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Tassa opinnaytetydssa kartoitettiin Vuokatin alueen henkildkohtaista asiakaspalvelua sekéa palve-
lupolkua matkailijoiden nakékulmasta. Opinnaytetydn tavoitteena oli saada selville Vuokatin alueen
asiakaspalvelun laatua palvelupolun eri vaiheissa. Tavoitteena oli kehittdd mydskin omaa osaa-
mistamme asiakaspalvelussa, kysymalla haastateltavilta esimerkiksi, millaisia asioita he arvosta-
vat asiakaspalvelussa. Opinnéaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa Vuokatissa matkailevien lapsi-
perheiden henkilokohtaisen asiakaspalvelun tarvetta matkailussa, seka kerata matkailijoilta tietoa
siitd, mita he erityisesti odottavat asiakaspalvelulta. Opinnaytetyd toteutettiin ilman toimeksianta-
jaa.

Opinnaytetytssa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista lahestymistapaa. Tutkimuksellinen osuus to-
teutettiin teemahaastattelun avulla. Haastatteluihin osallistui 16:sta lapsiperhetta Vuokatin alueella.
Tuloksista kavi ilmi, ettéd Vuokatissa matkailevat lapsiperheet ovat paaosin erittéin tyytyvaisia saa-
maansa palveluun. Henkilékohtaista asiakaspalvelua pidettiin Vuokatissa tarkeéana ja tarpeelli-
sena. Asiakaspalvelijassa arvostettiin sitd, etté lapset otetaan huomioon ja palvelu on ystavallista.
Asiakkaat kaipaavat palvelua erityisesti saavuttaessa paikan paalle. Palveluiden sahkoéistymista
pidettiin hyvana asiana, kunhan saatavilla on kuitenkin aina myds henkilokohtaista asiakaspalvelua
niille, jotka sadhkoisia palveluita eivat osaa tai halua kayttaa.

Oman osaamisen kehittamisen kannalta opinnaytetyon tekoprosessi oli hyvin opettavainen koke-
mus ja saimme paljon uutta tietoa tutkimuksen toteuttamiseen seka asiakaspalveluun liittyen.
Haastattelut onnistuivat ja saimme suuntaa antavia vastauksia riittavéasti, joista pystyimme teke-
maén paatelmia. Vastauksista kavi ilmi kehittdmisehdotuksia Vuokatin palveluihin, joita Vuokatin
matkailuyritykset voivat hyodyntaa jaettuamme tiedot heidan kanssaan.
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This thesis surveyed personal customer service and the service path from the tourists’ perspec-
tive in the Vuokatti tourist destination. The aim of this thesis was to examine the quality of cus-
tomer service in different stages of the service path and to develop our own customer service
skills by asking for example what customers appreciate in customer service. The purpose of this
thesis was to survey families’ need for personal customer service in tourism in Vuokatti and to
gather information from tourists of what they especially expect from customer service.

The thesis employed a qualitative research approach using theme interviews. Sixteen families
staying in the Vuokatti area were interviewed. The results showed that families holidaying in the
Vuokatti area are mostly satisfied with the customer service they receive. Personal customer ser-
vice was seen as important and necessary in Vuokatti. The factors the interviewees appreciated
in a customer servant were: taking children into account as customers and friendly service. Cus-
tomers need services especially when they arrive at the the destination. The interviewees re-
garded digitalization as positive if personal customer service were also to remain available for
those who do not or cannot use electronic services.

In terms of developing our own skills, the thesis process was a very instructive experience and
we acquired a considerable amount of new information about how to conduct research and cus-
tomer service. The interviews were a success, producing enough material to draw conclusions.
The answers revealed development proposals, which could benefit Vuokatti’s tourism companies.
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1 Johdanto

Asiakaspalvelu on matkailussa todella tarke&aa ja sen merkitys korostuu monissa eri pal-
veluissa. Yrityksen menestymiseen tarvitaan hyvaa asiakaspalvelua ja nykyaén asiakkai-
den kokemukset ovat helposti luettavissa internetista. Asiakkaan kokemuksia palvelusta
ja palveluiden vaiheiden toimivuutta kutsutaan palvelupoluksi, johon opinnaytetydssa pe-
rehdytaan. Myds palveluiden sahkdistyminen on jatkuvassa kasvussa ja siihen suhtaudu-
taan eri tavoin. Tydssa kasitellaan palveluiden sahkoistymista ja kysytaan myos matkaili-

joiden mielipiteita asiasta.

Opinnaytetydn aihe on henkilokohtainen asiakaspalvelu ja asiakkaan palvelupolku Vuo-
katin alueella. Valitsimme Vuokatin tutkimuskohteeksi, koska opiskelemme Kajaanin am-
mattikorkeakoulussa, ja paikka on tullut meille tutuksi erilaisten projektien tiimoilta. Vuo-
katti on myds lahella opiskelupaikkaamme. Valitsimme Vuokatin myos siita syysta, koska
se on monipuolinen lomakohde, joka on lapsiperheiden suosiossa. Aihe valittiin, koska
palveluiden séhkdistymisesta on puhuttu paljon, ja siitd miten palveluiden sdhkoistyminen
vaikuttaa asiakaspalvelu kokemukseen. Tulevaisuudessa palvelut muuttuvat yhd useam-
min sahkoiseksi ja henkildkohtainen asiakaspalvelu vahenee. Tasta syysta haluttiin to-
teuttaa tutkimus, jotta saadaan selville myds matkailijoiden mielipiteita palveluiden sah-
koistymisen liittyen. Ty6ta varten tehtiin teemahaastattelu Vuokatissa matkaileville lapsi-
perheille. Kohderyhma rajattiin lapsiperheisiin sen vuoksi, etta perheet ovat Vuokatin mat-
kailun tarkein ja suurin asiakasryhma. Tydssa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista lahes-

tymistapaa.

Opinnaytety® on tutkimuksellinen. Tutkimuksessa selvitettiin sitd, millaista asiakaspalve-
lua lapsiperheet kaipaavat lomallaan. Asiakkailta kysyttiin myos, millaista palvelua he eri-
tyisesti odottavat palvelupolun eri vaiheissa ja kokevatko he Vuokatin hyvana matkakoh-
teena lapsiperheille. Asiakaspalvelu on todella laaja kokonaisuus, joten tydn rajaaminen
oli haastavaa. Kasittelimme tytssd omasta mielestimme asiakaspalvelun tarkeimmat
asiat. Opinnaytetytn aihe valikoitui oman kiinnostuksemme pohjalta. Opinnéaytety0 toteu-
tettiin ilman toimeksiantajaa. Yhteistybkumppanina meilla oli Vuokatin SuperPark, jolta

saimme arvontapalkinnot.



Tutkimus tehtiin, koska vastaavanlaisia tutkimuksia ei 16ytynyt. Jari Jarviluoma on tehnyt
useita tutkimuksia Vuokatin matkailijoista yleisella tasolla, esimerkiksi heidan matkailutot-
tumuksistaan, mutta henkildkohtaiseen asiakaspalveluun tai palvelupolkuun Vuokatissa
ei 16ytynyt tutkimustuloksia. Tydssa viitattiin Jarviluoman tutkimuksiin, koska han oli tutki-
nut esimerkiksi Vuokatin tarkeimpia kohderyhmia seka syitéa, miksi Vuokattiin tullaan. Tut-
kimus on tarpeellinen, jotta saadaan selville henkilékohtaisen asiakaspalvelun tarpeita
Vuokatissa seka voidaan kehittdd palveluita entista paremmaksi. Myds asiakkaiden mie-
lipiteet palveluiden sahkoistymisesta ovat hyddyllisia, jotta palveluista saataisiin entistékin

toimivampia ja asiakaslahtoisia.

Tutkimusongelmat, joihin ty6ssa haluttiin saada vastauksia, olivat: miten tarkedna henki-
I6kohtaista asiakaspalvelua pidetaén, koetaanko Vuokatti hyvana matkakohteena lapsi-

perheille ja mita mielta palveluiden sahkoistymisesta ollaan.

Opinnaytetytn tavoitteena oli saada selville Vuokatin alueen asiakaspalvelun laatua pal-
velupolun eri vaiheissa. Tavoitteena oli kehittdd mydskin omaa osaamistamme asiakas-
palvelussa, kysymaélla haastateltavilta esimerkiksi, millaisia asioita he arvostavat asiakas-
palvelussa. Opinnaytetydn tarkoituksena oli kartoittaa Vuokatissa matkailevien lapsiper-
heiden henkil6kohtaisen asiakaspalvelun tarvetta matkailussa, seka kerata matkailijoilta
tietoa siitd, mita he erityisesti odottavat asiakaspalvelulta. Opinnaytetydsta on hyotya Vuo-
katin matkailuyrityksille, jotta he ymmartaisivat henkilokohtaisen asiakaspalvelun téarkey-

den asiakkaan palvelupolussa



2 Asiakaspalvelu

Tassa kappaleessa keskitytddn asiakaspalveluun ja sen tarkeimpiin kasitteisiin. Ker-
romme, millaista on hyva asiakaspalvelu ja mitka tekijat vaikuttavat hyvaan asiakaspalve-
lukokemukseen. Kappaleessa maaritelladn myoéskin, mita tarkoittaa vieraanvaraisuus
sekad miten asiakaspalvelu toteutuu matkailun ohjelma, - majoitus- ja ravintolapalveluissa.
Kerroimme naista asioista, koska ne ovat tydmme kannalta oleellisia asioita. Selvitimme
tutkimuksessa mydskin asiakaspalvelua ja erityisesti henkilékohtaista asiakaspalvelua

Vuokatissa.

2.1 Asiakaspalvelun maaritelma

Asiakaspalvelu on osa jokapaivaista elamaa ja siihen tdrmaa kaikkialla. Ihmiset ovat tois-
tensa kanssa vuorovaikutuksessa jatkuvasti. Asiakaspalvelussa olennaista on toisten aut-
taminen. Ennen vanhaan asiakaspalveluun ei niinkaan kiinnitetty huomiota, se tuli luon-
nostaan. Nykyaan taas asiakaspalveluun tulee panostaa, koska silla on niin suuri vaikutus
yritysten imagoon. Asiakaspalvelutilanteet ovat joka kerta erilaisia, eik& niihin voi varautua
ennakkoon. Asiakaspalvelutilanteeseen vaikuttaa seké asiakkaan ettd asiakaspalvelijan
olemus sekéa odotukset. (Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2016, 74.)

Asiakkaan suhtautumiseen voi vaikuttaa ennakko-odotukset, aiemmat kokemukset, oma
mieliala ja tarpeet. Jos jokin ei vastaakaan asiakkaan odotuksia, voi han pettya asiakas-
palveluun. Asiakas pyrkii tulemaan kuulluksi ja arvostetuksi. Sen vuoksi asiakaspalvelijan
tulisi pyrkid huomioimaan jokainen asiakas yksilona. Asiakas usein myds pyrkii mene-
maan sellaisen asiakaspalvelijan luo, joka on aidosti kiinnostunut asiakkaasta. Tarkeimpia
tekijoitad valinnassa on silmiin katsominen, hymyileminen ja siisti ulkoinen olemus. (Flink
ym. 2016, 74,77.)

Asiakaspalvelu on hyvin laaja kéasite, eika siihen 16ydy vain yhta ainoaa maéritelmaa. Kai-
kissa maaritelmissa on kuitenkin samat paapiirteet. Ulla Erasalo maarittelee asiakaspal-
velun, ettd se on vuorovaikutusta asiakaspalvelijan seka asiakkaan valilla. Vuorovaikutus

voi tapahtua kasvokkain tai esimerkiksi puhelimen vélityksella. (Erésalo 2011, 14.)



Asiakaspalvelu on useimmiten palvelun tai tuotteen vaihdantaa, jossa vuorovaikutus on
tarkeéssa roolissa. Kasvokkain tapahtuvassa asiakaspalvelutilanteessa ilmeet, eleet ja
ulkoinen olemus ovat olennaisia. (Flink ym. 2016, 75.)

Asiakaspalvelu voi olla valitonta tai valillista asiakaspalvelua. Valitbn asiakaspalvelu on
fyysisen tapaamisen lisdksi asiakkaan kanssa tydskentelyd muun muassa Internetissa,
puhelimitse, sdhkopostitse tai kirjeitse. Vdlillinen asiakaspalvelu tarkoittaa taas sita toi-
mintaa, joka tukee liiketoimintaa ja mahdollistaa yrityksen toiminnan. Asiakaspalvelu on
erilaista riippuen siitd, missa se tapahtuu. Asiakaspalvelijan tulee kiinnittdd huomioita eri
asioihin esimerkiksi hotellin vastaanotossa tai moottorikelkkasafarilla tydskennellessaan.
(Flink ym. 2016, 76)

Henkilokohtaisella asiakaspalvelulla tarkoitetaan kasvokkain kaytavaa asiakaspalvelua.
Henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa tarkedd on huomioida asiakas mahdollisimman
hyvin ja pyrkid vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin. Henkilokohtaisessa asia-
kaspalvelussa aistit ovat tarkedssa roolissa. limeet ja eleet vaikuttavat suuresti palvelu-
kokemukseen. Henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa asiakas saa valittomasti kaipaa-
mansa avun. Asiakas voi myds esimerkiksi kysyd neuvoa jonkin tuotteen valinnassa.
Asiakaspalvelutilanteet tulisi pyrkia pitamaan mahdollisimman henkilokohtaisina ja yksi-
I6llisind, jotta asiakas kokee olevansa tarked ja ainutlaatuinen. (Kuusela & Rintamaki
2002, 108.)

2.2 Hyva asiakaspalvelu

Hyva asiakaspalvelu koostuu useasta eri tekijasta. Asiakaspalveluun kuuluu teknista laa-
tua seka toiminnallista laatua. Tekninen laatu tarkoittaa sitd, ettéa asiakaspalvelijalla on
tarvittavat tiedot ja taidot, jotta han suoriutuu tehtavasta. Téallaisia asioita on muun muassa
kyky palvella asiakasta, kertoa tuotteista tai palveluista sekéa perustella esimerkiksi jonkin
palvelun hinnoittelu. Toiminnallista laatua on asiakaspalvelijan eleet, iimeet ja taito koh-

data asiakkaat yksildind seka vastata heidan tarpeisiin. (Flink ym. 2016, 67.)

