren asiakkaille taytettaviksi.

5.4 Tulosten luotettavuus

Tulosten luotettavuus jaetaan validiteettiin ja reliabiliteettiin. Validius tarkoittaa
tutkimuksen patevyytta, eli kykyd mitata sita, mita on tarkoituskin mitata. Jotta
tutkimus voisi olla pateva, ei siiné saisi esiintyd systemaattista virhetta. Toisin
sanoen, tutkittavien pitaisi ymmartaa kyselylomakkeen, eli mittarin kysymykset
samalla tavalla kuin tutkija on tarkoittanut ne ymmarrettaviksi. (Vilkka 2005,
161.)

Reliaabelius tarkoittaa sita, millaisia tulokset ovat tarkkuudeltaan. Tulosten
pitdéd olla mahdollisimman tarkkoja siten, etta mittaus antaisi ei-

sattumanvaraisia tuloksia ja tulokset olisivat toistettavissa. (Mts. 161.)

Taman tutkimuksen tuloksia ei voi taten pitaa taysin luotettavina, silla muuta-
mia kysymyksia oli ymmarretty hiukan toisin kuin tutkija oli ne tarkoittanut. Kui-
tenkin luotettavuutta lisdéa seikka, ettéa kyselylomake oli esitestattu, joten ym-
marrettavyys oli padosin kunnossa. Tulosten paremman luotettavuuden saa-
miseksi olisi kyselylomake pitanyt kuitenkin suunnitella huolellisemmin. Esi-
merkiksi lomakkeeseen laaditut ikédryhmat olivat liilan suuria tavoiteltujen tulos-
ten kannalta. Tulosten kasiteltavyys ei silti juurikaan karsinyt osittaisesta ym-
martamattomyydesta huolimatta. Kyselyn luotettavuutta heikentdd myos vas-
taamatta jattdneiden suuri maara. Tassa suhteessa tutkimuksen tuloksia voi-
daan pitaa erittain luotettavina, silla kyselylomakkeita oli 220, ja vastauksia
annettiin 161 kappaletta, joten vastausprosentti muodostui suureksi.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN
TULOKSET

Kyselylomakkeen kysymykset jakaantuivat neljaén osioon, joita olivat tausta-
tiedot, palveluiden laatu, kesakausi sekéa vapaamuotoinen palaute. Vastauksia

saatiin 161 kappaletta, joiden tulokset esitelladn seuraavaksi.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Tassé osuudessa asiakkailta tiedusteltiin heidan taustatietojaan, kuten suku-
puolta, ikda, asuinseutua, aikaisempien vierailujen maaraa seka tietolahdetta
Riihivuoren hiihtokeskuksesta. Liséksi selvitettiin, oliko asiakas paivakavija vai
majoittuiko han. Jos h&n majoittui, kysyttiin majoitusmuotoa. Viimeisina tausta-

tietoina olivat, missa seurassa Riihivuoressa oltiin ja mita lajia harrastettiin.

6.1.1 Sukupuoli

Alla olevasta kuviosta nahd&éan vastaajien sukupuolijakauma.

o Mies
® Nainen

60,2

KUVIO 4. Sukupuolijakauma maarallisesti (%)
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Kyselyyn vastanneista 60,2 % on miehia ja naisia on 39,8 %. Ero sukupuolten
valilla on 20,4 %. Kuten kuviosta nakyy, taman kyselyn toteuttamisen aikaan

miehet ovat olleet naisia aktiivisempia palautteen antajia.

6.1.2 k&

Alla olevassa kuviossa esitellaén, miten vastaajat jakautuivat eri ikaryhmiin.
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KUVIO 5. Ikdjakauma ikaluokkien mukaan (%)

Kuten kuviosta nékyy, suurin osa vastaajista kuuluu ikaryhmiin 16 — 35 vuotta
ja 36 — 59 vuotta. Kyselyn tulos osoittaa, ettd Riihivuoressa vierailee padosin
nuorta seka keski-ikaista vakea. Vain 2,5 % Riihivuoren asiakkaista on tAmén
kyselyn mukaan elakeiassa olevia.
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6.1.3 Asuinseutu

Alla olevassa kuviossa esitelladn vastaajien asuinseutu laaneittain.

o Ei vastausta

m Oulun l&ani

O Lansi-Suomen laani

O lta-Suomen laani

m Etela-Suomen laani

@ Ahvenanmaan
maakunta

m Ulkomaat

KUVIO 6. Asuinseutu laéneittain (%)

Kuten kuviosta 6 kay ilmi, suurin osa Riihivuoreen saapuvista kavijoista tulee
Lansi-Suomen laanisté, johon kuuluu myds Jyvaskylan kaupunki. Eli Lansi-
Suomen laanin suuri prosentuaalinen osuus (63,4 %) on selitettavissa silla,
ettéd Riihivuori sijaitsee kyseisen kaupungin laheisyydessa ja sielta on helppo
kulkea Riihivuoreen. Huomioitavaa on myds, etta ulkomailta on tullut vierailijoi-
ta jonkin verran ja taman takia ulkomaat haluttiin lisata tuloksiin vaikka varsi-

naisesti kyselyja ajateltiin jaettavaksi vain kotimaisille vierailijoille.
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6.1.4 Vierailut aikaisemmin

Kysymyksessa nelja tiedusteltiin, kuinka monta kertaa asiakkaat olivat vierail-

leet Riihivuoressa aiemmin.

Ensimméainen  1-5 kertaa 6-10 kertaa  11-15 kertaa 16 kertaa tai
kerta enemman

KUVIO 7. Aikaisempien vierailujen maara (%)

YIl& olevasta kuviosta (Kuvio 7) ndkyy, kuinka paljon Riihivuoressa on vierailtu
aikaisemmin. Riihivuoren asiakaskunta koostuu paaasiallisesti lahialueen ih-
misista, kuten jo kuviosta 3 kavi ilmi. Niinpa vierailujen méaarastakin voi paatel-
14, ettéa vastaajat tulevat lahiseudulta, koska selva enemmisto (39,8 %) on
kaynyt Riihivuoressa 16 kertaa tai enemman. Eli ainakin Riihivuoren lahikau-
pungille keskus tarjoaa helpon saavutettavuuden.
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6.1.5 Tietolahde

Tassa kohdassa otettiin selvad, mista asiakkaat olivat saaneet tietoa Riihivuo-
resta. Jos tieto oli saatu jostain muualta kuin kysymyksessa esitetyista vaihto-
ehdoista, pyydettiin asiakasta laittamaan kyseisen tietolahteen nimi avoimelle

riville.
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KUVIO 8. Tietolahde (%)

Tuloksista ilmeni, ettd asiakkaat olivat saaneet tiedon useista tietolahteista,
joten monet olivat vastanneet enemman kuin yhteen vaihtoehtoon. Prosentti-

lukuja laskettaessa tdméa asia on otettu huomioon.

