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Tavoitteena oli selvittaa millainen on Kylpylahotelli Peurungan palveluiden tuotteistamisen ja
sahkoisen markkinoinnin taso. Lisaksi haluttiin loytaa keinoja myyntipalvelun myyntityon hel-
pottamiseksi. Tavoitteena oli myos selvittaa Peurungan matkailualueen yritysten valisen yh-
teistyon nykytila ja loytaa kehitysehdotuksia yhteistyon sujuvuuden parantamiseksi. Samalla
tyon tarkoituksena oli perehdyttaa uuteen tyonkuvaan.

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Tutkimus kaynnistettiin
avoimilla haastatteluilla Peurungan markkinointipaallikolle seka yhdelle myyntineuvottelijois-
ta. Haastatteluiden avulla haluttiin selvittaa Peurungan tuotteistamisen ja sahkoisen markki-
noinnin nykytila. Avoimista haastatteluista poimittiin myos kysymyssarjan osa-alueet, jotka
myohemmin esitettiin Peurungan myyntipalvelun henkilostolle ja Peurungan matkailualueen
muille yrityksille. Kysely toteutettiin kevaalla 2010.

Tutkimus osoitti, etta Peurungan tuotteistamisen ja sahkoisen markkinoinnin taso on hyva
mutta, etta kehitettavaakin on. Tutkimuksen tavoitteena ei ollut jarjestaa myyntiprosesseja
uudelleen, vaan loytaa ehdotuksia myyntityon tehostamiseksi. Tutkimuksen avulla saatiin
selville Peurungan matkailualueen nakemykset kehitystarpeista yhteistyon sujuvuuden tehos-
tamiseksi.

Tuotteistaminen, sahkoinen markkinointi ja myynti, verkostoituminen
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The objective of this thesis was to clarify the level of the services produced at Kylpylahotelli
Peurunka and their electronic marketing. One of the purposes of this research was also to find ways of
selling the services to facilitate their sale. The objective also was to clarify the present state of the
cooperation between the companies of the tourism area of Peurunka and to find development
proposals to improve the fluency of the cooperation. At the same time the purpose of the
work was to initiate into a new work description.

The study was carried out as a qualitative study. The study was started with open interviews
with the marketing manager of Peurunka and one of the sales negotiators. The purpose was to
clear the present state of the making of Peurunka as a marketable product and of electronic
marketing with the help of interviews. The sectors of the question series were picked from
the open interviews and later presented to the staff of the sales service of Peurunka and to
other companies of the tourism area of Peurunka. The inquiry was carried out in the spring of
2010.

The study showed that the level of services produced at Peurunka and their electronic mar-
keting is good but that there is need for development. The objective of the study was not to
rearrange sales processes but finds suggestions to intensify selling. With the help of the study
the views of the tourism area of Peurunka on the needs for development were clarified for
the intensification of the fluency of the cooperation.

Making a marketable product, electronic marketing and sales, networking
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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Kilpailu asiakkaista on matkailualalla kovaa. Laman vaikutukset nakyvat myos Kylpylahotelli
Peurungan asiakasmaarissa. Yritysten kokousmatkailu on vahentynyt ja yksityisten kulutta-
jienkin lomavaraukset ovat siirtyneet lyhyen tahtaimen tarjouskilpailukaupaksi. Se, etta asi-
akkaita houkutellaan akkilahtotarjouksilla kuormittaa entisestaan ylityollistettya henkilokun-

taa ja tekee tyon etukateen suunnittelemisen hankalaksi.

Peurungan myyntipalvelun henkilostolla on kaytossaan monia erilaisia sahkoisia myynnin ja
markkinoinnin apuvalineita omassa myyntityossaan. Oman myynnin lisaksi Kylpylahotelli Peu-
rungan myyntipalvelun henkilostdo myy ja markkinoi myos koko Peurungan matkailualueen

yritysten tuottamia palveluja.

Taman tyon tavoitteena on selvittaa millaisena apuvalineena Kylpylahotelli Peurungan myyn-
tipalvelun henkilosto ja Peurungan matkailualueen yritykset nakevat sahkoisen myynnin ja
markkinoinnin tyokalut omassa tyossaan. Lisaksi halutaan selvittaa keinoja Peurungan matkai-

lualueen yritysten valisen ristiinmyynnin ja - oston helpottamiseksi.

Tutkimus on rajattu koskemaan Kylpylahotelli Peurungan yritysyhteistyota. Tutkimus toteu-
tettiin kaksivaiheisena. Tutkimuksen runko muodostettiin Kylpylahotelli Peurungan markki-
nointipaallikon ja myyntineuvottelijan haastatteluista. Tutkimuksen toisessa vaiheessa halut-
tiin selvittaa Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun henkiloston ja Peurungan matkailualu-
een yritysten nakemykset tuotteistamisen ja sahkoisen markkinoinnin tarkeydesta heidan

omassa yritystoiminnassaan.

1.2 Tutkimusongelma

Tutkimuksen avulla halutaan vastata seuraaviin kysymyksiin:

Miten kehittaa palvelujen ostettavuutta suoraan Peurungan verkkosivuilta ja tata kautta hel-

pottaa Peurungan myyntipalvelun myynti- ja markkinointityota?

Miten selkeyttaa Peurungan matkailualueen yritysten ristiinmyyntia?

Kuinka tarkeana Peurungan matkailualueen yritykset nakevat sahkoisen myynnin ja markki-

noinnin oman, ja koko Peurungan matkailualueen, toiminnan kannalta?



1.3  Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelma voi olla kvalitatiivinen (laadullinen) tai kvantitatiivinen (maarallinen) tai
nama molemmat yhdessa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ominaista on pieni kohderyhma seka
henkilokohtainen tiedonkeruumenetelma, kuten haastattelu tai keskustelu. Kvalitatiivinen
tutkimus on tarkkaa tiedonhankintaa, tavoitteena on loytaa jopa arvaamattomia asioita. Ai-
neisto kootaan arkipaivan tilanteissa, tarkoituksenmukaiselta kohderyhmalta. Ominaista laa-
dulliselle tutkimukselle on tutkimussuunnitelman muotoutuminen tutkimuksen edetessa. Tut-
kittava tapaus on usein ainutlaatuinen ja sita myos tulkitaan sen mukaan. (Hirsijarvi, Remes &
Sajavaara 2007, 160.)

Tama tutkimus on toteutettu laadullisena tutkimuksena. Tutkimus koostui Kylpylahotelli Peu-
rungan henkilokunnan haastatteluista seka kyselysta Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun
henkilostolle seka Peurungan matkailualueella toimiville yhteistyoyrityksille. Tutkimuksen
paatietolahteena toimivat Kylpylahotelli Peurungan markkinointipaallikolle ja myyntineuvot-
telijalle tehdyt avoimet haastattelut. Haastattelujen tueksi toteutettiin kyselytutkimus. Kyse-
lyyn vastattiin paaasiassa avoimilla vastauksilla, jolloin kyselyn vastaukset eivat ole suoraan
muutettavissa tilastolliseen muotoon. Kysely lahetettiin Kylpylahotelli Peurungan myyntipal-
velun henkiloston lisaksi Varjolan Tilalle, Laukaan Peurunka Golfille, Tupaswillalle, Yla-

Saarikon lomamokeille, RR Teamille seka kalastuspalvelu J. Happoselle.

1.4  Aineiston keruu

Tutkimuksen tekeminen aloitettiin haastattelemalla Peurungan markkinointipaallikkoa ja yhta
myyntineuvottelijoista. Haastatteluiden avulla haluttiin selvittaa lahtokohdat tyon tekemisel-
le seka Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun toiminnan nykytila. Avoimia haastatteluja
tehtiin kaksi, toinen Peurungan markkinointipaallikko Pietari Sorrin, ja toinen myyntineuvot-
telija Tanja Kalisteen kanssa. Opinnaytetyon tekeminen aloitettiin Peurungan markkinointi-
paallikon haastattelulla, jossa selvitettiin lahtokohdat tyon tekemiselle. Kun lahtokohdat oli
selvitetty, syvennettiin tutkimusta haastattelemalla Tanja Kalistetta, joka myyntineuvotteli-

jana tyoskentelee asiakasrajapinnassa paivittain.

Molemmat haastattelut suoritettiin Peurungan tiloissa Laukaassa. Markkinointipaallikko Sorrin
haastattelu tapahtui 8.1.2010, ja kesti kokonaisuudessaan noin kolme tuntia. Myyntineuvotte-
lija Kalisteen haastattelu tapahtui 22.1.2010, haastattelu kesti noin 1,5 tuntia. Molemmille

haastateltaville kerrottiin muutamaa paivaa ennen varsinaista haastattelua haastattelun aihe.
Erityista valmistautumista haastattelutilanteeseen ei koettu tarpeelliseksi, silla tutkimustapa

ei vaadi sita.



Tutkimustyyppina avoin haastattelu muistuttaa paljon tavallista keskustelua. Haastattelu
pyritaan pitamaan mahdollisimman rentona. Avoimessa haastattelussa haastattelija ja haasta-
teltava keskustelevat ennalta sovitusta aiheesta. Haastattelussa ei noudateta tiettya kaavaa.
Haastattelija pyrkii kuitenkin hienovaraisesti pitamaan keskustelun oikeassa aiheessa. Tama
haastattelutyyppi antaa tilaa tunteille seka syvallisillekin mielipiteille. Haasteena avoimessa
haastattelussa on se, etta haastattelun kulkua ei voi ennalta suunnitella, joten lopputulosta

ei voi ennustaa. (Hirsijarvi ym. 2007, 204-205)

Tiedonkeruumenetelmaksi valittiin avoin haastattelu siita syysta, etta tavoitteena oli selvit-
taa jo toimivan yhteismarkkinoinnin ja myynnin toimivuus. Realistisen kuvan myyntitoiminnan
nykytilan hahmottamiseksi haluttiin, etta haastattelujen kulkua eivat ohjaa mitkaan olemassa
olevat toimintatavat. Siksi koettiin tarkeana, etta haastattelua ei ennalta valmisteltu tai oh-
jattu. Talla tavoin pystyttiin muodostamaan kokonaiskuva nykytilanteesta ja siihen liittyviin

mahdollisiin heikkouksiin.

Haastateltaviksi valittiin Kylpylahotelli Peurungan markkinointipaallikko ja yksi myyntineuvot-
telijoista, silla he tuntevat kaytannon kasiteltavassa aiheessa. Todettiin, etta nama kaksi
henkiloa ovat kaksi parasta asiantuntijaa kyseiseen aiheeseen, silla he ovat tyoskennelleet
asian parissa alusta asti ja molemmilla on tata kautta tarpeeksi kokemusperaista asiantunti-

juutta aiheesta.

Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun toteuttaman oman myynnin ja markkinoinnin seka
yhteismarkkinoinnin ja - myynnin kehittamiseksi seka niiden nykyisen toimivuuden testaami-
seksi toteutettiin kyselytutkimus Peurungan myyntipalvelun henkildstolle seka Peurungan
kanssa yhteistyossa toimiville partner - yrityksille. Tutkimus toteutettiin Kylpylahotelli Peu-
rungassa kaytossa olevalla ZEF-Arviointikoneella. ZEF-Arviointikone keraa sahkoisesti halutuil-
ta ryhmilta mielipiteet seka analysoi, muokkaa ja jasentaa tiedot valmiiksi visuaaliseen muo-
toon raportille. Arviointikoneeseen luodaan kysymykset haluttuihin muotoihin eri kysymys-

ryhmiin, jonka jalkeen arviointikone keraa tiedon ja analysoi vastaukset.

