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1 Punkaharjun Lomakeskuksen viikko-ohjelmat
2 Asiakaskysely



1 JOHDANTO

1.1 Aihe ja tavoite

Opinnaytetyon aihe on Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluiden kehittami-
nen. Opinndytetyon tavoitteena on parantaa Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapal-
veluiden markkinointia, ohjelmapalveluiden saatavuutta seka lisat4 alueen vetovoima-
tekijoitd. Konkreettisena tavoitteena on ohjelmapalveluiden asiakasmééran kasvatta-
minen. Opinndytetyon tuloksena ovat kehitysehdotukset alueen ohjelmapalveluille ja
viikko-ohjelmalle. Viikko-ohjelmat maarittelevit ohjelmapalveluiden ajankohdat,
kestot ja hinnat.

Tutkimuskohteena opinnéytetydssa on Punkaharjun Lomakeskus. Punkaharjun Loma-
keskus on ympdrivuotinen lomanviettopaikka Saimaan rannalla. Alue on jo pitkdéan
ollut muutoksen alla ja kévijamaarat alueella kasvavat vuosittain. Olen itse tydsken-
nellyt Punkaharjun Lomakeskuksen vastaanotossa neljanéd kesané vuodesta 2010 alka-
en, kun Finland EasyHoliday Oy osti sen Lomaliitolta. Finland EasyHoliday Oy on
toiminut Tuunaansaaren matkailualueella vuodesta 2008 l&htien, jolloin toiminta oli
viela pienimuotoisempaa. Olen néhnyt alueella tapahtuvat muutokset ja uskon, ettd
alue tulee lahitulevaisuudessa kehittymaan entisestddn. Punkaharjun matkailualue ja
sen kehittyminen kiinnostaa minua paljon. Yhtend taustatekijana opinnaytetyon valin-
nassa on se, etta olen syntyperéinen punkaharjulainen ja asun Tuunaansaaren matkai-

lualueen ytimessa.

Tyoskennellessdni Punkaharjun Lomakeskuksen vastaanotossa useina kesind olin
huomannut, ettd ohjelmapalveluiden myynti on heikkoa. Ohjelmapalveluiden tarjontaa
on, mutta asiakkaat eivét innostuneet kokeilemaan niit4. Punkaharjun Lomakeskus
tarjoaa loistavat ja tilavat puitteet ohjelmapalveluiden vetdmiseen, joten jotain oli teh-
tava. Ehdotin kevaalla 2013 Punkaharjun Lomakeskuksen kehitysjohtaja Pia Behmille
opinndytetyota ohjelmapalveluiden kehittdmisestd. Behm innostui heti ja ehdotti mi-
nulle, ettd kayttdisin ohjelmapalveluiden kehittdmisen pohjana heidén viikko-
ohjelmaansa. Opinnaytetyo liittyy koko Punkaharjun Lomakeskuksen toiminnan ke-
hittdmiseen. Toiminta Punkaharjun Lomakeskuksessa ja sen alueella Tuunaansaaressa
kehittyy vuosi vuodelta ja asiakkaille halutaan tarjota entistd laadukkaampia palvelui-

ta. Punkaharjun Lomakeskuksen alueelle on investoitu viimeisen viiden vuoden aika-
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na yli 14 miljoonaa euroa. Télla rahalla on kunnostettu peruspalveluita ja vesi- ja puu-
hapuisto Kesdmaata. Lisdksi alueelle on rakennettu useita uusia huviloita, ymparivuo-
tisesti toimiva ravintola, Saimaan huljupuisto sek safaritalo, joka tarjoaa toimistotilat
ohjelmapalveluiden vetdjille. (Ylinen 2013; Punkaharjun Lomakeskus 2013.)

Opinnéaytetyon tutkimuskysymyksend on, kuinka Punkaharjun Lomakeskuksen ohjel-
mapalveluita voidaan parantaa. Ohjelmapalveluiden kehittdmisessa on kéytetty seka
kvantitatiivista ettd kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Opinnéytetydssa on toteutettu
asiakaskysely. Taman kyselyn ja teoreettisen viitekehyksen pohjalta on tehty kehitys-

ehdotukset alueen ohjelmapalveluille.

Opinnéaytetyon tarkoitus ei ole muuttaa Punkaharjun Lomakeskuksen vakioasiakkai-
den arvoja tai kiinnostusten kohteita, vaan kehittad alueen ohjelmapalveluja niin, etta

alueesta tulisi mielenkiintoinen my6s uusille, potentiaalisille asiakkaille.

1.2 Menetelmad ja toteutus

Menetelmana opinnédytetydssa on kéytetty tuotekehityksen menetelmééd (Vilkka &
Airaksinen 2003, 51). Tarvekartoitus tehdaan asiakaskyselyn avulla.

Ojasalo ym. (2009) listaavat erilaisia kehittdmistyon menetelmid. Opinnéytetydssa
kaytettavad ohjelmapalveluiden kehittdmisty6td voidaan kutsua nimelld tapaustutki-
mus, eli case study. Tapaustutkimus soveltuu aiheeseen hyvin, koska siind halutaan
ymmartad syvallisesti jonkin yrityksen tilannetta ja tehtdvéna on ratkaista ilmennyt
ongelma tai luoda kehittdmisehdotuksia. Tapaustutkimuksen avulla luodaan erilaisia
kehittdmisideoita tai tietynlaisia ratkaisuehdotuksia havaittuun ongelmaan. Tutkitta-
van tapauksen voi muodostaa esimerkiksi koko yritys, henkildsto, asiakasryhma tai

tassa tapauksessa tuote, eli ohjelmapalvelut. (Ojasalo ym. 2009, 37-38.)

Tapaustutkimukselle tyypillisid& ominaispiirteitd ovat pyrkimys tuottaa syvallista ja
yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta kohteesta tai asiasta (case), selvittdad kuinka jokin
on mahdollista tai miten jokin tapahtuu. Tapaustutkimus vastaa kysymyksiin “miten?”
ja "miksi?”. Tapaustutkimuksessa ja kehittdmistydssd on tavoitteena tuottaa uutta tie-
toa kehittdmisen tueksi ja tyypillinen piirre onkin, etté erilaisia menetelmia kayttamal-

14 saadaan syvéllinen, kokonaisvaltainen ja monipuolinen kuva tutkittavasta kohteesta.
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Tassé tapauksessa ohjelmapalvelut muodostavat palvelukokonaisuuden osan, jota tut-

kitaan kokonaisvaltaisesti ja monipuolisesti. (Ojasalo ym. 2009, 52-55.)

Vilkan & Airaksisen (2004) mukaan toiminnallisessa opinnaytetydssd luodaan toi-
meksiantajalle ohjeistus, opas tai jonkin tapahtuman tuotteistaminen. Toiminnallisen
opinnéytetyon tulisi olla k&ytannonldheinen, tydelaméalahtdinen ja alan tietojen ja tai-
tojen hallintaa osoittava. Opinndytetyd, jolla on toimeksiantaja, tukee ammatillista
kasvua. Toimeksiannetun opinndytetyon etuja ovat myds, ettd tutkija péédsee kaytta-
méaan omia tietojaan ja taitojaan tydelaméén ja sen tarpeisiin. (Vilkka & Airaksinen
2004, 16-17.)

Kehittamistydssa kaytetdan usein monenlaisia menetelmid. Ohjelmapalveluita kehitet-
tdesséd ja asiakaskyselyn avaamisessa kaytetdan kvantitatiivista eli méaarallista tutki-
musmenetelmdd. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa todellisuus rakentuu objektiivisesti
todettavista tosiasioista, joka tarkoittaa sitd, ettd tieto on peréisin suorasta aistihavain-
nosta ja loogisesta paattelystd. Kvantitatiiviseen tutkimukseen kuuluu esimerkiksi
johtopaatoksia aiemmista tutkimuksista, kasitteiden maarittelya, aiemmat teoriat, koe-
henkildiden tai tutkittavan henkilon valinta, aineiston laittaminen tilastolliseen muo-
toonsa sekd paatelmat. Tarkedssé osassa on myos koejarjestelyiden tai aineiston ke-
ruun suunnitelmat. Suunnitelmissa tulee ottaa huomioon, ett4 aineisto soveltuu maa-
ralliseen eli numeraaliseen mittaamiseen. Kvantitatiivista tutkimusta kaytetdan usein
sosiaali- ja yhteiskuntatieteissa. (Hirsjarvi ym. 2012, 139-140.) Punkaharjun Loma-
keskuksen asiakkailta kerattya asiakaskyselya suunniteltaessa otettiin huomioon kasit-
teet ja ohjelmapalveluiden laatua mittaavat tekijat. Kysely suunniteltiin niin, ett4 sen

tuloksia pystyttiin laskemaan méarallisesti.

Kvalitatiivisia tutkimuksia kaytetaan erityisesti toiminnallisissa opinndytetdissa, joissa
tavoitteena on toteuttaa kohderyhmdan vastauksiin pohjautuvia ideoita tai ajatuksia.
Toiminnallisessa opinndytetydssa tutkimus liittyy tuotteen tai idean toteutustapaan.
Toteutustavalla tarkoitetaan esimerkiksi keinoja, joilla ohjeistus asiakkaille hankitaan
tai keinoja, jotka liittyvat visuaaliseen ilmeeseen tai toteutukseen. (Vilkka & Airaksi-
nen 2003, 56-63.) Punkaharjun Lomakeskuksen asiakkailta kerdtyn asiakaskyselyn
tavoitteena on asiakkaiden ideoiden ja ajatusten pohjalta kehittdd Punkaharjun Loma-
keskuksen ohjelmapalveluita. N&in tutkimus sisaltdd myos kvalitatiivisen lahestymi-

sen.
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Kehittamistoiminnallisessa opinnaytetydsséa tutkimus liittyy tuotteen tai idean toteu-
tustapaan. Toteutustavalla tarkoitetaan esimerkiksi keinoja, joilla ohjeistus asiakkaille
hankitaan tai keinoja, jotka liittyvat visuaaliseen ilmeeseen tai toteutukseen. Toimin-
nalliseen opinndytetyohon kuuluu tuotos eli produkti. Tuotos on kirjallinen, ja silta
vaaditaan erilaisia ominaisuuksia kuin opinndytetyoraportilta. Tuotoksen tekstisséa
tyypillistd on puhutella kohde- ja kayttajaryhmaa. (Vilkka & Airaksinen 2003, 56-65.)
Opinnaytetyon varsinainen tuotos on kehitysehdotukset Punkaharjun Lomakeskuksen

ohjelmapalveluja ja viikko-ohjelmia kohtaan.

2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Toimeksiantaja Punkaharjun Lomakeskus, kansainvalisemmin Punkaharju Resort on
Savonlinnan matkailualueen yksi nopeimmin kehittyvista lomakeskusalueista. Kehi-
tyksen kantavana voimana on se, etté yritys haluaa tarjota asiakkailleen yh&d enemmén
ja yh& laadukkaampia palveluja. Kehityksen keskelld yritys pitdd huolen siité, ettd
Punkaharjun ainutlaatuinen jarvimaisema séilyy ja asiakkaiden toiveita kuunnellaan
yha enemman. Yrityksen Internet-sivujen mukaan Punkaharjun Lomakeskuksen toi-
mintaa ohjaavia arvoja ovat asiakkaiden, luonnon ja kulttuurihistorian kuunteleminen
ja kunnioittaminen, turvallisuus, kodinomaisuus sek& “’savolainen lupsakkuus”. (Pun-
kaharjun Lomakeskus 2013.)

Punkaharjun Lomakeskuksen palveluihin kuuluvat majoituspalvelut, ravintolapalve-

lut, ohjelmapalvelut, vesi- ja puuhapuisto Kesdmaa seka caravan- ja campingalue.

Vesi- ja puuhapuisto Kesdmaa sijaitsee Punkaharjun Lomakeskuksen alueella ja se on
avoinna joka vuosi kesakuusta elokuuhun. Kesdmaan asiakkaat ovat suurimmaksi
osaksi lapsiperheitd, jotka lomailevat Punkaharjun Lomakeskuksessa. Kesdamaa tarjo-
aa tekemista kaikenikaisille ja alueelta 10ytyy vesiliukumakié, pomppulinnoja, polku-
autorata, tormailyveneitd, lammitettdva uima-allas ja ravintola. Kesdmaassa voi vie-

railla myo6s kesén viileind péivind. (Kesdémaa 2013.)

Majoituspalveluiden, ravintolapalveluiden, ohjelmapalveluiden ja Kesdmaan lisdksi
Punkaharjun Lomakeskus jarjestdd kokouspalveluita, tilauspalveluita ja erilaisia ta-
pahtumia. Punkaharjun Lomakeskus kuuluu L-House Oy konserniin. Konserni on

keskittynyt kiinteistosijoittamisen ja jalostamisen liséksi kotimaan lomarakentamiseen
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ja matkailun kehittamiseen. Finland EasyHoliday Oy toimii operaattoriyhtiond kon-
sernin lomakohteessa. L-House Oy konsernin toimitusjohtaja Leevi Hakola kertoo
Punkaharjun Lomakeskuksen kehittyvastd alueesta sanomalehti Ita-Savon haastatte-
lussa seuraavasti: ”Yhteistyd konsernin kaikkien yhtididen vélilla sédilyy kiintedna,
silla perinteisen matkailuliiketoiminnan liséksi aluetta kehitetddn vahvasti ja sinne
etsitddn nyt myos uusia toimijoita”. Punkaharjun Lomakeskuksen uudeksi toimitus-
johtajaksi nimitettiin 1.8.2013 Sini Laukkanen. Laukkanen on tydskennellyt yrityksen
palveluksessa ldhes viisi vuotta. ”Kaytanndssa Laukkanen ottaa alueen operatiivisen
toiminnan haltuunsa yhdessa miehensa Sami Laukkasen kanssa. Laukkasen pariskunta
on sitoutunut toimintaan yrittdjdasenteella” Hakola kertoo haastattelussaan. (Punka-

harjun Lomakeskukselle uusi vetdja 2013; Punkaharjun Lomakeskus 2013.)

Finland EasyHoliday Oy kehittdd perhelomakohteita ja myy sekd vuokraa loma-
asuntoja. Tonttien ja asuntojen omistajina ovat yksityiset, yritykset, yhteisot ja jarjes-
t6t. Tunnusmerkkej& Finland Easyholiday Oy:n toiminnalle on helpon loman tarjoa-
minen perheille, lahelld palveluita. Asiakas voi hankkia loma-asunnon omien toi-
veidensa mukaan taysin valmiina, kalustusta ja pintamateriaaleja vaille valmiina, ra-
kennuttaa itse tai hankkia omaan kéyttdonsa sopivan osa-omistusoikeuden. (Punkahar-
jun Lomakeskus 2013.)

Punkaharjun Lomakeskus tarjoaa alueena monipuolisia harrastusmahdollisuuksia.
Keséaktiviteetteja ovat uinti, veneily, kalastus ja melonta. Talviaktiviteetteja ovat lu-
mikenkaily, retkiluistelu ja hiihto. Kesésesongin aikana Punkaharjun Lomakeskus
tarjoaa viikko-ohjelmia, joita asiakkaat voivat varata erikseen esimerkiksi kesdvas-
taanotosta. Kesalla 2013 viikko-ohjelmia olivat melontaretki, vesijumppa, lasten retki
poroaitaukselle, wakeboarding, perheen onkiretki, harju sightseeing veneelld ja mai-
semaristeily hoyrylaivalla. (Punkaharjun Lomakeskus 2013.)