Kuvio 8 osoittaa, etta niin sanottu puskaradio toimii markkinoinnissa parhaiten,
silla Riihivuoren kyselyyn vastanneista jopa 49,7 % oli saanut tiedon hiihto-
keskuksesta tuttaviltaan. Toiseksi suurimmaksi tiedonlahteeksi osoittautui
muualta kuin kyselyssa olleista paikoista saatu tieto. Kolmas merkittava tiedon
l&ahde oli Internet, josta 12,9 % oli saanut Riihivuoresta tietoa. Eli asiakkaista
kannattaa pitda huolta ja pitda heidat vahintaankin tyytyvaisina, koska hyvista

kokemuksista puhutaan tuttaville. Tosin myds huonot kokemukset puhuttavat.

Riihivuori yritti saada keréttya uusia asiakkaita laajentamalla markkinointiaan
suuremmalle alueelle, eli Veljekset Keskinen kylakauppaan. Ylla olevista tu-
loksista kuitenkin selvasti ndkyy, etta ainakaan taman kyselyn tulosten perus-
teella markkinointi ei ole tehonnut. Syyna voi olla joko markkinoinnin véhainen
nakyvyys tai vaaranlainen markkinointipaikka. Muualta tiedon oli saanut 24,2
% asiakkaista. Tieto oli saatu muun muassa harrastuksien kautta, tienvarsikyl-

teistd, esitteista ja hotellista.
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6.1.6 Paivakavijat ja majoittujat

Kysymyksessa kuusi selvitettiin, kuinka moni asiakkaista majoittuu ja kuinka

moni on paivakavijoita.

O Paivakavija
@ Majoittuja
O Ei vastausta

KUVIO 9. Paivakavijoiden ja majoittuvien maara (%)

Suurin osa (68,3 %) Riihivuoressa vierailevista asiakkaista koostuu paivakavi-
joistd. Hiihtokeskukseen tullaan harrastamaan talviurheilulajeja paivaksi ja
lahdetaan yoksi kotiin. Majoittuvia asiakkaitakin kuitenkin on (28,5 %), kuten
kuvio 9 osoittaa. Tuloksista voi paatella, ettd nama ihmiset, jotka Riihivuores-

sa majoittuvat, tulevat kauempaa ja myos viipyvat keskuksessa pitempaan.
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6.1.7 Majoitusmuoto

Tassa kohdassa haluttiin selvittéda, mika oli majoitusmuoto majoittuvien asiak-

kaiden osalta.

13,0
87 0O Mokki
@ Asuntoauto/Vaunu
4,3
0O Asuntoauto/Vaunu
kausipaikalla
O Muualla

74,0

KUVIO 10. Majoitusmuoto (%)

Majoittuvista asiakkaista 74,0 % yopyi tulosten mukaan mokissa, kuten kuvi-
osta 10 nakyy. Muissa majoituspaikoissa on yovytty selvasti vahemman, eli
mokkien suosio on suuri verrattuna muihin. Riihivuoressa on melko hyva mok-
kitarjonta siihen nahden, etta hiihtokeskus on suhteellisen pienikokoinen, joten
kyseinen tulos oli odotettavissa. Muualla on majoittunut 13,0 % vastaajista.
Toiseksi suurin prosenttiluku muualla majoittuvista selittyy silla, ettd iso osa
asiakkaista oli vastannut yopyneensa kotona. Kysymys oli siis ymmarretty
asiakkaiden kesken eri tavoin. Kausipaikalla olevia karavaanareita on 8,7 % ja
ilman kausipaikkaa 4,3 %. Vaikka karavaanareille on tarjolla palveluita ympa-
rivuotisesti ja kayttdaste on talvella suurempi kuin kesalla, niin naiden tulosten
mukaan prosentuaalisesti yhteen laskettuna karavaanareita oli majoittuneina
sama maara kuin muualla majoittuneita, eli 13,0 %. Eli karavaanarit eivat nou-
se yli muista majoittuneista asiakasryhmista. Huomioitavaa on kuitenkin, etta
tdma tulos kertoo vain senhetkisen tilanteen, jolloin kysely on toteutettu ja ky-

selyyn vastanneiden asiakkaiden majoitusmuodon.
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6.1.8 Seura

Kysymyksessa kahdeksan tiedusteltiin, missa seurassa Riihivuoressa viihdyt-

tiin.
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KUVIO 11. Seura (%)

Riihivuoressa on vierailtu padosin kaveriporukalla, perheen kanssa tai kaksis-
taan. Eniten on vierailtu kaveriporukalla (42,9 %). Toiseksi suosituinta on ollut
perheen parissa vietetty aika Riihivuoressa (35,4 %) ja kolmanneksi suosituin-
ta on ollut tulla kaksistaan, esimerkiksi puolison kanssa (26,1 %). Riihivuoren
asiakaskunta on nuorta ja keski-ikaista, joten kuvion 8 tulokset eivat ole yllat-
tavia, silla kaveriporukat koostuvat paljon nuorista ja perhe taas kasittaa lap-
set vanhempineen. Tyoporukoita Riihivuoressa oli kyselyiden jaon aikaan 6,2
% ja yksin vierailevia 2,5 %. Vain 1,9 % asiakkaista oli Riihivuoressa koulu-

laisryhméan kanssa.
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6.1.9 Laji

Kysymys yhdeksan kasitteli vastaajien lajia, mita Riihivuoreen tultiin harrasta-
maan. Kysymyksen avoimeen kohtaan pyydettiin laittamaan muun lajin nimi,
jos Riihivuoreen ei tultu laskettelemaan, lautailemaan tai telemarkia harrasta-

maan.
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KUVIO 12. Harrastukset lajeittain (%)

Luonnollisesti laskettelua oli harrastettu eniten (64,5 %), kuten kuviosta 12 kay
ilmi. Lumilautailun suosio oli kakkossijalla, eli asiakkaista 22,0 % oli valinnut
kyseisen lajin. Telemarkia oli harrastettu kaikkein vahiten, eli kyselyyn vastan-

neista 2,7 % vastasi lajin olleen telemark.

Muita lajeja oli harrastanut 10,8 % vastaajista. Kyseisia lajeja olivat muun mu-
assa snowsloot, kelkkailu, lumikenkaily, luistelu ja sauvakavely. Osa asiak-

kaista oli myds ihan vain ulkoillut ja laskenut pulkkamékea.
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6.2 Palveluiden laatu

Tassa osiossa asiakkaita pyydettiin arvioimaan palveluiden laatua asteikolla
1-5 siten, etta 1 tarkoittaa erittain huonoa ja 5 erittéain hyvaa. Palvelut oli jaettu
viiteen eri kategoriaan, joita olivat vuokraamopalvelut, ski shop, hiihtokoulu,
ravintolapalvelut ja kokouspalvelut. Jos asiakkaalla ei ollut kokemusta kysei-
sista palveluista, pyydettiin hantéa jattAmaan sellaiset kohdat tayttamatta. Tu-
loksista ilmeni, etta kyseinen ohjeistus on ymmarretty kahdella tavalla. Toiset
ovat tulkinneet niin, etta jos heilla ei ole ollut ollenkaan kokemusta koko palve-
lukategoriasta, ovat he jattaneet kokonaan vastaamatta siihen. Toiset ovat
toimineet niin, ettd he ovat vastanneet vain sellaisiin kategorian yksittaisiin

kohtiin, joista on ollut kokemusta tai on osattu antaa mielipide.