Asiakaspalvelutilanne tapahtuu aina asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla. Asiakaspalvelu
on vuorovaikutusta henkildiden valilla. Jokainen asiakas tulee kohdata yksiléné ja siten
vastata juuri hanen tarpeisiin ja odotuksiin. Asiakaspalvelijalta odotetaan ammattimaista

ja osaavaa palvelua, iloisella sek& ystavallisella asenteella.



Hyva asiakaspalvelu tuottaa palvelulle lisdarvoa. Asiakaspalvelutilanne on jokaiselle eri-
lainen ja ainutlaatuinen kokemus, joka parhaimmillaan tuottaa asiakkaalle hyvan mielen
seka lahteméattoman vaikutuksen. Asiakaspalvelulla voi olla niin suuri merkitys, etté asia-
kas valitsee kohteen uudestaan pelkastaan hyvan palvelun vuoksi. (Flink ym. 2016, 74-
75.)

Hyva asiakaspalvelija on sellainen, joka on aidosti kiinnostunut palvelemaan asiakkaita,
ja jolle jokainen asiakas on tarkea ja ainutlaatuinen. Liséksi han on perehtynyt yrityksen
toimintaan ja osaa ammattitaitoisesti kertoa asiakkaille tarvittavat tiedot. Asiakaspalvelu-
tilanne onnistuu silloin, kun asiakas saa tarvitsemansa tiedot ja vastaukset kysymyksiin
jotka askarruttavat. Asiakaspalvelijan positiivinen ja rauhallinen olemus saa useimmiten
myo6s hieman hermostuneet asiakkaat rentoutumaan. Hyva asiakaspalvelija osaa kohdata
asiakkaat oikealla ja tilanteeseen sopivalla tavalla. Jokainen asiakas on yksil®, joten myos
palvelun tulee olla sen mukaista. Asiakaspalvelijan tulee suhtautua eri tavalla, jos ky-
seessé on esimerkiksi iakkdampi ihminen tai korkea-arvoinen liikemies. Naista molemmat
haluavat erilaista palvelua, joten asiakaspalvelijan olisi hyva tietdd, miten mikakin asia-
kasryhma palvellaan. Voidaanko asiakaspalvelutilanteessa kayttdd murresanoja vai tay-
tyykd puhua kirjakielelld. Tallaisilla pienilla asioilla voi olla suuri merkitys asiakkaalle.
(Flink ym. 2016, 76-79.)

Hyvaa asiakaspalvelua tarvitaan ajasta tai paikasta riippumatta. Hyvan asiakaspalvelijan
tunnistaa erityisesti hankalissa tilanteissa. Vaikka asiakas olisi tdykea tai vaativa, pitaa
asiakaspalvelijan pysya positiivisena ja ystavallisena asiakasta kohtaan. Tarkeinta on
luoda asiakkaalle unohtumaton kokemus. Hyvésta asiakaspalvelutilanteesta tulee hyva
olo niin asiakkaalle kuin asiakaspalvelijalle. Hyva asiakaspalvelu varmistaa sen, etta asia-
kas tulee uudelleen samaan paikkaan, kun taas huonosta asiakaspalvelusta yrityksen

maine voi karsia. (Vivocha 2012.)

Peiponen (2016) toteaa nain: "Sanonnan mukaan asiakas kertoo saamastaan hyvasta
asiakaspalvelusta kolmelle ihmiselle, mutta saamastaan huonosta yhdelletoista". Ylla
mainitun sanonnan mukaan ihmiset kertovat herkemmin toisille, jos ovat saaneet huonoa
palvelua. Hyvasta palvelusta ei niinkdan kerrota. Etenkin nykyaikana tieto saadusta huo-
nosta palvelusta levida Internetin valityksella huimaa vauhtia ja pian yksitoista ihmista on-

kin sata. (Peiponen 2016.)



Asiakaspalvelutilanteissa tarkeaa on myos asiakaspalvelijan kehonkieli ja eleet. Katse-
kontaktilla on suuri merkitys. Silla ilmaistaan, ettd asiakaspalvelija on lasna ja haluaa pal-
vella asiakkaita. Hymy on myds todella tarkeé ele asiakkaalle, se ilmaisee sen, ettd asia-
kas on tervetullut. Liséksi se viestii, ettéd hanet on huomioitu. Myds esimerkiksi aanen savy
ja voimakkuus vaikuttavat siihen, miten asiakas kokee itsensa tervetulleeksi. (Flink ym.
2016, 93-95.)

2.3 Vieraanvaraisuus

Vieraanvaraisuudella on pitkat perinteet. Sen merkitys on aikojen saatossa hieman muut-
tunut tai mukautunut nykyaikaan, mutta lahtékohta on edelleen sama. Entisaikaan kylaan
tulleille sukulaisille tai vieraille on haluttu tarjota syémista sekd mahdollisesti nukkuma-
paikkaa. Mitd enemman poydassa oli tarjottavaa, sen vieraanvaraisempia talon vaki oli.
Nykyaikana sama periaate toteutuu hotelleissa ja muissa majoituspaikoissa. Vieraille ha-
lutaan tarjota ruokaa, juomaa, yosija seka hyvaa palvelua, jotta he viihtyisivat. Entisaikaan
vieraat olivat vaatimattomia ja heille riitti, jos saivat syddakseen. Nykyajan asiakkaat sen
sijaan ovat paljon vaativampia ja he odottavat saavansa hyvaa ja laadukasta palvelua.
Sen vuoksi vieraanvaraisuudesta on tullut todella tarked osa matkailua ja hyvaa palvelua.
(Rantala & Hakkarainen 2014, 13-15.)

Ennen asiakkaille riitti, kun saivat ystavallisen hymyn seka tervehdyksen. Nykyajan asi-
akkaat ovat paljon vaativampia. Lomalle tullessaan matkailijat tahtovat kokea elamyksia,
ja hyva asiakaspalvelu seka vieraanvaraisuus ovat tarked osa onnistunutta kokonai-
suutta. Asiakkaat haluavat nykydan myos yksildllista ja juuri heille suunnattuja tuotteita
seké palvelua. Asiakkaat tahtovat tulla arvostetuiksi ja heille on tarkeaa, etta asiakaspal-
velijat ottavat huomioon ja ovat aidosti kiinnostuneita kuuntelemaan, mita asiakkaalla on

sanottavaa. (Belcher 2018.)

Vieraanvaraisuus on osa hyvaa asiakaspalvelua. Vieraanvaraisuus on vuorovaikutusta,
joka on sidottuna paikkaan ja aikaan. Siind on myds aina mukana toinen henkild, josta
valittyy paikan tietty tunnelma ja henki. Vieraanvaraisuus on ennen kaikkea kykya huomi-

oida asiakkaiden tarpeet ja reagoida niihin. (Ratalahti 2017,17.)



Vieraanvaraisuuteen kuuluu eri vaiheita, joiden avulla vieraanvaraisuus toteutuu. Vai-
heita ovat saapuminen, viipyminen ja lahteminen. Ensimmaisessa vaiheessa asiakas
saapuu esimerkiksi hotelliin, jossa hanet otetaan vastaan. Tassa vaiheessa tarkeaa on,
ettd asiakas huomioidaan. Haneen luodaan katsekontakti ja myds ilmeilla ja eleilla toivo-
tetaan tervetulleeksi. Asiakasta myds opastetaan ja neuvotaan tarkeista asioista. Toi-
sessa vaiheessa asiakasta palvellaan ja neuvotaan, mikali han tarvitsee apua. Hanta ter-
vehditaan, kysellaan ehka kuulumiset, neuvotaan palveluissa ja kiinnitetddn huomiota sii-
hen, ettd asiakas viihtyy. Viimeisessa vaiheessa tarkeintéa on huomioida asiakas, jotta hén
kokee, etta oli tervetullut ja on tervetullut myds uudestaan. Naista asioista muotoutuu vie-

raanvarainen palvelu. (Ratalahti 2017, 20.)

Vieraanvarainen palvelu on myos tehokas kilpailukeino. Jotta hotelli tai ravintola voisi erot-
tua edukseen muista samankaltaisista palveluista, voi se vieraanvaraisella ja hyvalla pal-
velulla tuoda itse&én esille muita paremmin. Vieraanvaraisuudesta saa helposti yrityksen
menestystekijan. Asiakkaat arvostavat ystavallista ja yksilollistd palvelua, mink& vuoksi
my0s vieraanvaraisuutta arvostetaan. (Salonen 2016, 48.)

2.4  Asiakaspalvelu ohjelma-, majoitus ja ravintolapalveluissa

Asiakaspalvelun méaritelma toteutuu samalla tavalla ohjelma-, majoitus- ja ravintolapal-
veluissa, mutta tilanteet ovat erilaisia, jolloin myds asiakaspalvelijan tulee toimia eri ta-
valla. Asiakaspalvelijan tulee huomioida erilaisia asioita riippuen siita, tydskenteleeké ho-
tellin vastaanotossa, ravintolassa tai ohjelmapalveluyrityksessa. Hotellin vastaanotossa
tulee huolehtia etenkin asiakkaan viihtyvyydestd, asiakaskeskeisyydestd, tehokkuudesta
sekd ammattitaidosta. (Koppinen ym. 2002, 16). Ravintolapalveluissa tarkeaa on taas asi-
antuntevuus, palvelualttius, stressinsietokyky seké joustavuus. (Koppinen ym. 2002, 226).
Ohjelmapalveluissa tulee kiinnittda huomiota asiakkaiden turvallisuuteen ja riittavaan oh-

jeistukseen seka palvelukeskeisyyteen. (Verheld & Lackman 2003, 198).

Kussakin tulee vastaan sellaisia tilanteita, joissa tarvitaan asiantuntevaa palvelua, jotta
kenellekdan ei satu mitdan ja tytskentely on turvallista. Asiakaspalvelijalla on tarked rooli

varmistaa, etta kaikki sujuu niin kuin pitda ja antaa ohjeistuksia seké kertoa palveluista.



(Valkonen 2011, 40-41.) Alla maarittelemme muutaman esimerkin kautta sitd, miten asia-
kaspalvelu eroaa eri tilanteissa. Kerromme, mita tarkoittaa matkailun ohjelmapalvelut,

majoituspalvelut seka ravintolapalvelut, ja millainen rooli asiakaspalvelijalla niissa on.

2.4.1 Matkailun ohjelmapalvelut

Matkailun ohjelmapalveluilla on paljon erilaisia maaritelmia, mutta paapiirteissaan silla tar-
koitetaan ohjattua tai omatoimista toimintaa, joka keskittyy asiakaslahtdisesti kulttuuriin,
luontoon, liikuntaan ja hyvinvointiin. Ohjelmapalveluissa asiakkaan osallistuminen toimin-
taan on tarkeinta. Ohjelmapalvelu voi olla asiakkaalle vetovoimatekija johonkin matkakoh-
teeseen tai tekija, joka lisda asiakkaan viintyvyytta kohteessa. (Verhela & Lackman 2003,
16-17.)

Ohjelmapalveluissa tarkeintd on asiakkaan opastaminen seka auttaminen, jotta palvelu-
kokonaisuus onnistuu. Asiakkaan kokemuksen kannalta on tarkeda se, miten ohjelmapal-
velussa hoidetaan opastaminen ja neuvonta, jotta palvelu sujuisi ongelmitta ja asiakkaalle
jéisi hyva elamys. Asiakaspalvelijan rooli on merkittdva ohjelmapalveluissa myds turvalli-
suuden kannalta. Ohjelmapalveluyrityksen on huolehdittava, ettei asiakkaille satu mitdan
esimerkiksi moottorikelkkasafarilla. Sen vuoksi on tarkeaa jarjestaa kunnolliset opastuk-

set ennen toimintaa. (Verheld & Lackman 2003, 197.)

Ohjelmapalvelu siséltaa vetovoimatekijat, resurssit, oppaan ja muut palvelut. Asiakkaan
toiveet ja tarpeet saadaan selville yhdistamalla eri vetovoimatekijoitd ohjelmapalveluissa.
Ohjelmapalveluista saadaan asiakkaalle onnistunut kokemus ammattitaitoisten asiakas-
palvelijoiden avulla. Yrityksen tulisi tunnistaa asiakaspalvelijoidensa vahvuudet ja ottaa
huomioon tarvittavat resurssit seka vetovoimatekijat. Hyvat ohjelmapalvelut koostuvat
naista asioista yhdistamalla ne asiakkaan toiveisiin ja kaytettavissa olevaan aikaan seka
rahaan. (Karusaari & Nylund 2010, 148.)

Asiakaspalvelijan ja asiakkaan tulee yhdessa kayda lapi palvelun toteutus, jotta tarvitta-
essa he voivat muokata sité asiakkaalle sopivammaksi. Samalla tulee kdydéa |lapi toimintaa
ja turvallisuutta koskevat asiat. Asiakaspalvelijan tulee myds varmistaa, ettd asiakas on
ymmartanyt ohjeet ja osaa noudattaa niitd. Usein ulkomaalaisten turistien kanssa saattaa
tulla vaarinymmarryksia, joten asiakaspalvelijan tulee olla tarkkana ja neuvoa ja nayttaa

asiakkaalle oikeat toimintatavat. (Verheld & Lackman 2003, 198.)



Asiakaspalvelijalla on tarkea rooli myds siing, ettéd asiakas saa sellaisen kokemuksen kuin
mit& on tullut hakemaankin. Asiakkaan tulee kertoa asiakaspalvelijalle omat toiveet pal-
velun toteuttamisesta, jotta tuote/palvelu voidaan réatéloida sopivaksi. Asiakaspalvelijan
tulee huolehtia siitd, etta asiakkaan toiveet tayttyvat. Asiakaspalvelijan tulee huolehtia
my0s siitd, etta jokainen ryhmassa oleva saa saman kokemuksen ja jokainen otetaan
huomioon. (Verheld & Lackman 2003, 200.)

2.4.2 Majoituspalvelut

Majoituspalveluilla tarkoitetaan majoitusta erilaisiin yksittaisten asiakkaiden tai asiakas-
ryhmien tarpeisiin ja odotuksiin. Majoituspalveluihin sisaltyy useimmiten sekd majoitus-
etta ravitsemispalveluja. Usein majoituspalveluyrityksissa on asiakkaille tarjolla ravintola-
palveluja, jolloin myds juomien anniskelu on osa palvelujen kokonaisuutta. Naiden lisaksi
voidaan tarjota erilaisia virkistys-, hyvinvointi- ja aktiviteettipalveluja. Myos majoituspalve-
luissa on kokouspalveluja ja -tiloja erilaisten tilaisuuksien jarjestamiseen. (Karusaari 2010
124-125.)