1.5 Aineiston kasittely

Avoimet haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin. Perehtyminen aineistoon tapahtui lukemalla
litteroitu teksti, josta kerattiin olennaisimmat tiedot Peurungan myyntiprosessien nykyhetken
toimivuudesta ja Peurungan matkailualueen yritysten yhteismarkkinoinnin ja - myynnin nyky-

hetken toimivuudesta.

Tutkimuksen kyselyosion asteikkokysymykset esitettiin janamuodossa ZEF-Arviointikoneesta

saatavilla kuvioilla. Kuvioissa arviointiasteikko oli 1-5. Vastatessaan kyselyyn vastaajat sijoit-



tivat arviointinsa haluamaansa kohtaan janalla. Raportissa kaikkien vastausten keskiarvotulos

nakyy sijoitettuna janalla.

1.6  Aineiston luotettavuus

Kaikissa tutkimuksissa pyritaan valttamaan virheita. Kuitenkin tulosten luotettavuus ja pate-
vyys vaihtelevat. Tasta johtuen jokaisen tutkimuksen osana onkin osio, jossa pyritaan arvioi-
maan tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin apuna on monia

erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. (Hirsijarvi ym. 2007, 226)

Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa tarkka selostus tutkimuksen toteuttami-
sesta. Tama tarkoittaa sita, etta tarkkuus tulee nakya tutkimuksen jokaisessa vaiheessa. Olo-
suhteet on kuvattava tarkasti ja myos mahdolliset hairiotekijat ilmaistava. (Hirsijarvi ym.
2007, 226)

Osana tutkimusta on selvittaa tutkimuksen reliaabelius, joka tarkoittaa sita miten hyvin tut-
kimustulokset ovat toistettavissa eivatka sattumanvaraisia. Reliaabeli tutkimus on toistetta-
vissa niin, etta tutkimustulokset voidaan yleistaa koskemaan koko perusjoukkoa. (Hirsijarvi
ym. 2007, 226.)

Tutkimuksen arvioinnissa reliabiliteetin arvioinnin lisaksi tutkimuksesta arvioidaan sen pate-
vyys eli validius. Tama tarkoittaa sita, etta tutkimuksessa on tutkittu juuri sita mita on kuulu-
nut tutkia. Vaikka tutkimuksen arvioinnissa ei kaytettaisikaan validiteettia ja reliabiliteettia
tulisi tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta silti jollain tapaa arvioida. (Hirsijarvi ym.
2007, 226-227.)

Tassa tutkimuksessa reliabiliteettia lisaa se, etta kysymykset olivat samat kaikille vastaajille.
Reliabiliteettia lisaa myos se, etta vastaajiksi otettiin Kylpylahotelli Peurungan myyntipalve-
lun henkilosto seka Peurungan kanssa yhteistyota tekevat yritykset eika sattumanvaraisia

henkiloita, jolloin tutkimustulokset ovat toistettavissa.

Validiteettia parantaa se, etta kysymyssarjan runko mietittiin yhdessa Peurungan markkinoin-
tipaallikon kanssa, nain varmistettiin, etta kyselyssa kysytaan vain olennaisia, tutkimukseen
liittyvia asioita. Monimutkaiset kysymysmuodot saattoivat heikentaa kyselyn validiutta, silla
se lisasi vaarinymmarryksen riskia. Avoimet vastausvaihtoehdot koettiin kuitenkin parhaim-

maksi vaihtoehdoksi, silla ne antoivat paljon kuvailemisen varaa.
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2 Kylpylahotelli Peurunka

2.1 Kylpylahotelli Peurunka

Kylpylahotelli Peurunka on kokonaisvaltainen ja ymparivuotinen hyvinvointimatkailukeskus,
joka sijaitsee noin 25 kilometrin paassa Jyvaskylasta Laukaassa Peurunkajarven rannalla. Peu-
runka on alun perin perustettu vuonna 1974 Suomen sotiin perustuvaa kuntoutusta varten. Jo
vuonna 2009 veteraanikuntoutujien maara on kuitenkin laskenut merkittavasti. Kuntoutus
onkin jo pidemman aikaa ollut tyoelamasuuntautunutta kuntoutusta ja vaikeavammaisiin koh-

distuvaa kuntoutusta.

1980 - luvulla paatettiin rakentaa Peurunkaan kylpylahotelli, josta nykyinen kylpylahotelli-

toiminta on saanut alkunsa. Kuntoutus- ja kylpylahotellitoiminta toimivat saman Peurunka -
tuotemerkin alla. Kuntoutusasiakkaiden vahetessa on tullut aika miettia miten Peurunka sai-
lyttaa elinvoimaisuutensa ja kilpailukykyisyytensa matkailun toimialalla. Peurunka tyollistaa

noin 200 henkiloa.

Kylpylahotelli Peurungan toiminta-ajatus:

. Kuntoutus Peurunka on yksityinen terveydenhuollon toimintayksikko, joka kehittaa ja
myy kannattavasti seka yhteiskunta- etta vapaarahoitteisia tyo- ja toimintakykya edis-
tavia palveluja.

. Kylpylahotelli Peurunka kehittaa ja myy kannattavasti yrityksille ja kuluttajille hotelli-,
ravintola-, hemmottelu- ja kokouspalveluja.

. Palvelutarjontaa taydentavat Peurungan alueen monipuoliset liikunta-, elamys- ja oh-

jelmapalvelut

Peurungan tunnettuus on hyva valtakunnallisella tasolla. Taloustutkimus Oy:n Suomen kylpy-
loista tekeman tutkimuksen mukaan Kylpylahotelli Peurunka on kolmanneksitoista tunnetuin

kylpylahotelli valtakunnallisella tasolla.

Haasteena Kylpylahotelli Peurungalle on nostaa kiinnostavuus lomakohteena vahintaankin
tunnettuuden tasolle. Saman tutkimuksen mukaan Kylpylahotelli Peurunka on kiinnostavuu-

dellaan lomakohteena vasta sijalla 16.

Peurungan tavoitteena on kehittya halutuksi matkailukeskukseksi Keski-Suomen alueella var-
sinkin yritysasiakkaiden keskuudessa, erityisena piirteena hyvinvointimatkailu seka tyohyvin-
vointiin liittyvat palvelut. Kylpylahotelli Peurunka tarjoaa monipuolista osaamistaan niin yri-

tysasiakkaille, ryhmille kuin yksityisillekin.
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2.2 Peurunka Center

Peurunka Centerin alueella toimii 12 matkailusta elinkeinonsa saavaa yritysta. Kaikki yritykset
tarjoavat toisiaan tukevia palveluita majoituksen, kokous- ja ruokapalveluiden, ohjelmapalve-
luiden, sauna- ja kylpylapalveluiden seka kuntoutus- ja hoitopalveluiden osalta. Yhteisena
nimittajana yritysten tarjoamien palveluiden kokonaisuudesta voidaan kayttaa hyvinvointi-

matkailua. (MasterPlan 1, 2)

Laukaan kunta on teettanyt Peurungan matkailualueelle matkailun kehittamissuunnitelman.

Tassa tyossa kaytetaan lahteena kolmiosaisesta kehittamissuunnitelmasta kahta osaa.

Peurungan matkailualueelle muodostuneesta yritysverkostosta kaytetaan yhteisnimitysta Peu-
runka Center. Peurunka Center on Laukaan kunnan vetama kehittamisprojekti, jonka tarkoi-
tuksena on koota Peurunkajarven ymparilla toimivat matkailuun liittyvat palvelut yhdeksi

matkailukeskukseksi.
2.3 Peurungan matkailualue

Kylpylahotelli Peurunka toimii Peurunka Centerin keskuksena, jonne matkailualueen myynti-
ja markkinointi on osittain keskitetty. Matkailualueen yritykset toteuttavat kuitenkin paa-

saantoisesti itse oman markkinointinsa ja asiakashankintansa. Asiakkaat voivat ostaa matkai-
lualueen tuottamia palveluja joko yksittaisesti tai kokouspaketteihin sisallytettyna myos suo-

raan Peurungan myyntipalvelusta.

AS  1r 2\

ritys-
asiakkaa asiakka
t at
a Tapahtum
.......................... Q at ja leirit

Parempi voida hyvin Peurunka

Kuva 1 (Liiketoimintasuunnitelma Sorri, P 2009, 16.)
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Kuva 1. kuvaa Kylpylahotelli Peurungan suhteita verkostoyrityksiin. Katkoviivan sisalla olevat
pallot kuvaavat Peurunka Centerin yrityksia. Peurungan ylapuolella olevat kolme ylinta palloa
kuvaavat Peurungan yhteistyokumppaneita ja muut kuviossa mainitut kuvaavat Kylpylahotelli

Peurungan asiakkaita.

Verkostoitumiselle on usein monia syita. ”Verkostoitumisen perimmaisena motiivina on lahes
aina yrityksen kilpailuaseman ja kannattavuuden parantaminen” seka mm. ”uskottavuuden

parantaminen ja suuruusimago” (Hakanen ym. 2007, 25,).

”Ndmd ovat perimmdiset syys my6s Peurungan matkailualueen verkostoitumis-
pyrkimyksille.” (Sorri 2010)

”Kylpyldhotelli Peurunka pyrkii voimakkaasti kasvattamaan yritysasiakkaiden
mddrdd niin kokous-, eldmys-, kuin tyohyvinvointipalveluiden kentdlld. Yritys-
asiakasryhmdn ostamat palvelut sisdltdvét parhaimmillaan Peurungan kaikkien
toimialojen palveluita. Osto/verkostopalveluina kokonaisuuksiin sisdllytetddn
usein myos palveluita, joita Kylpyldhotelli Peurunka ei itse tuota. Ndiden pal-

velujen tuottajia ovat Peurunka - verkoston yritykset.” (Sorri 2010)

Tama opinnaytetyo keskittyy tutkimaan ensisijaisesti Kylpylahotelli Peurungan sahkoisen
myynnin ja markkinoinnin nykytilaa ja kehitystarpeita. Lisaksi tarkoituksena on selvittaa nii-
den Peurungan matkailualueella toimivien yritysten sahkoisen myynnin ja markkinoinnin nyky-
tilaa ja kehitystarpeita seka suhtautumista sahkoisen myynnin ja markkinoinnin kehitykseen,

joiden kanssa Kylpylahotelli Peurungalla on myynnillista ja markkinoinnillista yhteistyota.

2.4  Peurungan Palvelukokonaisuus

”Palvelu on jotakin, jota voidaan ostaa ja myyda, mutta jota ei voi pudottaa varpailleen.”
Kaytamme palveluja jokapaivaisessa elamassamme, useiden palvelujen kaytto on tuttua ja
myos niin kuin tuotteiden osalta myos palveluiden osalta vertaillaan hintoja yms. Palvelut

ovat aineettomia, mutta usein niiden yhteyteen liittyy jotain tavaraa. (Ylikoski 2000, 17.)

Kaikille palveluille ominaista on se, etta ostovaiheessa kuluttaja miettii niita hyotyja joita
han kyseisesta palvelusta saa. Asiakkaan saama hyoty syntyy joko palvelua kaytettaessa tai
palvelun jo tapahduttua. Tarkein ominaisuus palveluissa markkinoinnin kannalta on niiden
aineettomuus, niita ei voi kasin kosketella. Aineettomuus vaikuttaa paljolti ostokayttaytymi-

seen ja siihen mita keinoja markkinoinnissa voidaan kayttaa. (Ylikoski 2000, 20-21.)