6.2.1 Vuokraamopalvelut

Kyselyssa vuokraamopalvelut oli jaettu neljaan eri luokkaan, joita olivat palve-
lun nopeus, henkilokunnan asiantuntemus, hintataso ja henkiloékunnan palve-
lualttius. Palvelun nopeudella on tarkoitettu sitd, kuinka nopeasti, mutta laa-
dukkaasti palveluprosessi sujuu siita lahtien, kun asiakas saapuu vuokraa-
moon ja paattyen siihen, kun han lahtee vuokraamosta. Henkilbkunnan asian-
tuntemuksesta kysyttdessa on haluttu saada selville, kuinka ammattitaitoista
valinevuokraamon henkilékunta on. Eli tunnetaanko muun muassa valineet ja
niihin soveltuvat lajit hyvin ja minkalaisiin olosuhteisiin valineet erityisesti kay-
vat. Hintatasosta arviota pyydettiin, jotta pystyi tutkimaan ovatko hinnat asiak-
kaiden mielesta kohdallaan ja minkalaiseksi hintataso koetaan verrattuna
muihin vastaavien hiihtokeskuksien vuokraamoihin. Henkilékunnan palvelualt-
tiudella on tarkoitettu sita, kuinka ystavalliseksi ja huomioivaksi palvelu on ko-
ettu ja millainen kuva vuokraamon henkilokunnan palveluasenteesta on jaa-

nyt.
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KUVIO 13. Vuokraamopalveluiden laatu (%)

Yleisena huomiona voi kuvion 13 mukaisesti todeta, etta noin 30 % vastaajista
ei ole kayttanyt vuokraamopalveluita lainkaan tai osannut antaa arviota kysei-

sista palveluluokista. Asiakkaat, jotka ovat antaneet mielipiteensa vuokraamo-
palveluista, ovat yleisesti ottaen pitaneet laatua hyvana tai erittain hyvana.

Vain ani harva on antanut arvosanaksi erittdin huono tai huono.

Kuviosta 13 on kuitenkin havaittavissa my6s, etta vaikka laatu on sinallaan
hyvaa, niin palveluluokkien valilla on joidenkin arvosanojen kohdalla suuriakin

eroja.

Palvelun nopeutta olivat pitdneet erittéain hyvana noin 50 % asiakkaista ja

huonona vain 1,2 % vastaajista.

Henkildkunnan asiantuntemus on ollut erityisen hyvaa, silla arvosanalla Hyva

se on saanut prosentuaalisesti parhaimman tuloksen (41,0 %).

Hintataso on asiakkaiden mielesta tyydyttavalla tasolla (31,1 %). Kuitenkin
erittdin hyvan arvosanan hintatasosta ovat antaneet vain 7,5 % kyselyyn vas-
tanneista, mika on selvasti pienempi osa asiakkaista kuin muissa vuokraamo-

palveluiden luokissa annetut kiitettavat arviot.
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Vuokraamopalveluiden henkilokunta on todella palvelualtista. Noin yli 55 %
vastanneista koki saaneensa hyvaa tai erittdin hyvaa palvelua. Erittdin huono-

na palvelualttiutta ei ollut pitanyt kukaan.

Palvelun nopeus oli samalla tasolla palvelualttiuden kanssa hyvan arvosanan

asteikosta katsottuna (29,2 %).

6.2.2 Ski Shop

Riihivuoreen perustettiin Ski Shop, miké on toiminut hiihtokeskuksessa vasta
vahan aikaa. Myymala on keskittynyt muun muassa hiihtoasusteiden — ja vali-
neiden myyntiin. Edellisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa kaudella 2002—
2003 Ski Shop — myymalaa ei ollut viela olemassa, joten tassa tutkimuksessa

se haluttiin ottaa mukaan palveluiden laatua kartoitettaessa.

Kyselyssa Ski Shop jaettiin neljaan eri luokkaan, joita olivat henkilokunnan
asiantuntemus, hintataso, henkildkunnan palvelualttius seka tuotevalikoiman

monipuolisuus.

Henkildkunnan asiantuntemusta kysyttaessa haluttiin selvittaa, kuinka hyvin
Ski Shopin myyjat tunsivat kauppaamiansa tuotteita, kuten eri valinemerkkien

seka asusteiden soveltuvuuksia ja ominaisuuksia.

Hintatasosta arvosanaa pyydettiin, jotta voitaisiin arvioida, ovatko hinnat asi-
akkaiden mielesta silla tasolla, kuin ne ovat vastaavien hiihtokeskuksien sa-

mantyyppisissd myymalodissa ja vastasiko hintataso laatua.

Henkil6kunnan palvelualttiudella on mitattu sitda, kuinka ystavallista ja huo-
mioivaa palvelu Ski Shopissa asiakkaiden mielesta on ja millainen palveluku-

va asiakaspalvelusta heille jai.

Tuotevalikoiman monipuolisuudella haettiin sitd, ettéa kuinka hyva tuotetarjonta
myymalassé nykyisellaan on. Eli, onko esimerkiksi hiihtovarusteita kattavasti

ja merkkeja riittavasti vai olisiko tarvetta lisata tuotevalikoimaa runsaammaksi.
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Liséksi asiakkaat saivat tayttda halutessaan avoimen kysymyskohdan, missa

pyydettiin laittamaan, mita uutta hén toivoisi tuotevalikoimaan.
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KUVIO 14. Ski Shop myymalan laatu (%)

Kuviosta 14 kay selvasti ilmi, etta Ski Shop ei ole viela kovin monelle Riihivuo-
ren kyselyyn vastanneelle tuttu tai palvelulle ei ole ollut tarvetta. Noin 45 %:lla
ei ole kokemusta Ski Shopista tai ei ole osannut antaa arvosanaa myymalan
palveluluokista. Mielipiteidensa antaneiden osalta voidaan kuviosta 14 nahda,
ettd yleisesti katsoen Ski Shopin palveluiden laadussa ei ole ollut juurikaan
moittimisen aihetta, silla vain minimaalinen joukko asiakkaista on antanut erit-
tain huonon tai huonon arvosanan. Hintatasossa ja tuotevalikoiman monipuo-
lisuudessa on erittdin huonon ja huonon pylvaat korkeimmat. Suurimmaksi
osaksi laatu on ollut kaikissa palveluluokissa tyydyttavan ja erittain hyvan valil-
l&. Erityisesti henkilokunnan asiantuntemus on saanut kiitosta, eli 30,4 % vas-

taajista on antanut hyvan arvosanan.