2.1 Nykytilanteen kuvaus

Tilastokeskus, joka tuottaa valtaosan Suomen virallisista tilastoista, ilmoittaa, etti
yopymisvuorokausia Punkaharjun Lomakeskuksen kotimaisilta asiakkailta kertyi ke-
sdkuussa 2013 mokeissad ja hotellihuoneissa yhteensd 3113. Caravaanialueella yopy-
misvuorokausia oli matkailuautossa tai vaunussa 11736 ja telttailijoilla 482. Heiné-

kuun sesonkiaikana yopymisvuorokausien maara kasvoi niin mokeissd, hotellihuo-
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neissa kuin camping-alueellakin. Heindkuussa 2013 kotimaisten matkailijoiden yopy-
misvuorokausia mokeissé ja huoneissa oli yhteensd 6565, caravaanialueella 17068 ja
telttailualueella 1845. Elokuussa 2013 yopymisvuorokausia oli mokeissa ja huoneissa
yhteensda 2217 ja caravaani-alueella 4155. Telttailijoille yopymisvuorokausia kertyi
elokuussa 430 (Majoitusliikkeen kuukausitiedot 2013). Pia Behm Kirjoittaa 1t4-Savon
artikkelissaan (2013) seuraavasti: ”Pelkéastdédn Punkaharjun Lomakeskuksessa on vuo-
sittain yli 50 000 yopymistd. Kasvua on tullut viime vuosina erityisesti varsinaisen

sesongin ulkopuolella”. (Behm 2013.)

Yksi merkki alueen kehittyvastd toiminnasta on se, ettd Punkaharjun Lomakeskus
valittiin kisamaan Suomen edustajana Pohjoismaiden houkuttelevimman matkailuin-
vestointikohteen tittelistd. Voittaja ratkesi 25. syyskuuta 2013 Tukholmassa, Nordic
Tourism Investment Forumissa. Vaikka voittoa ei Punkaharjun Lomakeskukselle tul-
lutkaan, sai yritys nékyvyyttd kansainvalisilla markkinoilla. N&kyvyys on hyvéksi
alueelle ja sen kokonaisvaltaiselle kehityssuunnitelmalle, johon sisaltyy muun muassa
Green Spa —kylpylahanke. (Ylinen 2013.) Punkaharjun Lomakeskuksen kehitysjohtaja
Pia Behm Kirjoittaa Itd-Savon kolumnissaan (2012), ettd Punkaharjun matkailualue on
viime vuodet ollut valtavien muutosten alla. Behm toteaa my®os, ettd ” Ndin punkahar-
julaisen matkailutoimijan ndkékulmasta on todettava, ettd vuoden vaihteessa tapahtu-
va Punkaharjun ja Savonlinnan yhdistyminen on todella upea asia. Pdd&semmehan me
punkaharjulaiset ja savonlinnalaiset nyt aivan uudella tavalla hyddyntamaén kahta
vahvaa matkailubrandid.” Behm lisdd kirjoituksessaan my®os, ettd: ” Minun uuden
vuoden vaatimaton toiveeni on, ettd Savonlinnan ja Punkaharjun matkailutarjontaa
kehitetddn yhdessd entistd vahvemmaksi ja tulevina vuosina Savonlinnaan saadaan

yha kasvavia matkailijavirtoja ympéri vuoden”. (Behm 2012.)

Itd-Savon artikkelissa (Pohjanen 2012) kay ilmi, ettd Punkaharjun Lomakeskuksen
laheisyydessa sijaitsevan Punkaharjun luonnonsuojelualueen ulkoilureitteja ja nahta-
vyyskohteita ollaan kunnostamassa lahitulevaisuudessa. Reittien kunnostamisella on
tarkoituksena parantaa reiteilla liikkujien turvallisuutta. Ulkoilureittien ja nahtévyys-
kohteiden parantamisen yhteissumman kerrotaan olevan 227 000 euroa. Punkaharjun
ulkoilureittejé kaytti vuonna 2011 noin 126 000 retkeilijaa. Metsahallituksen laskel-

mien mukaan vuonna 2012 ké&vijamaaran uskotaan olevan 120 000. (Pohjanen 2012.)
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Kunnaksen (2013) mukaan Tuunaansaaren matkailualueella sijaitsevan Taidekeskus
Retretin toiminnan loppuminen vaikuttaa alueen yrittdjiin. Savonlinnan oopperajuhlat
ja kaynti Retretissa olivat kymmenille tuhansille matkailijoille keséan kohokohta. Par-
haimpina vuosina Retretin nayttelyihin kavi tutustumassa yli 200 000 asiakasta. L-
House Oy yrityksen puheenjohtaja Leevi Hakola kertoo Iltalehden haastattelussa, ettéd
Retretin tilanne on kaikkien kannalta ik&vé. Hakola toteaa myds, ettid “’Verrattuna vii-
me kes&éan esimerkiksi ravintola Paviljongista on nyt jdanyt joka viides lounas myy-
méttd”. (Kunnas 2013.)

Punkaharjun matkailualueita koskevissa lehtiartikkeleista ja kolumneista kdy ilmi, etta
Punkaharjun liittyminen Savonlinnaan tuo alueelle entistd enemmén nékyvyytté ja
vaikuttaa positiivisesti alueiden matkailu-bréandeihin. Punkaharjun alueella liikkuu
vuosittain suuri maaré turisteja ja luontoreittien kunnostus lisdd matkailualueen veto-
voimaisuutta entisestdan. Nykytilannetta tarkasteltaessa on kuitenkin sanomattakin
selvaa, ettd Taidekeskus Retretin puuttuminen Tuunaansaaren matkailualueelta vaikut-

taa tavalla tai toisella Punkaharjun Lomakeskuksen alueen kévijéihin.

2.2 Kilpailutilanne

Punkaharjun Lomakeskuksen lisdksi alueella toimii myds muita matkailualan yrityk-
sid. Aivan Punkaharjun Lomakeskuksen vieressa sijaitsee Matkailukeskus Harjun
Portti, joka tarjoaa viihtyisda ja laadukasta majoitusta lahelld sijaitsevissa remon-
toiduissa mokeissa. Harjun Portissa on my0s kahvila, ravintola, kesédkauppa ja véline-
vuokraus-palvelu. Suosituin Harjun Portin tarjoamista palveluista on talvisin retkiluis-
telu. (Harjun Portti 2013.)

Harjun Portti vuokraa retkiluisteluvélineitd ja huoltaa retkiluistelureitti, joka on yksi
Suomen pisimmista reiteistd. Reitti sopii niin aloittelijoille kuin kokeneillekin luisteli-
joille. Retkiluistelureitti l&htee aivan Harjun Portin rannasta ja sen varrella on tauko-
paikkoja, kuten Punkaharjun Lomakeskus. Punkaharjun Lomakeskus ei vuokraa retki-
luisteluvélineité tai myy reiteille lippuja. (Harjun Portti 2013; Punkaharjun Lomakes-
kus 2013.)

Punkaharjun Harjualueella sijaitsee matkailualan yrityksid kuten Kruunupuisto, joka

tarjoaa hotelli-, ravintola- ja vapaa-ajan palveluilta. Kruunupuiston majoitus on eri-
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tasoista ja huoneita 10ytyy sekéd paarakennuksesta etté viereisestd Jugend-huvila Urho-
lasta. Kruunupuiston palveluihin kuuluu myos kylpylé ja kuntosali. Kruunupuisto on
erityisen tunnettu kuntoutuspalveluistaan. Kruunupuistolla on yli sadan vuoden koke-

mus terveyden ja hyvinvoinnin edistdmisesté. (Kruunupuisto 2013.)

Kruunupuiston lisdksi Punkaharjun harjualueella, VVaahersalossa sijaitsee Maatilamat-
kailu Mannila, joka tarjoaa ravintolapalveluita ja eritasoista majoitusta. Majoitusvaih-
toehtoina ovat hotellitasoiset huoneet, aittamajoitus sekd camping-alue. Mannilasta
I6ytyy myos kotieldinpiha sekd ympérivuotisesti toimiva ratsutalli. (Maatilamatkailu
Mannila 2013.)

2.3 Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalvelut

Punkaharjun Lomakeskuksen alueelta 16ytyy monipuolisia harrastusmahdollisuuksia.
Keséaktiviteetteja ovat uinti, veneily, kalastus ja melonta. Talviaktiviteetteja ovat lu-
mikenkaily, retkiluistelu ja hiihto. Kesdsesongin aikana Punkaharjun Lomakeskus
tarjoaa viikko-ohjelmia, jotka on varattava edellisend paivanéd klo 18 mennessa vas-
taanotosta. Viikko-ohjelmat ovat esilla keséisin Lomakeskuksen Internet-sivuilla akti-
viteetit kohdassa (Liite 1). Viikko-ohjelmat eivat avaudu lukijalle heti, vaan ne 10yty-
vt klikkauksen alta, PDF-tiedostona. Paikan paélle saapuva asiakas saa vastaanotosta
mukaansa Punkaharju-esitteen, jossa seudun kéayntikohteiden lisaksi esitellaan viikko-
ohjelmat. Esitteessa ohjelmapalvelut ja viikko-ohjelmat ovat yhden A5 aukeaman ko-
koiset. Viikko-ohjelmissa on esitelty, mitd aktiviteetteja alueella on ja viikonpdivat,
jolloin niihin osallistuminen on mahdollista. Kesalla 2013 viikko-ohjelmia oli saata-
villa 24.6 - 11.8.2013, eli sesongin ajan. Viikko-ohjelmiin kuuluivat melontaretki,
perheen onkiretki, kesdaamun vesijumppa, lasten retki poroaitaukselle, harju sightsee-
ing veneelld, wakeboarding ja maisemaristeily hoyrylaivalla. Viikko-ohjelmista me-
lontaretki toteutui maanantaisin, keskiviikkoisin ja lauantaisin, perheen onkiretki tiis-
taisin, torstaisin ja sunnuntaisin, vesijumppa maanantaisin, keskiviikkoisin ja perjan-
taisin sek&d pororetki tiistaisin, torstaisin ja lauantaisin. Viikko-ohjelmista wakeboar-
ding ei toteutunut koko kesdnd ja maisemaristeilyitd ajettiin vain tiettyind péivina.
(Punkaharjun Lomakeskus 2013.)



3 MATKAILUN OHJELMAPALVELUT

Matkailijaksi lasketaan henkil6, joka matkaa tai oleskelee kotipaikkansa tai elinympa-
risténsa ulkopuolella. Matkailupalvelu on taas matkailualan yrityksen tuottama palve-
lu. Matkailijoiden mééra on viime vuosina kasvanut ja tulee kasvamaan entisestaan.
Lisdantyneen matkailun vuoksi matkojen siséllot ovat muuttuneet asiakkaiden vaati-
musten mukaisesti. (Verheld & Lackman 2003, 15.)

Verhelan ja Lackmanin (2003) mukaan matkailuelinkeinon voi jakaa mm. palvelujen
tuotantoon, niiden markkinointiin ja myyntiin sek& néita tukeviin elinkeinoaloihin.
Majoituspalvelut, ravitsemispalvelut, kuljetuspalvelut ja ohjelmapalvelut muodostavat
valtaosan matkailupalveluista. Matkailun ohjelmapalvelut voidaan méaéritella esimer-
kiksi matkailutuotteeseen liittyviksi aktiviteeteiksi. Ohjelmapalvelut voivat olla osta-
jan valintapéatokseen vaikuttavia vetovoimatekijoita tai viihtyvyytta lisadvia element-
tejd. Ohjelmapalveluita ovat esimerkiksi ohjatut aktiviteetit luonnossa, kulttuuri- ja
taidetapahtumat seké harrastus- ja virkistyspalvelut. (Verheld & Lackman 2003, 16.)
Punkaharjun Lomakeskuksen tarjoamat aktiviteetit liittyvat luonnossa liikkumiseen ja

ovat pitkalti omatoimiaktiviteetteja.

Verhela ja Lackman (2003) kertovat, ettd ohjelmapalvelun muotoja ovat luontomat-
kailu, liikuntamatkailu, terveysmatkailu, ruokamatkailu, kulttuurimatkailu ja seikkai-
lumatkailu. Luontomatkailuun kuuluu kalastus, metséstys, erilaiset vesiretket ja pati-
kointi. Liikuntamatkailuun kuuluvat vaellukset, hiihto, lumikenkaily ja polkupyoraily.
Terveys- eli hyvinvointimatkailuna voidaan pitaa sellaista matkailua, jossa matkustaja
hoitaa joko fyysista tai henkista terveyttaan. Téllaista matkailua ovat esimerkiksi kyl-
pyldlomat. Terveysmatkailun ohjelmapalvelut ovat usein riippuvaisia matkan aihepii-
ristd. Ohjelmapalveluiksi voidaan tdssa tapauksessa lukea kevyt, ohjattu liikunta esi-
merkiksi sauvakévelyt. Ruokaohjelmapalveluita ovat esimerkiksi erdaruokailut, ku-
linaristiset matkat, olutmatkat ja viinimatkat. Kulttuuriin liittyvia ohjelmapalveluita
ovat esimerkiksi erilaiset historiallisiin kohteisiin liittyvat matkat, luontomatkat, vuo-
tuisjuhlat ja festivaalit. Seikkailumatkailuna voidaan pitdd ohjelmapalveluita, joiden
aikana matkustajalle syntyy elamys. Seikkailumatkailua ovat kiipeily, riippuliito, safa-
rit vesiskoottereilla ja moottorikelkoilla seka koskenlasku. (Verheld & Lackman 2003,
97-191.) Punkaharjun Lomakeskus kayttdd ohjelmapalveluvalikoimassaan erityisesti

luontomatkailua ja lilkuntamatkailua.
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Ohjelmapalvelun tuottaja koostaa saatavilla olevat ja haluamansa puitteet, joissa asia-
kas saa mahdollisuuden kokea eldmyksid. Tuotesuunnittelun lahtékohtana ovat: asia-
kas ja hdnen tarpeensa, yhteys muihin matkailualan osa-alueisiin, tuotteen tekniset
osat, palveluhenkilokunnan vuorovaikutustaidot ja lasnéolo seké turvallisuus- ja ym-
paristonakokohdat. (Verheld & Lackman 2003, 9.) Elamystéd on vaikea maaritelld ja se
on jokaiselle ihmiselle henkil6kohtainen. Nykysuomen sanakirja méérittelee elamyk-
sen ”Voimakkaaksi vaikuttavaksi kokemukseksi tai muuksi tapahtumaksi, joka tekee
voimakkaan vaikutuksen.” Ohjelmapalveluja tarjoava yritys ei vélttdmatta voi myyda
jotain tuotettaan elamyksena tai tuottaa elamystd asiakkaalle, koska eldmys syntyy

asiakkaan omassa mielessé. (Verheld & Lackman 2003, 35.)

Taman tyon tavoitteena on kehittdd Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluita.
Tutkimuskohteen avaamiseksi selitdn ohjelmapalveluiden tuotteistamiseen, laatuun,
markkinointiin ja segmentointiin liittyvia kasitteitd ja sivuan myos tuotteen visuaalista

puolta.