Majoituspalvelut sisaltavat kalustetun huoneen, suihkun tai kylpyammeen. Majoituspalve-
luiden yhteydessa on useimmiten erilaisia ravintoloita. Joistain hotelleista voi I6ytya myds
itsepalvelu- tai noutoravintoloita seka pikaruuan myyntipisteita. Asiakkaan palvelu sisaltaa
paivittdisen vuoteen sijauksen, huoneen ja wc-tilojen siivouksen. Hotellien majoituspalve-
luihin kuuluvat myds asiakkaan vastaanottopalvelut. Nykyisin on liséksi palveluita, joissa
asiakasta ohjataan etukdteen siing, miten han voi majoittua itsendisesti. (Karusaari
2010,125.)

Hotellin vastaanottopalvelussa asiakaspalvelu on keskeisessa roolissa ja vastaanotossa
tydskentelevien henkildiden tulisi olla ammattitaitoisia ja huolehtia seka varmistaa asiak-
kaan tyytyvaisyys majoituspalveluissa seka muissa oheispalveluissa. Hotellin vastaan-
otossa tulisi huolehtia siitd, ettéd ymparistd olisi siisti ja kutsuva. Mita houkuttelevamman
nakoéinen ymparisto on, sitd enemman asiakkaat ovat valmiita ostamaan palveluita. (Rau-
tiainen & Siiskonen 2015, 120.)
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Hotellin vastaanotossa tydskentelevien ensisijainen tehtavéa on varmistaa, etta asiakkaat
toivotetaan tervetulleeksi. Vastaanotossa tapahtuu asiakkaan ensimmaéinen palvelukon-
takti, joten on tarke&a, etta se sujuisi ongelmitta. Mikali palvelu ei vastaa asiakkaan odo-
tuksia, voi se vaikuttaa asiakkaan kokonaiskuvaan palvelusta negatiivisesti koko oleske-
lun ajan. Silla voi olla niinkin suuri merkitys, etta asiakas ei valitse uudelleen samaa ho-
tellia, mikali palvelu ei miellyttdnyt hantd. Sen vuoksi onkin tarkeaa, ettd vastaanotossa
panostetaan asiakkaiden vastaanottoon ja jokainen toivotetaan tervetulleeksi. (Rautiainen
& Siiskonen 2015, 120.)

2.4.3 Ravintolapalvelut

llman asiakaspalvelua ravintolaa ei olisi olemassa. Ainoana tulonlahteena on asiakkaiden
ostamat tuotteet ja palvelut, siksi asiakaspalvelu on erityisen suuressa roolissa ravintola-
alalla. Perusideana on tuottaa asiakkaalle onnistunut palvelukokemus, joka nékyy asia-
kaspalvelijan taidoista ja tydmotivaatiosta. Asiakaspalvelijalta odotetaan palveluhalua,
asiakaslahtoisyytta ja hyvaa asennetta seké henkilokohtaista kiinnostusta kyseistéa alaa
kohtaan. Asiakaspalvelijan muita tarkeitd ominaisuuksia ovat muun muassa ulospain-
suuntautuneisuus, nopeus, reippaus, siisti olemus ja paineensietokyky. (Koppinen, Kum-
pulainen, Lehto, Manninen, Mustonen, Niskanen, Pettild, Salmi & Viitala 2002, 226-227,
346.)

"Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta maarittelee ravitsemistoiminnan olevan ammatti-
maisesti tapahtuvaa ruuan ja juoman tarjoamista yleisélle elintarvikelaissa tarkoitetussa
elintarvikehuoneistossa nautittavaksi. Ravitsemistoiminta voi lain mukaan olla myos rajoi-
tetulle yleisolle kohdistettua toimintaa esimerkiksi henkilostéravintoloissa." (Jankala
2016, 15.)

Ravintolassa henkilékunta on vastuussa vieraiden tyytyvaisyydesta. Ainutlaatuinen ruoka
ja hyva palvelu parantavat asiakkaan ravintolakokemusta, johon myos vaikuttaa koko ra-
vintolan tunnelma ja yleinen ilmapiiri seka aterian esillepano. Ravintolan henkilokunnan
tulisi pyrkia parantamaan omaa ammattitaitoaan niin, etta ravintolaa voidaan pita& erin-
omaisena paikkana. Ravintolan hyva maine parantaa myds palveluhenkildstén asemaa.
(Ecole Technique Hoteliere Tsuji 1991,16.)
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3  Palvelupolku

Tassa kappaleessa kasitellddn palvelupolkua ja sen eri vaiheita. Palvelupolusta kerro-
taan, koska se on todella merkittéava tekija asiakkaan kokemassa palvelussa ja sen avulla
voidaan tarkastella asiakkaan kayttaytymista. Palvelupolkua kasitelladn myos haastatte-
lussamme, minka vuoksi oli tarke&a kertoa siitd myos viitekehyksessa. Palvelupolkua ha-
vainnollistetaan kuvalla, jossa selvidd asiakkaan matka alusta loppuun. Osana palvelua
kerromme myo6skin Maslowin tarvehierarkiasta, joka liittyy tiiviisti asiakkaan kayttaytymi-
seen palvelutilanteissa. Maslowin tarvehierarkia otettiin esille sen vuoksi, etta sen avulla
voidaan havainnollistaa asiakkaiden kayttaytymista eri palvelutilanteissa, kun osataan
tunnistaa erilaiset tarpeet. Viimeisena tassa kappaleessa kerrotaan palveluiden sahkois-
tymisesta. Halusimme ottaa sen osaksi kokonaisuutta, silla se liittyy tiivistii aiheeseen.
Sahkdistyminen lisaantyy tulevaisuudessa, mika voi viedd huomiota henkildkohtaiselta
asiakaspalvelulta. Sahkdistymisesta kysyttiin myos tutkimuksessa, mink& vuoksi oli tér-
keaa kertoa siita.

3.1 Palvelun maaritelma

Palvelu on paaasiassa aineetonta. Se on asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutusti-
lanne, jossa asiakas on osallisena itse palvelun tuottamisessa. Palvelu rakentuu monista
erilaisista teoista ja tekijoista, jotka voi ajoittua pitkalle aikavélille. Palvelun varastoiminen
ja varastaminen ovat mahdotonta, silla se on ainutlaatuinen tapahtuma. Palvelun laatua
on vaikeaa maaritelld, koska jokainen asiakas kokee palvelun eri tavalla ja odottaa eri
asioita. Yksi tarkea laadun mittari asiakkaille on se, kuinka nopeasti palvelua saadaan.
Asiakas usein myos vertaa palvelua omiin odotuksiin ja koettuun palveluun. Se vaikuttaa
siihen, miten asiakas loppujen lopuksi maarittelee palvelun. (Lehmus & Korkala 1997,12-
15, 17.)

Palvelu tehddan aina asiakasta varten. Hyva palvelukokemus tuottaa lisdarvoa palvelulle
seka asiakkaalle itselleen. Asiakkaan kokemus maéaérittele viime kadesséa sen, oliko pal-

velu onnistunut vai ei. (Rissanen 2005, 17.)
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Palveluille ominaista on se, etté niita ei voida tuottaa ilman kuluttajien suostumusta seka
yhteistyota. Palveluille keskeista matkailussa on se, etté palvelu tapahtuu aina kuluttajan
kotiympariston ulkopuolella. Matkailussa palvelut perustuvat useimmiten fyysisiin paikkoi-
hin seka erilaiseen infrastruktuuriin, ja ne ovat merkittava tekija palvelun onnistumisen
kanalta. Siita syysta palvelu ei aina ole taysin aineetonta, vaikka itse palvelutapahtumaa

ei voisikaan varastoida. (Cooper & Hall 2008, 4-5.)

Palveluita ostaessaan asiakas ei etukateen voi tietad, mitd han tulee saamaan ennen kuin
kokee sen. Asiakas ei voi mydskaan testata palvelua ensin ja paattaa vasta sen jalkeen
haluaako han ostaa palvelun. Asiakkaan tulee luottaa siihen, ettd han saa ostamansa
palvelun sellaisena kuin on sovittu. Palveluista ei jaa asiakkaalle mitaan konkreettista
muistoa. Han ei pysty ottamaan hotellihuonetta tai palvelua mukaansa. Tasta syysta pal-
veluihin tulee panostaa ja kiinnittdd huomiota siihen, ettd asiakas saa unohtumattoman

kokemuksen, jota voi muistella myohemmin. (Kotler, Bowen & Makens 2005. 42-43.)

3.2 Palvelupolku ja palvelupolun vaiheet

Palvelupolku on tarke&ssa roolissa, kun tarkkaillaan asiakkaiden kokemusta eri palve-
luissa. Palvelupolusta selvida kaikki oleellinen tieto palvelun eri vaiheista. Palvelupolusta
saadaan hyodyllisia tietoja, jotta voidaan esimerkiksi kehittda jotakin osa-aluetta toimi-
vammaksi. On tarkeaa, etta palvelupolun eri vaiheet toimivat suunnitellusti, sill& jo yksikin
virhe jossakin palvelun vaiheessa saattaa vaikuttaa asiakkaan kokemukseen negatiivi-

sella tavalla. Palvelupolku kuvaa toimintaa asiakkaan nakdkulmasta. (Vaatainen 2015.)

Palvelupolun avulla voidaan tarkastella hyvinkin yksityiskohtaisesti yrityksen toimintaa.
Tekemalla esimerkiksi jonkinlaisia kyselyja, saadaan selville, mitd mieltd asiakkaat ovat
palveluista ja niiden vaiheista. Talla tavoin saadaan selville myds ongelmakohdat ja pys-
tytaan reagoimaan niihin. Palvelupolun avulla voidaan helposti ja nopeasti tarkastella pal-

velun toimivuutta. (Vaatainen 2015.)

Palvelupolku kertoo palvelun eri vaiheet asiakkaan nakokulmasta. Palvelupolku koostuu
palveluiden vaiheista. Se alkaa siita hetkesta, kun asiakas varaa esimerkiksi hotellihuo-
neen. Se kasittdd kaiken toiminnan kohteessa aina siihen asti, kun asiakas poistuu. Usein
palvelupolku myds sisaltaa jalkimarkkinoinnin esimerkiksi palautteen. Palvelupolkua ha-

vainnollistetaan erilaisilla aikajanoilla. (Timosaari 2016.)
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Alla on esimerkki siité, millainen asiakkaan palvelupolku voi olla. Kuvassa (Kuva.l) nakyy
se, miten palveluiden vaiheet etenevat. Palvelupolku alkaa siitd, kun asiakas varaa poy-
dan ravintolasta. Toinen vaihe alkaa siita, kun asiakas lahtee kulkemaan kohti ravintolaa,
ja kun han oleskelee ravintolassa. Eli tekee tilaukset, ruokailee, maksaa laskun ja lahtee
pois. Viimeinen vaihe on esimerkiksi palautekysely palvelusta. (Swampbeach, Palvelu-
polku 2013.)

i
Esipalvelu Ydinpalvelu Jalkipalvelu
PHydin varaaminen Matka julkisilla, Eteispalvelut, taksin
* ravintolan etsiminen NIk tilaaminen

+
L Eteispalvelut ja pdytdan L
Varausvahvistuksen -
ohjaus Tyytyvaisyyskysely viesti,

vastaanotto tahtien antaminen ja

Tilaus .
kommentit

Tarjoilu, alkuruoka

+

Tarjoilu, pddruoka

"Kaikki hyvin” kysely

}

Tarjoilu, jalkiruoka

'

Laskutus

KUVA 1. Palvelupolku (Swampbeach 2013)

Palvelupolku sisaltdé useita eri vaiheita. Palvelupolun tarkastelu auttaa ymmartamaan eri
tekijat, jotka vaikuttavat palveluun ja sen onnistumiseen. Palvelupolun eri vaiheiden avulla
palvelu nahdaan kokonaisuutena. Siita selviaa padasiassa asiakkaan kokema palvelu,
mutta se voi auttaa hahmottamaan myds henkilékunnan ja asiakaspalvelijoiden tehtavia.
Palvelun onnistumisen kannalta on tarkead, etta kaikki palvelupolun eri vaiheet sujuisivat
mutkitta siita hetkest&, kun asiakas varaa vaikkapa hotellihuoneen aina hetkeen, kun han
poistuu. Jos jokin vaihe ei onnistu suunnitellusti, voi asiakkaan kokemus menna pilalle tai

vaikuttaa kokonaisuuteen negatiivisesti. (Timosaari 2016.)
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3.3 Asiakkaan kayttaytyminen asiakaspalvelutilanteessa

Ihmisen kayttaytymisté ohjaavat monet tekijat. Tallaisia tekijoité ovat esimerkiksi asiak-
kaan tarpeet, arvot seka vietit. Lisaksi myos elamén asenteet ja ajatukset vaikuttavat asi-
akkaan toimintaan. Asiakaspalveluntilanteen onnistuminen edellyttaa asiakaspalvelijalta
asiakkaan tarpeiden ja arvojen huomiointia, silla ihminen pyrkii toimimaan vuorovaikutus-
tilanteissa omien tarpeiden mukaisesti. Vietit ja tarpeet motivoivat ihmista toimimaan tie-
tylla tavalla. Arvot maarittavat suunnan, miten ihminen toimii. Asenteet ja ajatukset naky-

vat ihmisen kayttaytymisena eri tilanteissa. (Lehmus & Korkala 1997, 23.)