Vaikka tuotevalikoiman monipuolisuuden oli arvioitu olevan huono, niin asiak-
kaat eivat olleet silti juurikaan osanneet laittaa, mité toivoisivat lisaa tuotevali-
koimaan. Muutamia toiveita kuitenkin esitettiin ja niita olivat muun muassa

kumpusukset, hanskoja, Wintip suksia seka lisaa vaatevalikoimaa.
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6.2.3 Hiihtokoulu

Riihivuoren muista palvelukokonaisuuksista poiketen hiihtokoulu on erillinen
yhdistys, joka kuitenkin toimii tiiviisti Riihivuoren yhteydessa ja nain ollen las-
ketaan liittyvan palvelukokonaisuuteen siind missa muutkin. Edellisesta kau-
della 2002—-2003 laaditusta asiakastyytyvaisyysmittauksen tuloksista ilmeni,
ettd hiihtokoulun tarjoamista palveluista ei osattu antaa juuri minkaanlaista
palautetta ja kyselyn laatijat paattelivat kyseisen asian johtuvan mahdollisesti
hiihtokoulun véahaisesta nékyvyydesta Riihivuoressa. Niinpa tahan kyselyyn
haluttiin ottaa uutena kysymyksena kohta, missa asiakkailta pyydettiin arviota,

kuinka nakyvaa hiihtokoulun toiminta heidan mielestaan on.

Nakyvyydella tarkoitetaan, etta ovatko asiakkaat olleet tietoisia, etta Riihivuo-
ressa on saatavilla yhdistyksen palveluita ja onko hiihtokoulu ollut mukana

nakyvasti esimerkiksi keskuksen erilaisissa tapahtumissa.

Muut kolme luokkaa, mihin asiakkailta pyydettiin arvioita, olivat hiihtokoulun
opetuksen taso, henkilokunnan palvelualttius ja hintataso.

Opetuksen tasolla on tutkittu sita, kuinka ammattitaitoista hiihdonopettajien

antama opetus on ollut asiakkaiden nakoékulmasta.

Henkildkunnan palvelualttiudesta arviota pyydettdessa on haluttu selvittaa,
kuinka hyvin hiihtokoulun palveluita kayttéanyt asiakas on huomioitu ja onko

asiakaspalvelu ollut ystavallista.

Hintatasolla on tarkoitettu, ettd ovatko hinnat kohtuullisia vastaavanlaisiin hiih-

tokouluihin verrattuna ja oliko hinta-laatusuhde kohdallaan.
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KUVIO 15. Hiihtokoulun laatu (%)

Kuviosta 15 kay ilmi, ettd asiakkaat ovat kasittaneet hiihtokoulun nékyvyyden
eri tavoin. Eli 52,9 %:n vastaajajoukossa on todennékdoisesti sellaisia henkil6i-
t&, jotka ovat olleet sitd mieltd, etta hiihtokoulun toiminta on ollut periaatteessa
nakyvaa, mutta palveluita ei ole vain kaytetty ja siité johtuu muiden luokkien

suurempi kokemattomuuden prosenttimaara (keskiméaarin noin 66 %).

Yleinen paatelma naista tuloksista on, etta hiihtokoulua kéayttaa pieni joukko
asiakkaista ja nakyvyyskin on periaatteessa kohdallaan, mutta asiakaskuntaa
pitaisi silti saada houkuteltua enemman. Asiakkaat, jotka ovat kayttaneet hiih-

tokoulun palveluita, ovat olleet pdaasiassa tyytyvaisia opetukseen.

Hyvan tai erittdin hyvan arvosanan on antanut prosentuaalisesti samansuurui-

nen vastaajajoukko, eli 11,8 % opetukseen osallistunutta.

Henkilokunnan palvelualttius on ollut erityisen hyvaa, silla parhaimman ar-

vosanan pylvas on korkein tassé luokassa (16,1 %).

Hintataso on tyydyttavalla tasolla (16,8 %).
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6.2.4 Ravintolapalvelut

Ravintoloiden palvelut ovat merkittava osa Riihivuoren toiminnassa, silla edel-
lisen asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten mukaan suurin osa asiakkaista oli
kayttanyt ravintolan palveluita. Kyseiset palvelut ovat Riihivuoressa myos

myynnillisesti tarke&ssa roolissa.

Ravintolapalvelut jaettiin kuuteen eri luokkaan, joita olivat palvelun nopeus,
hintataso, henkilokunnan palvelualttius, ravintolan viihtyisyys, ruuan laatu ja
annoksen koko. Luokista on laadittu kaksi eri kuviota tulosten tarkastelun hel-

pottamiseksi.

Palvelun nopeudella on mitattu, kuinka nopeasti asiakas saa tilaamansa ruo-

ka-annoksen tai muun ravintolatuotteen nautittavaksi.

Hintatasoa kysyttdessa on haettu vastauksia siihen, kuinka tyytyvaisia asiak-
kaat ovat ravintoloiden nykyiseen hintatasoon, eli ovatko hinnat sopivia verrat-
tuna vastaavanlaisiin ravintoloihin seka vastaako hinta ruuan laatua ja annok-

sen kokoa seka palvelua, mita ravintolassa on saatu.

Henkilokunnan palvelualttiudella on tutkittu, onko asiakaspalvelu ollut huo-

mioivaa ja ystavallista, jattden positiivisen kuvan ravintolassa asioineelle.

Ravintolan viihtyisyydesta arviota pyydettaessa on haluttu tuloksia siita, millai-
seksi kyselyyn vastanneet ovat kokeneet ilmapiirin, mik& ravintolassa on val-
linnut. Eli miten henkilékunta, muut asiakkaat ja ravintolassa kaytetty sisustus

ovat vaikuttaneet tunnelman syntymiseen tai syntyméattémyyteen.

Ruuan laadulla on tarkoitettu, etta asiakkaat arvioisivat laatua konkreettisesti,
eli millainen maku ja ulkon&kd olivat olleet ja olivatko kaytetyt raaka-aineet
olleet tuoreita.

Annoskoolla on tarkoitettu, ettéa vastaako esimerkiksi asiakkaan mielikuva an-
noksen koosta todellisuutta. Mielikuvaan vaikutetaan esimerkiksi ruokalistojen

otsikoilla ja valokuvilla.
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KUVIO 16. Ravintolapalveluiden laatu (%)

Kuviosta 16 voi yleisesti todeta, ettd suurimmalla osalla kyselyyn vastanneista
on ollut kokemusta ravintolapalveluista ja laatu on ollut tulosten mukaan tyy-

dyttavan ja hyvan tasolla.

Palvelun nopeus on ollut useimpien mielesta hyvaa, silla hyvan arvosanan on
antanut 41 % ravintolassa asioineista, mik& on muiden arvosanojen pylvaisiin

nahden korkein kyseisessa luokassa.

Hintataso on tyydyttavan ja hyvan arvosanan valilla, silla niiden kesken on

prosentuaalisesti vain pieni ero, kuten kuviosta 16 on havaittavissa.