3.1 Ohjelmapalvelut tuotteena

Idea matkailupalveluissa ja palvelutuotteissa on se, ettei niit4 voida varastoida. Tuot-
teet tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelun tuottaja ei voi tuottaa asiakkail-
leen elamysta, koska jokaiselle asiakkaalle elamys on yksiléllinen kokemus. Palvelun
tuottaja voi kuitenkin tarjota elamyksen syntymiselle puitteet. Ohjelmapalveluissa
tuote méaarittyy asiakkaan, tuotteen tarjoajan ja vetdjan mukaan, mutta myos toimin-
taymparistd on otettava huomioon. Asiakkaan kokemus hyvdstd matkailutuotteesta
riippuu siitd, miten tuote vastaa asiakkaan omia odotuksia ja tuotteen jokaisesta osasta
erikseen. Tuotteen on erotuttava muusta alan tarjonnasta ja silld tulee olla selked koh-
deryhma markkinoilla. Tuotteen hinta-laatusuhteen on myds oltava oikeanlainen.
Tuotteen hinnoittelussa on muistettava, etta niista saatava tuotto on riitettava kaikille
jarjestaville tahoille ja kustannuksiin, jotka koituvat jarjestettavasta ohjelmapalvelusta,
esimerkiksi oheismateriaalista, ohjelmapalvelujen vetdjan palkasta, laitteista ja véli-
neista sek& ruokailuista. Kulut muodostavat muuttuvat kulut. Kiinteat kulut tarkoitta-
vat palvelun tarjoajalle jd&vaa katetta, josta on kuitenkin maksettava esimerkiksi mat-
kanjarjestajien provisiot, markkinointikulut, vuokrat ja vakuutukset. Kate maaraytyy
yrityksen kustannusrakenteesta, eli tuotetta myymalla katetaan myos kiintedt kulut ja

saadaan voittoa. Ylivertainen ja markkinoilla ainutlaatuinen tuote voi maksaa muihin
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tuotteisiin ndhden enemman. Hyvén tuotteen saavutettavuus on asiakkaille helppoa,
vaivatonta ja tuote on pitkaikéinen. Hyvin suunniteltu, markkinoitu ja myyty tuote
jattaad myos asiakkaalle positiivisen ja luotettavan kuvan yrityksesta ja palvelun tuotta-
jasta. (Verheld & Lackman 2003, 73-83.)

"""" ) ! Idea ! E Markkinatilanne !
1 N 1 e ____ ]
|
1
| Lainsaadanto
1
A
| maardykset
TUOTE e !
"""" \/ TAI
1
! PALVELU
! \ ____________ .
1 -
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1
f E prosessi
e = N el ___. !
1 Yrityksen resurssit E
1

________________

KAAVIO 1. Matkailutuotteeseen vaikuttavia tekijoitd (Verhelda & Lackman
2003, 73).

Matkailutuotteen syntyyn vaikuttavia muita tekijoitd kuvataan kaaviossa 1. Tuotteen
suunnitteluprosessissa on muistettava se, ettd matkailutuote muodostuu usein useista
eri elementeistd, jotka kaikki ovat erillisid toimintaprosesseja. Tuote on pyrittdva
suunnittelemaan niin, ettd sen prosessit erottuvat selkeésti palvelun tuottajalle. Asia-
kas taas nédkee tuotteen prosessit yhtena isona kokonaisuutena, valmiina tuotteena.
Idean pohjana matkailutuotteen synnyssa on se, ettd uusien tuotteiden ja palvelujen
taustalla on aina asiakkaiden tarpeet, eli mitd asiakkaat haluavat ohjelmapalvelun ai-
kana kokea, tuntea, naked, aistia ja ymmartad. ldean on myods pohjauduttava yrityksen
liikeideaan tai tdydennettdva sité jarkevalla tavalla. Yrityksen resurssit, kuten toimin-
taymparisto, raha ja henkilostd madrittavat sen milld tavoin ideaa voidaan kayttéa.
Esimeriksi tuotteen on oltava toimintaympariston kannalta sellainen, etté se lis&é alu-
een tunnettavuutta. Myos menetelmét ja kaytdnnon asiat esimerkiksi ohjelmapalvelus-

sa kaytettavat varusteet ja vélineet on otettava huomioon. Tuotteen syntyyn vaikuttaa
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my6s markkinatilanne, eli se onko tuotteella kysyntad ja millainen on yleinen talou-
dellinen tilanne. Suunnitteluprosessin lopuksi on mietittdva ohjelmapalveluiden kay-
tannolliset asiat, kuten vuodenajat, luvat, madraykset ja lainsaddannolliset seikat.
(Verheld & Lackman 2003, 73-79.)

3.2 Ohjelmapalveluiden laatu

Ohjelmapalveluiden laatu koostuu kolmesta eri osa-alueesta: toiminnallisesta, vuoro-
vaikutuksellisesta seka teknisestd laadusta. Ohjelmapalvelua voidaan kutsua laaduk-
kaaksi vain silloin, kun kaikki kolme laadun mittaavaa osa-aluetta ovat kunnossa. Asi-
akkaille nékyvin osa ohjelmapalveluiden laadussa on tekninen laatu. Tekninen laatu
tarkoittaa vélineitd, koneita ja laitteita joita kaytetdan ohjelmapalveluiden toteuttami-
sessa. (Verheld & Lackman 2003, 41.)

Ohjelmapalveluiden toiminnalliseen laatuun kuuluvat ne asiat joita asiakas ei valtta-
maétta néae, esimerkiksi palveluiden markkinointi. Toiminnallisessa laadussa on olen-
naista palveluiden samanaikainen tuottaminen ja kuluttaminen. Téhan kategoriaan
kuuluu myos henkilokunnan ammattitaito. Jos toiminnallinen laatu ep&onnistuu, sité ei
voida end4 korjata. Toiminnallinen laatu on erityisen tarke&& uusien asiakkaiden saa-
misen kannalta. Ohjelmapalveluiden markkinointi ja myynti vaikuttavat merkittavéasti
siihen miten paljon asiakkaita osallistuu ohjelmapalveluihin. (Verheld & Lackman
2003, 42.) Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluita kehitettdessa markkinoin-
nilla on iso vaikutus. Punkaharjun Lomakeskuksen asiakkailta keratyssa asiakas-
kyselyssd markkinointi nostettiin yhdeksi isoksi kysymykseksi. Markkinointikysy-
mykselld haluttiin tietoa siitd, mist4 asiakkaat saivat tiedon alueen ohjelmapalveluista.
Markkinointikysymys liittyy my0ds opinndytetyon kehittdmisessé kaytettdviin mene-

telmiin ja ideoihin.

Vuorovaikutuslaatua pidetdan usein tarkeimpand osana laatua. Vuorovaikutuslaatu
tarkoittaa vuorovaikutusta henkilokunnan ja asiakkaiden vélilla&. T&mé& on ohjelmapal-
veluissa erittdin nakyvé osa, josta asiakas muodostaa mielikuvan kyseisesta ohjelma-
palvelusta. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat henkilokunnan kayttaytyminen, kom-
munikointi, ystavallisyys, asiakaspalvelualttius ja tyomotivaatio. Ohjelmapalveluissa
vuorovaikutuslaatu syntyy tydpaikan toimintaohjeista seka ohjelmapalveluiden veta-

jan henkilokohtaisesta panostuksesta. Vuorovaikutuslaatu on kolmesta laatutekijéasté
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kaikista helpoiten epdonnistuva. (Verheld & Lackman 2003, 42.) Punkaharjun Loma-
keskuksen ohjelmapalveluiden vuorovaikutuslaadusta haluttiin asiakkailta mielipiteita
ja vuorovaikutuslaatua mittaavat kysymykset olivat asiakaskyselyssd oma kohtaansa.

Palveluntuottajan kannalta on térkeda miten itse asiakkaat laadun kokevat, eli vastaa-
vatko ohjelmapalvelut asiakkaiden odotuksia. Asiakkaat méérittelevat yrityksen oh-
jelmapalveluiden laatutason, eivat yritykset itse. Yrityksen on mietittava riittaako sille
asiakkaiden méérittelemat laatutasot, vai haluaako yritys tarjota parempaa laatua ja
ylittaa sille annetut kriteerit. Hyvéasta laatutasosta ja korkeista kriteereistd puhuttaessa
tarvitaan panostusta etenkin laadun tekniseen puoleen, eli valineisiin ja laitteisiin.
Vuorovaikutuslaatua parannettaessa tarke&ssd asemassa ovat koulutukset ja henkinen
puoli. Vuorovaikutuslaadun parantavat tekijét eivat valttaméatta vaadi suuria investoin-
teja. (Verheld & Lackman 2003, 46.)

3.3 Ohjelmapalveluiden markkinointi

Markkinointi pitad sisalladn sanat myynninedistaminen ja mainonta. Mainontaa ovat
mediamainonta, esimerkiksi lehtimainonta, tv ja radio ja suoramainonta esimerkiksi
asiakkaille suoraan l&hetetyt séhkopostit ja kirjeet. Markkinoinnilla tarkoitetaan keino-
ja, joilla pyritddn herattaméaan asiakkaan ostohalua. Myyntity6lla tarkoitetaan toimin-
taa, jonka avulla asiakas paattdad kaupasta. Jos halutaan toteuttaa myyntid, on ensin
markkinoitava. Markkinointikanava tarkoittaa toimintoja joilla heratetdén asiakkaan
kiinnostus palvelua tai tuotetta kohtaan. Jakelukanava taas tarkoittaa henkilGité tai
yrityksid, jotka jérjestavat tuotteiden tai palvelujen saatavuutta, esimerkiksi lehdet.
(Boxberg ym. 2001, 16-17.)

“Matkailualan yritykset mittaavat usein markkinointituloksiaan kokonaisvaikutuksina,
esimerkiksi yopymisvuorokausien lisdantymiselld tai vihentymiselld.”
(Boxberg ym. 2001, 42).

Asiakkaan tuotteesta saaman kokonaisvaikutelman syntyminen tunnetilan perusteella
tekee palvelutuotteen ennakkomarkkinoinnin vaikeaksi. Hyva ohjelmapalvelutuote
erottuu muista samankaltaisista tuotteista ja sill4 on selked kohderyhmd markkinoilla.
Tuotteen jalleenmyynti on myo6s helppoa. Ohjelmapalveluiden teema, eli punainen

lanka nayttdd konkreettisesti sen mihin ohjelmapalvelulla pyritddn. Teemaa, eli pu-
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naista lankaa voidaan myos kéyttdd yhtend markkinoinnin tyokaluna. (Verhelda &
Lackman 2003, 74-77.)

Ohjelmapalvelutuotteesta laaditaan asiakkaille esittelymateriaali. Nykyéaén asiakkaat
kayttavat paljon Internetistd 16ytyvid kanavia, kuten yhteisdpalvelu Facebookia ja vi-
deopalvelu YouTubea. Internet-sivuilla tuotteen esittely on helppoa ja kustannusteho-
kasta, koska siihen ei liity painatuksesta aiheutuvia kuluja. (Verheld & Lackman 2003,
84.)

“Esitteiden ja kotisivujen tuottamisessa on edullista verkostoitua muiden alan yrittaji-
en kanssa ja kdyttdd yhteismainontaa.”

(Verheld & Lackman 2003, 84).

Isohookanan (2007) mukaan, palveluiden markkinoinnissa tulisi huomioida se, etta
palvelut ovat aineettomia hyddykkeitd, eika niitd voida varastoida. Palvelujen tuotta-
misessa ja kuluttamisessa viestinta on tarkedsséa osassa. Palvelun tarjoaja pyrkii raken-
tamaan palvelupaketin, jonka tarkoituksena on erottua kilpailijoista. Peruspalvelupa-
ketissa on kolme osatekijad, joita ovat ydinpalvelu, avustavat palvelut ja tukipalvelut.
(Gronroos 2003, 227.) Pé&asia peruspalvelupaketissa on palveluajatus. Palveluajatus
maarittdd mitd ydinpalvelua, avustavia palveluita ja tukipalveluita kdytetadn, kuinka
paketti asetetaan saataville, kuinka asiakkaita ohjataan ja kuinka vuorovaikutustilan-
teita kehitetaén. (Isohookana 2007, 65-68.)
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KAAVIO 2. Gronroosin laajennettu palvelutarjooma (Isohookana 2007, 65-71).

Palvelut muodostavat peruspalvelupaketin ja siihen kuuluu ydinpalvelu, avustavat
palvelut ja tukipalvelut (Kuvio 2). Ydinpalvelu on syy, miksi yritys on markkinoilla ja
palveluajatus on kaiken ydin. Palveluajatus maarittad mit4 avustavia palveluita ja tu-
kipalveluita ydinpalveluiden liséksi kédytetaan. (Gronroos 2003, 230.) Palveluja voi-
daan siis pitad viestinnallising, joka tarkoittaa sitd, etta palvelutarjooma on aineeton ja
viestinta tekee siitd konkreettisen. Viestinnan lisaksi ohjelmapalveluiden markkinoin-
nissa korostuu henkilékunnan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus, miké liittyy myos

ohjelmapalveluiden laatuun. (Isohookana 2007, 65-71.)

Gronroos (2003) jakaa palvelujen markkinoinnin kolmeen osaan, ulkoiseen markki-
nointiin, siséiseen markkinointiin ja vuorovaikutteiseen markkinointiin. Ohjelmapal-
veluiden ollessa aineettomia hyodykkeita, pidetadn asiakkaille annetut lupaukset voi-
massa viestinndn avulla. Palveluiden markkinoinnissa tarkedsséd osassa ovat erityisesti
henkilokunnan sisdinen viestintd. Sisdiselld viestinnalla varmistetaan, ettd henkil6sto
on palveluhenkista ja he tayttavat asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Ulkoinen markki-
nointiviestinta nékyy asiakkaille. Silla luodaan asiakkaille odotuksia ja annetaan lupa-
uksia. Mité viestinndnvélineissa luvataan, on pystyttdvd myohemmin toteuttamaan.
Kun asiakas saapuu kuluttamaan ostamaansa palvelua ja kohtaa palvelun tarjoajan,

alkaa kulutusprosessi. Palvelun laatuun vaikuttaa merkittavasti se millaista on asiak-



16
kaan ja palvelun tarjoajan vuorovaikutus ja miten se tapahtuu. Palvelut ovat siis luon-
teeltaan viestinnallisia ja aineettomat palvelut, kuten ohjelmapalvelut muuttuvat myo-
hemmin kokemukseksi. (Isohookana 2007, 70-71.)

3.4 Jakelutiet

Jakelutie tarkoittaa sek& markkinointi- ettd myyntikanavaa. Néaiden kanavien tarkoi-
tuksena on vélittdd informaatiota sekd hoitaa varaustoimintoja ja maksuliikennetta
palvelujen tuottajien ja ostajien valilla. Markkinointikanavia ovat palvelun tarjoajan
markkinointiviestintd, matkailutoimistot, organisaatiot sek& tietoverkot. Myynti-
kanaviksi luetaan erilaiset varaamot, varausjarjestelmat, matkanjarjestéjat seké sekto-
rikohtaiset myyntiorganisaatiot. Asiakas sekd markkinointi- ettd myyntikanavassa on
matkailupalvelun ostaja. (Boxberg ym. 2001, 84-85.) Markkinoinnissa kaytettavén
jakelukanavan valinta riippuu palvelun ostajan matkustusmotiiveista sekd palvelun
ostajasta itsestdan, hanen idstaan, sukupuolestaan ja kiinnostuksen kohteistaan. Palve-
lun tarjoajan olisi hyvé jo tuotekehitysvaiheessa pohtia sitd, kenelle tuotetta yritetaan
myyda ja minkalainen asiakasryhma silla halutaan tavoittaa. Tatd kutsutaan asiakas-
lahtoiseksi tuotesuunnitteluksi ja se helpottaa tuotteen markkinoinnin suunnittelua.
Yrityksen olisi siis hyvé erikoistua tiettyihin asiakasryhmiin, joiden tiedetd4n olevan

yrityksen toiminnalle ja sen kannattavuudelle oikeanlaisia.