Asiakkaan kayttaytymiseen voi vaikuttaa mytskin omat ennakko-odotukset tai aiemmat
kokemukset palvelusta. (Lehmus & Korkala 1997, 14). Jos asiakkaalla on todella korkeat
odotukset esimerkiksi ravintolasta ja ruuasta, voi han joutua pettymaan, mikali ruuan taso
ei vastaakaan odotuksia. Asiakkaalle itselleen paras vaihtoehto olisi, jos hén ei aseta it-
selleen liian korkeita tavoitteita tai odotuksia. Parempi vaihtoehtohan on, ettd asiakas yl-
lattyy positiivisesti ja palvelu ylittaa odotukset. Tarkeaé olisi pyrkid tunnistamaan asiat,
jotka aiheuttavat asiakkaalle tyytyvaisyytta ja mitka taas tyytymattomyytta. Tyytyvaisyys-
tekijoitd ovat esimerkiksi erityisen hyvéa henkilékohtainen asiakaspalvelu, asiakkaiden on-
gelmien ratkaiseminen tai jonkin entista paremman vaihtoehdon tarjoaminen asiakkaalle.
Tyytymattomyystekijéitd ovat muun muassa, palautteen huomiotta jattaminen, negatiivi-
nen kokemus tuotteesta tai lisahinnan ilmeneminen laskussa asiakkaan sita tietamatta.
Mikali palvelu ei jostain syysta vastaa asiakkaan odotuksia, voi asiakas ilmaista sen esi-
merkiksi toykealla kaytoksellda asiakaspalvelijaa kohtaan. Téallaiset tilanteet voidaan pe-
lastaa tarjoamalla asiakkaalle hyvitysta esimerkiksi ruoasta, olemalla ystavallinen ja pa-
hoittelemalla tilannetta. (Lehmus & Korkala 1997, 75-76, 78-79.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa monet eri tekijat. Erityisesti se, vastaako tuote tai
palvelu asiakkaan odotuksia. Jos tuote ylittdéd odotukset asiakas yllattyy positiivisesti. Pal-
veluiden mainonnassa tulisikin muistaa, etta asetetaan odotukset niin sanotusti keskita-
solle. Jos asiakkaiden odotukset ovat liian korkealla, eikd palvelu vastaa odotuksia, asia-
kas pettyy. Toisaalta lian matalat odotukset saavat asiakkaan miettim&&n kannattaako

palveluita edes ostaa. (Kotler ym. 2005, 16-17.)
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3.4  Asiakasmatka ja asiakkaan palvelupolun ymmartaminen

Yrityksen menestymiseen vaikuttavia tekijoitd ovat olennaisesti asiakasmatkan ja palve-
lupolun ymmartaminen. Nykyaikana asiakas pyrkii ostamaan tuotteen myyjalta tai suo-
raan verkosta. Asiakas alkaa ostoprosessin alussa etsid ongelmaan ratkaisua tar-
peidensa johdattamana. Tiedon keraaminen ja tuotteiden vertaileminen ovat prosesseja,
jotka ovat asiakkaalle tyypillisia ennen varsinaista ostopaatdsta. Asiakkaan kaytettavissa
oleva budjetti vaikuttaa siihen, miten ostoprosessi menee eteenpdin. (Rubanovitsch &
Aminoff 2015, 113-114.)

Ostoprosessin paattymisen jalkeen asiakkaalle jaa henkilokohtainen mielikuva ostokoke-
muksesta, jonka han pyrkii joko pitaméan omana tietonaan tai mahdollisesti jakamaan
muiden kanssa. Asiakkaiden tekemat suositukset ovat tyypillisid, kun tuote ja palvelu ovat
onnistuneet. Suosituksiin uskotaan niiden luotettavuuden takia ja ne ovat yritykselle erit-
tain positiivinen asia. Nykyaan kaikki palveluiden arvostelut ovat netin kautta luettavissa
ja asiakkaat tekevat paatelmia tuotteista niiden perusteella. Myyjaorganisaatiot voivat
kasvattaa myyntia hydodyntamalla omia suosittelijoitaan. Se vaatii kuitenkin ostajien asia-
kasmatkojen ja palvelupolkujen tuntemista, seuraamista ja jatkuvaa analysointia. (Ru-
banovitsch & Aminoff 2015, 113-114.)

3.5 Maslowin tarvehierarkia

Abraham Maslow kehitti teorian, jonka avulla pystytdan selittamaan inmisten kayttayty-
mista ja motivaatioita eri tilanteisiin. Maslowin tarvehierarkian avulla pystytdan tarkastele-
maan ihmisten kayttaytymista ja syitd esimerkiksi matkakohteen valinnassa. Se on hyo-
dyllinen apuvaline, kun halutaan tarkastella ihmisten matkailutottumuksia ja syita kohteen
valinnalle. (Lamsé & Hautala 2004, 82-83.)

Alla oleva kuva kertoo sen, miten ihminen kokee erilaiset tarpeet. (Kuva 2) Maslowin tar-
vehierarkia koostuu erilaisista tarpeista, joita ihminen kokee elaménsa aikana. Alimmai-
sena pyramidissa on sellaiset tarpeet, joita ilman inminen ei tulisi toimeen. Tallaisia asioita
ovat muun muassa syominen, juominen, nukkuminen tai hengittdminen. Kaikki ndista ovat
perustarpeita, jotka ovat edellytyksena sille, ettd ihminen voi toimia normaalisti ja hoitaa

paivittiiset tyonsa.
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Myos turvallisuuden tunne on perusedellytys, jota ilman ihminen ei esimerkiksi uskalla

hoitaa paivittaisia asioitaan. Kun perustarpeet ovat kunnossa, voi ihminen siirtya ylem-

mille, kehittyneemmille tasoille. (Lamsa & Hautala 2004, 82-83.)

Itsensa
toteuttamisen
tarpeet

Arvonannon tarpeet

Yhteenkuuluvuuden
tarpeet

/
.'l.
!
/

Turvallisuuden tarpeet

/

Fysiologiset tarpeet

KUVA 2. Maslowin tarvehierarkia (Haasio & Savolainen. 2018.)
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Ihminen kaipaa tiettyja asioita, kuten hyvaksytyksi ja rakastetuksi tulemista. Ihminen ha-
luaa, ettd hantd arvostetaan ja kunnioitetaan. Kaikki nd&ma arvot ovat sellaisia, joihin ih-
minen voi pyrki&, kunhan perustarpeet ovat kunnossa. Maslowin mukaan ihmisella on
tarve toteuttaa itsedan ja ihmisen tulee pyrkia saavuttamaan ylimmat tasot. (Lamsa &
Hautala 2004, 82-83.)

Erilaiset tarpeet vaikuttavat meihin jokapaivaisessa elamassa. Silla on merkitystd myos
siind, miten asiakkaat valitsevat matkakohteensa ja millaisia asioita he arvostavat. Jokai-
sella on erilaiset tarpeet. Jollekin riittéad, etta on katto paan paalla ja toiset taas haluavat
luksusta ja hemmottelua. Maslowin tarvehierarkia patee melko hyvin, kun tarkastellaan
asiakkaiden kayttaytymista eri tilanteissa. Erilaiset ihmiset valitsevat matkakohteensa eri
tavoin, juurikin omien arvojen ja tarpeidensa mukaan. Joku haluaa viiden tdhden hotellin
ja tayshoidon, kun taas osa ihmisista tyytyy vahempaan ja heidan intohimonsa voi olla
vaikkapa reppureissaaminen ympari maailmaa. lhmisten tarpeet ja arvot maarittavat sita,
mita he elamalta haluavat ja millaisia asioita he tavoittelevat. (Lamsé & Hautala 2004, 82-
83.)

Maslowin tarvehierarkiaa on kuitenkin myds kritisoitu sen perusteella, ettd se ei sovellu
kaikkiin ihmisiin ja elamantilanteisiin. Inmisten tarpeet muuttuvat elaman mittaan ja kaikki
pyramidissa olevat asiat eivéat ehka tule samassa jarjestyksessa, kuin mita taulukossa on
esitetty. Tasta syysta Maslowin tarvehierarkia ei ole taysin pateva, mutta siitd saadaan
paljon hyvid elementteja tarkasteltaessa inmisten kayttaytymista. (Lamsé & Hautala 2004,
82-83.)

3.6  Sahkdinen palvelu

Tulevaisuudessa suurin osa ajasta kulutetaan séhkoisessa ymparistdssa. Hotelleissa py-
ritdan siirtymaan alykkaaseen palveluun, mobiiliteknologiaan ja robotiikkaan. Asiakkaan
kokemusta voidaan parantaa esimerkiksi toimivalla Internet yhteydelld seka televisioilla,
jota voidaan kayttdad omien mobiililaitteiden kautta. Hotellin kulkukorttina toimii alypuheli-
meen ladattava sovellus, jonka avulla voidaan vaihdella hotellihuoneen l[ampétilaa tai va-
laistusta. Puhelimen lataaminen onnistuu huoneessa olevan langattoman latausaseman

avulla. Teravapiirtotelevisiot, kosketusnaytot ja muut digitaaliset sisustuselementit tulevat
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lisaantyméén entisestaan hotelleissa. Asiakas voi kommunikoida alypuhelimien ja tablet-
tien avulla hotellin henkilokunnan kanssa eik& varsinaista vuorovaikutusta silloin valtta-
matta tarvita. Tulevaisuudessa asiakaspalvelua pyritddn sahkoistimaan entisestaén.
(Tuominen & Puhakainen 2017.)

Sahkdinen asiakaspalvelu on useimmiten nopeaa ja helppoa. Sahkdista asiakaspalvelua
on saatavilla kellon ympatri, aina kun asiakas sita kaipaa. Sahkdinen palvelu mahdollistaa
my0Os esimerkiksi tuotteiden vertailemisen nopeasti. Sdhkoisessa asiakaspalvelussa on-
gelmia voi kuitenkin esiintya, mikali jokin ei toimi suunnitellusti. Pienikin vika jossakin lait-
teessa voi aiheuttaa sen, etta mikaan palvelu ei toimi. Sen vuoksi olisi tarkeaa, etta aina
olisi saatavilla niin sanotusti oikea asiakaspalvelija, joka pystyy auttamaan tilanteen niin
vaatiessa. Myos esimerkiksi palvelupuhelin, josta voi tarvittaessa kysya apua, olisi hyva
olla olemassa. Sahkoisten palvelujen tarkoituksena on kuitenkin padasiassa nopeuttaa ja
helpottaa asiointia, minka vuoksi niiden toimintaan kannattaa panostaa. (Kuusela & Rin-
taméki 2002, 108,110)
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4 Vuokatin alueen matkailu

Valitsimme Vuokatin tutkimuskohteeksi, koska alue on monipuolinen ja siella on paljon
erilaisia matkailupalveluita. Vuokatti on suosittu perhelomakohde, mink& vuoksi haastat-
telut tehtiin sielld. Tassa luvussa kerrotaan tietoja Vuokatin alueesta seka Jari Jarvi-
luoman tekemista tutkimuksista koskien Vuokatin alueen matkailua. Otimme Jarviluoman
tutkimukset osaksi viitekehysta, koska koimme ne hyddyllisiksi opinndytetydn kannalta,

silla niissa kerrottiin Vuokatin matkailijoista ja heidan matkailutottumuksistaan.

Vuokatti sijaitsee Sotkamon kunnassa, Kainuun maakunnassa. Asukkaita Sotkamossa on
noin 10 500 (2016). Vuokatti on yksi Sotkamon alueen taajamista ja se on kunnan tarkein
matkailualue. (Vuokatti-info 2018.)

Vuokatti tarjoaa monipuolisia matkailupalveluita ymparivuotisesti. Siihen kuuluu muun
muassa Vuokatin laskettelukeskus, Vuokatin urheiluopisto, Vuokatti Safaris, Super Park
ja Holiday Club Katinkulta. Vuokatissa on myds lumilauta- ja hiihtotunneli. Vuokatissa jar-
jestetddn myds erilaisia tapahtumia. Esimerkiksi Winter Open ja Vuokatti Fest, jotka mo-
lemmat ovat musiikkitapahtumia. Lisaksi Vuokatissa jarjestetdan useita urheilutapahtu-
mia, kuten Vuokattihiinto. (Vuokatti. Tekemistd ympéarivuotisesti.) Vuokatti on suosittu
lomakohde kaikenikaisille. Vuokatissa vierailee paljon lapsiperheitd ja pariskuntia. Paa-
asiallinen syy Vuokattiin tulolle on yleensa loma ja vapaa-ajan vietto. Vuokattiin tulee
myds paljon urheilijoita, esimerkiksi kisojen takia tai muuten vain harjoittelemaan eri lajeja.

Liséksi jonkin verran liike- tai kokousmatkustajia. (Jarviluoma 2017, 4-6.)

Vuokattiin tullaan pddasiassa hyvien harrastusmahdollisuuksien vuoksi. Siella on aktivi-
teetteja kaikenikaisille. Jotkut tulevat lomailemaan ja liikkumaan luonnossa perheen kes-
ken, kun taas jotkut tulevat kilpaurheilemaan. Rennompaa oleskelua kaipaaville on saa-
tavilla kylpyla ja uimahallipalveluita seka paljon vaellus tai hiihtoreittejd. Hieman enemman
jannitysta kaipaaville on taas erilaisia ohjelmapalveluita, kuten moottorikelkka- tai rib-vene
safareita. (Vuokatti 2018.)

Jari Jarviluoma on tehnyt tutkimuksia Vuokatin alueen matkailusta. Jarviluoman tekemien
tutkimusten mukaan paaasiallinen syy, miksi Vuokattiin matkustetaan, on lomanvietto.
Vastaajista yli 94% (koko vuoden ajalta) oli kertonut tulevansa Vuokattiin lomailemaan.

Toinen tarkea syy on tyo- ja kokousmatkat. (Jarviluoma 2016, 4.)
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Toinen oleellinen asia Jarviluoman tutkimuksessa oli se, kenen kanssa Vuokattiin tullaan
eli toisin sanoen tarkeimméat kohderyhmaét. Lapsiperheet ovat talviaikaan kaikista suurin
kohderyhmé. Vastaajista yhteensa 46,7% kertoi tulevansa Vuokattiin perheen kanssa.
Myds koko vuoden ajalta katsottuna lapsiperheet ovat suurin asiakasryhma. Pieni notkah-
dus tapahtuu kesdaaikaan, jolloin aktiviteetit suuntautuvat ehka enemman aikuisille, mista

syysta pariskunnat ovat suurin asiakasryhma kesaisin. (Jarviluoma 2016, 5.)

Kolmas tarkea asia tutkimuksemme kannalta on se, miksi Vuokattiin tullaan. Tarkeimpana
esille nousee harrastusmahdollisuudet seka kesalla etta talvella. Talvella harrastusmah-
dollisuudet ovat vastausten perusteella vielékin suuremmassa roolissa. Vastaajista 44,4%
kertoi, etta talvella Vuokattiin tullaan nimenoman harrastusmahdollisuuksien vuoksi. Toi-
nen tarkea asia on saavutettavuus. Vuokatti sijaitsee hyvien kulkuyhteyksien paassa ja
se on huomattavasti lAhempana kuin esimerkiksi Ruka, jos asiakkaat tulevat etelasta pain.
(Jarviluoma 2016, 14.)

Muita tarkeita seikkoja paikan valinnassa oli muun muassa se, etta kohde on todettu hy-
vaksi. Myoskin luonto, etenkin kesaisin on tarkeé valintaperuste. Vuokattiin tullaan usein
my0s sen vuoksi, ettd se on tuttu kohde ja suurella osalla tulijoista on esimerkiksi Holiday
Clubin viikko-osakkeita, jolloin he saavat majoituksen valitsemalleen viikolle. (Jarviluoma
2016, 14.)