13

Peurunka on palveluorganisaatio, joka tarjoaa palveluitaan seka kuluttajille, etta yrityksille.
Palvelut ovat Peurungassa asiakkaiden mielenkiinnon seka oston kohteena. Peurungan palve-

lukokonaisuus sisaltaa:

. kylpylan

. hotellin ja luxus-mokit

. tanssiravintolan

. lilkunta- ja kuntoutuskeskuksen

. tapahtuma- ja kokouskeskuksen

. jaa- ja curlinghallin

. Peurunkajarven hiekkarantoineen

. upeat ulkoilureitistot, jotka luovat pohjattomat mahdollisuudet virkistaytymiseen pati-

koiden, hiihtaen, meloen tai vaikkapa off road -safarien merkeissa.

. lisaksi lahes kivenheiton paassa Peurungasta kalastetaan Kuusaankoskessa, laukataan
ratsutilalla ja putataan golfia yhdella Suomen arvostetuimmista pelikentista. (Peurunka
2010)

Peurungan palvelukokonaisuus jakautuu viiteen paaryhmaan: Kylpylahotelli ja vapaa-aika,
kokous ja tapahtumat, elamys- ja ohjelmapalvelut, liikunta ja testaus seka terveys ja kuntou-

tus.

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan tarkemmin Kylpylahotelli Peurungan tarjoamien kokous- ja
tapahtumapalvelujen seka elamys- ja tapahtumapalvelujen myynnin toteuttamista, silla osa
Kylpylahotelli Peurungan myymista ja markkinoimista elamys- ja ohjelmapalveluista tuote-

taan Peurungan matkailualueella toimivien yritysten toimesta.

2.5 Valmiit tuotepaketit

Yritysten ja yhteisojen erilaiset kokoukset, seminaarit, palaverit ja muut vastaavat tilaisuudet
edustavat Suomessa suurta, ymparivuotista matkailusegmenttia, jossa seka kysynta etta tar-
jonta on kasvanut ja kasvaa edelleen. Viime vuosina yha useammat majoitus- ja ravitsemus-
palvelujen tarjoajat ovatkin siirtyneet kilpailemaan taman houkuttelevan, hyvakatteisen
segmentin asiakkaista. Silloin, kun maassa on noususuhdanne, yritykset kayttavat paljon ra-
haa kokouksiin, koulutus- ja asiakastilaisuuksiin ja juhliin. Se etta tilaisuuksien jarjestajat
etsivat aina jotakin uutta, on kasvattanut kysyntaa ja luonut mahdollisuuksia uusille, tavan-
omaisesta poikkeaville kokous- ja juhlapaikoille, kuten Tupaswillan ja Varjolan kaltaisille,

laadukkaille pienemmille yksityisille yrityksille. (Master Plan 2, 19)
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Jotta voitaisiin toden teolla lisata Peurungan alueelle saapuvien matkailijoiden maaraa eri
toimialoilla, tulee tuotepaketit rakentaa niin valmiiksi kulkuyhteydet mukaan lukien, etta
asiakas voi esimerkiksi Peurunka Centerin nettisivuilta suoraan nahda, paljonko maksaa hanen
haluamansa paketti matkoineen. Tama tarkoittaa sita, etta paakaupunkiseudulta saapuville
kokous- tai vapaa-ajan matkustajille tehdaan valmiiksi hinnoitellut mallipaketit lentaen, ju-
nalla tai bussilla. Talla tavoin palvelujen ostaminen tehdaan helpoksi ja markkinointiviestin-
nassa tuodaan luonnollisesti selkeasti esille ne syyt, miksi asiakkaan kannattaa matkustaa

juuri Peurunkaan. (Master Plan 2, 20)

“Erilaisia matkailutuotteita suunniteltaessa on tdrkedd ottaa huomioon, kuka
matkasta pddttdd ja kuka sen maksaa, koska se vaikuttaa tuotteen/palvelun si-
sdltoon, hintaan, jakelukanaviin ja markkinointiviestintddn eli markkinoinnin
kaikkiin osa-alueisiin. Tavoitteena on tuotteistaa yritysten ja yksiloiden itse
maksama kuntoutus- ja tyohyvinvointipalvelutuotanto nykyistd selkedmmdksi

ja helpommin myytdviksi kokonaisuuksiksi.” (Sorri 2010)
2.6  Peurungan myynti- ja markkinointipalvelut

Kylpylahotelli Peurungan markkinointipaallikko ja myyntineuvottelija kuvailevat Kylpylahotel-

lin myyntipalvelua seuraavasti:

”Peurungan myynti- ja markkinointipalveluiden rooli ja merkitys on muuttunut
2000-luvulla suuresti. Imagon muutostyd veteraanien kuntoutuslaitoksesta
monipuoliseksi hyvinvointi- ja liikuntapalveluiden keskukseksi sekd vetovoimai-
seksi kylpyldhotelliksi on vaatinut pitkdllistd ja syvdlle menevdd muutostyota.

(Kaliste 2010)

Muuntautuminen kuntoutuslaitoksesta kylpylahotelliksi on ollut haasteellista. Imagollisen ve-
tovoiman kasvattamiseen ollaankin Peurungassa ryhdytty muun muassa tarjoamalla asiakkaille

viihde- ja elamyspalveluja yhdessa Peurungan matkailualueen muiden yrittajien kanssa.

Peurungan tunnettuus on valtakunnallisten tutkimusten mukaan ollut ja on
suurempi kuin Peurungan imagollinen vetovoima, joten tydtd on jatkettava
pitkdjdnteisesti tulevaisuuteen. Nykyisin Peurugan kautta hoidetaan myés alu-
een 10 muun matkailuyrittdjén keskitetty myynti- ja markkinointi.” (Kaliste
2010)

Kilpailun kiristyminen matkailualalla ja jatkuva uusien tuotteiden suunnittelu ja myynti on

aiheuttanut sen, etta tyotahti on kiristynyt myos Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelussa.
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Perinteinen "hotellivaraamotyéskentely” on muuttunut aktiiviseksi myynti-
tyoksi, asiakassuhteiden hoitamiseksi sekd jatkuvaksi uusien asiakkaiden han-
kinnaksi. Samalla tyétahti on nopeutunut, palvelut sdhkoistyneet ja asioiden

sekd myytdvien tuotteiden mddrd kasvanut merkittdavdsti.

Palveluyhteistyo on kuitenkin tuonut tulosta. Kylpylahoteli Peurungalla on ollut 6 vuotta kes-
tanyt tasainen 6-10 % liikevaihto, joka on tarkoittanut myyntihenkiloston kasvua neljasta kuu-

teen ja puoleen henkiloresurssiin.

Myos markkinointipalveluiden rooli viimeisen 10 vuoden aikana on muuttuun merkittavasti.

Markkinointipalveluiden rooli ”fonttien kdyttéod valvovasta viestintdyksikosta”
on muuttunut laajaksi imagon muutostyoksi, palveluiden kaupallistamiseksi
sekd yhteistybkumppanuuksien avaamiseksi. Tuotteistaminen, hinnoittelu,
asiakashallinta, jatkuva kampanjointi sekd brandin kehittdminen ovat osa jo-
kapdivdistd toimintaa. Markkinointiyksikkd tuottaa kaikkien Peurungan yksi-
koiden tarvitsemat markkinointipalvelut keskitetysti, mutta ei pyri tekemddn

kaikkea myynti- ja markkinointityotd valmiiksi heidédn puolestaan. (Sorri 2010)

Kylpylahotelli Peurunka ja Peurungan matkailualueen yritykset ovat tehneet myynnillista ja
markkinoinnillista yhteistyota jo vuodesta 2000 lahtien. Yhteinen myynti ja markkinointi on
toteutettu paaosin Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun toimesta. Peurungan matkailu-
alueen yritykset tarjoavat palvelujaan paaasiassa yrityksille ja ryhmille. Peurungan matkailu-
alueella toimivien yritysten kautta Kylpylahotelli Peurunka ostaa osan yrityksille ja ryhmille
tarjoamistaan palveluista. Monet naista palveluista sisaltyvat kokous- ja tapahtumapalvelupa-
ketteihin.

Peurungan matkailualueen yritykset ovat kooltaan erikokoisia ja henkiloston lukumaara vaih-
telee yrityksissa 1-5 henkiloon. Peurungan matkailualueen yritysten tuottamien palveluiden
tuotteistaminen ja sahkoinen markkinointi, niiden omasta kehitysasteesta riippuen, on hyvin
eritasoista. Kylpylahotelli Peurungalla eika Peurungan matkailualueen yrityksilla ole kaytossa
yhteista atk-ohjelmaa, josta yhteistyoyrityksilla, puolin ja toisin, olisi mahdollisuus saada
ajantasainen tieto palveluista ja varaustilanteista. Tiedonhankinta palveluista ja niiden saa-
tavuudesta tapahtuu kokonaan yritysten verkkosivuilta tai puhelimen ja sahkopostin valityk-

sella.
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2.7  Kylpylahotelli Peurungan sahkoisen markkinoinnin ja myynnin valineet

Kylpylahotelli Peurungalla on talla hetkella kaytossa useita sahkoiseen markkinointiin ja
myyntiin liittyvia tyokaluja. Nakyvimpana sahkoisen myynnin ja markkinoinnin valineena toi-
mii Kylpylahotelli Peurungan ja IceCat Arenan verkkosivut. Peurungan verkkosivujen kautta
paasee siirtymaan Peurungan matkailualueen, ja tulevana kesana Peurungassa asuvan Hilarius

Hiiren sivuille kotisivuille.

Peurungan omilla sivuilla on myos erillinen tuotesivusto, jota kehitetaan jatkuvasti toimi-

vammaksi sahkoista myyntia ajatellen. Haaveena on tuotteistaa Kylpylahotelli Peurungan ja
Peurungan matkailualueen tarjoamat palvelut niin kompaktiin pakettiin, etta niita voitaisiin
tulevaisuudessa ostaa myos suoraan Internetista. Talla hetkella Peurungan verkkosivuilta voi

ostaa lomapaketteja lahjakortteina, tehda huonevarauksia online tai jattaa tarjouspyynnon.

Tarjouspyynnot kasitellaan viikoittain Excel-listana. Palautemahdollisuuksien rajallisuus seka
palautteiden erilliset pyynnot/toimitukset eivat vastaa sita tasoa mihin monet www-
palvelujen kayttajat ovat tottuneet. (JPP-Soft 2008, 6)

Kylpylahotelli Peurunka tarjoaa myos jaahallia asiakkaidensa kayttoon. Jaahallin omilla ko-
tisivuilla on varauskalenteri, jonka avulla asiakkaat voivat itse tarkistaa ovatko tilat varattuja

ja soittaa Kylpylahotelli Peurungan myyntipalveluun varatakseen jaa- tai curlingajan.

Muita myyntipalvelun kayttamia paivittaisia tyokaluja ovat huone- ja tilavarausjarjestelma,
jonka avulla pystytaan seuraamaan hotellin paivittaisia kayttoasteita. Tilavarausjarjestelman
lisaksi myyntipalvelun kaytossa on Business Contact Manager- asiakashallintajarjestelma ja
SharePoint - sopimustenhallintaohjelma, jonka avulla voidaan jakaa ajantasainen tieto sopi-

muksista koko myyntipalvelun henkiloston kesken.

Suoramarkkinoinnin valineena kaytetaan Servia.fi:n tarjoamaa sahkopostisuorapalvelua ja
asiakaspalautteen keraamiseen ZEF-Arviointikonetta, jolla tamankin opinnaytetyon kyselyosio

on tehty.