Punkaharjun Lomakeskuksen kayttamia markkinointikanavia ovat heiddn omat Inter-
net-sivunsa, Facebook, Vkontakte ja sahkOpostisuora. Yhteistydbkumppaneiden net-
tisivuja, esimerkiksi Savonlinna Travelia kdytetddn yhten&d markkinoinnin kanavana.
Séhkaisista palveluista Lomakeskus kéyttda Tassa.fi — palvelua ja hakukoneissa
Googlea ja Yandexia. Tv-mainonnassa kéytettdva kanava on MTV3 ja radiokanavissa
Iskelmd. Yhtend markkinointikanavana toimivat myos ulkomainonta seka erilaiset
esitteet ja flyerit. Myyntikanavina Punkaharjun Lomakeskus kayttd4d omia kanaviaan,
kuten verkkokauppaa, puhelinta, séhkdpostia ja walk-in — myyntid. Muita Punkahar-
jun Lomakeskuksen kéyttamia myyntikanavia ovat Savonlinnan Seudun Matkailu
Oy:n verkkokauppa sekd muu myynti, majoitusvarauksia valittavé yhtié Booking.com
sekd eri matkanjarjestdjat Suomessa, Vendjalla ja Keski-Euroopassa. (Punkaharjun
Lomakeskus 2013.)
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3.5 Asiakasryhmat

Asiakas haluaa harvoin yksittdispalvelua. Palvelun pitdisi koostua monesta osa-
tekijastd, jotta se olisi asiakkaan nakdkulmasta mielenkiintoinen ja kokeilunhaluinen.
Palvelun tai tuotteen osatekijat muodostavat kokonaispaketin, jonka myynti ja mark-
kinointi ovat helpompaa kuin yksittdisten palveluiden. On todettu, ettd pienempien
yrityksien on huomattavasti helpompaa myyda paketoituja tuotteita kuin yksittéisia
palveluja. Vain harvat kotimaiset yritykset myyvét yksittdisia tuotteita, koska niista
aiheutuvat myyntikustannukset ovat suuremmat kuin myyntipalkkiot 16ydy. (Boxberg
ym. 2001.) Punkaharjun Lomakeskuksen tarjoamasta valikoimasta 16ytyy muutamia
paketteja. Kes&ajan paketit pitavéat sisélladn majoituksen asiakkaan haluamassa mokis-
sé ja liput vesi- ja puuhapuisto Kesdmaahan. Varsinaisia ohjelmapalvelun sisaltavia

paketteja ei 10ydy. (Punkaharjun Lomakeskus 2013.)

Asiakasryhmid ovat mm. liike- ja virkamatkailijat, jotka kéayttavat matkailu- ja majoi-
tuspalveluita tehdessdén tydmatkoja tyonantajiensa toimeksiannosta tai kustannuksel-
la. Ryhmédmatkailijat ovat joukko, joka koostuu vahintddn kymmenesta henkildsta ja
jotka kayttavat matkailupalvelun tai tuotteen samanaikaisesti. Ryhmématkailijoita
ovat esimerkiksi elékeléiset, koululaiset ja harrasteryhmat. Yksittdismatkailijat ovat
yksin matkustajat ja alle kymmenen hengen ryhmaét, esimerkiksi perheet ja pariskun-
nat. (Boxberg ym. 2001, 124.)

Kotimaiset liike- ja virkamatkailijat varaavat usein majoituksensa jonkin matkatoimis-
ton kautta ja heill4 on sopimus jonkin tietyn majoitusketjun kanssa. Tall6in varaukset
tehd&én esimerkiksi varausjarjestelmén kautta. Liike- ja virkamatkailijat kayttavat
usein kanta-asiakasjérjestelméaa ja yritysmatkakortteja, joilla he saavat normaalia edul-
lisemman hinnan tai muita majoitukseen liittyvia etuja, kuten aterian tai lehden. Ryh-
mamatkailijoiden tavoittamiseksi kdytetddn mm. suoramarkkinointia, myyntitapahtu-
mia ja messuja. Majoitusliikkeilla tulisi olla ryhmé&myynnisté ja markkinoinnista vas-
taava henkild ja ryhmamyynnin tueksi olisi tehty paketoitua tuotetarjontaa. Téssa ta-
pauksessa majoitusliike voi myyda suoraan paketoidun tuotteen asiakkaille, eik& eri-
laisia matkatoimistoja tai varausjarjestelmia tarvita. Yksittdismatkailijoille suunnattu
markkinointi on tdsmé&markkinointia ja sen toimenpiteet valitaan jonkin teeman tai
asiakaskohderyhman mukaan. Asiakkaat tavoitetaan lehtien avulla tai suoramarkki-

noinnilla. Suuri merkitys yksittaismatkailijoiden tavoittamiseksi on tuotteen tai palve-
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lun saatavuus ja saavutettavuus. Markkinointimateriaalin postitus ja tienvarsikyltit
luovat myods omat merkityksensa. Majoitusliikkeet tekevét usein myos yksittaismat-
kailijoille erilaisia paketteja ja niiden tekemisessd ja myynnisséd on huomioitu myos
perhematkailijat. (Boxberg ym. 2001, 125-127.)

Asiakasryhmét Punkaharjun Lomakeskuksen alueen asiakkaista on kartoitettu asia-
kaskyselyssd. Kyselyn taustatiedoissa kysyttiin vastaajien ikdd ja matkaseuralaisia.
Vaihtoehdoiksi matkaseuralaisissa annettiin yksin, perheen kanssa tai ystavan kanssa
matkustaminen. Asiakasryhmien kartoituksella halutaan opinnédytetydssa selvittaa,
mitk& ohjelmapalvelut kiinnostavat eri ikaryhmié. Asiakasryhmien kartoitukset autta-

vat my6hemmin kehittdmiskohteiden ja kehittdmismenetelmien valinnassa.

3.6 Ohjelmapalveluiden kuvaukset ja ulkoasut

Asikaisen ym. (2005) mukaan mainoskuva erottuu muista valokuvista silla, ettd sen
taytyy herattdd huomiota. Mainoskuva myy aina jotain tuotetta tai palvelua ja se jattaa

muistijaljen kohderyhmén mieleen. (Asikainen & Raninen 2005, 6.)

Hyvin otettu mainoskuva pysayttdad sen katsojan, jonka jalkeen katsoja sidotaan ku-
vaan. Tama tarkoittaa sitd, ettd katsoja keskittyisi kuvaan ja lukisi siihen liittyvia teks-
teja. Kiinnostuksen heréttya, sisallolla pyritdén vaikuttamaan katsojan ostopaatokseen.
Jotta katsojassa valittyisi oikeita mielikuvia, ennen ohjelmapalveluita kuvattaessa tuli-
si selvittdd miksi tuotetta myydéan ja mihin sitd kaytetaan, tuotteen edut kilpailijoihin
n&hden, missa medioissa tuotetta tai palvelua tullaan mainostamaan ja kenelle tuote on
suunniteltu. Téarkeitd seikkoja ovat myds ominaisuudet, joihin tuote halutaan kytkea.
(Asikainen & Raninen 2005, 40-49.)

Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluiden kehittdmisessa, ohjelmapalveluiden
kuvauksilla ja ulkoasuilla on myynnin ja markkinoinnin kannalta suuri merkitys.
Asiakaskyselyssa ohjelmapalveluiden kuvauksia ja ulkoasuja kysyttiin yhtena tekni-
sen laadun osana. Kysymys muotoiltiin kartoittamaan viikko-ohjelmien esittelyjé.
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4 ASIAKASKYSELY KEHITTAMISTYON POHJANA

Kyselyé kaytetéan tilanteissa, joissa tutkittava aihe tunnetaan melko hyvin, mutta ha-
lutaan varmistua, etta se pitaa paikkaansa. Kysely sopii hyvin jonkin tuotteen tai pal-
velun kehitystyohon, koska silla voidaan Kkartoittaa kehitettdvan kohteen tai aiheen
lahtotilanne. (Ojasalo ym. 2009, 41.) Kyselya kéaytetddn opinnéytetyossa tarvekartoi-
tuksen pohjana ja silla mitataan asiakkaiden tyytyvaisyys ja mielipiteet Punkaharjun

Lomakeskuksen ohjelmapalveluista.

Kysely eli survey tarkoittaa sit4, ettd haluttua aineistoa kerdtadn standardoidusti ja
koehenkil6t ovat otos yhtd perusjoukkoa. Standardisuudella tarkoittaa sité, ettd halut-
tua asiaa kysytaan kaikilta vastaajilta tdysin samalla tavalla. Avoimet kysymykset
antavat vastaajan kertoa jotain omin sanoin. Kysymykset eivét ehdota jotain tiettya
vaihtoehtoa, vaan osoittavat miké on keskeista tai tdrkedd vastaajan ajattelussa. Avoi-
met kysymykset ovat valttaméattomia vaihtoehtojen kehittelyssa. Ne myds mahdollis-
tavat vastaajan motivaation liittyvat seikat. (Hirsjarvi ym. 2004, 182-190.) Punkahar-
jun Lomakeskuksen asiakkailta keréatty kysely sisélsi seké strukturoituja, eli jasennel-
tyja kysymyksia ettd avoimia kysymyksid. Kysymykset oli esitetty likertteing, jossa
vaihtoehdot olivat vaittdma-muodossa. Kyselyn lopussa yksi avoin kysymys ja tilaa

kommenteille ja kehitysehdotuksille.

Kyselylomakkeen pituus ja selkeys ovat etenkin vastaajan kannalta térkeitd. Liian
pitk& kysely on hankalalukuista ja se heikentd4 halua vastata. VVastaajien tulisi myos
ymmartdd kysymykset samalla tavalla ja vastata niihin samoin arviointiperustein. Jotta
samanlainen vastaaminen onnistuisi, tulisi kyselyn laadinnassa huomioida tarkoituk-
senmukainen ja tasmallinen ilmaisuasu. Myds kyselylomakkeeseen merkityt selkeat
vastausohjeet auttavat tutkijaa saamaan haluttuja vastauksia. (Ojasalo ym. 2009, 115.)
Kyselyn avulla voidaan keratd laaja aineisto ja se tuottaa paljon numeroihin liittyvia
tuloksia. Numeroihin liittyvéat tulokset voidaan késitella tilastollisesti. Siihen, millaisia
kysymyksid esitetddn ja miten luotettavia vastauksia saadaan vaikuttaa pitkalti kyselyn
kerdadmistekniikka. Jos kyselyé kédytetddn tulosten keradmisessd, vaatimuksena on, etté
tutkijalla on aiempaa tietoa tutkittavasta asiasta. Jos haluttu tieto koskee esimerkiksi
asiakastyytyvéisyyttd, ovat asiakkaat havaintoyksikkoda eli mittauksen kohteita. (Oja-
salo ym. 2009, 108-110.) Kyselymenetelméa on tehokas seka aikaa ja vaivaa sadstava

tapa kerété laajaa aineistoa. Vastaajista voidaan kerattd haluttu joukko ja kyselyé voi-
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daan jakaa niin monelle, kuin ndhdaan tutkimuksen kannalta tarkeéksi. Kyselyyn vas-
taavilta henkil6iltd voidaan myo6s kysya useita asioita. Kyselyn haittoina ovat kuiten-
kin usein sen pinnallisuus ja epavarmuus siita ottavatko kaikki vastaajat kyselyn tosis-
saan. Myos vastaajien rehellisyydesta tai huolellisuudesta ei voida olla varmoja. Kyse-
lyssé nousee epadvarmuus myos siitd, ovatko vastaajat selvilla kysytysta asiasta ja ta-
pahtuuko vaarinymmarryksid. Vastaamattomuus voi myos nousta huolenaiheeksi ky-
selyja tarkasteltaessa. (Hirsjarvi ym. 2004, 184.)

Kesén 2013 aikana kerétty asiakaskysely Punkaharjun Lomakeskuksen asiakkailta
suunniteltiin niin, ettd se perustui kehittdmistyon tavoitteisiin, eli ohjelmapalveluiden
markkinointiin, saatavuuteen ja vetovoimatekijoiden lisdédmiseen. Asiakaskysely laa-
dittiin suomenkielisend ja se jaettiin paperiversiona. Kysymykset valittiin ohjelmapal-
veluiden kolmen laatutekijan mukaan. Nama kolme laatutekijaa ovat tekninen laatu,
toiminnallinen laatu ja vuorovaikutuslaatu, (kts. sivut 12-13). Kysymykset laadittiin
ohjelmapalveluiden laatutekijoiden mukaan siité syystd, ettd kehittdmiskohteet erottui-
sivat vastausten perusteella selkeésti. Kysymysten jaottelu laatutekijoiden mukaan
auttoi myds myéhemmin analysoimaan kyselyn tuloksia ja selkeytti tulosten esittelya.
Kyselylomaketta jaettiin Punkaharjun Lomakeskuksen asiakkaille sattumanvaraisesti
ikdan tai sukupuoleen katsomatta, mutta kuitenkin niin, ettd majoitusvuorokausia oli
enemman kuin yksi. Tama siita syystd, ettd pidemman aikaa majoittuvilla oli suurempi
todennakdisyys kayttaa alueen ohjelmapalveluita kuin yhden vuorokauden majoittujil-

la.

Ohjelmapalveluiden laatua Punkaharjun Lomakeskuksen asiakaskyselyssd mitattiin
vaittamilla. Vaittdmat oli jaoteltu kolmeen osa-alueeseen, eli ohjelmapalveluiden kol-
meen laatutekijaan. Ensimmaiseksi kysyttiin ohjelmapalveluiden aihetta ja sisaltod,
ohjelman aiheen ja teeman mielenkiintoisuutta, varaamisen helppoutta, toteutusympé-
ristén toimivuutta, ajallisen keston sopivuutta ja ohjelmapalvelun hinta- ja laatusuh-
detta. Kyselyn ensimmaéinen osio viittasi ohjelmapalveluiden laaduista ensimmaéiseen,
eli toiminnalliseen laatuun. Toisena Kkysyttiin ohjeistusta ennen palvelutapahtumaa,
viikko-ohjelmien kiinnostavuutta, laitteiden ja varausteiden esittelyjen kattavuutta,
turvamaardysten hyvaa esittelya ja toimintaohjeiden selkeytta. Toinen kysymys viitta-
si ohjelmapalveluiden tekniseen laatuun. Kolmantena Kkysyttiin ohjelmapalvelujen

ohjaajien ja muun henkil6kunnan asiakaspalvelutaitoa, ystavallisyyttd, luonnollisuutta,
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asiantuntemusta ja vakuuttavuutta. Kolmas kysymys liittyi ohjelmapalveluiden vuoro-

vaikutuslaatuun.

4.1 Taustatekijat

Vastaajien ikdajaukauma

15%

B Nuoret aikuiset
Aikuiset

Eldkeldiset

45 %

KUVIO 1. Kyselyyn vastaajien ikdjakauma (n=32)

Kyselyssa kartoitettiin ensin vastaajien taustatekijat kuten ika, kotipaikkakunta, mat-
kaseuralaiset ja monettako kertaa vastaaja on Punkaharjulla. Kuviosta 1 kdy ilmi, etta
vastaajista 40 % oli nuoria aikuisia (20-30-vuotiaita), 45 % oli aikuisia (35-55 -
vuotiaita) ja 15 % oli elékel&isia (67—70-vuotiaita). Nuorten aikuisten matkaseuralaiset
olivat 55 % ystavid. Yksin matkustavia kyselyyn vastanneita nuoria oli 15 % ja per-
heen kanssa matkustavia oli 30 %. Aikuisista kyselyyn vastanneista 90 % matkusti
perheen kanssa, 5 % yksin ja 5 % ystdvén kanssa. Eldkel&isistd ystavan kanssa mat-
kustavia oli 75 % ja perheen kanssa matkustavia oli 25 %. Eldkeldisista kyselyyn vas-

tanneista ei 10ytynyt yksin matkustavia.