Jarviluoman tutkimustuloksien perusteella koko vuoden ajalta tarkasteltuna yleisimmin
matkailijat viipyvat noin viikon verran Vuokatissa. Toiseksi suosituin matkan pituus oli 2-3
yota. (Jarviluoma 2016, 6.)
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5 Tutkimuksen tavoitteet ja toteutus

Tassa kappaleessa kerrotaan tutkimuksellisesta opinndytetydsta seka kvalitatiivisesta |1a-
hestymistavasta. Liséksi kerrotaan myds eri haastattelumuodoista ja selitetdén tarkemmin
teemahaastattelusta, jota myds itse kaytimme tydssamme. Lopussa kerromme haastat-
telun suunnittelusta seka toteutuksesta, haastattelulomakkeen rakenteesta seka aineis-

ton kasittelysta.

Opinnaytetyon tavoite oli saada selville, millaista asiakaspalvelua Vuokatissa saa palve-
lupolun eri vaiheissa. Tavoitteena oli kehittda mydskin omaa osaamistamme asiakaspal-
velussa, kysymalla haastateltavilta esimerkiksi, millaisia asioita he arvostavat asiakaspal-
velussa. Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa Vuokatissa matkailevien lapsiperhei-
den henkilokohtaisen asiakaspalvelun tarvetta matkailussa seka etsia tietoa matkailijoilta

siité, mita he erityisesti asiakaspalvelulta odottavat.

Tutkimusongelmat, joihin tydssa haluttiin saada vastauksia, olivat:
1. miten tarkeana henkilokohtaista asiakaspalvelua pidetaan
2. koetaanko Vuokatti hyvdn& matkakohteena lapsiperheille

3. mita mielté palveluiden sdhkoistymisesta ollaan

5.1 Tutkimuksellinen opinndytetyt ja kvalitatiivinen lahestymistapa

Tutkimuksellisen opinnaytetydn tavoitteena on luoda uutta tietoa ja selvittaa erilaisia ilmi-
Oita. Tutkimuksellinen tyd perustuu yleensa johonkin teoriaan. Tutkimukselliseen opinnay-
tetyohon liittyy sekd maarallinen ettéd laadullinen tutkimus. Laadullisessa tutkimuksessa
pyritaan ymmartamaan erilaisia ilmigita ja havainnoimaan erilaisia tilanteita. Laadullisessa
tutkimusmenetelmassa kaytetddn yleensa havainnointia ja haastatteluja tutkittaessa jota-
kin ilmitta. Saatua aineistoa kasitellaan kriittisesti, mutta huolellisesti. Tuloksia ei kasitella
numeraalisessa muodossa. Tarkeda siina on aineiston luokitteleminen eri osioihin. Laa-

dullisessa tutkimuksessa tutkimusongelma voi muuttua tyon edetessa. (Penttila 2018, 7.)
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Maarallisessa tutkimuksessa eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa havainnot ovat mitatta-
vassa muodossa ja otos tulisi olla mahdollisimman kattava. Tutkimusmenetelméssa voi-

daan kayttaa tilastollisia ja numeraalisia tulkitsemistapoja. (Penttila 2018, 7.)

Kaytimme kvalitatiivista eli laadullista lahestymistapaa. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
osallistujien maara on pieni. Tavoitteena on ymmartaa syita kayttaytymiselle. Kvalitatiivi-
nen tutkimus vastaa usein kysymyksiin millainen, miksi ja miten. Kaytimme tutkimukses-
samme kvalitatiivista lahestymistapaa, silla se soveltui parhaiten tutkimustarkoituk-
seemme. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkoituksena on kuvata todellista elamaa ja
siind pyritdan kokonaisvaltaiseen tutkimukseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
161.)

Tyypillisia piirteita kvalitatiiviselle tutkimukselle on esimerkiksi se, etta tutkimus on jousta-
vaa ja mukautuu sen edetessa. Tutkimuksessa pyritaan keskittymaan omiin havaintoihin

ja suositaan laadullisia tapoja, joilla hankitaan aineistoa. (Hirsjarvi ym. 2009, 164.)

5.2 Haastattelu tiedonkeruumenetelmana

Haastattelua voi kayttda monessa eri tilanteessa. Haastattelussa on eri muotoja ja ne
tulee valita tutkimuksen tarkoituksen mukaan. "Haastattelu on ainutlaatuinen tiedonkeruu-
menetelma, jossa ollaan suorassa kielellisessé vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa."
(Hirsjarvi ym. 2009, 204). Haastattelu on mahdollista tehda yksilo-, pari- tai ryhmahaas-
tatteluna. Strukturoitu haastattelu sopii kaytettavaksi esimerkiksi ryhmaa haastateltaessa.
Haastattelu on suunniteltu ja siihen kaytetddn lomaketta, josta selvida kysymykset. Kysy-
mykset esitetdaan haastateltaville samassa jarjestyksessa. (Hirsjarvi ym. 2007, 203, 205.)

Haastattelu on joustavampi kuin muut tutkimusmenetelmat ja sita voi soveltaa useisiin eri
tutkimuksiin. Haastattelussa tutkija voi kiinnittda huomioita myds vastaajan ilmeisiin seka
eleisiin. Lisaksi haastateltava voi kertoa tietoja, jotka kertovat laajemmin haastateltavasta

itsestadn. (Hirsjarvi ym. 2009, 206.)

Avoin haastattelu tehddan tietysté aihepiirista ja se on vapaamuotoinen. Haastattelu muis-
tuttaa hyvin paljon keskustelua, joka pyritaan nauhoittamaan ja kirjoittamaan puhtaaksi.
Avoimessa haastattelussa tutkitaan haastateltavan mielipiteita ja ajatuksia. Avoin haas-

tattelu joudutaan usein toistamaan monia kertoja. (Hirsjarvi ym. 2007, 204.)
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Syvéahaastattelu on henkilokohtaisempi kuin muut haastattelut. Siina keskitytadan etenkin
haastateltavan asenteisiin ja reaktioihin. Syvahaastattelu vaatii useita haastatteluita.
(Hirsjarvi ym. 2007, 205.)

Puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu keskittyy teemoihin, jotka on etukateen
suunniteltu. Teemat voivat olla paa- tai alateemoja ja kysymykset ovat kaikille samat. Ky-
symyksiin ei ole valmiita vastausvaihtoehtoja. Haastateltava voi vastata kysymyksiin va-
paamuotoisesti omin sanoin. Teemahaastattelu sopii etenkin sellaisiin tilanteisiin, joissa
kasitellaan asioita, joista haastateltava ei yleensa puhu. Teemahaastattelu sopii tilantee-

seen etenkin silloin, kun aihe ei ole hyvin tiedossa. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 47.)

Teemahaastattelu on lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Teemahaastattelussa
on tyypillista, etta haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysymysten
tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. Teemahaastattelua kaytetaan paljon kasvatus- ja yh-
teiskuntatieteellisessa tutkimuksessa, koska se vastaa hyvin monia kvalitatiivisen tutki-
muksen l&htdkohtia. (Hirsjarvi ym. 2007, 203.)

Tassa tydssa kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua, eli teemahaastattelua. Siina kysy-
mykset suunniteltiin valmiiksi tiettyjen teemojen pohjalta ja samat kysymykset kysytaan
jokaiselta haastateltavalta, joihin he voivat vastata vapaamuotoisesti kysymysten esitta-
misjarjestyksesta huolimatta. Teemahaastattelu sopi parhaiten tutkimustarkoitukseen,
koska sen avulla saatiin vastauksia ennakkoon suunniteltuihin teemoihin pohjautuen.
Haastattelussa vaarinymmarryksia ei tule niin helposti eli vastaukset ovat totuudenmukai-

sempia kuin esimerkiksi kyselylomakkeella tehtavassa kyselyssa.

Huonoja puolia haastattelussa on, ettd haastattelujen suunnitteleminen vie aikaa kuin
my0Os perehtyminen haastattelijan tehtaviin. Haastattelut voivat myds sisaltaa virheita. Ti-
lanne voi vaikuttaa haastateltavaan esimerkiksi siten, ettd han voi jannittda tilannetta,
mika saattaa vaikuttaa tulokseen. Haastattelu voi vaikuttaa vastaajaan siten, etta han an-
taa vastauksia, jotka ovat sosiaalisesti suotavia. Tama tietenkin vaikuttaa haastattelun
luotettavuuteen. Tulokseen voi vaikuttaa myds se, miten haastattelija tulkitsee vastauksia.
Esimerkiksi kulttuurierot voivat vaikuttaa haastateltavien vastauksiin. (Hirsjarvi ym. 2009,
206-207.)
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5.3 Haastattelun suunnittelu ja toteutus

Opinnaytetyota varten tehtiin kaksi haastattelukertaa Vuokatin Superparkin tiloissa. Ne
toteutettiin helmikuussa 22.2.2018 ja maaliskuussa 1.3.2018. Haastatteluja saatiin yh-
teensa 16 kappaletta ja haastattelut kestivat keskim&arin noin 10 minuuttia. Osa haastat-
teluista kesti hieman pidempaan kuin toiset riippuen haastateltavista. Osa vastaajista oli
hieman ujompia kuin toiset, mika vaikutti osittain tuloksiin. Haastateltavat olivat satunnai-
sia perheellisia naisia sekd miehia, joiden yhteenlaskettu keski-ika oli 39,5 vuotta. Haas-
tattelut toteutettiin niin, ettd toinen meista oli haastattelijan roolissa ja samaan aikaan toi-
nen nauhoitti puhetta seka kirjoitti haastattelun paakohtia ylés. Roolia vaihdettiin toisella

haastattelukerralla.

Haastattelurunko suunniteltiin siten, ettd haastattelun edetessa pystyi seuraamaan kKysy-
myslistaa jarjestyksessa ylhaalta alas. Teemahaastattelurungon jacimme neljaan eri tee-
maan. Teemoja oli henkilokohtainen asiakaspalvelu, palvelupolku, lapsiperheiden palve-
lut seka palveluiden kehittdminen. Suuri osa kysymyksista olivat avoimia, eli haastateltava
sai itse kertoa vapaasti mielipiteensa sekd kokemuksiaan. Haastattelun alussa ker-
roimme, ettd olemme opiskelijoita ja teemme opinnaytety6ta varten haastattelua henkil6-
kohtaisesta asiakaspalvelusta Vuokatin alueella. Kerroimme myos, kuinka kauan haas-
tattelu tulisi mahdollisesti kestamaan ja korostettiin sitd, kuinka térkeé haastateltavan vas-
taus on meille opinnaytetydmme kannalta. Saimme Superparkista lainaan poydan, jotta
pystyimme kirjoittaman vastauksia ylos. Poydalle asettelimme myds arvontalaatikon sekéa
arvontalaput. Jarjestimme arvonnan vastaajien kesken, jossa palkintona oli viisi kappa-
letta lippuja Vuokatin Superparkkiin. Liséksi kiinnitimme pdytaan lapun, jossa kerrottiin
arvonnasta. Poéydalla oli tarjolla myds makeisia, joiden avulla pyrimme kiinnittdmaan asi-

akkaiden huomion meihin.

Aluksi haastateltavilta kysyttiin, ettd saako keskustelun aanittdd. Yhteen haastatteluun
emme saaneet aanityslupaa, jolloin kirjoitimme sen ylds sanallisesti. Haastattelu aloitettiin
helpoilla ja lyhyilla taustatieto kysymyksill&, jonka jalkeen etenimme varsinaisiin kysymyk-
siin. Taustatieto kysymyksié oli yhteensé nelja kappaletta ja kysymysten kokonaismaaréa
oli yhteensé 34, sisdltden myos apukysymykset. Haastattelukysymykset jacimme neljaéan
eri teemaan. Kerroimme haastateltaville, mité tarkoitamme kyseiselld teemalla ennen kuin

siirryimme siihen liittyviin kysymyksiin. Talla pyrimme varmistamaan sen, ettei haastatel-
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tavalle jaisi mitd&n epéaselvyyksia aiheen ja kysymyksien suhteen. Muotoilimme kysymyk-
set mahdollisimman yksinkertaisiksi, jotta ne olisivat helposti ymmarrettavissa. Tarvitta-
essa selvensimme kysymysta, mikali se jai epaselvaksi. Suurin osa kysymyksista oli avoi-

mia, eli vastaaja sai kertoa niihin vapaasti omia kokemuksia ja mielipiteita.

Teimme haastattelut SuperParkin sisatiloissa puiston puolella, jossa taustamelu hairitsi
haastattelua siten, ettd haastattelutilanne ei ollut kovin rauhallinen ja kysymyksia sekéa
vastauksia joutui toistamaan melun vuoksi. Myohemmin haastattelujen nauhoituksia
kuunnellessamme vastauksista oli vaikea saada selvaa, jolloin jouduttiin kuuntelemaan
keskusteluja useamman kerran, mika taas hidasti hieman vastausten lapikdymista.
Saimme kuitenkin purettua haastattelut kohtuullisessa ajassa ja teimme niisté lopuksi yh-

teenvedon.

5.3.1 Haastattelulomakkeen rakenne

Haastattelulomake koostui yhteensa 34 eri kysymyksesta. Haastattelulomake koostui
taustatietokysymyksista seka eri teema-alueista, joita oli yhteensa nelja kappaletta. Tee-

moja olivat:
1. Henkilokohtainen asiakaspalvelu
2. Palvelupolku
3. Lapsiperheiden palvelut
4. Palveluiden kehittaminen

Taustatietokysymyksissa kysyttiin perustietoja liittyen vierailun kestoon, kayntien maa-
raan, matkan tarkoitukseen seka palveluiden kayttéon. Ensimméainen teema-alue liittyi
henkilokohtaiseen asiakaspalveluun. Halusimme tietaa, mitd mielté asiakkaat ovat henki-
Iokohtaisesta asiakaspalvelusta. Toisena teema-alueena kysyttiin palvelupolusta. Kysy-
mysten kautta haluttiin selvittd&, misséa palvelupolun vaiheessa asiakaspalvelua pidetaan
tarkeimpana. Kolmanneksi kysyimme lapsiperheiden palveluista. Kysyimme esimerkiksi,
mill& tavoin lapsia huomioidaan eri palveluissa ja pidetd&nkd Vuokattia hyvan& matkakoh-

teena lapsiperheille. Viimeinen teema oli palveluiden kehittaminen. Halusimme saada
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selville, miten palveluja voitaisiin kehittd& Vuokatissa, vai ovatko ihmiset tyytyvaisia nykyi-
seen palvelutasoon. Kysyimme myds palveluiden s&hkdistymisen vaikutuksia asiakaspal-

velukokemukseen.