Henkildkunnan palvelualttiudessa on tyydyttavan arvosanalla huomattava ero
muihin arvosanoihin verrattuna kyseisessé luokassa. Jopa 55,3 % vastanneis-
ta on antanut arvosanaksi Tyydyttava, kun taas hyvéksi palvelualttiuden ovat

kokeneet vain 23,0 % ravintola-asiakkaista.

Huomioitavaa on myds, etta erittdin hyvaa asiakaspalvelu ei ole ollut kenen-
k&an mielesta. Toisaalta tasta voi paatelld, ettéa kyselyyn vastanneiden on voi-
nut olla vaikeaa antaa erittdin hyvaa arvosanaa, silla kyseisen arvosanan

maaritteleminen on todella yksilollista.
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Ravintola on ollut paaosin viihtyisa. Hyvan arvosanan viihtyisyydesta on anta-

nut jopa 41,0 % ravintolassa kayneista.
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KUVIO 17. Ravintolapalveluiden laatu ruuan osalta (%)

Kuvion 17 yleisend huomiona voidaan todeta, etta seka ruuan laatu etta an-
noksen koko on ollut paéosin hyva, silla molemmissa luokissa hyvan arvosa-

nan on antanut melkein 40 % vastanneista.

Noin 30 %:n mielesta ruoan maku, ulkon&kd ja raaka-aineiden tuoreus on ollut

tyydyttavalla tasolla.

Annoksen kokoa ovat pitéaneet tyydyttavana 24,2 % asiakkaista. Vain ani har-
va on ollut sitd mielta, ettd annoksen koko seka laatu on ollut erittdin huono tai

huono.

6.2.5 Kokouspalvelut

Riihivuoressa on haluttu kehittaa yrityksille kohdistettuja palveluita rakennut-
tamalla suksivuokraamolta tyhjiksi jad&neisiin tiloihin uusi, ajanmukaisesti va-
rusteltu kokoustila, minne mahtuu kerrallaan noin 25 henkil6&. Niinpa oli ajan-
kohtaista ottaa tamankautiseen kyselyyn mukaan kokouspalvelut ja pyytaéa

asiakkailta arvioita, minkalaisiksi he kokevat kyseiset palvelut ja kaipaisivatko
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he jotain lisaa. Kokouspalveluiden osalta haluttiin saada myés selville, kuinka

paljon ihmiset ovat kayttaneet Riihivuoren kokouspalveluita.

Kokouspalvelut on jaettu kolmeen eri luokkaan, joita ovat kokoustilan viihtyi-
syys, henkilékunnan palvelualttius ja kokoustilan varustetaso. Lisaksi kyselys-
sa on avoin kohta, johon on voinut laittaa varusteita, joita toivoisi tiloihin han-

kittavaksi.

Viihtyisyydella on haettu vastauksia siihen, millainen tunnelma kokoustilassa
on asiakkaiden mielesta vallinnut. Eli minkalaiseksi tilan sisustus on koettu ja

millainen on ollut ulkoinen ymparisto.

Henkilokunnan palvelualttiudella on tutkittu, onko Riihivuoren kokousemannan
tai isannan palvelu ollut ystavallista ja huomioivaa, eli millainen palvelukuva

kokousasiakkaille on jaanyt henkilokunnasta.

Varustetasosta kysyttdessa, on haluttu selvittdd, onko tAménhetkiset varusteet

riittdvat ja ajanmukaiset vai kaivattaisiinko jotain lisaa.
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KUVIO 18. Kokouspalvelujen laatu (%)

Kuvio 18 osoittaa, ettéd suurimmalla osalla (noin 74 %) kyselyyn vastanneista

ei ole kokemusta kokouspalveluista tai ei ole osattu antaa mielipidetta kysei-



49
sista palveluista. Pieni osa, jotka kokouspalveluita ovat kayttaneet, ovat arvi-

oineet laadun kuitenkin kokonaisuutta katsoen suhteellisen hyvaksi.

Henkilokunnan palvelualttiudesta ei kenellakaan ole ollut moittimisen aihetta.
Tuloksista kay selvasti ilmi, ettd kokouspalveluita pitéisi tuoda enemman esil-

le, jotta kayttdjamaara kasvaisi.

Otannassa oli mukana muutama kokousasiakas, joten varustetoiveita ei nain
ollen saatu selville. Jos kayttajakunta olisi ollut suurempi ja kokousasiakkaita
aineistonkeruuhetkind enemman, niin todennékdisesti varustetoiveita olisi

my0os esitetty enemman.

6.3 Kesakausi

Tassa osiossa on selvitetty asiakkaiden kiinnostusta kesakautta kohtaan. En-
simmaiseksi on tutkittu, kuinka moni kyselyyn vastanneista oli vieraillut Riihi-

vuoressa kesakaudella. Toinen kysymys koski kesaaktiviteetteja, joihin halut-
tiin mielipide siita, kiinnostaisiko kyselyssa ehdotetut lajit vai haluttaisiinko Rii-

hivuoressa harrastaa kesalla jotain muuta.

Ehdotettuja lajeja olivat ratsastus, sauvakavely, rinnevaellus ja kalastus, joista
ratsastusta on tarjolla jo jonkin verran. Lajeja sai valita useita ja tulokset on
kasitelty sen mukaisesti, onko valittu yksi vai useampi laji. Muille Iajeille oli

varattu avoin kohta.

Keséakautta koskevien tulosten avulla Riihivuoressa pystytaan paremmin miet-
timaan asiakaslahtdisemmin, mita uusia aktiviteetteja kannattaisi tulevaisuu-

dessa tarjota, jotta Riihivuoren kesakausi saataisiin vetovoimaisemmaksi.
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6.3.1 Vierailut kesakaudella
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KUVIO 19. Vierailijoiden maara keséakaudella (%)

Kuvio 19 osoittaa, etta jopa 70,8 % kyselyyn vastanneista ei ole vieraillut ja
vain 26,1 % on vieraillut Riihivuoressa kesékaudella. Tulokset osoittavat sel-
keasti sen, ettd palvelutarjontaa seka tapahtumia pitaisi olla kesalla enem-
man, jotta kesakaudesta saataisiin vetovoimaisempi ja Riihivuoresta voisi ke-
hittya ymparivuotinen matkailukeskus. Pieni maara asiakkaista (3,1 %) jatti

vastaamatta tahan kysymykseen.
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6.3.2 Ehdotetut kesaaktiviteetit
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KUVIO 20. Keséaaktiviteettien kiinnostus lajeittain (%)

Asiakkaita kiinnosti rinnevaellus hiukan enemman (25,6 %) kuin muut lajit (25
%), joita asiakas sai halutessaan ehdottaa kyselyn avoimessa kohdassa.

Kolmanneksi eniten on kiinnostanut kalastus, jonka valitsi 23,9 % vastaajista.
Ratsastusta on jo tarjolla Riihivuoressa, mutta sen kysynta on silti toiseksi va-
haisinta (16 %). Kaikkein vahiten oltiin kiinnostuneita sauvakavelysta 9,5 %:n

aanimaaralla.