4.2 Markkinointi asiakaskyselyssa

Asiakaskyselyn markkinointi-kohdassa haluttiin selvittdd mistéd asiakkaat saivat tiedot
Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluista. Nuoret aikuiset saivat vastausten
perusteella suurimmaksi osaksi tiedon Internetistd ja sosiaalisesta mediasta. Aikuisista
yli puolet vastanneista sai tiedon Internetista. Osa aikuisista sai tiedon kaverilta, cara-
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van-lehdestd tai ammattiliitosta. Eldkelaisistd osa sai tiedon Punkaharjun Lomakes-
kuksesta seuraamalla tienvarsi-kylttejd. Myos paikallislendet olivat suosittuja eldke-
laisten vastaajien kesken. Vain harva elakelaisista I0ysi tietoa alueesta ja sen ohjelma-

palveluista Internetista.

4.3 Asiakkaiden kiinnostus viikko-ohjelmia kohtaan

Ensimmaisessd ohjelmapalveluihin liittyvassd kysymyksessa kysyttiin asiakkaiden
kiinnostusta viikko-ohjelmia kohtaan. Vaihtoehtoina olivat kaikki sesonkiajan viikko-
ohjelmat: Melontaretki, perheen onkiretki, vesijumppa, harju sightseeing veneell,
maisemaristeily hoyrylaivalla, lasten retki poroaitaukselle ja wakeboarding. Viikko-

ohjelmien lisdksi vastausehtoehtona oli myos vesi- ja puuhapuisto Kesamaa.

Kyselyyn vastanneista asiakkaista erottui selkeasti kolme eri ikdryhmaé, joita olivat
nuoret aikuiset, aikuiset ja elakeldiset. Asiakkaiden kiinnostusta viikko-ohjelmia koh-
taan esitetddn taulukkoina. Taulukot on laadittu eri ikdryhmien mukaan. Vastanneiden

kiinnostukset ohjelmapalveluita kohtaan nékyvat taulukoissa pylvéina.

Nuoret aikuiset
8
7
6
5
1
3 B Kiinnostaa paljon
2 " —— Kiinnostaa
(1) Jokseenkin kiinnostaa
~<<"b'b @,}\;\ l\é\\g QQ% Q'>°°° &é,\\* c,Q>\ &é’o M Ei juurikaan kiinnosta
& 4 & E & N S P W Ei kiinnosta
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@a & “ o‘;\% & & »
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KUVIO 2. Nuorten aikuisten kiinnostus viikko-ohjelmia kohtaan (n=13)

Kuviosta 2 kay ilmi, ettd nuoria aikuisia kiinnostaa erityisesti wakeboarding. Kiinnos-

tusta nuorten aikuisten keskuudessa herattdd myos vesi- ja puuhapuisto Kesdémaa, me-
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lontaretki seka harju sightseeing veneelld. Perheen onkiretki, vesijumppa ja lasten

retki poroaitaukselle eivat herdta nuorissa aikuisissa kiinnostusta.

Aikuiset
7
6
5
4
3 B Kiinnostaa paljon
2 Kiinnostaa
1 E—
0 Jokseenkin kiinnostaa
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KUVIO 3. Aikuisten kiinnostus viikko-ohjelmia kohtaan (n=15)

Aikuisten kyselyyn vastanneiden kuviosta 3 kay ilmi, etta erityisesti melontaretki ja
maisemaristeily hoyrylaivalla kiinnostavat aikuisia. Kesdmaa kiinnostaa myos aikuisia
vastaajia jonkin verran. Perheen onkiretkestd suurin osa aikuisista vastanneista oli sit&
mieltd, ettd perheen onkiretki on jokseenkin kiinnostava. Pororetki ei niinkaan Kiin-
nostanut perheellisia aikuisia. Aikuisten keskuudessa kiinnostusta ei heraté lasten retki

poroaitaukselle eikd wakeboarding.
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KUVIO 4. Elakelaisten kiinnostus viikko-ohjelmia kohtaan (n=4)

Kuviosta 4 kay ilmi, ettd eldkeldisid vastaajia kiinnostaa vain maisemaristeily hoyry-
laivalla. Vesijumppa kiinnostaa elékel&isié jonkin verran. Elékelaisia ei juuri kiinnosta
perheen onkiretki. Wakeboarding, lasten retki poroaitaukselle ja Kesamaa eivét kiin-

nosta eldkelaisia lainkaan.

4.4 Ohjelmapalveluiden toiminnallinen laatu

Nuoret aikuiset

W Mieleenkiintoinen ja
kokeilunhaluinen

Jokseenkin mielenkiintoinen

Ei ole kiinnostava

KUVIO 5. Ohjelmapalveluiden aihe ja sisaltd (n=13)
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Ohjelmapalvelujen aihetta ja siséltda kysyttdessa vastaukset ikaryhmien vélilla olivat
erilaisia. Esimerkiksi suurin osa 75 % nuorista aikuisista piti ohjelmien aiheita ja tee-
moja kiinnostavina ja kokeilunhaluisina. 15 % vastaajista oli sitd mielta, ettd aiheet ja
teemat ovat jokseenkin kiinnostavia ja kokeilunhaluisia ja 20 % nuorista aikuisista oli

sitd mieltd, ettd aihe ja sisélto eivat kiinnosta. Kuvio 5.

Aikuiset

20 %

B Mielenkiintoinen ja
kokeilunhaluinen

Jokseenkin mielenkiintoinen

259% Ei kilnnostava

KUVIO 6. Ohjelmapalveluiden aihe ja sisalté (n=15)

Kuviossa 6 esitetadn, etta aikuisista 55 % piti aihetta ja teemaa mielenkiintoisina, 25
% oli sita mieltd, ettd aiheet ja teemat ovat jokseenkin kiinnostavia ja 20 % vastan-
neista oli sitd mieltd, ettd teemat ja aiheet eivat ole mielenkiintoisia.Ohjelman varaa-
misen helppoutta kysyttédessa suurin osa 65 % nuorista aikuisista oli sitd mieltg, etta
varaaminen on hankalaa. Aikuisista noin 55 % oli sitd mieltd, ett4 ohjelmapalveluiden

varaaminen on helppoa.
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Nuoret aikuiset

B Toteutusymparistd on toimiva

Toteutusympadristd on
jokseenkin toimiva

Toteutusympéristo ei ole
toimiva

KUVIO 7. Ohjelmapalveluiden toteutusymparistén toimivuus (n=13)

Kuviossa 7 kdy ilmi, ettd nuorista yli 70 % on sitd mieltd, ettd toteutusympéristd on
toimiva. 20 % on sitd mieltd, ettd toteutusympéristo on jokseenkin toimiva ja 10 % on

sitd mieltd, ettd toteutusymparistd ei ole toimiva.

Aikuiset

B Toteutusymparisté on toimiva

Toteutusympadristd on
jokseenkin toimiva

KUVIO 8. Ohjelmapalveluiden toteutusymparistén toimivuus (n=15)

Kuvio 8 esittédd, ettd aikuisista 80 % oli sitd mieltd, ettd toteutusymparistd on toimiva

ja 20 % oli sitd mieltd, ettd se on jokseenkin toimiva.
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Nuoret aikuiset

20 %

W Ajalliset kestot ovat sopivia

Ajalliset kestot ovat
jokoseenkin sopivia

Ajalliset kestot eivat ole
sopivia

25%

KUVIO 9. Ohjelmapalveluiden ajalliset kestot (n=13)

Ohjelmien ajallisen keston sopivuudesta nuorista aikuisista 55 % oli sitd mieltg, etta
ohjelmien ajalliset kestot ovat sopivia. 25 % oli sita mieltd, ettd ohjelmien ajalliset
kestot ovat jokseenkin sopivia ja 20 % vastanneista oli sitd mielta, etta ajallinen kesto

ei ole sopiva. Kuvio 9.

Aikuiset

M Ajalliset kestot ovat sopivia

Ajalliset kestot ovat jokseenkin
sopivia

Ajalliset kestot eivat ole
sopivia

KUVIO 10. Ohjelmapalveluiden ajalliset kestot (n=15)
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Aikuisista 70 % oli sitd mieltd, etta ajallinen kesto on sopiva, 20 % oli sitd mieltd, ettd
ajallinen kesto on jokseenkin sopiva ja 10 % vastanneista sanoi, etté ajallinen kesto ei

ole sopiva. Kuvio 10.

Nuoret aikuiset

B Hinta/laatusuhde on hyva

™ Hinta/laatusuhde on
jokseenkin hyva

I Hinta/laatusuhde ei ole hyva

KUVIO 11. Ohjelmapalveluiden hinta/laatusuhde (n=13)

Kuviosta 11 kay ilmi, ettd ohjelmapalveluiden hinta/laatusuhdetta kysyttdessa nuorista
30 % oli sitd mieltd, ettd hinta/laatusuhde on hyva. 25 % oli sitd mielta, ettd hin-

ta/laatusuhde on jokseenkin hyvé ja 45 % oli sitd mieltd, ettd se ei ole hyva.

Aikuiset

M Hinta/laatusuhde on hyva

m Hinta/laatusuhde on
jokseenkin hyva

1 Hinta/laatusuhde ei ole hyva

KUVIO 12. Ohjelmapalveluiden hinta/laatusuhde (n=15)
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Kuvio 12 esittad, ettd aikuisista vastanneista 30 % oli sitd mielta, ettd hinta/laatusuhde
on hyva. 55 % oli sitd mieltd, ettd hinta/laatusuhde on jokseenkin hyva. 15 % oli sita

mieltd, etté se ei ole hyva.

4.5 Ohjelmapalveluiden tekninen laatu

Nuoret aikuiset

B Esittelyt antavat kiinnostavan
kuvan ohjelmista

Esittelyt antavat jokseenkin

kiinnostavan kuvan ohjelmista

55 % . .
Esittelyt eivat anna

20 % kiinnostavaa kuvaa ohjelmista

KUVIO 13. Viikko-ohjelmien esittely (n=13)

Ohijeistusta ennen tapahtumaa kysyttaessa 55 % vastanneista nuorista aikuisista oli sita
mieltd, ettd viikko-ohjelmien esittelyt eivét anna kiinnostavaa kuvaa ohjelmista. 20 %
oli sitd mieltd, ettd esittelyt antavat jokseenkin kiinnostavan kuvan ja 25 % oli sita

mieltd, ettd esittelyt antavat kiinnostavan kuvan. Kuvio 13.
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Aikuiset

W Esittelyt antavat kiinnostavan
kuvan ohjelmista

[ Esittelyt antavat jokseenkin
kiinnostavan kuvan ohjelmista

1 Esittelyt eivdt anna
kiinnostavaa kuvaa ohjelmista

KUVIO 14. Viikko-ohjelmien esittely (n=15)

Kyselyyn vastanneista aikuisista 20 % oli sitd mieltd, ettd esittelyt antavat kiinnosta-
van kuvan, 60 % oli sitd mieltd, etté esittelyt antavat jokseenkin kiinnostavan kuvan ja

20 % vastanneista sanoi, ettd esittelyt eivat anna kiinnostavaa kuvaa. Kuvio 14.

Nuoret aikuiset

M Laitteiden ja varusteiden
esittelyt ovat kattavia

M Laitteiden ja varusteiden
esittelyt ovat jokseenkin
kattavia

1 Laitteiden ja varusteiden
esittelyt eivat ole kattavia

KUVIO 15. Ohjelmapalveluissa kaytettavien laitteiden ja varusteiden esittelyt
(n=13)

Kuvio 15 esittdd, ettd kyselyyn vastanneista nuorista aikuisista 67 % sitd mieltd, ettd
laitteiden ja varusteiden esittelyt eivat ole kattavia. 6 % oli sitd mieltd, ettd esittelyt
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ovat Kkattavia ja 27 % nuorista aikuisista oli sitd mieltd, ettd esittelyt ovat jokseenkin

kattavia.

Aikuiset

M Laitteiden ja varusteiden
esittelyt ovat kattavia

1 Laitteiden ja varusteiden
esittelyt ovat jokseenkin
kattavia

1 Laitteiden ja varusteiden
esittelyt eivat ole kattavia

KUVIO 16. Ohjelmapalveluissa kaytettavien laitteiden ja varusteiden esittelyt
(n=15)

Kuviossa 16 nakyy, ettd aikuisista vastaajista 22 % oli sitd mieltd, etta laitteiden ja
varusteiden esittelyt eivat ole kattavia. 34 % vastaajista oli sitd mieltd, etta esittelyt

ovat jokseenkin kattavia. 44 % oli sitd mieltd, etta esittelyt ovat hyvin kattavia.

Nuoret aikuiset

B Turvamaaraykset esitelldan
hyvin

= Turvamadaraykset esitelldan
jokseenkin hyvin

M Turvamadrayksia ei esitella
hyvin

KUVIO 17. Ohjelmapalveluiden turvaméaarayksien esittelyt (n=13)
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Ohjelmapalveluiden turvamaarayksien esittelyd kysyttdessa nuorista aikuisista 31 %
oli sitd mieltd, ettd turvamaaraykset esitelladn hyvin. 31 % sita mielta, ettd turvamaa-
raykset esitelladn jokseenkin hyvin ja 38 % vastaajista oli sitd mieltg, ettd turvamaara-

yksié ei esitella riittdvan hyvin. Kuvio 17.

Aikuiset

20 %

B Turvamadaraykset esitelldan
hyvin

Turvamadraykset esitelldan
jokseenkin hyvin

Turvamadarayksia ei esitella
hyvin

60 %

KUVIO 18. Ohjelmapalveluiden turvamaarayksien esittelyt (n=15)

Aikuisista vastaajista 20 % oli sitd mieltd, ettd turvaméaaraykset esitelldén hyvin. 60 %
oli sitd mielta, ettd turvamaaraykset esitellaén jokseenkin hyvin ja 20 % oli sitd mielta,

ettd turvamaarayksien esittely ei ole tarpeeksi kattavaa. Kuvio 18.
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Nuoret aikuiset

W Toimintaohjeet ovat selkeita

M Toimintaohjeet ovat
jokseenkin selkeita

= Toimintaohjeet eivat ole
selkeita

KUVIO 19. Toimintaohjeet ohjelmapalveluiden aikana (n=13)

Kuviossa 19 ndkyy, ettd toimintaohjeiden selkeytta ohjelmapalvelun aikana kysyttaes-
sé& nuorista aikuisista 42 % oli sitd mieltd, ettd toimintaohjeet ovat selkeitd. 50 % oli

sitd mieltd, etta toimintaohjeet ovat jokseenkin selkeita ja 8 % oli sitd mieltd, etta toi-

mintaohjeet eivét ole selkeité.

Aikuiset

B Toimintaohjeet ovat selkeita

M Toimintaohjeet ovat
jokseenkin selkeita

KUVIO 20. Toimintaohjeet ohjelmapalveluiden aikana (n=15)

Aikuisista vastaajista 50 % oli sitd mieltd, etta toimintaohjeet ovat selkeita ja 50 % oli

jokseenkin samaa mieltd. Kuvio 20.
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4.6 Ohjelmapalveluiden vuorovaikutuslaatu

Nuoret aikuiset

B Henkilokunta on ystavallista ja
asiantuntevaa

Henkilékunta on jokseenkin
ystavallistd ja asiantuntevaa

KUVIO 21. Ohjelmapalveluiden ohjaajien ja muun henkilokunnan ystavallisyys
ja asiantuntevuus (n=13)

Kuviossa 21 osoittaa, ettd nuorista aikuisista 80 % piti ohjelmapalvelujen ohjaajia ja
muuta henkilokuntaa ystévallisend ja asiantuntevina. 20 % nuorista aikuista piti ohjaa-

jia ja muuta henkil6kuntaa jokseenkin ystavéllisina ja asiantuntevina.