Kysymykset olivat paaosin avoimia, eli vastaaja sai kertoa omia kokemuksiaan seka mie-
lipiteitdén kysymyksiin liittyen. Haastattelulomake I6ytyy kokonaisuudessaan liitteista
(LITE 1).

5.3.2 Aineiston kasittely

Haastattelutilanteessa toinen meista kirjoitti ja nauhoitti vastaukset yloés, kun toinen haas-
tatteli. Aanitimme vastaukset tabletille. Haastattelujen jalkeen aloitimme tulosten litteroin-
nin. Haastattelujen tulokset kuunneltiin nauhalta ja materiaalia kertyi yhteensa noin 2h ja
56 minuuttia. Kuuntelimme nauhan kohtia useamman kerran uudelleen, jotta saisimme
mahdollisimman oikean kasityksen haastateltavan vastauksesta ja sanamuodoista. Litte-
roinnissa kului aikaa keskimé&arin tunti haastattelua kohden eli yhteensa noin 16 tuntia.
Nauhoitukset kirjoitettiin sana tarkasti ylos niihin liittyvien kysymysten alle, jonka jalkeen
kokosimme kaikista haastattelu vastauksista yhteenvedon teemoittain. Teemoja olivat
henkilokohtainen asiakaspalvelu, palvelupolku, lapsiperheiden palvelut ja palveluiden ke-
hittdminen.

Aineistot jaettiin puoliksi, jotta kumpikin kuunteli oman osuutensa nauhoituksista. Vas-
tausten jaottelun my6ta niité oli helpompi lahted arvioimaan ja pohtimaan. Vastauksista
pyrittiin 10ytdmaan yhtalaisyyksia, joista voisi tehda paatelmia. Saadut tulokset kirjoitimme
ylos sanallisesti. Tulokset Kirjattiin teemojen mukaisesti. Lopussa haastatteluista tehtiin

yhteenveto ja pohdittin myds haastattelun hyvié ja huonoja puolia.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tassa kappaleessa kerrotaan tutkimustuloksista. Kerromme ensin vastaajien taustatie-
doista ja kasittelemme siihen saadut vastaukset. Tulokset on jaettu teemoittain. Ensim-
maisena kasitelladn henkildkohtainen asiakaspalvelu, jossa pohdittiin hyvan asiakaspal-
velijan ominaisuuksia. Siteerasimme my6s muutamia vastauksia tekstin elavoittamiseksi.
Toinen teema oli palvelupolku, jossa mietittiin palvelun tarkeytta eri vaiheissa. Seuraa-
vaksi kysyttiin lapsiperheiden palveluista, jossa kysyttiin etenkin sita, miten lapsia huomi-
oidaan eri palveluissa. Myds tassa kaytimme suoria lainauksia haastateltavien kommen-
teista. Viimeinen teema oli palveluiden kehittdminen. Kysyimme erityisesti sita, pitaisikd
Vuokatin palveluita kehittéda ja mita mieltd asiakkaat ovat palveluiden séhkdistymisesta.

Lopuksi tehtiin yhteenveto tutkimustuloksista.

6.1 Taustatiedot

Tutkimukseemme osallistui yhteensa 16 perhettd, joilta kerdasimme tarvittavan materiaa-
lin. Valitsimme haastatteluun satunnaisia lapsiperheita. Tuloksista saimme selville uutta
tietoa siitd, millaista palvelua asiakkaat kaipaavat eri palveluissa. Erityisesti saimme tietoa
siitd, mita lapsiperheet haluavat ja odottavat asiakaspalvelulta. Saimme my6s jonkin ver-

ran kehitysehdotuksia Vuokatin alueen matkailulle.

Taustatieto kysymyksié oli yhteensa nelja kappaletta. Kysymykset olivat seuraavan laisia:
Monennettako kertaa olette Vuokatissa? Mika on matkanne tarkoitus? Kuinka kauan vii-
vytte Vuokatissa? Ja Millaisia palveluita kaytatte lomallanne? Vastauksia saimme yh-
teensa 16 kappaletta. Ensimmaiseen kysymykseen saimme monia eri vastauksia. Suurin

osa vastaajista oli kaynyt Vuokatissa useita kertoja aiemminkin.

Kaksi vastaajaa kertoi olevansa Vuokatissa ensimmaista kertaa. Vastaajista viisi kertoi
kdyneensa 2-4 kertaa. Nelja vastaajaa oli Vuokatissa viidetta kertaa. Kaksi vastaaja sanoi
olevansa Vuokatissa seitsemattd kertaa ja loput kertoivat kAyneensa useita kymmenia

kertoja. Vuokatissa kay siis myos ensikertalaisia, mutta suurin osa on niin sanotusti "vakio
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asiakkaita", jotka kayvat Vuokatissa vuosittain. Tata perustellaan etenkin sillg, etta palve-
luita on paljon ja ne ovat monipuolisia seka silla, ettd paikka on tuttu ja sinne on helppo
tulla. Vuokatissa asiakkaat kayvat kaiken kaikkiaan useita kertoja.

Toiseen kysymyksen saimme kaikilta 16:sta vastaajalta saman vastauksen. Tahan vai-
kutti se, ettd olimme tekemdassa haastattelut hiihtolomaviikoilla. Paaasiallinen syy oli lo-
man vietto yhdesséa perheen kanssa. Kolmanteen kysymykseen vastaajista 11 kertoi vii-
pyvansa Vuokatissa viikon verran. Kolme vastaajaa kertoi olevansa kuusi paivaa. Yksi
sanoi viipyvansa nelja paivaa ja viimeinen vastaaja ainoastaan nelja tuntia. Suurin osa

Vuokattiin tulevista matkailijoista viipyy useimmiten viikon verran.

Viimeisena kysyimme Vuokatin palveluista. Palveluita lueteltiin laidasta laitaan, mutta
suosituimpia oli ehdottomasti SuperPark seka kylpyla. Vastanneista 11 mainitsi kaytta-
vansa seka SuperParkia etta kylpylaa. Loput kertoivat yleisesti kayttavansa liikunta ja har-
rastuspalveluita seka lapsiperheiden palveluita. Useita kertoja mainittiin myds laskettelu,
pulkkamaki seka hiihtaminen. Suosituimpia palveluita ovat erilaiset liikuntapalvelut Vuo-
katissa.

6.2  Henkilokohtainen asiakaspalvelu

Henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa ja asiakaspalvelijassa arvostettiin ystavallisyytta,
avoimuutta, asiakkaan huomiointikykya, rentoa ja iloista olemusta seka silmiin katsomista
ja hymyilemista. Erds vastaaja sanoi ndin: "Se on tietenkin semmoista, etté siin on pieni
hymy ja silmiin katsominen." Vastaajat pitivat tarkedné myos sitd, ettd asiakaspalvelija on
aidosti l&sn&, kuuntelee ja on kiinnostunut asiakkaasta. Myds se, etta palvelu on yksil6l-
listd ja ottaa huomioon asiakkaiden erilaiset tarpeet, pidettiin todella tarkedna piirteena.
Paaasiassa asiakkaat haluavat aitoa ja iloista palvelua, joka vastaa yksilon tarpeisiin mah-
dollisimman hyvin. Erds haastateltava sanoi, etta usein asiat otetaan liian vakavasti, etta
olisi syyta muistaa my0s riittdvan humoristinen ja rento ote asiakaspalvelutilanteissa.
Kaikkeen ei aina tarvitse suhtautua niin vakavasti ja tutuista kaavoista voi hieman poiketa,
jos se tuo lisdarvoa asiakkaalle. Toki ihmiset ja tilanteet ovat erilaisia, eli tulee kuitenkin

muistaa toimia tilanteen sallimalla tavalla.
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Kysyimme, millaisiin asioihin tulisi kiinnittda huomioita henkilokohtaisessa asiakaspalve-
lussa. Jaottelimme téh&n kysymykseen erikseen ohjelmapalvelut, ravintolapalvelut ja ma-
joituspalvelut, joihin haastateltava sai vastata. Ohjelmapalveluissa pidettiin téarkeéna sita,
ettd saadaan tarpeeksi tietoa etukateen esimerkiksi palvelun kestosta, varusteista ja niin
edelleen. Yksi vastaaja kertoi nain: "No semmonen ystavallisyys, rentous ja asiantunte-
vuus, et tietaa mitd tekee." Myoskin tassa esille nousi ystavallinen ja avoin palvelu. My6s
asiakaspalvelijan innostuneisuus ja kiinnostuneisuus asiakasta kohtaan oli tarkea asia.
Yksilollisyys ja palvelujen raatalointi asiakkaalle sopivaksi tuli myds useasti esille. Tar-
kedna asiana pidettiin myds lasten huomioimista ja sita, ettd kaiken ikaisille 16ytyy teke-

mista ja ohjeet kerrotaan selkeasti, lapsen ika huomioiden.

Ravintolapalveluissa tarkeinad asioina pidettiin sita, etta lapset otetaan huomioon ja pal-
velu on ystavdllista. Monille vastaajille tarkeaa oli myos se, etta ruoista kerrotaan tietoa,
esimerkiksi mita ne sisaltavat. Erds haastateltava ajatteli nain: "Ystavallisyyteen ja kertoo
vaihtoehdoista ja myoskin se, ettd on joustava." Myos ruokasuositukset ja paikallisuus
olivat sellaisia asioita, joihin toivottiin lisda panostusta. Esille nousi myds ruokien saman-

kaltaisuus. Ruokiin toivottaisiin enemman vaihtelua.

Majoituspalveluissa tarke&& on asiantuntevuus seka reipas asenne. Asiakkaat haluavat
saada tarkeaa infoa heti saavuttuaan kohteeseen esimerkiksi palveluista ja aktiviteeteista.
Muutamat toivoivat myos esimerkiksi karttaa paikkakunnasta, jotta l16ytaa helpommin et-
simansa kohteet eika tarvitse kysya vastaanotosta. Mydskin sujuvuutta pidettiin tarkeéna
asiana majoituspalveluissa. Yksi vastaaja sanoi nain: "Ainaki semmonen asiantunteva ja
ehk&a semmonen et ottaa asiakkaat huomioon ja on joustava." Kaikissa naissa tulee pit-
kélti samanlaiset asiat esille, mitd asiakkaat arvostavat ja haluavat palveluilta. Tarkeim-
piné asioina voisi nostaa viela esille ystavallisen ja asiantuntevan palvelun, joka on myos-

kin yksil6llista ja asiakkaan huomioivaa.

Viimeiset kysymykset tahan teemaan liittyivat siihen, kuinka tarpeellisena asiakkaat koke-
vat henkildkohtaisen asiakaspalvelun nimenomaan Vuokatissa ja saako sita siella riitta-
vasti. Naihin molempiin kysymyksiin vastaukset olivat tdysin samoja. Kaikki kuusitoista
vastaajaa olivat yksimielisia siita, ettéa henkilokohtainen asiakaspalvelu on todella tarkeaa
ja tarpeellista ja ettd sitd saa riittdvasti. Yksi vastaajista kommentoi tédhan, etta Pohjoi-
sessa asiakaspalvelu on parempaa kuin Etelassa. Tallainen tieto kannustaa panosta-
maan asiakaspalveluun yhd enemman jatkossa ja se kertoo myos paljon siitd, miten tar-

kedna asiakaspalvelua pidetéaén ja etta sille on tarvetta tulevaisuudessakin.
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6.3 Palvelupolku

Seuraava teema-alueemme kaésitteli palvelupolkua Vuokatissa. Kysyimme haastatelta-
vilta sita, millaista palvelua he kaipaavat palvelupolun eri vaiheissa. Tarkeimpia asioita oli
muun muassa varaamisen helppous ja mutkattomuus, ja se, ettd apua saa tarvittaessa.
Myds majoitukseen sisaankirjautumisen helppous ja sujuvuus olivat tarkeita asioita. Hen-
kilokohtainen asiakaspalvelu palvelupolun eri vaiheissa koettiin erityisen tarkeéksi silloin,
kun asiakas saapuu kohteeseen. Tarkeaa oli myds, etta apua on saatavilla pitkin lomaa,
jos tulee jotakin kysyttavaa. Myos ravintolapalveluissa henkilékohtainen asiakaspalvelu
koettiin tarkedksi etenkin siita syysta, ettéa voidaan tarvittaessa tiedustella esimerkiksi eri-

tyisruokavalioista.

Palvelupolussa tarkeana pidetaan etenkin sita, etta kaikki sujuisi mutkattomasti ja palvelut
olisivat helposti saatavilla. Haastatteluista selvisi, etté asiakkaat odottavat pitkalti saman-
kaltaisia asioita ja heilla on samanlaisia arvoja siind, mitd palvelupolun tulee sisaltaa.
Haastatteluista vahvistui my6s se kasitys, etta paikan paalle saapuminen on kaikista tar-
kein hetki asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla, olipa se sitten hotelliin, ravintolaan tai
mihin tahansa muuhun paikkaan. Téarkeinta siin& on se, miten asiakas kohdataan ja ote-

taan vastaan.

6.4 Lapsiperheiden palvelut

Kysyimme haastateltavilta, etta milla tavoin asiakaspalvelijat huomioivat lapset ja mika on
huomioimisessa erityisen hyvaa ja mika taas huonoa. Suurin osa vastaajista oli sita
mieltd, etta lapsia tulisi huomioida ja puhutella heidan ian mukaisella tavalla. Er&élta vas-
taajalta tuli seuraavanlainen kehitysehdotus: "Just semmonen riittdvan humoristinen ote,
etta aikuisten kans menee monesti vahan vakavaks". Vastaaja toivoi siis, ettd kun ollaan
lasten kanssa tekemisissa, niin muistetaan, etté voi olla myds hieman leikkimielinen. Vuo-
rovaikutus lasten ja perheen pienempien kanssa nousi erityisesti esille vastauksista. Tar-
ke&na pidettiin myds pienten hyddykkeiden tarjoamista, kuten esimerkiksi lelut ja karkit.
Kaksi vastaajista piti perhelippujen tarjoamista tarkeana lapsiperheiden huomioimisessa.
Erityisen hyvana pari vastaajaa pitivdt muun muassa vessoja ja lasten leikkipaikkoja kau-
poissa seké erityisruokavalioiden huomiointia ravintoloissa. Vastaajat olivat paaosin tyy-

tyvaisid lapsiperheiden huomiointiin, mutta joitakin yksittaisia parannusehdotuksia tuli
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myds. Kehitysideoita olivat leikkimielisyyden ja humoristisen otteen lisddminen seké ren-
nompi suhtautuminen lapsiin. Nelj& vastaajaa toivoivat kehitysta koskien Vuokatin palve-
luita. Esimerkiksi pulkkamé&kea pidettiin liian loivana ja lapsille toivottiin enemman teke-
mista rinteille. Lastenhoidon jarjestamista hupilan leikkipaikalla seka lasten parempaa

huomioimista ravintolassa toivottiin myds.