Peurungan tietojarjestelmakokonaisuus muodostuu talla hetkella lukuisista itsenaisista ohjel-
mistoista, joita ei ole kaytannossa millaan tavalla liitetty tai linkitetty toisiinsa. (JPP-Soft
2008, 6)
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3 Peurungan matkailualueen palvelujen tuotteistaminen ja sahkodinen markkinointi

3.1 Verkkosivut markkinoinnin ja ostamisen valineena

Verkkosivujen avulla hotelli tavoittaa asiakkaansa kustannustehokkaasti, kohdennetusti, kel-
lon ympari, ajasta ja paikasta riippumatta. Verkkosivut tekevat hotellipalvelusta helpommin
saavutettavan myos kansainvalisesti ja voivat vahentaa tarvetta myyntityolle. Internet tarjo-
aa kaiken kokoisille ja erityyppisille hotellipalveluille yndenmukaiset mahdollisuudet paasta
markkinoille. (Gilbert, Powell-Perry & Widijosol 1999, 22)

Gilbertin ja muiden (1999, 23-24) mukaan onnistuneen verkkosovelluksen tulisi olla soveltuva
yrityksen asiakaskunnalle, minka vuoksi verkkosivut tulisi suunnitella kohdistetulle verkossa
asioivalle asiakasryhmalle ja sivujen tulisi olla dynaamiset, jotta niita voidaan muokata nai-

den ryhmien muuttuvien tarpeiden mukaan.

Cox & Dale (2002, 863 - 870) mukaan verkkosivun suunnittelun laadun avaintekijat ovat muo-
toilu, saavutettavuus, nopeus, sisalto, asiakaspalvelu- ja suhteet seka kayttotarkoituksen
selkeys. Naista tekijoista sisallon lisaksi kayttotarkoituksen selkeys on merkityksellinen tutki-

mukselle verkkosivujen asiakaslahtoisesta sisallon suunnittelusta.

Kayttotarkoituksen selkeys - clarity of purose - viittaa siihen, mita verkkosivu tarjoaa asiak-
kaalle. Verkkosivun on tuotava ilmi selkeasti tarjoaako se vain informaatiota vai mahdollis-
taako se ostamisen verkon valityksella. Taman lisaksi sivuston informaation tulisi olla selkeas-
ti ja loogisesti jarjestelty. Mikali asiakkailta kestaa pitka aika loytaa tarvitsemansa tieto, he
eivat todennakoisesti pysy sivustolla. (Cox & Dale 2002, 863-864)

Sisalto - content - tarkoittaa mita sivut kaytannossa tarjoavat. Sisallon suunnittelu on taman
vuoksi yhta tarkeaa onnistuneelle sivustolle kuin varsinainen web-suunnittelu. Jos sivuston
sisalto on puutteellista, harhaanjohtavaa tai epaoleellista, asiakas todennakoisesti hakeutuu
kilpailijoiden sivustoille. Sisalto ei pelkastaan viittaa tietoon tarjottavasta tuotteesta tai pal-
velusta vaan myos tietoihin verkossa toimivan yrityksen kaytannoista, kuten esimerkiksi asia-
kastietojen kaytosta tai palautusehdoista. (Cox & Dale 2002, 866)

Tuote- tai palveluntarjonnan laajuus on keskeista verkossa toimivalle yritykselle ja sille mita
yritys tarjoaa; tiedon yrityksen tarjonnasta tulisi olla helposti asiakkaiden ulottuvilla. Forres-
ter Researchin tekeman tutkimuksen mukaan jos tuote tai palvelu on tarjottu vasta toisella
tai kolmannella sivulla, asiakkaiden todennakoisyys loytaa se pieneni 50 % Taman vuoksi on
tarkeaa, etta tarjonta on nakyvilla jo avaussivulla, selkeiden linkkien takana. (Cox & Dale
2002, 866)
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Peurungan verkkosivut pyritaan suunnittelemaan niin, etta ne olisivat kayttotarkoitukseltaan

selkeita.

” Asiakkaiden informoimisen lisdksi Peurungan sivut toimivat myynnin kanava-
na. Jotta asiakas ostaisi kylpyldhotelli Peurungan palveluja verkkosivujen
kautta, on asiakkaan ostopddtoksen kannalta tdrkedn ja tarpeellisen sisdllon

tarjoaminen keskeistd omien verkkosivujen suunnittelussa.” (Kaliste 2010)

Kylpylahotelli Peurungan verkkosivujen sisaltoa suunniteltaessa haasteeksi muodostuu esitet-

tavien asioiden suuri maara.

”Kylpyldhotelli Peurungan kokonaisuus koostuu useista erilaisista hyvinvointiin
liittyvistd tuotteista ja palveluista, kuten ravintola-, liikunta- ja kauneuden-
hoitopalveluista. Runsaan palvelutarjonnan vuoksi sivulla on paljon tietoa, jo-
ka aiheuttaa sen, ettd sisdllon asiakasldhtoinen suunnittelu muodostuu haas-
teelliseksi.” (Kaliste 2010)

Suurimman osan Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelussa tyoskentelevien henkiloiden tyo-
paivan ajasta kuluu puhelimeen vastatessa. Tama keskeyttaa usein kirjallisen tarjoustyon
tekemisen ja kasvattaa virheiden riskia tarjouksissa. Tulevaisuuden tavoitteena on ohjata
paivittaisten yksittaisten huonevarausten tekeminen asiakkaiden tyoksi, johon sahkoinen os-
taminen ja varaaminen tarjoavat mahdollisuuden. Edellytyksena tavoitteen toteutumiselle on
kuitenkin palveluiden viimeistelty tuotteistaminen seka tehokkaan sahkoisen markkinoinnin
tarkeyden tiedostaminen luotaessa asiakkaalle mielikuvaa siita mita han on ostamassa. Oikein
hyodynnettyna Internet-teknologia nopeuttaa rutiiniluonteisia prosesseja ja avaa uusia mah-

dollisuuksia yrityksen toiminnan nakokulmasta. (Kettunen & Filenius 1998, 11)

Sahkoisen kaupankaynnin odotetaan vaikuttavan yrityksen kilpailukykyyn tehostamalla ja pa-
rantamalla tiedonkulkua yrityksen sisalla ja sen lilkekumppaniverkoston kanssa. Tietovirtojen
integroimisella tarkoitetaan yrityksen eri toiminnoissa kaytettavien tietovirtojen mukautta-
mista yhdeksi kokonaisuudeksi. Talloin yrityksen tiettyyn toiminta-alueeseen liittyvien tieto-
kantojen tiedot ovat muiden tietokantojen, tietojarjestelmien, tyontekijoiden ja jopa yhteis-
tyokumppanien kaytossa. Yrityksen tietovirtojen integrointi tuo kustannussaastoja, silla ker-
ran tietojarjestelmaan syotettya tietoa ei enaa tarvitse syottaa uudelleen manuaalisesti mui-
hin tietokantoihin. Sahkoisessa kaupankaynnissa tarvittavien tietovirtojen integroimista ja

rakenteen suunnittelua voidaan tarkastella seka yrityksen sisalla etta koko sahkoisen kaupan-
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kaynnin arvoketjussa raaka-aineiden tuottajista asiakkaisiin asti. (Tietoyhteiskunnan kehitta-

miskeskus ry.2010)

Kettusen ja Fileniuksen (1998, 26) mukaan tietoverkkopalvelua suunniteltaessa on oleellista
tunnistaa liiketoiminnan kannalta oleellisimmat prosessit ja tuottaa niille oikeat eli mahdolli-
simman suurta lisaarvoa tuottavat ratkaisut. Kaikki yritys- ja ryhmaasiakkaat eivat suinkaan
halua heille erikseen raataloityja palveluita, vaan joillekin asiakkaille riittaa, etta kokoukselle
loytyy tila, valineet ja kahvitus. Ostamisen helppous on myos yksi merkittavista kilpailuval-
teista sellaisten asiakkaiden keskuudessa, jotka tuntevat ostettavan palvelun jo ennalta.
Myynnin tehostamista voidaan toteuttaa myos taman matkailusegmentin asiakkaiden saralla
rakentamalla valmiita verkkosivuilta ostettavia kokouspalvelupaketteja. Palveluiden viimeis-
telty tuotteistaminen ja onnistunut sahkoinen markkinointi helpottaa aineettomaan palveluun
kohdistuvaa ostopaatosta. Tama vapauttaa myyntineuvottelijoiden tyOaikaa sellaisille asiak-
kaille, jotka haluavat raataloityja palvelupaketteja. Nain saadaan asiakkaat, jotka yleensa
tuovat suurimman myyntikatteen, myos palaamaan uudelleen. Gronroosin (2001) mukaan
taytyy kuitenkin huomioida, etta kaikki asiakkaat eivat hyvaksy palveluprosesseissa kaytetta-
via uusia tekniikoita. Yrityksen tulee ottaa uutta tekniikkaa varovaisesti kayttoonsa, jottei

vaikutus muodostu kielteiseksi.

3.2 Internet-markkinoinnin viisi perusasiaa

Kotisivuja suunniteltaessa tulisi muistaa Internet-markkinoinnin viisi perusasiaa.

. Markkinointisuunnitelma

. Tilastointiohjelman asentaminen www-sivuille

. Kotisivujen konversioarvon kasvattaminen

. Asiakasrekisterin keraaminen ja sen kaytto

. Hakukonemarkkinoinnin kayton aloittaminen (Kauppinen 2010)

3.2.1  Markkinointisuunnitelma

Kastikaisen (2010) mukaan markkinointisuunnitelman tekeminen on lahtokohta onnistuneelle
markkinoinnille. Markkinointisuunnitelman avulla selvitetaan mika on yrityksen markkinoinnin
ja sahkoisen markkinoinnin nykyhetken tilanne. Ilman nykytilan analysointia ei voida tehda

kehittamissuunnitelmia.

Markkinointisuunnitelmasta on kaytava ilmi mitka ovat markkinoinnin tavoitteet. Numeeris-

ten tavoitteiden luominen konkretisoi markkinointisuunnitelmaa ja helpottaa tavoitteiden
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toteutumisen seuraamista. Se, miten tavoitteisiin paastaan ja miten kaytannossa toimitaan,
on myos tarkeaa. Eli markkinointisuunnitelman strategia ja taktiikka on oltava kunnossa. Ei
riita, etta markkinointisuunnitelma kirjoitetaan puhtaaksi vaan se on muistettava myos ottaa
kayttoon. Viimeinen osa toteutettua markkinointisuunnitelmaa on suunnitelman onnistumisen
arviointi ja oppiminen. Tarkeinta on, etta markkinointisuunnitelma tehdaan todellista toimin-

taa varten, eika hallitusta tai rahoittajaa varten. (Kauppinen 2010)

3.2.2 Tilastointiohjelman asettaminen www-sivuille

Toinen perusasia kotisivujen suunnittelussa on tilastointiohjelman asentaminen nyKkyisille

www-sivuille.