Aikuiset

B Henkilokunta on ystavallista ja
asiantuntevaa

KUVIO 22. Ohjelmapalveluiden ohjaajien ja muun henkilokunnan ystavallisyys
ja asiantuntevuus (n=15)
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Aikuisista kyselyyn vastanneista 100 % piti ohjelmapalveluiden ohjaajia ja muuta

henkilokuntaa ystavallisina ja asiantuntevina. Kuvio 22.

Kyselyyn vastanneista elékeléisista ei 10ytynyt ohjelmapalveluiden kayttéjid, koska

vastausvaihtoehdot oli jatetty tyhjiksi.

4.7 Asiakaskyselyn avoimet kysymykset

Kyselyn lopussa kysyttiin yksi avoin kysymys, ovatko asiakkaat tulleet Punkaharjulle

jonkin tietyn ohjelmapalvelun vuoksi ja jos, niin minka?

Asiakaskyselyn avointa kysymysta tarkastellessa voidaan huomata, ettd 30 % vastan-
neista tuli Punkaharjulle vesi- ja puuhapuisto Kesdmaan vuoksi. Toinen 30 % vastan-
neista sanoi, ettd pelkk& luonto ja Punkaharjun harjualue riittavét. 20 % vastanneista
sanoi, ettd ei varsinaisesti tullut Punkaharjulle mink&an erityisen ohjelmapalvelun
vuoksi, mutta he kaipaavat lomaansa aktiviteetteja, esimerkiksi kalastusta tai wakebo-
ardingia. Vastanneista loput 20 % tulivat seudulle oopperajuhlien tai Keriméaella sijait-

sevan Kerigolfin takia. (Liite 2 (3).

Kyselyn lopussa oli viela tilaa muille kommenteille ja kehitysehdotuksille (Liite 2

(4)).

Kyselyn vastanneista 45 % kirjoitti muihin kommentteihin ja kehitysehdotuksiin, etta
ohjelmapalveluiden mainonta ei ole riittdvda. Viikko-ohjelmiin kaivattiin kuvia ja
mainontaan selkeyttd. 40 % oli sitd mieltd, ettd kohteeseen kaivataan lisd4 ohjelmaa,
esimerkiksi monkijésafareita, vesiskoottereita, peli-iltoja, lasten karaokea ja mopojen-
tai skoottereiden vuokrausta. Loput 15 % vastanneista kaipasi nakyvampia opasteita ja

onkimatoja.

5 OHJELMAPALVELUIDEN KEHITTAMINEN

Asiakaskyselyn tuloksista kay ilmi, ettd ohjelmapalveluiden aiheet ja teemat ovat
kiinnostavia ja kokeilunhaluisia ja toteutusympéristd on toimiva. Ohjelmapalveluiden
esittelyt eivat kyselyn tulosten mukaan anna kiinnostavaa kuvaa viikko-ohjelmista ja

niiden varaaminen koettiin hankalaksi. Henkilokunnan ystavéllisyys ja asiantuntemus,
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eli ohjelmapalveluiden toiminnallinen laatu saivat Kkiitettavi& arvosanoja kun taas oh-
jelmien hinta/laatusuhdetta moitittiin. Ohjelmapalveluiden tarjontaan ollaan tyytyvéi-
sid ja kyselyn mukaan kaikenikaisille 16ytyy tekemistd. Tietoperustan ja asiakas-
kyselyn perusteella Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluiden kehittamiskoh-
teiksi muodostuvat ohjelmapalveluiden markkinointi, ohjelmapalveluiden varaaminen

sekd ohjelmapalveluiden kuvaukset ja ulkoasut.

Asiakkaat saavat tiedon Punkaharjun Lomakeskuksen viikko-ohjelmista, aktiviteeteis-
ta ja ohjelmapalveluita vasta vastaanotossa jaettavan esitteen kautta. Jos asiakas on
varannut majoituksen etukateen verkkokaupan kautta, tai jos myyntipalvelu oli kirjan-
nut varaustilanteessa asiakkaan sahkopostin muistiin, lahetetadn asiakkaille seitsemén
vuorokautta ennen heidan saapumistaan viesti, jossa asiakas toivotetaan tervetulleeksi
alueelle. Viesti siséltdd myos linkkejd, joiden kautta asiakkaat péasevat tutustumaan
alueen karttoihin ja aktiviteetteihin nettisivujen avulla etuké&teen. Viikko-ohjelmat
eivat kuitenkaan osu asiakkaiden silmiin valittomasti aktiviteetit osion avauduttua.
Vastaanotossa asiakkaille jaetussa esitteessa ohjelmapalvelut ja viikko-ohjelmat ovat
esitteen yhden A5 aukeaman kokoinen. Viikko-ohjelmissa esitelladn mika on alueen
aktiviteettitarjonta ja viikonpdivat, jolloin aktiviteetteihin osallistuminen on mahdol-
lista. Viikko-ohjelmia esiteltdessa ei kayteta lainkaan kuvia ja esittelyt eivat ole loogi-
sessa jarjestyksessa. Viikko-ohjelmia ei mydskdan kohdisteta tietyille ikaryhmille,
vaan kaikille tarjotaan kaikkea. Viikko-ohjelmassa luvataan esimerkiksi wakeboardin-
gia paivittdin klo 14 eteenpain. Wakeboarding ei kuitenkaan ollut sattuneista syista
mahdollista kesalla 2013. Isohookanan (2007), mukaan mita viestinndnvalineissé lu-

vataan, on pystyttdvd myohemmin toteuttamaan, ei tdssé tapauksessa toteutunut.

5.1 Ohjelmapalveluiden paketoinnin ja markkinoinnin kohdistaminen

Kyselyn vastanneista 45 % kirjoitti muihin kommentteihin ja kehitysehdotuksiin, ett4

ohjelmapalveluiden mainonta ei ole riittdvaa.

Verhel& ja Lackman (2003) ovat sitd mielt4, ettd ohjelmapalveluiden markkinointi ja
myynti vaikuttavat merkittavasti sithen miten paljon asiakkaita osallistuu ohjelmapal-
veluihin. Boxberg ym. (2001) mukaan palvelun tarjoajan olisi hyvé jo tuotekehitys-
vaiheessa pohtia sitd, kenelle tuotetta yritetddn myydé ja minkalainen asiakasryhmé

silld halutaan tavoittaa. Tata kutsutaan asiakasléhtoiseksi tuotesuunnitteluksi ja se hel-
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pottaa tuotteen suunnittelua ja markkinointia. Ennen kuin matkailutuotetta voidaan
markkinoida, olisi sen tuotteistamisvaiheessa otettava huomioon erityisesti asiakkai-
den tarpeet, eli mit4 asiakkaat haluavat ohjelmapalvelun aikana kokea ja tuntea. Mui-
den matkailutuotteeseen vaikuttavien tekijoiden huomioon ottaminen edesauttaa ra-
kentamaan toimivaa ja helposti markkinoitavaa tuotetta (kts. Kaavio 1). (Verheld &
Lackman 78-83.)

Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalvelut myydéaén pitkélti yksittéisina palvelui-
na. Etenkin kesasesongin aikaan pyorivat viikko-ohjelmat ovat yksittdinen palvelu,
jota ei voi yhdistad esimerkiksi majoituspaketiksi. Paketteina Punkaharjun Lomakes-
kuksessa myydaan vain Kesdmaa-pakettia, joka pitaa sisalldén padsyliput Kesamaahan
ja yhden tai kahden vuorokauden majoituksen asiakkaan valitsemassa mokissa tai
camping-alueella. On huomattu, ettd Punkaharjun Lomakeskuksen asiakkaat ostavat
mielelldan tallaisen paketin. Paketin varaamisesta ja ostamisesta on tehty asiakkaille
helppoa ja se on edullisempi vaihtoehto kuin majoitus ja paasyliput erikseen. Boxber-
gin ym. (2001) mukaan vain harvat kotimaiset yritykset myyvét yksittéisia tuotteita,
koska niista aiheutuvat myyntikustannukset ovat suuremmat kuin myyntipalkkiot.
(Boxberg ym. 2001, 123.) Ehdottaisinkin ohjelmapalveluiden osalta, ettd ainakin osa
niisté paketoitaisiin ja segmentoitaisiin asiakasryhmien mukaisesti. Esimerkiksi virka-
ja litkematkailijoille tehtéisiin oma paketti, jonka markkinoinnissa kaytettaisiin heille
tarkoitettuja ja hyvaksi havaittuja markkinointikanavia, kuten matkatoimistoja ja va-
rausjarjestelmia (Boxberg ym. (2001). Myods ryhmamatkailijoille laadittaisiin ohjel-
mapalvelut siséltavia erilaisia paketteja ja markkinointikanavina kaytettéisiin suora-
markkinointia. Yksittdiset matkailijat tarvitsevat myds omia pakettejaan. Tassé ryh-
massa tulisi kuitenkin huomioida pariskunnat ja perheet. Pariskunnille paketoitaisiin
erilaiset ohjelmapalvelut kuin perheille. Olisi huomioitava myés tdsmamarkkinoinnin
mahdollisuudet, jolloin yksittdisille matkailijoille valittaisiin jonkin teeman tai asia-
kaskohderyhméan mukaan, esimerkiksi postittamalla materiaalia tai huomioimalla alu-

eelle johtavat tienvarsikyltit.

Ohjelmapalveluiden paketoinnissa ei tarvitsisi paketoida kaikkia ohjelmapalveluita,
vaan osa ohjelmapalveluista segmentoitaisiin erilaisten asiakasryhmien mukaisesti.
Paketteja laadittaessa voisi kayttdd apuna asiakaskyselyn tuloksia ja eri ikdryhmien
kiinnostusten kohteita. Asiakaskyselyn mukaan erityisesti nuoret aikuiset toivovat

lomalleen aktiviteetteja ja erityisesti wakeboarding ja melontaretki olivat suosiossa.
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Aikuiset, perheelliset kyselyn vastaajat pitivat Kesdmaata, hoyrylaivaristeilya ja harju
sightseeingié kiinnostavana. Elékelaiset olivat erityisesti kiinnostuneet hdyrylaivaris-
teilystd ja vesijumpasta. Ohjelmapalvelupaketit siséltaisivat siis majoituksen asiak-
kaan toiveiden mukaisesti ja jonkin asiakasryhmaélle hyvéksi havaitun ja valitun oh-
jelmapalvelun. Paketin ei valttamatta tarvitsisi pitaa sisallaan ruokailuja, mutta niita
olisi my6s hyva miettid. Jos ruokailuja ei sisallytetd pakettiin, ne voisivat olla paketis-
sa esimerkiksi lisapalveluna. Jos tiettyd ohjelmapalvelua ei haluta kohdistaa halutulle
asiakasryhmélle, voisi esimerkiksi verkkokaupan pakettien varauksessa olla ohjelma-
palveluvaihtoehto, jonka asiakas voisi itse halutessaan valita. Ohjelmapalveluvaih-
toehtoa ei asiakas voisi kuitenkaan olla pakettiin lisddmaéttd, koska muuten idea pake-
toinnista katoaisi kokonaan ja tuottoa ohjelmapalvelusta ei yritykselle tulisi.

Punkaharjun Lomakeskus kayttaa useita myynnin ja markkinoinnin jakeluteitd, kuten
Facebookia, Savonlinna Travelia, Iskelma-radiota, esitteitd, flyereitd, verkkokauppaa,
séhkopostia sekd matkanjarjestdjid Suomessa, Vendjélla ja Keski-Euroopassa (Punka-
harjun Lomakeskus 2013). Ohjelmapalvelupaketteja olisi hyva markkinoida myos eri
jakeluteiden kautta. Ennen myyntia ja markkinointia olisi hyva miettia, mitkd kohde-
ryhmat halutaan tavoittaa ja kohdistettaisiin ohjelmapalvelupaketit juuri niihin jakelu-
teihin, mitka tavoittavat halutut kohderyhmat. (ks. esim. Boxberg ym. 2001, 128.)

Majoituksen varanneille asiakkaille lahtevéssa uutiskirjeessa olisi myds hyva mainita
alueen ohjelmapalvelutarjonta. Uutiskirjeessa voisi olla erillinen linkki, josta asiakas
paasisi heti ohjelmapalveluita esittelevalle sivustolle tai paketit -kohtaan, josta l6ytyisi
valmiit ohjelmapalvelupaketit. Alueella vieraileville asiakkaille lahetetddn kolme vuo-
rokautta heidan vierailunsa paattymisen jalkeen uutiskirje, jossa kiitetdan vierailusta
Punkaharjun Lomakeskuksessa ja ohjataan asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Ohjelmapal-
veluiden toimivuuden ja kehittdmisen kannalta olisi hyvé, jos asiakaskyselyssa kysyt-
taisiin myos alueen ohjelmapalveluista. My6s kuukausittain asiakkaille lahetetyissé
uutiskirjeissa olisi hyva mainita alueen ohjelmapalvelut. Kuukausittain l&dhetetyt uu-
tiskirjeet pitdvat sisélladn Punkaharjun Lomakeskuksen ajankohtaisia tapahtumia ja
tarjouksia. Ajankohtaisiin tapahtumiin ja tarjouksiin olisi hyvé liittdd myos tarjoukset
ohjelmapalveluista esimerkiksi sesonkien mukaan. Ohjelmapalvelu-tarjouksissa ko-
rostuvat talloin erilaiset teemaviikot. (Punkaharjun Lomakeskus 2013.)
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Ohjelmapalveluiden myynti ja markkinointi liittyvéat ohjelmapalveluiden toiminnalli-
seen laatuun. Kun toiminnallinen laatu on kunnossa, on uusien asiakkaiden saaminen
helpompaa. (Verheld & Lackman 2003, 42.)

5.2 Hinta-laatusuhteen parantaminen

Olisi tarkeda, ettd Punkaharjun Lomakeskuksen tarjoamissa ohjelmapalveluissa hinta
ja laatu olisivat oikeassa suhteessa (esim. Verheld & Lackman 2003). Asiakas-
kyselyyn vastanneista nuorista aikuisista 65 % oli sitd mieltd, ettd ohjelmapalveluiden
hinta-laatusuhde ei ole hyva. Kyselyn lopussa olleista kehitysehdotuksista nousi myos
vastauksia, joissa kritisoitiin ohjelmapalveluiden hinta-laatusuhdetta.

“Ohjelmaa on kohteessa riittdvdsti, mutta hinta on liian korkea verrattuna esim. paa-

’

kaupunkiseutuun.’

“Halvemmat hinnat tai sitten tarjouksia palveluihin.”

Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluiden hinta-laatusuhdetta mietittdessa on
tarkedd huomioida se, ettd palvelun hinnan tulee olla sellainen, jonka asiakas suostuu
ja kykenee maksamaan kysyntétilanteesta riippumatta, kuten Boxberg (2001) toteaa.
Ohjelmapalveluiden hintoja mietittdessa olisi kiinnitettdvd enemman huomiota suo-
raan ja epasuoraan jakeluun. Suorassa jakelussa, jossa palvelun tarjoaja hinnoittelee
palvelunsa kuluttajalle sopivaksi, tehtéisiin ohjelmapalveluista esimerkiksi kampanjoi-
ta tai tarjouksia. Tarjoukset ja kampanjat korostuvat erityisesti silloin, jos samankal-
taista tuotetta tai palvelua on l&hialueilla saatavilla paljon. Kuten on jo sanottu, ett&
ohjelmapalvelua ei voida varastoida, vaan se on myytdva alennuksella heti, jos yritys
aikoo saada siit4 edes osan tuotantokustannustensa laskennallisesta hinnasta. Ohjel-
mapalveluissa voisi olla esimerkiksi teemaviikkoja, joiden aikana asiakkaat saisivat
kokeilla niit4 edulliseen hintaan. Téalla tavalla ohjelmapalvelut saataisiin asiakkaiden
tietoisuuteen, niiden nakyvyys kasvaisi ja yritys toimisi kustannustehokkaasti. Epa-
suorassa jakelussa, jossa palvelun tuottaja kayttada vélittdjia tai jalleenmyyjid, kiinni-
tettaisiin huomioita esimerkiksi Punkaharjun Lomakeskuksen kayttamiin jélleenmyy-
jiin, kuten matkatoimistoihin. Matkatoimistot ovat etenkin ryhmématkailijoiden kan-
nalta hyva epasuoran jakelun kanava. Epésuorassa jakelussa ohjelmapalveluiden hin-

nan tulee myos olla sellainen, ettd jalleenmyyjét ja vélittdjat saavat siitd osuutensa.
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Epdsuorassa jakelussa korostuu erityisesti ohjelmapalveluiden paketointi, (kts. sivut
36-39). (Boxberg ym. 2001, 135.)