Muita kesélajeja ehdotettiin suhteellisen paljon. Tuloksista esille nousi erityi-
sesti pyoraily ja suunnistus. My6s vesiurheilua oli ehdotettu. Esimerkiksi me-
lonta ja purjehdus kiinnostaisivat Riihivuoren asiakkaita. Rinteita haluttaisiin
hyodyntaa kesalla esimerkiksi rakennuttamalla muovimaki. Osa asiakkaista oli
myos sita mieltd, ettd Riihivuoren ei kannata satsata keséapalvelutarjontaan.
Suurin osa asiakkaista oli kuitenkin avoimien vastausten perusteella valmiita

tulemaan vierailulle keséallakin.

6.3.3 Vapaamuotoinen palaute

Seuraavassa kuviossa tarkastellaan, kuinka paljon on annettu palautetta ja

kuinka suuri osa on jattanyt vapaamuotoisen palautteen tyhjaksi.
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KUVIO 21. Vapaamuotoinen palaute (%)

Kyselyyn vastanneista asiakkaista jopa 66,5 % on antanut palautetta, mika on
todella positiivinen tulos. 33,5 % on jattanyt vapaamuotoisen palautekohdan

tyhjaksi.

Riihivuorta kehuttiin mutta toisaalta annettiin myos rakentavaa palautetta. Pa-
lautteista positiivisina asioina nousivat esille erityisesti, etta Riihivuorta pide-
tdan hyvin perheystavallisena ja etta Riihivuori on kehittynyt viime vuosista
selvasti positiivisempaan suuntaan. Negatiivisina asioina esille nousivat ravin-

tola seka wc tilojen ahtaus. Erityisesti naisten vessat koettiin pieniksi.

Vaikka rinnepalveluita ei tutkimuksessa kasitelty, asiakkaat olivat antaneet
sen verran seka hyvaa etta rakentavaa palautetta, ettd selkeyden kannalta
mielipiteet esitetddn tadssa yhteydessa erillisena muusta palautteesta.

Palaute rinnepalveluista
Rinteita pidettiin monipuolisina, ja rinnehenkilokunnan palvelualttiutta kehut-

tiin, mutta joukossa oli myos mielipide, josta ilmeni, etta henkilokunnan palvelu

oli laskenut selvasti edellisiin vuosiin verrattuna.

Vastaajat pitivat siitd, etta rinteissa ei soinut liikaa musiikkia ja etté rinteet so-
pivat eri taitotasoisille ja etté kaikki oli sopivasti lahella. Perheen vanhempien

oli ndin ollen helppoa seurata lapsiaan toisista rinteista. Hiihdon opetusta ke-
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huttiin, mutta opettajien toiminnan toivottiin olevan erottuvampaa. Pelkké na-
kyvyys ei auta.

Osa asiakkaista toivoi rinteiden kunnossapitoon parannusta etenkin loskasaal-
|& seké lastenrinteen l&heisyyteen pienta leikkipaikkaa.
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7 POHDINTA

Johtopaatokset

Alkuun voidaan kyselylomakkeessa kysyttyjen taustatietojen pohjalta tehda
johtopaatoksia ikajakaumasta seka asuinseudusta. Riihivuori on selkeasti
nuorten ja keski-ikaisten aikuisten suosiossa, silla elakelaisia ei juuri joukossa
ollut. Tasté voidaan paatelld, ettd vanhemmille ihmisille ei ole sellaisia palvelu-
ja, joita elakelaiset kaipaisivat. Kesakauden palveluita suunniteltaessa Riihi-
vuoressa olisi hyva ottaa huomioon kyseinen seikka, jotta my6s senioreita
saataisiin alueelle virkistaytyméaan. Tutkimusten mukaan eléakelaiset ovat mat-
kailun osalta kasvava, potentiaalinen asiakassegmentti, mihin kannattaisi sat-
sata. Elékelaiset ovat asiakkaita, joilla on rahaa seka aikaa ja halua maksaa

laadukkaista palveluista.

Suurin osa vastaajista tuli Lansi-Suomen alueelta ja Etela-Suomesta. Pohjoi-
sesta ja muualta Suomesta tuli vierailijoita vain vahan. Ulkomailta oli vierailijoi-
ta jonkin verran, mika oli iloinen yllatys. Ulkomaalaisten vierailuista voidaan
paatella, ettd Riihivuoren markkinointi on onnistunut taltd osin hyvin, koska
kansainvalisiakin vieraita on saatu tutustumaan kyseiseen hiihtokeskukseen.
Kotimaan markkinoinnissa on kuitenkin viela kehittamisen varaa, silla vieraili-
joita pitaisi saada kauempaakin kuin lahiseudulta ja etelaisesta osasta Suo-

mea.

Riihivuoressa harrastettuja lajeja kysyttdessa kavi selvasti ilmi, etta laskettelu
on suosituin ja muita lajeja oli harrastettu selvasti vAhemman. Tulevaisuutta
ajatellen Riihivuoren on varmasti kannattavaa pyrkia olemaan paaasiallisesti
lasketteluun keskittyva keskus, silla juuri laskettelupalveluiden avulla yritys on
menestynyt tahankin asti ja kannattavuus saattaisi laskea, jos yritys lahtisi

kilpailemaan kaikella mahdollisella tarjonnalla muiden keskusten kanssa.

Palveluista voidaan tehda johtopaatos, etté hiihtokeskus Riihivuoren palvelui-
den laatu on kokonaisuutta katsoen hyvéalla tasolla. Liitannaispalveluissa oli

kuitenkin huomattavissa muutamia selkeitd arvosanaeroja eri palveluluokkien
valilla. Esimerkiksi, vaikka palvelun nopeus oli koettu hyvaksi, henkilokunnan

palvelualttius oli vain tyydyttavalla tasolla. Kuten teoriassa esitettiin, jokin pal-
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velutapahtumassa sattuva virhe voi koitua kohtaloksi, eli aiheuttaa asiakkaalle
pettymyksen eika asiakas enda kayta kyseisia palveluja, vaikka palvelutapah-
tuman muut vaiheet olisivat onnistuneet. Siksi on erittain tarkeaa, etta pide-

tadan huolta palvelun laadusta kokonaisuutena myds kiireen keskella.

Muutamien palveluiden kayttajakunta oli vahainen. Tama johtui osaltaan siita,
ettd Riihivuoreen oli tullut uusia palveluita tarjolle ja asiakkaat eivat olleet joko
tietoisia niista tai palvelut oli koettu tarpeettomiksi. Tietamattomyys uusista
palveluista voi johtua oikeanlaisen markkinoinnin puutteista. Keino tuoda uu-
sia palveluita enemman esille on kayttaa massamarkkinointia hyvaksi. Tassa
kohden massamarkkinoinnin lisd&minen olisi siis erittain toivottavaa, jotta uu-
sienkin palveluiden asiakaskunta kasvaisi. Osittain markkinointia on parannet-
tukin esimerkiksi Internet-sivuja uusimalla ja mainostamalla sivuilla uusia pal-

veluja, mutta tehostamisen varaa markkinoinnin suhteen silti on.