Nykyaan on tarjolla runsaasti uusia nettipohjaisia tilastointiohjelmia, jotka antavat markki-
noijille tarkat ja monipuoliset tyokalut testata ja analysoida tehtyjen markkinointitoimenpi-
teiden tehokkuutta. Esimerkkina ilmaisesta tilastointiohjelmasta Google Analytics. (Kastikai-
nen 2010)

Tarkat tilastotiedot ovat paras tyokalu kotisivujen ja markkinointiviestinnan kehittamiseen.
Pelkan ohjelman asentaminen ei riita, vaan tuloksia on tutkittava ja kaytettava hyvaksi. Tilas-
tointiohjelmien avulla voidaan selvittaa muun muassa mitka Internet-markkinoinnin keinot
ovat toimineet ja mitka eivat, tai mitka ovat olleet suosituimpia sivuja ja mitka eivat. (Kaup-
pinen 2010)

3.2.3 Kotisivujen konversion kasvattaminen

Kotisivuja kehiteltaessa on tarkeaa keskittya konversioarvojen eli sivujen myyntivoiman kas-
vattamiseen. Kotimaan matkailua esittelevat www-sivut ovat yleisesti ottaen tehottomia. Yksi
suurimpia tahan vaikuttavia tekijoita on yrityksen kohderyhman ja sen vaatimuksien unohta-
minen. Tama johtaa siihen, etta yritykset eivat onnistu herattamaan potentiaalisissa asiak-
kaissa riittavasti luottamusta ja kiinnostusta yritysta kohtaan. Taman vuoksi kotisivut eivat
onnistu ensisijaisessa tavoitteessaan, jonka pitaisi olla sivuilla kavijan houkutteleminen vaki-
tuiseksi asiakkaaksi. Konversioarvo kertoo kuinka monta prosenttia kotisivuilla kavijoista paa-
tyy kasvamaan yrityksen asiakkaaksi. Tarkeinta on asettua asiakkaan rooliin ja miettia millai-

set kotisivut houkuttelevat ostamaan. Taman jalkeen kotisivuista on tehtava sellaiset.

Konversioarvolla mitataan www-sivujen tehokkuutta. Sivujen konversioarvo kuvaa sita maaraa
kavijoita, jotka paatyvat sivulla sille asetettuun tavoitteeseen. Tavoite voi olla ostotapahtu-

ma, varaus, sahkopostikirjeen tilaaminen tai yhteystietosivulle siirtyminen.
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Konversion kaava on seuraava:

Tavoitteen maara/kavijat x 100 = konversioarvo.

Eli jos sivulla on ollut sata kavijaa, joista kolme on paatynyt tavoitteeseen, sen konversioarvo

on kolme. (Kauppinen 2010)

3.2.4 Asiakasrekisterin keraaminen ja sen kaytto

Gronroosin (2001, 234 - 235) mukaan tietotekniikan kehittyminen on mahdollistanut sen, etta
asiakastietojen hakeminen ja paivittaminen on paljon vaivattomampaa ja auttavaa asiakas-
palvelijoita toimimaan vuorovaikutustilanteissa asiakaslahtoisemmin. Vanhan asiakkaan hou-
kutteleminen uudelleen asiakkaaksi on huomattavan paljon helpompaa kuin kokonaan uuden
asiakkaan loytaminen. Taman vuoksi olisi tarkeaa panostaa kanta-asiakasmarkkinointiin. Kan-
ta-asiakasrekisterin pitaminen helpottuu huomattavasti, mikali yrityksella on kunnollinen
asiakashallintaohjelma, jonka kaytettavyys on sujuvaa. Tama helpottaa asiakkaiden ana-
lysointia monipuolisesti seka markkinoinnin ja liiketoiminnan suunnittelua. On tarkeaa, etta
sahkoposti- ja mobiilimarkkinointi tehdaan oikein ja se suunnitellaan tukemaan koko markki-

noinnin matkaprosessia. (Ilkka Kauppinen 2010)

3.2.5 Hakukonemarkkinoinnin kayton aloittaminen

Viimeisena perusasiana on hakukonemarkkinoinnin aloittaminen. Hakukonemarkkinointi on
tehokkainta Internet-markkinointia. Yli 80 prosenttia kotisivujen ensikavijoista tulee hakuko-

neiden kautta. Hakukonemarkkinointi voidaan jakaa kahteen osaan:

Hakukoneoptimointi, joka tarkoittaa sita, etta kotisivut sisaltavat runsaan ja mielenkiintoisen
tekstisisallon. Lisaksi kotisivuilla tulisi olla runsaasti linkkeja, jotka osoittavat kotisivuille.
Kotisivuista tulisi rakentaa sellaiset, etta hakukoneet osaavat indeksoida ne. Kaytannossa
tama tarkoittaa sita, etta poistetaan kotisivuilta hakukone-esteet. Naiden lisaksi hakukoneop-

timointi sisaltaa suuren maaran muita keinoja, joiden merkitys on vahaisempi.

Hakukonemainonta tarkoittaa sponsoroitujen linkkien ostamista eri hakukoneista. Parhaimmil-
laan hakukonemainonta voi olla tehokasta, geneerista hakukonemainontaa korvaavaa ja tay-
dentavaa markkinointia. Tunnetuin hakukonemainontaa tarjoavista tahoista on Google Ad-
Wards. (Kauppinen 2010)

3.3 Internet vuorovaikutteisen markkinoinnin valineena
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Internet voi olla myos vuorovaikutteisen markkinoinnin keino, koska monet palvelutilanteet
voi kaynnistaa ja myos hoitaa verkossa. Sahkopostiyhteydet helpdesk-toimintoon tai muihin
yrityksen toimintoihin tekevat Internetista palveluprosessin osan. Verkkotoimintojen toteutus-
tapa vaikuttaa yrityksen vuorovaikutusmarkkinoinnilliseen vaikutukseen. Tama edellyttaa
tietysti, etta yritys onnistuu hankkimaan itselleen roolin virtuaaliymparistossa toimivana vuo-

rovaikutuskumppanina. (Gronroos 2001, 336)

Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun tavoitteena on vastata jokaisen asiakkaan sahkopos-
tiviestiin paivan kuluessa. Vuorovaikutteisten asiakassuhteiden muodostaminen nahdaan tar-
keana Peurungassa, silla se haluaa olla tunnettu laadukkaiden ja asiakaslahtoisten palveluiden

tarjoajana.

3.4  Myyntipalvelun henkiloston nakemykset verkkosivuista

Peurungan myyntipalvelun henkilokunnalle esitettiin kysely, jonka avulla pyrittiin selvitta-
maan myyntipalvelun henkiloston nykytilan tuntemus Peurungan sahkoisen myynnin ja mark-
kinoinnin tilasta seka selvittamaan millainen on myyntipalvelun henkiloston nakemys sahkoi-
sen myynnin ja markkinoinnin kehityksesta tulevaisuudessa. Kylpylahotelli Peurungan myynti-
ja markkinointitiimiin kuuluu nelja myyntineuvottelijaa ja markkinointiassistentti. Kysely

lahetettiin myos myynti- ja markkinointitiimin esimiehelle.

Kysymyssarjan runko jaettiin seitsemaan kysymysryhmaan:

. Myynnin helpottaminen

. Tuotteistaminen

. Hinnoittelu

. Ostaminen

. Sahkoinen markkinointi ja myynti

. Peurungan matkailualueen palveluiden ristiinmyynti/-osto yhteistyoyritysten valilla
. Vastajan tiedot

3.4.1  Myynnin helpottaminen

Kyselyn runko mietittiin yhdessa Kylpylahotelli Peurungan markkinointipaallikko Pietari Sorrin
kanssa, jotta voitiin varmistaa, etta kyselyn tulokset palvelevat mahdollisimman hyvin Kylpy-
lahotelli Peurunkaa sahkoisen myynnin ja markkinoinnin kehittamisen suunnittelussa. Kysy-
myssarjan vastaukset on kayty lapi kaikkien vastaajien kannalta, jotta voidaan varmistaa ky-

selyn tulkinnan tasapuolisuus.



23

Mitad myyntia helpottavia sahkoisia vdlineitd tai jarjestelmia kaytatte?

Peurungan myyntipalvelun henkilostolla on useita erilaisia myynnin helpottamisen sahkoisia
tyokaluja, suurimman painoarvon myynninorganisoimisen tyokaluna sai Hotellinx - huone- ja
tilavarausjarjestelma. Lisaksi joukosta erottui Kuntomaster - resurssienvarausohjelma, verk-
kosivut ja sahkoposti. Nama ovat perusedellytykset Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun

toiminnalle.

Muita esiin nousseita myynninhelpottamistyokaluja olivat verkkosivuilla toimivat lahjakortti-
kauppa ja Online-ostaminen seka SharePoint- sopimushallintaa varten hankittu ohjelma. Li-
saksi mainittiin Peurungan yleinen H-asema, jolle tallennetaan yhteisesti jaettavaa informaa-

tiota seka Servia - sahkopostisuoramarkkinoinnin tarjoaja.

Vahiten mainintoja saivat Business Contact Manager asiakasrekisteriohjelma seka ZEF-

Arviointikone asiakastyytyvaisyyskyselyohjelma. (N=5)
3.4.2 Tuotteistaminen

Ovatko palvelunne ja tuotteenne mielestanne tarpeeksi tuotteistettuja ja sahkoisesti ku-

vattuja, jotta niitd voisi ostaa suoraan verkosta?

Peurungan myyntipalvelun henkilosto

1 2 3 4 ]
Eivat EN OSAA SANOA Owat

Peurungan myyntipalvelun henkilosto pitaa tuotteitaan ja palvelujaan keskimaarin hyvin tuot-

teistettuina. Keskiarvo vastauksista oli 3.7. (N=5)
3.4.3 Hinnoittelu

Kuinka tarkeana pidatte myyntinne kannalta sitd, etta palvelujenne ja tuotteidenne hin-

nat nakyvat verkossa?

Peurungan myyntipalvelun henkilosto
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1 2 3 4 4
Eilainkaan tarkeaa EN OSAA SANOA Erittain tarkeaa

Peurungan myyntipalvelun henkiloston mielesta palveluiden ja tuotteiden hintojen nakyminen

verkkosivuilla on tarkeaa. Keskiarvo vastauksista oli 4.5. (N=5)
Miksi palveluidenne/tuotteidenne hintojen nakyminen verkossa on/ei ole tarkeaa?