Halusimme haastattelussamme selvittdad, milla tavalla lapset otetaan huomioon ohjelma-
ravintola- ja majoituspalveluissa. Kahdeksan vastaajan mielestd Katinkullan kylpylassa
on ollut lapsille tarvittavia varusteita, kuten muun muassa kylpytakkeja, uimaleluja ja pot-
taa. Yhden vastaajan mielesta Katinkullassa on ollut riittavasti lapsille suunnattua ohjel-
maa, kuten lasten diskoa ja erilaisia leluja. Kahden vastaajan mukaan lasten varikynia
|6ytyi ravintoloista ja myos leikkipaikkoja on ollut ravintoloissa. Muita lapset huomioonot-
tavia asioita, joita haastateltavat toivat ilmi, olivat ravintolapalveluissa annoskoot ja las-
tenlistat. Erédén vastaajan mielesta lasten annoksissa ja annoskoissa olisi viel& kuitenkin
parannettavaa. Mokkimajoituksissa ei oltu huomioitu lapsia tarpeeksi kahden vastaajan
mukaan. Mokeista |10ytyi kuitenkin joitain lautapeleja lapsille.

Kysyimme haastateltavilta, ettd kokevatko he Vuokatin hyvana matkakohteena lapsiper-
heille ja miksi tai miksi ei. Ers haastateltavista vastasi nain: "Ta& on meille sopivan mat-
kan paassa ja on helppo tulla. Taalla on kaikkea, jos on kova pakkanen tai sataa ni ei oo

keliriippuvainen. Taalla loytyy aina tekemista, se on varmaan se syy."

Suurin osa haastateltavista koki erityisen hyvaksi Vuokatin monipuolisuuden ja ympari-
vuorokautisen tarjonnan. Kaikkien vastaajien mielesta Vuokatti oli hyva matkakohde lap-
siperheille. Kymmenen vastaajan mielesta aktiviteetteja ja tekemista |6ytyi monipuolisesti
Vuokatista ja kolmen vastaajan mielesta tekemista l6ytyi vuorokauden ympari. Muita po-
sitiivisia asioita, joita haastateltavat mainitsivat, olivat muun muassa sijainti ja lyhyt matka,
ennalta tuttu ymparisto, asiakkaista huolehtiminen, lapsiystavéllinen paikka, myohaiset
aukioloajat, runsaasti ravintoloita, loivat rinteet ja ei yoelamaa. Yksi vastaaja kertoi nain:
"lhan ehdottomasti, just tollasta ollaan puhuttu, ettd harvassa on nain lapsiystavallinen
taa tarjonta.” Laskettelu ja rinteet olivat suosituimpia asioita Vuokatissa. Myds muita asi-
oita, joista haastateltavat piti, oli SuperPark, kylpyld, keilaus, kauppa- ja terveyspalvelut,
seikkailupuisto, lumi ja pakkanen, hiihtohissin henkilokunta ja lahempi sijainti seka edulli-

suus varsinkin Lappiin verrattuna.
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Kysyimme my6s Vuokatin alueen mahdollisia kehittdmiskohteita. Ehdotuksia tuli laidasta
laitaan, joita olivat muun muassa kauppojen pidemmat aukioloajat, Activity Parkiin uusia
aktiviteetteja, hiihtoreittien ja laavujen parantaminen, SuperParkin nettisivujen selkeytta-
minen, elokuvateatterin rakentaminen, ravintoloiden lisddminen, hiihtolatujen opasteiden

parantaminen ja yleensékin tekemisen 16ytyminen kaiken ikaisille lapsille.

Viimeiseksi kysyimme, etta onko lapsille riittdvasti tekemista loman aikana ja millaista
seka voisiko jotain olla viela enemman. Yksi vastaajista kiteytti asian hyvin nain: "Sit on
lapsessa vika jos ei 00". Kaikkien mielesta lapsille oli riittavasti tekemista ja enemmisto
haastateltavista mainitsi SuperParkin, laskettelun, hiihtdmisen, kylpylan ja pulkkaméaen.
Muita lapsille mieluisia kohteita olivat muun muassa luistelu, ulkoilu ja snowtubing. Suurin
osa haastateltavista oli tyytyvaisia palvelutarjontaan Vuokatissa, eivatka he keksineet mi-
taan lisattavaa. Joitakin ehdotuksia kuitenkin tuli, kuten esimerkiksi retkiladut, lastenhoito,
elaimet, elokuvateatteri, hilhtoloma ohjelman liséaminen, kylpylan [ampdétilan nostaminen,
rinteilla tapahtumien jarjestamien lapsille ja kapasiteetin huomioiminen sekd sen mukaiset

palvelut.

6.5 Palveluiden kehittdminen

Viimeinen teema-alueemme koski palveluiden kehittamista Vuokatissa. Halusimme tie-
taa, miten taman hetkista asiakaspalvelua pystyisi kehittamaan vieldkin paremmaksi. Kavi
ilmi, ettd suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettéa palveluita ei tulisi kehittda nykyisestaan,
vaan asiakkaat ovat tyytyvaisid nykyiseen palvelutasoon. Padasiassa vastaukset olivat
seuraavan laisia "hyva téllaisenaan” ja "ei kehitettavaa". Yksi vastaajista jopa sanoi, etta
han toivoo, ettei palveluita kehitettdisi enempaa, jotta ne eivat muuttuisi liilan teollisiksi
vaan pysyisivat sellaisina kuin ne nykyaan ovat. Toki muutamia kehitysehdotuksiakin tuli

ilmi. Eras vastaaja toivoi asiakaspalvelijoilta rohkeampaa jutustelua asiakkaille,

eli kysytddn kuulumisia ja miten loma on mennyt ja niin edelleen. Véhan extraa siihen niin
sanottuun "pakolliseen kaavaan”. Yksi vastaaja taas toivoi selkeampéaé keskustaa Vuo-
katin alueelle, kun kaikki palvelut ovat ripoteltu sinne tdnne. My6s maksutonta parkkialu-
etta Vuokattiin kaipailtiin, kun sellaista selkeda aluetta ei ole muualla kuin Katinkullassa,

ja sekin on maksullinen.
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Seuraavaksi kysyimme asiakkailta, kaipaavatko he enemman palveluita Vuokattiin. Vas-
taajista kahdeksan kertoi, etté ei kaipaa enempaa palveluita. Loput viisi olivat sitéd mielta,
etta palveluita voisi olla enemmankin. Pari vastaajaa sanoi esimerkiksi nain: "ei niita liikaa
viela ole" ja "kaikki on tervetullutta”. Jatkokysymyksena tiedustelimme sita, millaisia pal-
veluita voisi mahdollisesti viela lisata. Toivomuksena oli saada enemman ravintoloita,
kauppoja ja erikoisliikkeitd. Yksi vastaajista toivoi Vuokattiin lastenhoitopalveluita ja toinen
taas isoa huoltoasemaa, kuten ABC:ta. Kaikki kehitysideat ovat perusasioita, mita lomalla
useimmiten tarvitsee. Ravintoloita toivottiin [&hinna siksi, etta olisi enemman valinnanvara
seka vaihtelua. Myds ABC oli toiveena sen vuoksi, etta sieltd saisi tavallista kotiruokaa,

jota lapsiperheet usein arvostavat enemman.

Viimeisend asiana kysyimme palveluiden sahkdistymisestd. Halusimme tietdd, mita
mielta asiakkaat ovat palveluiden sahkoistymisesta ja vaikuttaako se asiakaspalveluko-
kemukseen. Paaasiassa kaikki kuusitoista vastaaja oli sitd mieltd, etté palveluiden séh-
koistyminen on hyva asia. Muutamat vastaajat suhtautuivat asiaan hieman epargiden,
mutta olivat kuitenkin sitéa mieltd, etta toimiessaan se on hyva asia. Suurin osa vastaajista
oli sitd mieltd, ettd sahkdiset palvelut nopeuttavat ja helpottavat esimerkiksi hotelliin si-
saankirjautumista, kunhan ne toimivat suunnitellusti. Useat sanoivat myds, etta séhkdiset
palvelut ovat tervetulleita, kunhan tarjolla on myéskin henkilokohtaista asiakaspalvelua
niille, jotka sitd haluavat ja tarvitsevat. Yksi vastaajista kertoi, etta palvelusta tulee kol-
kompaa, kun kysyimme vield, ettd miten sdhkoistyminen vaikuttaa asiakaspalvelukoke-

mukseen.

Sahkdistymisessa hyvana asiana pidettiin etenkin sita, etta se nopeuttaa asiointia ja siita
tulee myos joustavampaa. Huonona taas pidettiin sitd, etté vastausten saaminen voi vai-
keutua ja esimerkiksi erityistarpeiden huomioiminen voi karsia sahkoistymisesta. Lisaksi
monet pohtivat, sita ettd saako silloin tarpeeksi tietoa palveluista, jos vastaanotto taysin
sahkoistettaisiin. Myos se mietitytti vastaajia, ettéa enta jos niita ei osaa kayttaa tai palvelut
eivat toimi niin kuin pitaisi. Etenkin vanhuksille sahkoisten palveluiden kayttd voi olla haas-
teellista. Yhteenvetona voitaisiin viela todeta, etta sahkoisia palveluita kannatetaan ja nii-
den toivotaan lisdéntyvan, mutta sen lisdksi pitda olla saatavilla my6s henkilokohtaista

asiakaspalvelua.
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Ihan viimeiseksi halusimme viela kysya vastaajilta, onko heilla jotakin lisattavaa tai kom-
mentoitavaa haastatteluun. Suurin osa vastasi, etta ei ole mitdéan lisattavaa, mutta ilok-
semme saimme kuulla muutamilta vastaajilta kehuja haastattelusta ja kysymyksista. Esi-
merkiksi eras naishenkild sanoi talla tavalla: "Oli hyvat kysymykset ja olitte hyvia kyseli-
joita". Kommenttien perusteella voisi todeta, ettd haastattelu ja kysymykset olivat onnis-

tuneita ja saimme hyvaa palautetta niista.

6.6 Yhteenveto tutkimustuloksista

Taustatietojen perusteella saimme selville, ettd Vuokatin asiakaskunta koostuu paaasi-
assa vakioasiakkaista, jotka kayvat Vuokatissa vuosittain. Matkan syy oli perheloma ja
enemmistd viipyi matkallaan viikon verran. Suosituimpia palveluita Vuokatissa olivat Su-

perPark ja kylpyla.

Henkilbkohtaisessa asiakaspalvelussa arvostettiin rentoa, ystavallista, aitoa, iloista ja asi-
akkaan yksil6llisesti huomioivaa asiakaspalvelua. Majoituspalveluissa tarkeaa oli riittdvan
alkuinformaation saaminen erityisesti asiakaan saapuessa hotelliin. Ohjelmapalveluissa
varusteiden kayttamisesta, palvelun etenemisesta ja kestosta olisi myds oltava riittava
ohjeistus. Yksilollisyys ja palveluiden raataldiminen asiakkaan tarpeiden mukaisesti nousi
esille ohjelma-, ravitsemus- ja majoituspalveluissa. Ohjeiden selke& kertominen ja lasten
idn huomioiminen olivat yksi olennaisimmista asioista ohjelmapalveluissa. Ravintolapal-
veluissa oli tarke&a, etta sai riittavasti tietoa siita, mita raaka-aineita annokset sisaltavat.
Annoksien raataldinti lasten tarpeiden ja allergioiden mukaan oli myo6s tarkeaa. Majoitus-
palveluissa nousi esille asiantunteva asiakaspalvelu ja riittavan infon saaminen kohteen
palveluista seka aktiviteeteista. Kaikki haastateltavista olivat yksimielisia siita, etta henki-
I6kohtainen asiakaspalvelu on tarkeaa ja tarpeellista seka sita saa riittavasti Vuokatissa.
Palvelupolussa henkilékohtainen asiakaspalvelu oli suurimman osan mielesta merkitta-
vintd etenkin kohteeseen saapumisen yhteydessa, jolloin asiakkaan ja asiakaspalvelijan
valille muodostuu ensimmainen vuorovaikutuskokemus. Ravintolapalveluissa henkilokoh-
taista asiakaspalvelua olisi hyva saada etenkin erityisruokavalioiden osalta. Matkan va-

raamisen mutkattomuutta ja palveluiden helppoa saatavuutta pidettiin myds olennaisena.
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Lapsiperheidenpalveluissa arvostettiin eniten lasten i&an huomiointia vuorovaikutustilan-
teessa ja puhuttelua pienempien lasten kanssa seka pienten hyddykkeiden tarjoamista,
kuten esimerkiksi karkkeja. Kaupoissa olevat leikkinurkkaukset ja ravintoloissa lasten an-
noskokojen ja erityisruokavalioiden huomioonottaminen nousivat myos esille haastatelta-
vien vastauksista. Suurin osa oli tyytyvaisia lapsiperheiden huomiointiin Vuokatin alueella,
mutta kehittdmisehdotuksiakin tuli, kuten esimerkiksi liian loiva pulkkamaki ja lapsien pa-

rempi huomiointi ravintolassa.

Katinkullan kylpylassa oltiin huomioitu lapsia erityisen hyvin muun muassa kylpytakeilla,
lapsille suunnatuilla ohjelmilla ja uimaleluilla. Ravintoloista 18ytyi lapsille varikynia, lasten-
listoja ja leikkipaikkoja. Mokkimajoituksessa l6ytyi lautapeleja lapsille, mutta ei kuitenkaan
kaikkien mielesta. Vuokatti koettiin erittéain hyvaksi matkakohteeksi lapsiperheille sen pal-
veluiden ymparivuorokautisuuden ja monipuolisen tarjonnan takia. Tekemista |6ytyi tar-
peeksi lapsille, mutta joitakin yksittaisia toiveita tuli myés ilmi. Lasten suosiossa olivat eri-
tyisesti SuperPark, laskettelu, hiihtaminen, kylpyla ja pulkkamaki.