Tulosten perusteella kesékausi tuntui kilnnostavan suurinta osaa asiakkaista,
ja ehdotuksia mieluisista kesaaktiviteeteista tuli paljon. Jos ja kun Riihivuores-
sa aletaan tehda suunnitelmia kesakauden varalle, on yrityksessa hyva muis-
taa, etta silla on nyt kaytettavissdan hyvaa ja tuoretta asiakastietoa niin ny-
kyisten palveluiden tilasta kuin toiveista, mita uusia palveluita haluttaisiin alu-
eelle tuotettavan. Tarkeda on osata hyodyntaa tata arvokasta tietoa oikein. On
otettava huomioon mahdollisista aktiviteeteista aiheutuvat kustannukset ja
keskuksen lahikilpailijoiden kesatarjonta. Yhteisty® Himoksen kanssa on jar-
kevaa, ja markkinointia tulevien keséapalveluiden suhteen kannattaa toteuttaa
kyseista vaylaa pitkin, kuten muussakin markkinoinnissa on jo tehty.

Laatumuutokset edelliseen tutkimukseen verraten

Kauden 2002-2003 asiakastyytyvaisyysmittaukseen verrattuna esille nousi
selkeita yhtalaisyyksia ja eroavaisuuksia palveluiden laadussa. Palvelut, joita
muutokset koskivat, olivat vuokraamopalvelut, ravintolapalvelut seka hiihto-

koulun palvelut.

Yhtenaista molempien tutkimusten tuloksille vuokraamopalveluiden osalta oli,
ettd kayttdjakunta oli vahaista, henkilokunta erityisen palvelualtista ja kokonai-

suutta katsoen vuokraamopalveluiden laatu oli molempien tutkimuksien osalta
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hyva. Taman tutkimuksen tulokset poikkesivat kyseisten palveluiden osalta
kuitenkin siten, ettd vaikka laatu oli hyva, niin se ei ollut yhta tasalaatuista kuin

aikaisemmin. Toisin sanoen arvosanaluokissa oli suurempaa heittoa.

Johtopaatoksina voidaan todeta, etta kayttajakunnan vahaisyys johtuu osal-
taan siitd, ettd Riihivuoressa vierailevilla on suurimmaksi osaksi omat varus-
teet. Johtopaatds voidaan perustella silla, etté suurin osa kyselyyn vastanneis-
ta oli vieraillut Riihivuoressa aikaisemmin 16 kertaa tai enemmaé&n. Noin useas-

ti vierailevat asiakkaat todennakdisimmin kayttavat omia varusteita.

Henkildkunnan hyvasta palvelualttiudesta voidaan vetaa johtopaatos, etta Rii-
hivuoren valinevuokraamoon palkattu henkilokunta on motivoitunutta ja henki-
|6ston sisélla ymmarretaan palvelun merkitys asiakkaan nakdkulmasta katsot-

tuna.

Vuokraamopalveluiden laadun osalta tehtava johtopaatos on, ettd laadun tuot-
tamisessa on tapahtunut jotain negatiivista, kun sité ei ole pystytty pitamaan

tasalaatuisena

Hiihtokoulun osalta yhtalaisyys edelliseen tutkimukseen nahden oli keskimaa-
raisen hyva tyytyvaisyys palveluihin, siltd osin kun niita oli kaytetty, Kayttaja-
kunta oli siis tallakin kaudella vahainen kuten myoés kaudella 2002 — 2003.
Nakyvyydessa oli viime tutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa heikkouksia, jo-
ten siihen kaivattiin tuolloin parannusta. Neuvo oli otettu selvasti huomioon,
silla nékyvyys oli parantunut. Kysymys nékyvyydesta oli kuitenkin ymmarretty
hyvin monin tavoin, joten paatelma ei ole taysin varmasti perusteltavissa ja

luotettava.

Hiihtokoulua kayttaa edelleen liian pieni joukko asiakkaista, joten tasta voi-
daan paatella, ettéa koulun nakyvyys ei ole silti ollut riittavaa, vaikka se onkin
kehittynyt parempaan suuntaan. Vahainen nakyvyys voi johtua palvelukulttuu-
rin puuttumisesta. Jos hiihtokoulun siséiset asiat eivat toimi odotetulla tavalla,
heijastuu se suoraan asiakkaille. Tahto nakya aktiivisesti hiihtokeskuksen toi-
minnassa mukana, syntyy motivoituneisuudesta ja asiakaslahtdisyydesta, mit-

ké taas pohjautuvat palvelukulttuuriin.
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Ravintolapalveluiden osalta kokonaislaatu oli hieman laskenut hyvasta tasos-
ta. Palveluihin oltiin nytkin periaatteessa tyytyvaisia, mutta kiitettavalle tasolle
ei paasty, toisin kuin edellisessa tutkimuksessa. Erityisesti huomio kiinnittyi
henkilokunnan palvelualttiudessa tapahtuneeseen muutokseen. Edellisessa
tutkimuksessa henkildkunta oli saanut kiitettdvan arvosanan suurimmalta osal-
ta vastaajista. Tassa tutkimuksessa henkilokunnan palvelualttius oli jaanyt

vain tyydyttavéalle tasolle.

Johtopaatoksena voidaan todeta, ettd palveluketjun sisélla on selkeasti tapah-
tunut sellaista, mik& on vaikuttanut kokonaislaadun heikkenemiseen ja néky-

nyt myos asiakkalille.

Edellisessa tutkimuksessa avoimen palautteen kautta oli noussut esille wc —
tilojen ahtaus, mistéd annettiin samaista palautetta vapaassa osiossa my6s
tassa tutkimuksessa. Johtopaatoksena voi sanoa, ettd muutoksia ei ole tapah-

tunut, jos asiakkailta tulee samasta asiasta palautetta toistamiseen.

Kehittamisideoita palveluissa esiintyvien epakohtien poistamiseksi

Jotta vuokraamopalveluiden laatu olisi tasaisempaa ja asiakkaita, eli vuok-
raamopalveluiden kayttdjia saataisiin enemman, on kiinnitettava huomiota

palvelutuotannon kehittdmiseen seka parempaan markkinointiin.

Palvelujarjestelman teoriassa esitettiin, etta eri osilla, joita kutsutaan resurs-
seiksi, on kaikilla suuri merkitys palveluita tuotettaessa. Ei riitd jos esimerkiksi
ajatellaan, etta vain kontaktiresursseilla, eli palvelun tuottajan ja asiakkaan
valilla olevalla vuorovaikutuksella on merkitysta. Myos fyysiset — ja asiakas-
resurssit vaikuttavat palveluiden tuotantoon. Tama tulisi ymmartaa, jotta pal-

veluita pystytaan tuottamaan tasalaatuisesti.