Hintojen nakymisen tarkeytta perusteltiin silla, etta asiakkaat hakevat suoraa tietoa verkosta
ja tekevat hinta- ja tuotevertailua jo ennen yhteydenottoa. Hintojen nakymisen uskotaan
houkuttavan ostopaatoksen tekemiseen ainakin akkilahtojen osalta, seka antaen sita kautta
tietoa sahkoisen tuotteistuksen kehittamiseen ”varaa tasta”-tasolle. Myyntipalvelun henkilos-
ton keskuudessa oltiin sita mielta, etta hintatiedon loytyminen suoraan verkkosivuilta vahen-
taa myyntipalveluun tulevien puheluiden maaraa, asiakkaan saadessa heti vastauksen hintaky-
symykseen. Tuotteiden ja palveluiden ostettavuuden ja loydettavyyden helppoutta pidettiin

myos tarkeana. (N=5)
3.4.4 Ostaminen

Kuinka suuri merkitys myyntinne kannalta palvelujen ostettavuudella suoraan verkosta

mielestanne on?
Peurungan myyntipalvelun henkilosto

1 2 4 g

3
Eilainkaan tarkeaa EN OSAA SANOA Erittdin tarkeaa

Peurungan myyntipalvelun henkiloston mielesta palvelujen ostettavuudella on pienempi mer-

kitys kuin hintojen nakymisella suoraan verkossa. Keskiarvo vastauksista oli 3.6. (N=5)

Voiko palvelujanne ostaa tai varata internetista? Jos voi, niin mita?
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Kylpylahotelli Peurungan huoneita voi varata suoraan verkkosivuilta. Verkkosivuilta voi myos
ostaa lahjakortteja ja lahettaa tarjouspyyntoja kokouksista seka liikunta- ja elamyspalveluis-
ta. (N=5)

3.4.5 Sahkoinen markkinointi ja myynti
Millaisia kehitystarpeita teilla on sahkdisen myynnin tai tuotteistamisen osalta?

Muutama asia nousi voimakkaasti esille sahkoisen myynnin kehitystarpeita mietittaessa. Ole-
massa olevien varausohjelmien kaytolta kaivattaisiin enemman helppokayttoisyytta, niin asi-
akkaan kuin yllapidonkin kannalta. Online - varausten uskotaan lisaantyvan tulevaisuudessa
merkittavasti. Tarjoushinnat halutaan paremmin esille. Lisaksi toivottiin, etta liikuntatiloja ja
- palveluja voisi varata suoraan netista seka liikuntaryhmiin voisi ilmoittautua suoraan verkos-
ta. Nakyvyytta ulkomaanmatkailunsektorille haluttiin myos lisata. Kehitystarpeet kohdistuivat

suurimmaksi osaksi jo olemassa olevien tyokalujen kehittamiseen. (N=5)

Miksi kehittamista sahkoisen myynnin ja tuotteistamisen osalta ei ole vield toteutettu?
Peurungan myyntipalvelun henkilosto nakee suurimpana syyna sahkoisen myynnin ja tuotteis-
tamisen hitauteen aika- ja henkiloresurssien vahyyden. Toisaalta esiin nousi myos sellainen
asia, etta on totuttu siihen, etta nykyinenkin toimintatapa toimii ja riittaa. Osaltaan tuoteke-
hityksen hintakin on vaikuttanut kehityskohteiden myohempaan toteuttamiseen. (N=4)

3.4.6 Palveluiden ristiinmyynti/-osto yhteistyoyritysten valilla

Kuinka hyvin Peurungan matkailualueen palveluiden ristiinmyyminen/-ostaminen on mie-

lestanne toiminut yhteistyoyritysten valilla?

Peurungan myyntipalvelun henkilosto

1 2 4 g

3
Ei toimi lainkaan EN OSAA SANOA Toimii erittdin hyvin

Peurungan myyntipalvelun mielesta tama kyselyn osa-alue on toiminut heikoimmin. Keskiarvo
vastauksista oli 3.5. (N=5)
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Kehitysehdotuksia ristiinmyynnin/-oston lisadamiseksi Peurungan matkailualueen yritysten

valilla?

Peurungan myyntipalvelun henkiloston keskuudesta nousi kehitysehdotuksia yritysten valisen
tuotekoulutuksen suhteen. lhanteellisimpana vaihtoehtona nahtiin yhteisen varausjarjestel-
man hankinta yhteistyoyritysten valille. Nopean tiedonkulun merkitysta painotettiin myos

tuotteiden ja palveluiden hintojen ja sisallon suhteen.

3.4.7 Yhteystiedot

Viimeisena kysymyksena kysyttiin yhteystietoja ja asemaa yrityksessa. Tahan kysymyssarjaan

vastasi nelja Peurungan myyntipalvelun myyntineuvottelijaa seka markkinointipaallikko. (N=5)

3.5 Peurungan matkailualueen yritysten nakemykset verkkosivuista

Peurungan matkailualueen yritykset ovat kehitysasteiltaan hyvin eritasoisia, myos sahkoisen
myynnin ja markkinoinnin hyodyntamisessa. Myos aktiivisuus alueen yhteismyynnin ja -
markkinoinnin kehittamisessa on eritasoista. 83,3 % vastaajista aloitti kyselyyn vastaamisen ja
50 % paatti kyselyn vastaamalla kaikkiin kysymyksiin. Kysely lahetettiin kuudelle Kylpylahotel-

li Peurungan yhteistyokumppanille.

Peurungan matkailualueen yrityksille esitettiin sama kyselytutkimus kuin Kylpylahotelli Peu-

rungan myyntipalvelun henkilokunnalle.

3.5.1  Myynnin helpottaminen

Mita myyntia helpottavia sahkoisia valineita tai jarjestelmia kaytatte?

Verkkosivut ja sahkoposti nousivat ensisijaiseksi valineeksi kysyttaessa myyntia helpottavia
sahkoisia valineita tai jarjestelmia. Yhdella Peurungan matkailualueen yhteistyokumppanilla
on sama huoneiden ja tilojen varausjarjestelma kuin Kylpylahotelli Peurungalla. Ohjelmat
eivat kuitenkaan toimi niin, etta yritykset voisivat nahda toistensa varaustilanteen tai palve-
lujen saatavuuden. Yhdella yhteistyoyrityksista on sahkoinen varauskalenteri julkaistuna yh-

teistyokumppaneille.

3.5.2 Tuotteistaminen

Ovatko palvelunne ja tuotteenne mielestanne tarpeeksi tuotteistettuja ja sahkoisesti ku-

vattuja, jotta niitd voisi ostaa suoraan verkosta?
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Peurungan matkailualueen yritykset

1 2 3 4 ]
Eivat EN OSAA SANOA Creat

Vastausten keskiarvo 3.9. Peurungan matkailualueen yritykset nakevat omat palvelunsa tuot-
teistetumpina ja sahkoisesti kuvatumpina kuin Peurungan myyntipalvelun henkilosto Kylpyla-
hotelli Peurungan palvelut. (N=4)

3.5.3 Hinnoittelu

Kuinka tarkeana pidatte myyntinne kannalta sita, etta palvelujenne ja tuotteidenne hin-

nat nakyvat verkossa?

Peurungan matkailualueen yritykset

1 2 3 4 4
Eilainkaan tarkeaa EN OSAA SANOA Erittain tarkeaa

Vastauksien keskiarvo oli 4.0. Peurungan myyntipalvelun henkilosto nakee hintojen nakymisen

verkossa tarkeampana kuin Peurungan matkailualueen yritykset. (N=5)

Miksi palveluidenne/tuotteidenne hintojen nakyminen verkossa on/ei ole mielestanne
tarkeda?

Peurungan matkailualueen yritykset pitivat tarkeana, etta palveluiden ja tuotteiden hinnat
nakyvat verkossa. Tata perusteltiin silla, etta hintojen nakyminen verkossa lisaa asiakkaiden
omatoimisuutta, jolloin myyntipalvelun kuormitus keventyy. Toisaalta esiin nousi, etta asiakas
voi saikahtaa hintaa ja jattaa yhteydenoton tekematta, jolloin hintaa ei paasta perustele-
maan. (N=3)

3.5.4 Ostaminen
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Kuinka suuri merkitys myyntinne kannalta palvelujen ostettavuudella suoraan verkosta

mielestanne on?

Peurungan matkailualueen yritykset

1 2 3 4 o
Eilainkaan tarkeds EN OSAA SANOA Erittdin tarkeaa

Vastausten keskiarvo oli 2.9. Peurungan myyntihenkilosto nakee palveluiden ostettavuuden

suoraan verkosta huomattavasti tarkeampana kuin Peurungan matkailualueen yritykset. (N=4)
Voiko palvelujanne ostaa tai varata internetista? Jos voi, niin mita?

Kysymykseen vastasi nelja Peurungan matkailualueen yritysta, joista yhdelta voi suoraan os-
taa palveluita verkosta, yhdelle voi jattaa tarjouspyynnon verkon kautta ja kahden muun yri-
tyksen palveluja tai tuotteita ei voi ainakaan talla hetkella ostaa verkosta. (N=4)

3.5.5 Sahkoinen markkinointi ja myynti
Millaisia kehitystarpeita teilla on sahkoisen myynnin ja tuotteistamisen osalta?

Tama kysymys sai vahiten vastaajia. Vastausten perusteella voi paatella, etta mitaan kovin
kiireellista kehitystarvetta sahkoisen myynnin ja tuotteistamisen osalta ei ole. Esiin nousi
kuitenkin, etta kaivattaisiin suunnitteluapua sahkoisen tuotteistamisen ja markkinoinnin osal-

ta.
Miksi kehittamista sahkoisen myynnin ja tuotteistamisen osalta ei ole vield toteutettu?

Useimmat Peurungan matkailualueen yrityksista ovat aloittaneet sahkoisen myynnin ja tuot-
teistamisen kehittamisen osallistumalla sahkoisen myynnin ja markkinoinnin koulutukseen,
joka jarjestettiin kaikille Peurungan matkailualueen yrityksille. Haasteena koetaan kuitenkin
se, etta lopulliseen palvelun hintaan vaikuttavat niin monet erilaiset asiat, ettei hintaa voi

kovin paljon etukateen julkaista. (N=4)
3.5.6 Palveluiden ristiinmyynti ja -osto yhteistyoyritysten valilla

Kuinka hyvin Peurungan matkailualueen palveluiden ristiinmyyminen/-ostaminen on mie-

lestanne toiminut yhteistyoyritysten valilla?



29

Peurungan matkailualueen yritykset

-,

W

1 2 3 4 3
Ei toimi lainkaan EN OSAA SANOA Toimii enttain hyvin

Vastausten keskiarvo oli 3.5. Tama kysymys sai saman keskiarvon Peurungan myyntihenkilos-

tolta seka Peurungan matkailualueen yrityksilta. (N=4)

Kehitysehdotuksia ristiinmyynnin/-oston lisaamiseksi Peurungan matkailualueen yritysten

valilla?

Peurungan matkailualueen yritykset toivovat parempaa tuntemusta yhteistyokumppaniensa
palveluista. Lisaksi toivottiin enemman avointa keskustelua ja yhteydenpitoa yhteistyoyritys-
ten valilla. (N=3)

3.5.7 Yhteystiedot

Myos Peurungan matkailualueen yrityksilta kysyttiin yhteystietoja seka asemaa yrityksessa.

Vastaajina toimivat omistajahenkilot, myyntisihteerit seka toimitusjohtajat. (N=3)
4  Kehittamisehdotukset palveluiden myynnin ja markkinoinnin tehostamiseksi
4.1 Peurungan www-sivut

Peurungan myynti ja markkinointiyksikolla on paivitetty markkinointisuunnitelma, jonka avul-
la Peurungan markkinointia toteutetaan ja joka on todettu tahan mennessa onnistuneeksi.
Markkinointisuunnitelmasta ilmenevaa strategiaa voisi kuitenkin tuoda enemman esille myos
jokapaivaisessa toiminnassa. Peurunka tyollistaa noin 200 henkea matkailualan eri osa-

alueilla. On tarkeaa, etta jokainen tyontekija tuntee ohjeistuksen.

Kylpylahotelli Peurungalla on kaytossa tilastointiohjelma, jonka avulla seurataan markkinoin-
tikeinojen onnistuneisuutta. Tiedot markkinoinnin onnistuneisuudesta jaavat kuitenkin usein
myynti- ja markkinointiyksikon sisalle. On tarkeaa muistuttaa koko Peurungan henkilokuntaa
markkinointivastuusta. Positiivinen onnistuminen yhdessa voi tuoda mukanaan myos lisamoti-
vaatiota omaan tyopanoksen suorittamiseen.

Suhdemarkkinoinnin menestyminen riippuu paljon tyontekijoiden asenteista, sitoutumisesta ja

tyotuloksista. Elleivat he sitoudu toimimaan todellisina palvelutyontekijoina ja elleivat he ole
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motivoituneita tyoskentelemaan asiakaskeskeisesti, strategia epaonnistuu. (Gronroos 2001,
64).