5.3 Ohjelmapalveluiden varaamisen kehittdminen

Ohjelmapalvelutuotteen ostamisen toteuttaminen tulisi olla helppoa, eika sen pitdisi
vaatia asiakkaalta ylimééardista tyotd. Hyva ohjelmapalvelutuote on selked, pitkéikai-
nen ja sen varaamisen ja myymisen tulee olla helppoa. (Verhelda & Lackman 2003.)
Asiakaskyselyn mukaan 65 % nuorista vastaajista ei pida ohjelmapalveluiden varaa-

mista helppona.

Ohjelmapalveluiden varaaminen Punkaharjun Lomakeskuksessa tapahtuu vastaanoton
kautta. Jos asiakas haluaa osallistua sesonkiaikana pydriviin viikko-ohjelmiin, on nii-
hin osallistumisesta ilmoitettava edellisend iltana klo 18 mennessd. Ennakkoon ilmoit-
tautuminen on ymmarrettdvaa siksi, ettd viikko-ohjelmia ei jarjestetd péivittdin, jos
niihin ei ole osallistujia. Asiakkaille vastaanotossa jaettavista esitteista, joissa viikko-
ohjelmat ovat myos esitelty, ei kuitenkaan lue, ettd ne pitéisi varata etukéteen. (Pun-
kaharjun Lomakeskus 2013.)

Ohjelmapalveluiden varaaminen tulisi olla asiakkaille vaivatonta ja varaamisen tulisi
olla selkeé prosessi, joka ei vaadi asiakkailta suuria ponnisteluja tai asioiden selvitta-
mistd. Ohjelmapalveluiden markkinoinnissa ja hinnoittelussa on varaamisen kannalta
suuri merkitys. Kun asiakkaan huomio on saatu kiinnitettyd markkinoinnilla ja hin-
noittelulla tuotteeseen tai palveluun, on kynnys palvelun varaamiseen pienempi. Tuot-
teen tai palvelun varaamiseen liittyvat ohjeistukset esimerkiksi kellonajat ja tapahtu-
mapaikat on ilmoitettava asiakkaalle selkedsti. Ohjelmapalveluvaihtoehdoista olisi
hyva olla ainakin yksi vaihtoehto, joka jarjestetddn sesonkiaikana viikoittain, ilman
asiakkaiden erillisia varauksia. Talloin asiakkaat paasisivat kokeilemaan ohjelmapal-
veluja ilman varausprosessia ja kiinnostus muitakin ohjelmapalveluita kohtaan saattai-

si herata.

5.4 Aktiviteettien lisddminen

Asiakaskyselyn kehitysehdotuksissa 40 % oli sitd mieltd, ettd kohteeseen kaivataan

lisdd ohjelmaa, esimerkiksi monkijasafareita, vesiskoottereita, peli-iltoja, lasten kara-
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okea ja mopojen- tai skoottereiden vuokrausta. 15 % Kirjoitti kyselyn kehitysehdotuk-

siin, etté kaipasivat ndkyvampié opasteita ja onkimatoja.

Eras kyselyyn vastannut kirjoitti muihin kommentteihin ja kehitysehdotuksiin néin:

1

“Monkijdsafarit olisi hieno juttu. Kaikki eivit halua vesiaktiviteetteja.’

Syina asiakkaiden haluun kokeilla monkijoitd, moottorikelkkoja ja veneité liittyy asi-
akkaiden haluun kokea vauhtia yhtend eldamyksen lahteend. Vauhdikkaassa ohjelma-
palvelussa syntyva jannitys liittyy usein kulkuvélineen uutuudenviehatykseen. Janni-
tys voi myos syntya siitd, ettd kulkuvélinettd, esimerkiksi monkijaa kaytetdan vaikeas-
sa maastossa tai asiakkaalle taysin uudessa ymparistossa. (Verheld & Lackman 2003,
190.)

Ohjelmapalveluiden markkinoinnin ja varaamisen kehittdmisen liséksi voitaisiin alu-
eelle miettid joitain sen runsaasta vesiaktiviteettitarjonnasta poikkeavia ohjelmapalve-
luja. Viikko-ohjelmissa pydrivat ohjelmapalvelut ovat pitkalti sdésté riippuvia. Ehdot-
taisinkin, ettd yhtend ohjelmapalvelu-vaihtoehtona mietittaisiin monkijasafareita, joi-
hin osallistumista eivét valttdmatta sddn muutokset haittaisi ja ne poikkeaisivat hieman
runsaasta vesiaktiviteettitarjonnasta. Vauhdikkaan ohjelmapalvelun tarjoajan kannalta
monkijasafareiden tyyliset ohjelmapalvelut ovat kuitenkin riskialttiita, koska monki-
jéiden hankinta on aina suuri investointi ja siihen liittyy myds muita kustannuksia,
kuten huoltoa, polttoaineita ja vakuutuksia. (Verheld 2003, 190-192.) Jos Punkahar-
jun Lomakeskus tarjoaisi asiakkailleen monkijésafareita, niiden ei kuitenkaan tarvitsi-
si olla pitki&, vaan monkijéajelut olisivat 1&hinnd monkijoiden testauksia lahimaastos-

sa, esimerkiksi alueen hiihtolatu-pohjilla.

Ohjelmapalvelun muotoja ovat luontomatkailu, liikuntamatkailu, terveysmatkailu,
ruokamatkailu, kulttuurimatkailu ja seikkailumatkailu. Luontomatkailua ovat kalastus,
metsastys, erilaiset vesiretket ja patikointi. Liikuntamatkailuun kuuluvat vaellukset,
hiihto, lumikenkéily ja polkupyoraily. Seikkailumatkailua ovat esimerkiksi Kiipeily,
riippuliito, safarit vesiskoottereilla ja moottorikelkoilla sek& koskenlasku. (Verheld &
Lackman 2003, 97-191.) Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluita tarkastelta-
essa huomataan, ettd alue keskittyy luonto- ja liikuntamatkailuun. Kaikkia ohjelma-

palveluiden muotoja ei pystyté tarjoamaan, eika se ole kannattavaa. Punkaharjun Lo-
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makeskukselle tehdyssa asiakaskyselyn avoimessa kysymyksessa: Tulitteko Punka-
harjulle jonkin tietyn ohjelmapalvelun vuoksi? kéy ilmi, etta erityisesti nuoret aikuiset
ovat kiinnostuneita aktiivisesta matkailusta:

’

“En tullut, mutta kaipaan lomaani aktiviteetteja.’

“Teini-ikdiselle jotain mielenkiintoista tekemistd.”

Kyselyn vastausten perusteella voitaisiin alueelle miettid pienimuotoisesti jotain seik-
kailumatkailun muotoja, esimerkiksi yllamainittua monkijasafaria tai jotain muuta
vauhdikasta aktiviteettia. Vauhdikkaat seikkailumatkailun aktiviteetit voisivat herattaa
nuorten aikuisten ja teini-ikéisten huomion. Nuorista aikuisista ja teini-ikéisista asiak-
kaista voisi tulla yksi uusi potentiaalinen asiakaskunta, jonka vetovoimatekijana oh-

jelmapalvelut olisivat.

6 ESITTEEN JA VIIKKO-OHJELMAN UUDISTAMINEN

Punkaharjun matkailualueen vuoden 2013 esite on laadittu selkeésti ja siind toteutuvat
Vuoriston (1998) esitteiden laadinnan kriteerit, joita ovat informaatio, kuvitus, kie-
liasu ja esitteiden julkaisukielet. Puutteellista esitteessd ovat ohjelmapalveluiden in-
formaatiot. Ohjelmapalveluja ja viikko-ohjelmia ei ole kuvitettu, vaan kaikki tieto
I0ytyy yhden A5 kokoisen sivun aukeamalta. Esitettd ei ole myoskaan laadittu kohde-
ryhmid miettien, vaan kaikki tieto 16ytyy samasta.

Asiakaskyselyn vastausten perusteella viikko-ohjelmiin kaivattiin kuvia ja mainontaan
selkeytta.

Ohjelmapalveluiden varaamista helpottaisi paketoinnin liséksi selkedt ohjeet ja kuva-
ukset saatavilla olevista ohjelmapalveluista. Ohjelmapalveluista olisi hyvé laatia oma
esite, jossa olisi kiinnostavat kuvat ja lyhyet kuvaukset. Jos erillisen ohjelmapalve-
luesitteen tekeminen ei ole mahdollista ja ohjelmapalvelut esitelldén jatkossakin mo-
nisivuisessa Punkaharjun matkailualueen-esitteessa kaikkien alueella sijaitsevien mat-
kailukohteiden kanssa, olisi ohjelmapalveluiden kuvauksia muutettava mielenkiintoi-

semmaksi.
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Vastaanottoon saapuvan asiakkaan tulisi heti sisdénkirjautumisen yhteydessa huomata
mité alueella voi tehd&. Etenkin sesonkiaikaan on vastaanotossa kiire ja sisdankirjau-
tumassa voi olla useita asiakkaita samanaikaisesti. Ohjelmapalveluvaihtoehdot jaavéat
usein asiakkaille mainitsematta. Jos vastaanotossa olisi esimerkiksi iso juliste, jossa
olisi hienot ja houkuttelevat kuvat ohjelmapalveluista, saattaisi asiakkaan mielenkiinto
ohjelmapalveluita kohtaan heratd. Kuten Asikainen ja Raninenkin (2005, 6-17) totea-
vat, mainoskuva jattaa aina muistijaljen kohderyhménsa mieleen. Sisadnkirjautumista
odottaville asiakkaille voitaisiin néin julisteen muodossa esitelld alueen ohjelmapalve-
lutarjonta. Julisteen sijaan voitaisiin kayttaa esimerkiksi tv-ruutua, jossa olisi power
point -esityksen tapaan vaihtuvat kuvat ohjelmapalveluista. Kuvien lisaksi ruudussa
tai julisteessa olisi korkeintaan pieni kuvaus mista ohjelmapalvelusta on kyse. Ohjel-
mapalveluiden mainoskuvauksissa kaytettdisiin samaa segmentointia kuten markki-
noinnissa. (ks. esim. Asikainen & Raninen 2005, 6.) Eri asiakasryhmille kohdistettuja
kuvauksia mietittaessa voisi kayttdd apuna asiakaskyselyn tuloksia ja eri ik&ryhmien
kiinnostusten kohteita. Nuorille aikuisille kohdistetuissa ohjelmapalvelukuvissa olisi
hyva nékya vauhti sekd mahdollisuus kokea jotain uutta ja ainutlaatuista. Aikuisille ja
perheellisille kohdistetuissa kuvissa olisi hyva ndkya ilo ja yhdessa tekeminen. Elake-

ldisille kohdistetuissa kuvissa erityisesti rauha ja luonto voisivat olla pd&osassa.

Vuoriston (1998) mukaan matkailuesitteiden oikeanlainen laadinta ja siséltd vaikutta-
vat asiakkaiden valintapaatdkseen ratkaisevasti. Matkailuesitteiden laatiminen on han-
kalaa, eivatka yritykset kiinnit4 niiden luomiseen tarpeeksi huomiota. Esitteet saatta-
vat olla puutteellisia ja harhaanjohtavia eika kaikki ilmaisukeinoja ole osattu kayttaa.
Tarkeimpéna asiana matkailuesitteiden laadinnassa Vuoristo (1998) pitéé sitd, mille
kohderyhmille esite on tarkoitettu. Jos esite on tarkoitettu lapsiperheille, nuorille, ai-
kuisille ja elakeldisille tulisi kaikki kohderyhmat huomioida esitteessa jollain tavalla.
(Vuoristo 1998, 176-177.)
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Liittyen Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluiden markkinointiin, myyntiin ja
tuotteen ulkoasuun, olisivat kehitysehdotukset viikko-ohjelman suhteen seuraavanlai-

sia:

e Erillinen viikko-ohjelma, joka olisi asiakkaille jaettava esite (A4 kokoinen)

e Viikko-ohjelmassa olisi asiakkaan huomiota ja kiinnostusta herattdvat kuvat
ohjelmapalveluista, jotka olisi otettu kohderyhmia miettien. Nuoret aikuiset,
lapsiperheet, eldkeldiset

e Ohjelmapalveluiden lyhyet kuvaukset ja hinnat

o Selkedt tiedot varauksesta, eli mistd viikko-ohjelmat voidaan varata ja mihin
mennessa. Esimerkiksi teksti: ”Viikko-ohjelmat on varattava edellisend péiva-
nd viimeistdan klo 18 mennessa vastaanotosta.”

e Ohjelmapalveluiden segmentointi eri asiakasryhmille: nuoret aikuiset, lapsi-
perheet, elékelaiset, ryhmat.

¢ Ohjelmapalveluiden teemaviikot tai teemapaéivét, joissa asiakkaat pystyisivét
kokeilemaan ohjelmapalveluita edullisesti.

e Ohjelmapalveluiden hintojen miettiminen ja paketointi, esimerkiksi 2 vuoro-
kauden majoitus, joka sisaltdd ohjelmapalvelun (esimerkiksi vesijumppa). Pa-
ketin lisgpalvelut, kuten lomamdkin loppusiivous, liinavaatteet ja aamiaiset
olisi myds hyva mainita.

e Ryhmaalennukset

e Kieliversiot viikko-ohjelmista, suomi, englanti, vengja. Erilliset esitteet.

e Viikko-ohjelma-esitteen takana olisi hyvé olla kartta, jossa nédkyvat missa mi-

kakin ohjelmapalvelu tapahtuu tai misté opastetut ohjelmapalvelut lahtevat.

Huolimatta kuitenkin siit4, miss& ohjelmapalvelut tullaan tulevaisuudessa esittdmaan,
olisi tarked, ettd informaatio saataisiin perille asiakkaiden tarpeet huomioiden. Asi-
akkaan ostopéétokseen vaikutettaessa ja ohjelmapalveluiden varaamisen helppoudessa
kaytettavad ohjelmapalvelupakettia ei valttamatta tarvitsisi mainita viikko-ohjelmassa,

koska ohjelman tulee olla selked, helppolukuinen ja huomiota heréttava.