Palveluita tuotettaessa olisi hyva muistaa myds, etta asiakkaalle tuotettaisiin
palveluita siten, ettd han kokisi vélilla positiivisia yllatyksia. Tallainen voisi
vuokraamopalveluiden kohdalla olla esimerkiksi lapsille laskettelukyparéan an-
taminen laskettelun ajaksi ilmaiseksi vuokraamisen yhteydessa. On syyta kui-
tenkin ymmartéd& myos se, mité teoriaosuudessa korostettiin. On haitallista,
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jos yritys pyrkii kokoajan ylittamaan asiakkaan odotukset. Tall6in syntyy ylipal-
velua ja asiakkaan odotukset vain kasvavat kokoajan. Tallainen palvelutyyli

kaantyy lopulta itsedaan vastaan.

Kyseisten palveluiden parempaa esilletuomista voidaan kehittaa panostamalla
markkinointiin enemman ja tavoittelemalla sellaista kayttajakuntaa, ketka

vuokraamopalveluita todennakoisimmin tarvitsee.

Vuokraamon henkilékunta oli ollut erityisen palvelualtista. Tulevaisuuden
haasteena on pitda taso samana. Keinona on jatkuva henkiléstokoulutus ja
ajan tasalla pysyminen. Asiakkaat ovat yha vaativampia palveluiden suhteen
ja palveluita tarjoavalla henkilokunnalla on haastetta edesséaéan vastata naihin

vaatimuksiin.

Hiihtokoulun heikkoutena oli jalleen vahainen nékyvyys. Keino saada naky-
vyyttd enemman on kouluttaa tyontekijoita asiakaslahtbisempaan toimintaan
seka tarkistaa yrityksen sisaisen kulttuurin epédkohdat ja saattaa yhteisesti so-
vitut asiat ja arvot ajan tasalle. Nain toimimalla henkiléston motivoituneisuutta
saadaan kehitettya paremmaksi ja kayttajakuntaa kasvatettua, kun tahto saa-
da asiakkaita kayttamaan heidan palvelujaan, nousee. Vahainen nékyvyys voi
johtua myds osaltaan siitd, etta hiihtokoulu on erillinen yhdistys. Riihivuoren

tulisi huomioida hiihtokoulu vield paremmin osaksi palvelukokonaisuuttaan.

Riihivuoren ravintolapalveluissa oli tapahtunut selvia muutoksia. Kyseiset
muutokset ovat laskusuuntaisia, joten tassé kohden yrityksessa olisikin erittain
tarkeaa selvittaa, mista muutokset laadussa mahdollisesti johtuvat ja milla
keinoin laatu saadaan kaikilta osin jalleen hyvaksi. Asiakkaiden antama palau-
te pitaisi myds ottaa huomioon ja ymmartaa, etta asiakas on palveluiden mak-
saja ja yrityksen toiminnan kulmakivi. Toiminnassa pitdé nakya, etta asiakas

on avainasemassa ja syy siihen, miksi yritys on olemassa.

Jokaisessa yrityksessa on toisin sanoen oma palveluajatuksensa, kuten pal-
velujarjestelman teoriassa tuli ilmi. Palveluajatusta kannattaa jalostaa yrityk-
sen kaikissa palveluyksikoissa ja selvittaa, etta kaikki yrityksessa myos ym-

martavat, mita palveluajatuksella tarkoitetaan.
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Palveluketjun tapahtumien pitaisi sujua moitteettomasti, jotta palvelu olisi ko-
konaisuutena laadukasta. Ennen kaikkea asiakaspalvelijalla on tapahtumien
aikana erittain tarkea rooli, miten han ne hoitaa.

Loppusanat ja tutkimuksen toimivuus

Lopuksi voidaan viela koota muutamia tutkimuksen kautta nousseita ajatuksia.
Yksi ndista ajatuksista on, etta Riihivuoren hiihtokeskuksessa pitaisi kdayda
kaikkien palveluyksikdiden kanssa tutkimuksen teoriaosuudessa esitetty pal-
velujarjestelma lapi. Jarjestelman analysoinnin tulisi tapahtua niin, etta kaytai-
siin lapi kohta kohdalta, mitd milléakin asialla tarkoitetaan kaytannodssa ja kuin-
ka palvelujarjestelman asiat ovat toimineet. Jarjestelmasta l16ytyy varmasti
asioita, joissa on kehittdmisen varaa, kuten aiemmin tulikin esille. Taméan sei-
kan takia palvelujarjestelman teoriaa pystyykin kayttdmaan hyvana tyokaluna

palveluita kehitettdessa. .

Toinen ajatuksista on, etté jos Riihivuoren palvelukokonaisuus halutaan sailyt-
tda vahintaan hyvalaatuisena ja jotta sita pystyttaisiin hiukan viela paranta-
maan, on kiinnitettdva huomiota markkinointiin ja huolelliseen suunnitteluun
palveluita kehitettdessa. Erityisesti pitaéa ottaa huomioon myés asiakkaiden
mielipiteet etenkin silloin, kun suunnitellaan uusia palveluita. Pitaisi pyrkia pi-
tamaan palvelu - eli yrityskulttuuria ylla ja kehittda sita suuntaan, joka palve-
lee sekéa henkilokuntaa ettd asiakasta. Kaytdnnodssa tama tarkoittaa, etta yri-
tyksen tyontekijoilla pitaisi olla hyva olo keskenéan ja mukava olo palvella asi-
akkaita, jolloin asiakkaiden on mukava kayttaa palveluita ja aistia henkilokun-
nan hyvantuulisuus. Myo6s koulutuksella on suuri merkitys palveluiden laaduk-
kaassa tuottamisessa. Perustelen asian omakohtaisilla kokemuksilla. Kun on
kaynyt sekéa asiakas- etta palvelukoulutuksissa ja soveltanut teoriaa kaytan-
toon, on huomannut, kuinka pienetkin asiat voivat vaikuttaa hyvin ratkaisevalla
tavalla laatuun. Koulutus on tarke&aa etenkin pitkddn samoissa tehtavissa toi-
mineille henkil6ille, koska omalle tydlle tulee helposti sokeaksi ja saattaa teh-
da virheitd asioissa, jotka olivat ennen itsestdén selvia. Siksi on hyva paivittaa

tietoa aika ajoin.
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Tutkimuksen onnistuneisuutta pohtien voidaan todeta, ettd muutamia luotetta-
vuudessa tapahtuneita epakohtia lukuun ottamatta tutkimusongelmiin saatiin
vastaukset ja ne pystyttiin ratkaisemaan, mik& on onnistumisen kannalta erit-
tain tarkeda. Kehitettavaa kuitenkin Ioytyy niin tutkimusmenetelmassa kuin

aineistonkeruutavassakin.

Jatkotutkimusaiheena talle tyélle voisi olla esimerkiksi toimintakansio Riihivuo-
ren palveluista. Siina esitettaisiin selkeéasti Riihivuoren lilkeidea ja arvot sekéa
palvelut ja miten kyseisié asioita toteutetaan kaytanndssa. Toinen aihe voisi

olla Riihivuoren palvelutuotekehitykseen liittyva tutkimus.
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