Asiakkaan kaydessa Peurungan verkkosivuilla on hanelle asetettu tavoitteeksi tarjouspyynnon
jattaminen seka huoneen tai lahjakortin ostaminen. Talla hetkella henkiloresurssivajaus
myyntipalvelussa vaikuttaa siihen, etta verkkosivujen konversioarvoa ei ehdita seuraamaan
niin tarkasti kuin haluttaisiin. Olisi kuitenkin tarkeaa, etta verkkosivujen houkuttelevuutta
asiakkaaksi ryhtymiseen seurattaisiin. Taman avulla voidaan kohdentaa olemassa olevia henki-

loresursseja aina kannattavampaan myyntityohon.

Asiakasrekisterin keraaminen ja hyodyntaminen on jo tehokkaassa kaytossa Kylpylahotelli
Peurungassa. Kyselyn vastauksien perusteella kuitenkin toivottaisiin talla hetkella kaytossa
olevien ohjelmien integrointia, jotta manuaalinen asiakastietojen syottotarve vahentyisi, ja

rekisteritietoja voitaisiin kayttaa tehokkaammin hyvaksi.

Hakukonemarkkinoinnin kaytto Kylpylahotelli Peurungan verkkosivujen markkinoinnissa on jo
pitkalla. Peurungassa tiedostetaan, etta 80 prosenttia kotisivujen kavijoista tulee hakukonei-

den kautta tai muistaa saaneensa tiedon www-sivuilta.

”Forrester Researchin tekeman tutkimuksen mukaan jos tuote tai palvelu on tarjottu vasta
toisella tai kolmannella sivulla, asiakkaiden todennakoisyys loytaa se pieneni 50 % Taman
vuoksi on tarkeaa, etta tarjonta on nakyvilla jo avaussivulla, selkeiden linkkien takana.” (Cox
& Dale 2002, 866).

Kylpylahotelli Peurungan hakutoiminnon vastausten lisaamiseen olisi myos hyva panostaa.
Toivottavaa olisi, etta milla tahansa sanalla asiakas hakee tietoja Peurungan tarjoamista pal-
veluista han saa joka kerta vastauksen, joka sisaltaa jonkin tiedon aiheesta, eika niin, etta
tulos on ”ei osumia hakusanalla”. Vaikka juuri Peurunka ei tarjoaisikaan kyseista tuotetta tai

palvelua, olisi silti hyva ilmoittaa mista lahin asiakkaan haluama sellainen on saatavissa.

4.2  Peurungan myyntipalvelu

Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun tyoskentely on talla hetkella hyvin mekaanista
myyntityon suhteen, minka voi paatella kysymyksen "mita myyntia helpottavia sahkoisia vali-
neita tai jarjestelmia kaytatte?”, vastausten painosta. Ensisijaisesti apuvalineina myyntityossa
nousivat esiin varausohjelmat, joihin henkiloston taytyy syottaa asiakkaiden tiedot. Lahja-
korttikauppa ja online-varausten merkitys oli vasta toissijainen vastausten perusteella. Lisaksi
asiakastyytyvaisyyskysely- seka asiakastietorekisterin yllapito-ohjelma saivat vastauksissa

vahiten mainintoja vaikka nama ovat apuohjelmia, joilla voidaan kohdistaa markkinointia ja
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myyntia suoraan potentiaalisille asiakkaille seka mitata palveluostamisen onnistuneisuutta
asiakasnakokulmasta. Myyntityo tulee jossain maarin aina olemaan puhelimessa kaytavaa
keskustelua, ja paikan paalla tapahtuvaa henkilokohtaista myyntityota, mutta esimerkiksi
integroimalla asiakastietojen yllapitorekisterin, sopimustenhallinta ohjelman seka varausjar-
jestelman vahennettaisiin huomattavasti aikaa, joka talla hetkella kuluu pelkastaan varaus-

tai asiakastietojen syottamiseen.

Kylpylahotelli Peurungan palvelut nahtiin keskimaarin hyvin tuotteistettuina ja sahkoisesti
kuvattuina. Se, etta palvelut nahdaan hyvin tuotteistettuina ja sahkoisesti markkinoituina on
hyva lahtokohta sille, etta suoraa verkosta ostettavien palveluiden valikoimaa lahdettaisiin
laajentamaan. Kehittamista talla saralla kuitenkin viela on, jotta saavutettaisiin palveluiden
tuotteistustaso ”varaa tasta”-tasolle. Tuotteistamista ja sahkoista markkinointia tulisi kehit-
taa niin pitkalle, etta asiakas voisi koota kokouspaivansa tai elamyslomansa itse suoraan ver-
kosta. Kaytettavissa olevien resurssien tietaminen etukateen helpottaisi palveluiden tarjoa-
mista verkossa, jolloin asiakas voisi tehda varauksen itse reaaliaikaisesti. Peurungan jaahallin
sivuilla on jo kaytossa sahkoinen varauskalenteri, josta voi nahda jaahallin varaustilanteen.
Jaaaikaa ei tosin voi ainakaan viela varata suoraan verkosta. Tata toimintoa voitaisiin lahtea

kehittamaan myos Kylpylahotelli Peurungan palveluiden myynnissa.

Kysymykseen, jossa kysyttiin "kuinka tarkeana pidatte myyntinne kannalta sita, etta palvelu-
jenne ja tuotteidenne hinnat nakyvat verkossa?”, oltiin yleisesti sita mielta, etta hintojen
nakyminen verkossa on tarkeaa ja, etta se vahentaa myyntipalveluun tulevien puhelujen maa-
raa hintakysymyksen osalta. Hinta on hyvin oleellinen tekija asiakkaan arvioidessa palvelun
haluttavuutta tai tarpeellisuutta. Se mita hinta sisaltaa, on kuitenkin viela oleellisempaa.
Majoitusyritysten huonehinnat sisaltavat usein saman peruskokonaisuuden, aamiaisen, saunan
jne. Esimerkiksi Peurungan tarjousmarkkinoinnissa voitaisiin kayttaa enemman videomateriaa-
lia kohdennettuna tietylle asiakaskohderyhmalle. Tama on mieleenpainuva ja mielikuvia he-

rattava tapa tuoda esille omien palveluiden ainutlaatuisuutta seka perustella palvelun hintaa.

Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun sahkoisen myynnin ja markkinoinnin kehitystarpeita
kysyttaessa, nousi esille, etta nykyisia sahkoisia myynnin ja markkinoinnin tyokaluja haluttai-
siin kehittaa helppokayttoisemmiksi. Peurunka tarjoaa laajan valikoiman eri liikuntatiloja, -
valineita seka - ohjelmia, joille toivottiin sahkoista ilmoittautumisjarjestelmaa. Ilmoittautu-
misohjelman integrointi nykyisen varausjarjestelman kanssa olisi ihanteellinen vaihtoehto
Peurungan myyntityon helpottamiselle. Ilmoittautumisjarjestelman kayttoonoton tarpeelli-
suudesta olisi hyva tehda kysely myos Peurungan matkailualueen yrityksille. Yhteisen ilmoit-
tautumisohjelman kayttoonotto voisi olla ensiaskel matkailualueen sahkoiseen integroitumi-
seen. Illmoittautumisohjelman avulla vahennettaisiin myyntipalveluun tulevien soittojen maa-

raa, jo tehtyjen varausten osalta. Erillisen ilmoittautumisohjelman kayttoonotto vapauttaisi
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myyntipalvelun henkiloston tyOaikaa uusien asiakkaiden hankkimiseen jos asiakkaat voisivat
itse hoitaa ilmoittautumisen ja mahdolliset erityistarpeet suoraan osastolle, joka vastaa ky-

seisesta tapahtuman jarjestamisen osa-alueesta

Syyna siithen, etta naita kehitystoimenpiteita ei ole viela toteutettu koettiin ensisijaisesti
henkiloresurssien vahyys. Tehostamalla olemassa olevia myyntityon prosesseja vapautettaisiin

aikaa myos oman tyon kehittamiselle.

Kylpylahotelli Peurungan ja Peurungan matkailualueen palveluiden ristiinmyynti ja - osto ko-
ettiin heikoiten onnistuneeksi Peurugan myyntipalvelun mielesta kysymyssarjan muihin kysy-
myksiin verrattuna. Nopean tiedonkulun ja kattavan tuotetuntemuksen merkitysta yhteis-

tyoyritysten valilla painotettiin eniten. Yhteistyoyritysten koosta ja kehitysasteesta riippuen
tuotteistamisen kasityksen taso voi olla hyvin erilaista. Yhteen hiileen puhaltamisen tunnetta
voidaan vahvistaa avoimella keskustelulla tulevaisuuden nakymista. Tuotetuntemusta yhteis-
tyoyritysten valilla voitaisiin lisata jarjestamalla yhteisesti tutustumispaivia yritysten liittyen

yhteistyoyritysten tarjoamiin palveluihin.

4.3  Peurungan matkailualueen yritykset

Peurungan matkailualueen yritykset ovat huomattavasti pienempia verrattuna Kylpylahotelli
Peurunkaan. Yritysten markkina-alueena toimii paaasiassa Keski-Suomi ja tuotteet ovat asia-
kasryhmille raataloityja. Tarkeimpina sahkoisen myynnin ja markkinoinnin tyokaluina toimivat
verkkosivut ja sahkoposti. Tiettyja palveluita voitaisiin kuitenkin tuotteistaa etukateen tie-
tynlaisiin palvelupaketteihin yhteistyossa Kylpylahotelli Peurungan kanssa, jolloin matkailu-
alueen ristiinmyynti ja -osto lisaantyisi. Esimerkkina tasta on jo Peurungan markkinoima ja

myyma rallikokouspaketti. Ralliosuuden tarjoaa yksi Peurungan matkailualueen yrityksista.

Peurungan matkailualueen yritykset nakevat omat palvelunsa tuotteistetumpana ja sahkoises-
ti kuvatumpana kuin Peurungan myyntipalvelun henkilosto Kylpylahotelli Peurungan palvelut.
Yhteistyoyritykset pitivat myos palveluiden hintojen nakymista verkossa tarkeana, mutta ei-
vat kuitenkaan niin tarkeana kuin Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun henkilosto. Myos
Peurungan yhteistyoyritykset perustelivat hintojen nakymisen tarkeytta silla, etta se lisaa

asiakkaiden omatoimisuutta ja keventaa myyntipalvelun kuormitusta.

Siihen, etta palveluiden tuotteistamista ja sahkoista kuvausta pidettiin tarkeampana kuin
hintatietojen nakymista verkossa, ja, etta palveluiden ostettavuutta ei nahty kovin tarkeana,
voi olla syyna se, etta matkailualueen yritykset ovat erikoistuneempia jonkin tietyn palvelun
tuottamiseen. Voi olla, etta taman takia nahdaan, etta palvelun sisallon tarkka kuvaaminen

verkossa on tarkeampaa kuin esimerkiksi sen ostettavuus tai hinnan nakyminen verkossa. Vas-
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tauksiin voi vaikuttaa myos yritysten eri kehitysasteet ja tuotteistamisen kasitteen sisaistami-

sen vaihtelevuus.

Kysyttaessa kehittamistarpeita sahkoisen myynnin ja tuotteistamisen osalta oli vastausjoukko
pienin (N=3). Taman vuoksi vastausten painoarvo karsii. Esiin nousi kuitenkin tarve suunnitte-
luavusta sahkoisen myynnin ja tuotteistamisen osalta. Yksi syy vastaajajoukon pienuuteen voi
olla se, etta yritysten toimintaa ei ole kasitelty aihealueen nakokulmasta, jolloin tietoa aihe-
alueesta ei viela ole. Yritystoiminnan kehittaminen sahkoisen myynnin ja tuotteistamisen on

kuitenkin aloitettu sahkoisen myynnin ja tuotteistamisen koulutuksella.