7 POHDINTAA

Opinndytetyon yhtena tavoitteena oli suunnitella kehitysehdotuksia Punkaharjun Lo-

makeskuksen alueelle toimivaan viikko-ohjelmien esitteeseen. Varsinaisen esitteen
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toimivuuden voi nahda vasta kesalla 2014. Jos opinndytetyoni kehitysehdotukset ote-
taan esitteen laadinnassa huomioon, voi esitteestd parhaimmillaan tulla mielenkiintoi-
nen ja asiakkaiden ostohalua heréttdvd. Myos ohjelmapalveluiden laadulliset seikat
paranisivat, koska kehitysehdotukset on laadittu ohjelmapalveluiden laatukysymysten
mukaisesti. Viikko-ohjelma-esitteen laadinnassa on kaytetty markkinoinnin ja myyn-
nin kehittdmisideoita, jotka nousivat esille opinnédytetyon tarvekartoituksessa ja asia-
kaskyselyssé. Esitteessa ja muissa ohjelmapalveluiden kehitysehdotuksissa olen pyr-
kinyt ottamaan huomioon ohjelmapalveluiden markkinointiin ja myyntiin liittyvat
seikat. Asiakaskyselyn pohjalta laaditut kehitysehdotukset ovat mielesténi realistisia ja
toteuttamiskelpoisia. Ennen kuin ohjelmapalveluiden aihetta ja siséltda voidaan kehit-
tad, olisi erittain tarke&é saada asiakkaat ensin kokeilemaan ohjelmapalveluita.

Jos Punkaharjun Lomakeskus kayttad opinnaytetyotani kehittdmistyon apuna, uskon
ettd siitd on hyotya alueelle. Kiinnostavat, kokeilunhaluiset ja hyvin markkinoidut
ohjelmapalvelut ovat jo itsessadn yksi alueen vetovoimatekija ja voivat ndin tuoda

alueelle uusia asiakkaita.

Tutkimuksen luotettavuuden takia olisin toivonut tavoittavani enemman ohjelmapal-
veluiden kayttajid ja asiakaskyselyn vastaajia. Kyselya voidaan pitéa luotettavana, jos
sen keruumenetelma on oikea ja vastaajajoukko on niin suuri, ettd virhemarginaali jaa
mahdollisimman pieneksi. (Ojasalo ym. 2009, 111-113.) Kyselyyn vastanneiden méaa-
ra jai suppeahkoksi, koska ihmiset eivét juuri kéyttaneet alueen ohjelmapalveluita.
Asiakaskyselyn markkinointi-kohtaa olisi voinut nostaa enemmaén esille, mika olisi

auttanut ohjelmapalveluiden kehittdmisessa.

Opinndytety6 prosessina oli mielesténi mielenkiintoinen ja haastava. Sain tutkia itsed-
ni kiinnostavaa aihetta, joka oli myds hyvin kehityskelpoinen. Opinndytetyon muut-
tuminen kehitystoiminnalliseksi toi tyohén uusia ndkékulmia ja oli oppimisprosessin

kannalta erittain antoisaa.
Jatkotutkimusehdotukset
Yhtend jatkotutkimuksena Punkaharjun Lomakeskukselle ehdottaisin ohjelmapalve-

luiden tutkimista ja kehittdmistd ulkomaalaisten asiakkaiden nédkokulmasta. Tutkitta-

vana kohderyhmané voitaisiin miettia esimerkiksi eurooppalaisia tai venélaisid mat-
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kailijoita. Eurooppalaisille matkustajille asiakaskysely laadittaisiin englanniksi ja ke-
rattaisiin elokuussa. Venéldisille kohdistetussa tutkimuksessa kysely laadittaisiin ve-
najaksi ja kerattaisiin esimerkiksi sesonkiaikaan kesélla tai talvella, joulun ja vuoden-

vaihteen aikana.

Punkaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluiden markkinointia ja sisaltda kehittaes-
s&, olisi yrityksen hyvé tehda markkinointitutkimus. Tutkimus antaisi kuvaa millaista
markkinointia halutuille kohderyhmille voitaisiin tarjota ja miten kohderyhmat tavoi-
tettaisiin parhaiten. Markkinointitutkimuksella saataisiin enemman tietoa yrityksen
markkinoinnin ongelmista ja tietoa ongelmien ratkaisemiseksi. Markkinointitutkimuk-
sen avulla pystyttaisiin suunnittelemaan ja toteuttamaan markkinointia ja seuraamaan
yrityksen Kilpailutilannetta ja sen kehittymistd. Markkinointitutkimus auttaa myos
valitsemaan oikeanlaisia mainosvélineitd, jotta tiedettéisiin miten halutut kohderyhmat
tavoitettaisiin parhaiten ja edullisemmin. Markkinointitutkimus on pitkélti perustieto-
jen hankintaa ja sitd rakennetaan aina myyntimahdollisuuksista ja kilpailutilanteesta.
(Lotti 1998, 10-16.)

Ohjelmapalveluiden aiheisiin ja sisaltoihin liittyva tutkimus olisi myos hyva tehda.
Tutkimusta ei kuitenkaan voida vield toteuttaa ennen kuin ohjelmapalveluiden mark-

Kinointi ja myynti saadaan kuntoon.
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ViiRRo-ohjelmat 24.6.-11.8.2013

Melontaretki
ma, ke ja laklo 11-13

Melontaretki upeisiin kansallismaisemiin.
Kanooteilla tehtavaretki sopii mainiosti
myos ensikertalaisille seka perheille.
Melontareitti valitaan sopivaksi

LIITE 1.

Punkaharjun Lomakeskuksen viikko-ohjelma

A

Punkaharjun Lomakeskus

Harju sightseeing paivittdin klo 15
Née upeat harjumaisemat vesiltd.

Koe samalla vauhdin huuma moottori-
veneen kyydissa siniselld Saimaalla.
Kesto: 45 min

Hinta: 35 €/hlo tai 90 €/perhe

UUTUUTENA TILAUSTUOTTEET

Moottoriveneelld Savonlinnan torille

Kesdinen Savonlinnan tori on kohtaamispaikka, jonne saapuminen veneella
on helppoa ja nakemisen arvoista. Matkalla néemme Pihlajaveden sokkeloi-
set saaristot ja Savonlinnaan saavuttaessa ihailemme Olavinlinnan muhkeita
muureja Iahes kasin koskettaen. Olavinlinnan kupeesta vene lipuu kohti
Savonlinnan toria, jossa noustaan maihin nauttimaan torikahvilassa

aidot l6rtsykahvit. Ryhmalld on tunti aikaa tutustua torin tarjontaan
omatoimisesti, jonka jalkeen noustaan veneeseen ja suunnataan takaisin

osallistujien mukaan. (2+2 hloa)
Kesto: 2 h
Hinta: 35 €/hlo, sis. retkievaat Wakeboarding paivittain

klo 14—

Tule kokeilemaan jotain uutta ja ihastu
wakeboardingiin. Tarvitset kokeilunhalua

Perheen onkiretki
ti, to ja su klo 16-18

Leppoisa onkiretki Tuunaansaaren ja hyvaa tasapainoa, lumilautailu- Tuunaansaareen.

parhaille kalapaikoille. Retki toteutetaan kokemuksesta on totta kai apua. Kesto: 3 h

moottoriveneelld, jolla siirrytaan lahistélld  Kesto: 15 min Hinta: 85 €/hlG tai 250 €/perhe (2+2 hlga) Huom. 3-6 hidlle.
sijaitseville kalapaikoille onkimaan. Hinta: 35 €/hlo

Retkeldiset saavat ottaa saaliin mukaansa. Nuotanvetoretki

Ei vaadi kalastuslupia. Maisemaristeily S/S Heindvedella K66 it satingn Kalacti. s iritaals T T
Kestoi 2 h ke—la klo 14-15.30 oe ainutlaatuinen kalastus- ja luontoeldmys nuotanvetoretkelld. Nuotan

vetoon suunnitelluilla aluksilla osallistujat padsevat ndkemaan ja kokemaan
nuotanvedon alusta loppuun. Retki aloitetaan muikkuparvien etsinnalla ja
retki kruunataan kalaonnen suosiessa mahtavalla muikkusaaliilla. Eipa ole
ennennakematonta, vaikka retkeldiset nakisivat kauniin luonnon liséksi myds

Hinta: 35 €/hlo tai 90 €/perhe (2+2 h10)  viets virkistava puolitoistatuntinen

Saimaan aalloilla, valkokylkisen hoyry-

Keséaamun vesijumppa laivan tasaisesti puksuttavassa kyydiss.

ma, ke ja pe klo 9-10

Aloita [dmmin kesdaamu hauskan likun-
nan merkeissa! Vesijumppa on tehokasta
mutta helppoa ja se sopii kaikille uima-
taitoisille. Kesdmaan lamminvesiallas ja
viihtyisa ymparistd tekevat jumppa-
tuokiosta miellyttavan kokemuksen.
Kesto: 1h

Hinta: 8 €/hlo

Lasten retki poroaitaukselle
ti, to ja la klo 9-10

Voisiko lapsille olla mielenkiintoisempaa
tapaa aloittaa kesdinen touhupaiva kuin
lahted retkelle tarjoilemaan Kesdmaan
poroille aamiaista? Retkelle ldhdetaan
Paviljongilta, josta kavelldén opastetusti
porojen aitaukselle.

Kesto: 1h

Hinta: 7 €/hl6 + tulostettu valokuva
halutessa 5 €/kpl

Reitti kulkee 1api saaristonakymien ja
kapeiden salmien. Risteilyt toteutetaan
4.7.-3.8. valisella ajalla keskiviikosta
lauantaihin.

Lahtopaikka: Laivalaituri

Kesto: 1,5h

Hinta: 18 €/aikuiset ja lapset 4-16v.7 €

VUOKRATTAVANA KANOOTTEJA, SOUTUVENEITA JA MOOTTORIVENEITA:
Soutuveneet alkaen 15 € e Kanootit alk. 20 € e Moottoriveneet alk. 60 € / 3 h

norpan tarkkailemassa retken kulkua. Retkeen siséltyy evaat. Asiakkailla

mahdollisuus ostaa saaliskaloja mukaan.
Kesto: 3-4 h
Hinta: 45 €/hl6, minimi 10 hlo

Tarkemman vuokrahinnaston saat safaritoimistosta tai osoitteesta

www.punkaharjunlomakeskus.fi




LITE 2(1).
Asiakaskysely
KYSELY PUNKAHARJUN LOMAKESKUKSEN OHJELMAPALVELUISTA

Olen Mikkelin Ammattikorkeakoulun kolmannen vuoden opiskelija ja teen tutkimusta Pun-
kaharjun Lomakeskuksen ohjelmapalveluista ja niiden kehittdmisesta. Sinun mielipiteesi
on alueen kehityksen kannalta tarkeaa ja olisin erittain kiitollinen, jos vastaisitte alla oleviin
kysymyksiin.

Ystavallisin terveisin, Lotta Lepisto

Taustatekijat
Ik&:
Kotipaikkakunta:

Kenen kanssa matkustat? (ympyro6i tai alleviivaa)
Yksin

Perheen kanssa

Ystavan kanssa

Oletteko ensimmaista kertaa Punkaharjulla?
Kylla

En

Monetta kertaa ?

Mista saitte tietoa Punkaharjun Lomakeskuksesta ja sen ohjelmapalveluista? (Ym-
pyroi tai alleviivaa).

Internetista
Sosiaalisesta mediasta
Paikallislehdesta
Kaverilta

Jostain muualta, mista?

Ympyro6i se vaihtoehto, joka parhaiten vastaa mielipidettasi tai kokemustasi.

Mik& seuraavista herattida sinussa kiinnostusta? 1 = Ei kiinnostaa lainkaan, 5 = Kiin-
nostaa paljon.

Kesamaa 1 2 3 45
Melontaretki 1 2 3 45
Perheen onkiretki 1 2 3 45
Vesijumppa 1 23 45
Harju sightseeing veneella 1 2 3 45
Maisemaristeily hdyrylaivalla 1 2 345
Lasten retki poroaitaukselle 1 2 3 45
Wakeboarding 1 2 3 45



LITE 2(2).
Asiakaskysely
Ohjelmapalvelun aihe ja sisalt6. 1 = Taysin eri mielta, 5 = Taysin samaa mielta.

Ohjelman aiheet ja teemat ovat kiinnostavia ja
kokeilunhaluisia

Ohjelman varaaminen on helppoa

Ohjelman toteutusymparistd on toimiva
Ohjelman ajallinen kesto on sopiva

Ohjelman hinta/laatusuhde on hyva
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Ohjeistus ennen tapahtumaa. 1 = Taysin eri mieltd, 5 = Taysin samaa mielta.

Viikko-ohjelmien esittelyt antavat kiinnostavan kuvan

ohjelmista 1 2 3 4 5
Laitteiden ja varusteiden esittely on kattavaa 1 2 3 4 5
Turvamaaraykset esitellaan hyvin 1 2 3 4 5
Toimintaohjeet ohjelman aikana ovatselkeita 1 2 3 4 5

Ohjaajat ja muu henkilékunta. 1= Erittain huonoa, 5 = Kiitettavaa.

Asiakaspalvelutaito 1 2 3 4 5
Ystavallisyys 1 23 4 5
Luonnollisuus 1 23 4 5
Asiantuntemus ja vakuuttavuus 1 2 3 4 5

Tulitteko Punkaharjulle jonkin tietyn ohjelmapalvelun vuoksi? Mink&?

Muita kommentteja ja kehittamisehdotuksia:

KIITOS VASTAUKSESTASI JA HYVAA KESAN JATKOA!



LIITE 2(3).
Asiakaskysely
Asiakaskyselyn avoimen kysymyksen vastaukset. Tulitteko Punkaharjulle jonkin tietyn ohjelmapal-

velun vuoksi, minka?

’

“Kdvin viereisessd Harjun Portissa kahvilla.’
“En tullut, mutta kaipaan lomaani aktiviteetteja.”
"Kesdmaa.”

“Luonto riittdda!”

"Emme, vaan maisemien.”’

“Kerigolf.”

“Savonlinnan Oopperajuhlien.”

"Kesdmaa.”

"Punkaharjun harjualue ja Savonlinnan Oopperajuhlat.”

“En, mutta jos tulisin niin kalastuksen tai wakeboardingin takia.”
”Lepotuokiolle.”

’

"Kesdmaa.’



LIITE 2(4).
Asiakaskysely
Asiakaskyselyn muita kommentteja ja kehitysehdotuksia:

“Ohjelmaa on kohteessa riittdvdsti, mutta hinta on liian korkea vertaa paakaupunkiseutu. Karaoke

myos lapsille ja erilaiset peli-illat kiinnostaisivat.”

“Helpompi tapa lihestyd ohjelmapalveluja, muu markkinointi ndkyvimmdksi SoMe:ssa ja paikan
paalla, esim. isojen kylttien avulla ja joku sais siella paivystaa ja mainostaa ohjelmapalveluja. Hal-

vemmat hinnat tai sitten tarjouksia palveluihin.”

’

“Selkedmpdd mainontaa, paljon.’

"Aluemerkintojd.”

1

“Pienmoottorivene + kalastusvilineet mokin vuokraajien kdyttoon lisamaksusta.’

"Kesdmaan vesiliukumdkiin liikennevalot, olisi helpompi arvioida, koska voi laskea.”

"Kun sesonki loppuu, niin kaikki loppuu, esim. onkimatoja ei saa endd mistdidn, vaikka kalastus-

sesonki on vasta alkamassa. Monkijdsafarit olisi hieno juttu. Kaikki eivit halua vesiaktiviteetteja.”

"Viikko-ohjelmat on huonosti esitelty, kuvat puuttuvat. Esittelyissa ei sanota, ettd ne pitda varata

>

etukdteen.’

"Esittelyt paremmiksi, kuvat ohjelmapalveluista.”

’

“Esitteissd puutteellista tietoa ja ohjeistusta.’

1]

“Ohjelmapalvelut paremmin esille.’

’

“Teini-ikdiselle jotain mielenkiintoista tekemistd.’

10 minuutin vesiskootteriajoa. Mopo/skootterivuokraus % pdivdd, 1 vrk.”