Kysyttaessa Peurungan matkailualueen ristiinmyynnin/-oston toimivuuden tasosta yhteis-
tyoyritysten valilla, sai vastaus saman keskiarvon kuin kysyttaessa Kylpylahotelli Peurungan
myyntipalvelun henkilostolta samaa asiaa. Yhteenveto aiheesta oli, etta ristiinmyynti/-osto
yhteistyoyritysten valilla toimii hyvin mutta kehitettavaakin olisi. Peurungan matkailualueen
yritykset toivoivat tuotetuntemuksen lisaamista yhteistyoyritysten tarjoamien palvelujen va-

lilla seka enemman avointa keskustelua Peurungan matkailualueen yhteisesta kehittamisesta.

Yhteisen tuotekehityksen apuna voitaisiin kayttaa ulkopuolista puolueetonta asiantuntijaa.
Myos se, etta matkailualueen yritykset kayttaisivat yhteisia pelisaantoja myynnissaan, helpot-

taisi yhteista myyntia. Esimerkkina tasta voisi olla yhteisesti kayttoon otetut peruutusehdot.

5  Johtopaatokset

Tutkimuksen avulla haluttiin selvittaa Kylpylahotelli Peurungan ja Peurungan matkailualueen
sahkoisen markkinoinnin ja tuotteistamisen nykytila ja kehittamiskohteet. Tutkimus toteutet-
tiin haastattelemalla Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun henkilostoa seka teettamalla
kysely Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun henkilostolle seka Peurungan matkailualueen
yrityksille. Kyselyn avulla haluttiin selvittaa matkailualueen yritysten nykytila ja kehittamis-
tarpeet tuotteistamisen ja sahkoisen markkinoinnin osalta, jotta toiminnasta saataisiin entista

asiakaslahtoisempaa.

Kilpailu asiakkaista kiristyy entisestaan matkailualalla. Vertailutietoa palvelun tarjoajista on
saatavilla yha enemman ja nopeammin. Kylpylahotellin Peurunka haluaa olla oman alansa

paras. Tama vaatii toiminnan jatkuvaa kehittamista asiakkaan parhaaksi.

Avoimien haastatteluiden tarkoituksena oli selvittaa Kylpylahotelli Peurungan nakemys taman
hetkisesta palveluiden tuotteistamisesta ja sahkoisesta markkinoinnista, seka niiden kehitys-
tarpeista. Avoin haastattelu oli tiedonkeruumenetelmana hyva, koska talla tavoin saatiin

kayttoon myos paljon muuta tietoa. Haastattelutilanteet olivat onnistuneita ja niiden avulla
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saatiin muodostettua kokonaiskasitys Kylpylahotelli Peurungan tuotteistamisen ja sahkoisen

markkinoinnin nykytilasta seka niihin liittyvista heikkouksista.

Kyselytutkimuksella haluttiin selvittaa koko Peurungan matkailualueen nykytila seka kehitys-
tarpeet tuotteistamisen seka sahkoisen markkinoinnin osalta, jotta sita voidaan kayttaa jat-
kossa Peurungan myyntipalvelun myyntiprosessien tehostamiseen. Kyselyn tulokset antoivat
paljon tietoa Peurungan myyntipalvelun seka matkailualueen yritysten suhtautumisesta palve-
luiden tuotteistamiseen ja sahkoiseen markkinointiin. Kyselyn avulla saatiin selvitettya halu-
tut asiat, mutta vastausten painoarvon lisaamiseksi vastausjoukko olisi voinut olla suurempi.
Vastaajilta haluttiin pelkkien numeeristen arviointien lisaksi konkreettisia kehitysehdotuksia,
ja niita saatiin. Tutkimuksen jaottelu eri osa-alueisiin palveli tutkimusta hienosti ja jokaisesta

osa-alueestaan saatiin oma, erillinen arvio.

Kyselyn rakenne mahdollisti myos sen, etta matkailualueen tuotteistamisen ja sahkoisen
markkinoinnin nykytilasta ja kehitystarpeista loydettiin sen vahvimmat seka heikoimmat osa-

alueet.

Avoimien haastattelujen avulla haluttiin selvittaa Kylpylahotelli Peurungan myyntipalvelun
nakemys sahkoisten tyokalujen merkityksesta myyntiprosessien helpottamisessa, silla Kylpyla-
hotelli Peurunka toimii koko matkailualueen keskuksena myos myynnissa ja markkinoinnissa.
Kysymyssarjan runko selvitettiin haastatteluiden avulla. Joitakin osa-alueita jai puuttumaan,
mutta toisista saatiin sitakin enemman tietoa. Tiedonkeruumenetelmana avoimet haastattelut
olivat hyvia, silla niiden avulla saatiin kayttoon myos paljon uutta tietoa. Vaihtoehtona avoi-
melle haastattelumenetelmalle olisi voinut olla myos strukturoitu haastattelu, jolloin olisi

mahdollisesti saatu jasennellympaa ja relevantimpaa tietoa.

Kyselytutkimuksen avulla selvitettiin matkailualueen yritysten nakemyksia tuotteistamisen ja
sahkoisen markkinoinnin tasosta ja kehitystarpeista. Kyselytutkimus sujui hyvin ja sen avulla
saatiin haluttuja vastauksia. Vastaajilta haluttiin numeeristen arviointien lisaksi avoimia vas-
tauksia, jotta saataisiin selville konkreettisia kehitysehdotuksia. Tassa tavoitteessa onnistut-
tiin erittain hyvin. Tutkimuksen jaottelu tuotteistamisen ja markkinoinnin eri osa-alueisiin,
osoittautui onnistuneeksi. Kysymyssarjan johdonmukainen rakenne mahdollistaa myos sen,
etta samanlainen tutkimus voidaan toteuttaa myos uudestaan, ja tulevaisuudessa verrata
kehittymisen tasoa. Se, etta kyselyyn pyydetyt vastaajat eivat kaikki vastanneet kyselyyn

heikentaa kuitenkin tulosten arvoa.

Niin kuin laadulliseen tutkimukseen kuuluukin, tutkimusongelma muokkaantui jonkin verran
tutkimuksen edetessa. Avoimet haastattelut karsivat tasta jonkin verran, jolloin kaikkea ha-

luttua tietoa ei saatu. Haastatteluiden avulla saatiin kuitenkin selvitettya Peurungan myynti-
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palvelun nykytila tuotteistamisen ja sahkoisen markkinoinnin suhteen ja aiheeseen loydettiin

myos kehittamiskohteita.

Peurungan matkailualueen tuotteistamisen ja sahkoisen markkinoinnin nykytilan hahmottami-
nen on selkeytynyt. Tahanastisesta yhteistyon sujuvuudesta on saatu konkreettisia tietoja
seka kehitysehdotuksia yhteistyon kehittamiseksi. Kehittyminen on kuitenkin jatkuva prosessi,

jonka seuraaminen ohjaa sita.

Kehityksen tuloksia voidaan seurata toteuttamalla kysely uudestaan. Nain voidaan verrata
onko kehitysta tapahtunut alkutilanteeseen verrattuna. Uuden kyselyn avulla voidaan loytaa
uusia kehittamista vaativia osa-alueita, jonka avulla yhteistyota seka perus myyntityota voi-

daan kehittaa toimivampaan suuntaan.

Tutkimukselle asetetut tavoitteet tayttyivat hyvin. Kyselytutkimuksen avulla saatiin uutta
tietoa yhteistyokumppaneiden nakemyksista tuotteistamisen ja sahkoisen markkinoinnin osal-
ta. Yhteisten tavoitteiden selvittaminen on edellytys onnistuneelle yhteistyolle. Peurungan
matkailualueen yhteistyon kehittaminen on vasta alkutaipaleella ja yritysten valista yhteis-
tyota on tarkea kehittaa entisestaan. Tavoitteena olisi luoda yhtenainen matkailualue, jonka
yritykset voivat hyodyntaa monipuolisesti toistensa palveluja niin oman kuin koko Peurungan

matkailualueen myynnissa ja markkinoinnissa.
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LITTEET

Liite 1. Saatekirje
Tervehdys,

Opiskelen Laurea ammattikorkeakoulussa ja opintoni ovat opinnaytetyota vaille valmiit. Tama
tutkimus liittyy opinnaytetyohoni, jonka teen aiheesta Peurungan matkailualueen palveluiden

tuotteistaminen ja sahkoinen markkinointi.

Kysely lahetetaan Peurungan myyntipalvelun henkilostolle seka kuudelle Kylpylahotelli Peu-

rungan yhteistyokumppanille. Tutkimuksen tulokset julkaistaan nimettomina.

Toivon, etta saan tutkimukseeni paljon materiaalia ja, etta tata kyselya voidaan jatkossa

kayttaa Peurungan matkailualueen yhteisen myynnin ja markkinoinnin kehittamiseen.
Vastaamiseen menee aikaa noin 5-10 minuuttia. Vastausaikaa on perjantaihin 19.2.2010 asti.

Vastaamisen voitte aloittaa klikkaamalla seuraavaa linkkia tai kopioimalla linkin Internet-
selaimen osoiteriville
#WWW_CLIENT

Kiitoksia ajastanne!

Ystavallisin terveisin

Jenna Viitala

jenna.viitala@peurunka.fi

PIKAOHJE:
1. Vastaaminen tapahtuu hiirella tyoskennellen
2. Voit muuttaa vastauksiasi valitsemalla kysymyksen aktiiviseksi kysymyslistasta ja sijoitta-
malla sen uudelleen vastausalueelle

3. Voit keskeyttaa jatkaaksesi myohemmin painamalla Keskeyta-nappia
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Liite 2. Kyselylomake (Tutkimuksessa sahkoinen versio kaytossa)

Myynnin helpottaminen

Mita myyntia helpottavia sahkoisia valineita tai jarjestelmia kaytatte?

Tuotteistaminen
Ovatko palvelunne ja tuotteenne mielestanne tarpeeksi tuotteistettuja ja

sahkoisesti kuvattuja, jotta niita voisi ostaa suoraan verkosta?

Hinnoittelu
Kuinka tarkeana pidatte myyntinne kannalta sita, etta palvelujenne ja tuot-

teidenne hinnat nakyvat verkossa?

Miksi palveluidenne ja tuotteidenne hintojen nakyminen verkossa on/ei ole

mielestanne tarkeaa?

Ostaminen
Kuinka suuri merkitys myyntinne kannalta palvelujen ostettavuudella suoraan
verkosta mielestanne on?

Voiko palvelujanne ostaa tai varata Internetista? Jos voi, niin mita?

Sahkoinen markkinointi ja myynti

Millaisia kehitystarpeita teilla on sahkdisen myynnin tai tuotteistamisen osalta?

Miksi kehittamista sahkoisen myynnin ja tuotteistamisen osalta ei ole viela

toteutettu?
Peurungan matkailualueen palveluiden ristiinmyynti/osto yhteistyoyritysten valilla
Kuinka hyvin Peurungan matkailualueen palveluiden ristiinmyyminen/ostaminen

on mielestanne toiminut yhteistyoyritysten valilla?

Kehitysehdotuksia ristiinmyynnin/oston lisaamiseksi Peurungan matkailualueen

yritysten valilla?

Vastaajan tiedot