Vuokatin palveluihin ja palvelutasoon oltiin tyytyvaisia suuremmalta osin. Perus kehitys-
ideoita olivat esimerkiksi maksuton parkkialue ja selkeamman keskustan lisédminen Vuo-
katin alueelle sekd mahdollisen abc huoltoaseman rakentaminen. Kaupat, erikoisliikkeet
ja ravintolat olivat myds haastateltavien toiveita. Palveluiden sdhkoistymisté pidettiin kai-
kin puolin hyvana asiana, kunhan henkilokohtaista asiakaspalvelua on myds saatavilla.
Nopea ja joustava asiointi lisaantyisi séhkdistymisen myota ja myods hotelliin sisaankirjau-
tuminen olisi ripedmpé&éd. Vastausten saaminen ja erityistarpeiden huomiointi saattavat
kuitenkin vaikeutua séhkoistymisen myoéta seka tuottaa hankaluuksia vanhemmalle vaes-

tolle.

Haastatteluista saimme selville tarkeimmat seikat, jotka koskivat asiakaspalvelua seka
palveluja Vuokatissa. Tulosten mukaan Vuokattia pidettiin hyvéana matkakohteena lapsi-
perheille monipuolisuutensa vuoksi. Vuokatin tunnettuus perhelomakohteena toimii veto-
voimatekijana uusille matkailijoille. Suurimmalle osalle matkailijoista Vuokatti on loma-

kohde, jonne palataan vuosittain, ja jossa viihtyy kaiken ik&iset.

Tuloksista k&vi myos ilmi, etta Vuokatissa asiakaspalvelu on todella hyvaa ja sitd on saa-
tavilla riittavasti. Asiakaspalvelijat huomioivat myos lapsia hyvin. Asiakaspalvelua pidettiin
tarkeana ja tarpeellisena Vuokatissa. Sahkaisiin palveluihin suhtauduttiin pdéasiassa po-

sitiivisesti.
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7 Pohdinta

Opinnaytetytn aiheen valinta osoittautui haastavaksi. Tiesimme, ettéd teemme tyon asia-
kaspalveluun liittyen, mutta aiheen tarkempi valinta ja myéhemmin tydn rajaaminen 0soit-
tautuivat haasteelliseksi. Meilla ei ollut toimeksiantajaa opinnaytetydssamme, mika osal-
taan vaikeutti opinndytetydn tavoitteen ja tarkoituksen maarittamista. Tyon aihe piti miettia
sen mukaan, etta siité olisi hydtya meille itsellemme mahdollisimman paljon. Voisi melkein
sanoa, etta tavoitteen ja tarkoituksen maarittaminen olivat yksi opinnaytetyon vaikeim-
mista asioista. Lopulta niiden selvittya ty6ta oli helppo lahtea tyostamaan eteenpain,
aluksi teoriatietoa etsimalla. Saimme teoriaosuuden hyvin kasaan jo suunnitelmavai-
heessa ja mielestamme saimme tuotua opinnaytetydmme kannalta tarkeimmat asiat

esille.

Teoriaosuudessa kasittelimme asiakaspalvelua ja kysyimme mydskin haastatteluissa
asiakaspalveluun liittyvia asioita. Haastatteluista kavi ilmi pitk&lti samoja asioita, kuin mit&
teoriassa. Asiakkaat arvostivat iloista ja ystavallista palvelua, joka on myos yksil6llista.
Asiakkaat pitivat tarkeana myads sita, etta asiakaspalvelija katsoo silmiin ja hymyilee koh-
datessaan asiakkaan. Vieraanvaraista palvelua arvostettiin myos haastatteluiden perus-
teella. Erds haastateltava kertoi saaneensa latukahviossa enemman kahvia, kuin mité oli
ostanut. Han oli todella iloisesti yllattynyt tapahtuneesta. Vieraanvaraisten eleiden ei tar-

vitse olla isoja, mutta niilla voi olla suuri merkitys asiakkaalle.

Ohjelmapalveluissa haastateltavat pitivat tarkeana riittavien ohjeiden kertomista, ian huo-
miointia, seka tietoa palvelun kestosta ja varusteista. Samat asiat kavivat ilmi myos teo-
riaosuudessa. Majoituspalveluissa asiakaspalvelun merkitys korostuu erityisesti vastaan-
otossa, jossa vastaajat kokivat henkilokohtaisen palvelun olevan erityisen tarkeaa. Vas-
taajat toivoivat hotellin saapuessaan kunnon alkuinformaatiota ja neuvontaa, mika on
my0Os olennaista vastaanottovirkailijoiden hyvassa asiakaspalvelukayttaytymisessa. Asi-
akkaiden kokemukset ja viitekehys peilasivat hyvin toisiaan. Ravintolapalveluissa arvos-
tettiin ammattitaitoa, joustavuutta seka ystavallisyyttd. Myds teoriataustasta l0ytyi saman-
kaltaisia piirteita, kuin mit haastateltavat kuvasivat. Teoriataustassa kerrottiin, etta asia-

kaspalvelijan tulee olla palvelunhaluinen, joustava, reipas seké asiakaslahtdinen.
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Palvelupolussa haastateltavat arvostivat sitd, ettd palvelu sujuu mutkattomasti ja nope-
asti. Tarkein asia, mika tuli ilmi, oli kuitenkin se, miten asiakkaat otetaan vastaan. Eli en-
sikontakti oli haastateltavien mielesta kaikkein tarkein hetki. Haastateltavat pitivat palve-
luiden sahkoistymista padasiassa positiivisena asiana, koska se nopeuttaa toimintaa ja
sen myota palvelua olisi saatavilla kellon ympari. Toisaalta asiakkaat myds miettivét sita,
jos palvelut eivat toimikaan suunnitellusti tai johonkin tulee vika. Siitd syysta lahes kaikki
vastaajat sanoivat, etta olisi hyva, jos paikalla olisi kuitenkin aina myds henkilékohtaista

asiakaspalvelua. Samat asiat kavivat ilmi mydskin viitekehyksessa.

Kasittelimme myo6s Vuokatin alueen matkailua Jari Jarviluoman tutkimuksia apuna kayt-
tden. Jarviluoman tutkimuksista sekd meidan tekemista haastatteluista kavi ilmi pitkalti
samanlaisia asioita, esimerkiksi asiakkaiden viipyméaan Vuokatissa, matkan tarkoitukseen
seké palveluiden kayttéon. Kaiken kaikkiaan viitekehys seka tutkimustulokset peilasivat

hyvin toisiaan

Kavimme haastattelemassa lapsiperheitd Vuokatin alueella. Otoksemme oli suhteellisen
pieni, silla haastattelimme satunnaisesti vain 16:sta perhetta. Tutkittavat henkiltt olivat
suomalaisia lomailijoita Vuokatissa. Haastattelu oli hyva tapa saada selville asiakaspal-
velun eri tarpeita. Tulosten luotettavuuteen voi vaikuttaa vastauksien pieni maara ja alue,
missa teimme haastattelun. Vastaukset alkoivat kuitenkin toistaa samaa asiaa, jolloin paa-
timme keskeyttaa haastattelut. Opinnaytety6n avulla pyrimme saamaan tietoa siita, mita

asiakkaat haluavat asiakaspalvelulta.

Tutkimuskysymyksemme koskivat henkilokohtaista asiakaspalvelua, lapsiperheiden pal-
veluita ja palveluiden sahkdistymista Vuokatissa. Tutkimuksesta saimme selville, miten
tarkedna Vuokatissa matkailevat lapsiperheet pitavat henkilokohtaista asiakaspalvelua.
Kavi ilmi, etta henkildkohtaista asiakaspalvelua arvostetaan ja pidetaan erittain tarkeana.
Toinen kysymys oli, koetaanko Vuokatti hyvdnd matkakohteena lapsiperheille. Vuokattia
pidettiin todella hyvana matkakohteena lapsiperheille, ja sanottiin jopa, etta harvassa pai-
kassa on ndin lapsiystavallista palvelua. Viimeinen tutkimuskysymys koski palveluiden
sahkoistymista. Kysyimme, mitd mieltd palveluiden sahkdistymisesta ollaan. Padasiassa
haastateltavat pitivat sita positiivisena asiana, joka toimiessaan nopeuttaa palvelua. Vas-
taajat olivat kuitenkin myo6s sitd, mieltd, etta aina tulisi olla saatavilla myds henkil6koh-

taista asiakaspalvelua niille, jotka eivéat halua tai osaa kayttad sédhkoisia palveluita.
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Tutkimuksessa halusimme selvittda asiakkaiden kokemuksia palvelun laadusta ja asia-
kaspalvelun tarpeesta Vuokatissa. Suurimmalta osin saimme tarvittavat vastaukset,
vaikka haastattelukysymysten samankaltaisuuden vuoksi osa kysymyksista jai epasel-
viksi. Tavoitteenamme oli saada selville asiakaspalvelun laatua Vuokatissa palveluiden
eri vaiheissa seka kehittdd omaa asiakaspalveluosaamistamme. Saimme paljon hyodyl-
lista tietoa lapsiperheiden palveluista seka palveluiden kehittamisesta. Oman asiakaspal-
veluosaamisemme kannalta saimme paljon uutta tietoa, mita voimme hyddyntaa tydela-

massa.

Saimme selvitettyd, millaista asiakaspalvelua Vuokatissa tarvitaan ja halutaan eri palve-
luissa. Silté osin tavoitteet tayttyivat. Opimme myo0s itse lisda asiakaspalvelusta, koska
saimme tietdd esimerkiksi, millaisia asioita asiakaspalvelijassa arvostetaan. Voimme hyo-
dyntaa saatuja tietoja myos tydelamassa. Saimme myodskin vastaukset tutkimuskysymyk-

siin.

Opinnaytetydssa haasteeksi osoittautui haastattelukysymysten laatiminen ja haastattelu-
muodon valinta. Kumpikaan meista ei ollut aiemmin tehnyt haastatteluja, joten meilla ei
ollut kauheasti tietoa siité4, miten haastattelukysymykset tulisi laatia ja haastattelutilanne
toteuttaa. Haastattelumuodoksi valitsimme teemahaastattelun, koska lukemamme perus-
teella se soveltui hyvin tutkimustarkoitukseemme. Teemahaastattelu oli meille molemmille
uusi aineistonhankintamenetelma. Sen vuoksi haastattelukysymysten laatiminen oli haas-
tavaa. Pohdimme, miten saamme kysymyksista tarpeeksi selkeita, jotta ne ovat helposti
ymmarrettavissa. Kysymysten sanajarjestyksia joutui myos miettimaan tarkasti, ettei tulisi
vaarinkasityksia. Pyrimme tekemaan kysymykset teemojen mukaan. Jokaisen teeman
alle laadimme varsinaisen kysymyksen sekd muutamia apukysymyksia. Tarkastimme

haastattelulomakkeen useita kertoja lapi ja muokkasimme tarpeen mukaan.

Haastattelutilanteessa huomasimme, etta kysymykset olivat hyvin samankaltaisia ja tois-
tivat samaa asiaa. Paatimme karsia muutaman kysymyksen pois, jotta toistoa ei olisi niin
paljon. Kysymysten karsiminen selkeytti huomattavasti sekd meita etta haastateltavaa.
Ennen varsinaisia haastatteluja meidan olisi taytynyt tehda koehaastatteluja, jotta oli-
simme saaneet selville samankaltaisuudet, joita emme huomanneet teko vaiheessa. Sil-
loin haastattelurunko olisi kokonaisuudessaan ollut selkeampi ja olisimme ehk& saaneet

selkeammat vastaukset kysymyksiimme.
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Haastattelutilanteessa aloimme myo6s pohtia, oliko kysymyksemme liian laajoja, minka
vuoksi vastaukset eivéat ehké olleet taysin sitd mitd oli tarkoitettu. Vastausten samankal-
taisuus saattoi osittain vaikuttaa vastausten luotettavuuteen. Tutkimuksen validius eli p&-
tevyys ei tasta syysta toteutunut suunnitellusti. Haastatteluista saimme paljon tietoa,
mutta koska osa haastateltavista ymmarsi kysymyksia vaarin tai vastasi niin sanotusti ohi
aiheen, ei tutkimusta voida pitaa taysin validina. Tutkimustamme voidaan pitaa reliaabe-
lina, koska kuka tahansa pystyy toistamaan tutkimuksen uudelleen samoissa olosuh-
teissa ja saamaan saman tuloksen haastateltavilta. Haastattelukysymykset olivat avoimia,

minka vuoksi niihin vastattiin omilla nakemyeksilla.

Haastattelupaikka meilla oli SuperParkin sisahalli, joka omalta osaltaan vaikutti haastat-
telutilanteeseen ja aanityksiin. Haastattelupaikaksi valitsimme leikkipuiston puolen, koska
sielta tavoitimme parhaiten vastaajia. Siella oli kuitenkin paljon taustamelua, joka vaikutti
siten, ettd tuli puhua kovalla &énelld, jotta kysymykset kuuli oikein. Melu vaikutti nauhoi-
tuksiin siten, etta valilla oli vaikea saada selville, mitd haastateltava sanoi. Vastauksia
joutui kuuntelemaan useita kertoja lapi eika siité huolimatta kaikesta saanut taysin selvaa.
Haastattelupaikan valintaa olisimme voineet miettia tarkemmin, mutta toisaalta jos oli-
simme olleet esimerkiksi vastaanoton lahettyvilla emme olisi varmaankaan saaneet tar-
vittavaa vastausmaaraa. Tama johtuen siita, etta asiakkailla on useimmiten kiire paikalle
saapuessa seka pois lahtiessa. Puiston puoli oli siitd hyva, ettd vanhemmat pystyivat vas-

tamaan haastatteluun rauhassa ja vahtimaan samalla lapsia heidén leikkiessaan.

Haastatteluita oli yllattavan vaikeaa saada, vaikka olimme tekeméassa haastatteluja hiih-
tolomaviikkojen aikana, jolloin oli paljon lapsiperheita likenteessa. Lahes kaikki vastaajat
tulivat arvontapalkinnon vuoksi, eli se toimi oikein hyvin houkuttimena. Tavoitteenamme
oli saada noin 20 vastausta ja onnistuimme saamaan 16, mik& oli mielestamme oikein
hyva saavutus. Koska vastauksissa alkoi toistua samanlaiset asiat, ajattelimme, etta
meilla on tarpeeksi materiaalia paatelmien tekemiseen. Koska myds aikataulu tuli vas-
taan, meilla ei ollut aikaa kayda tekemassa haastatteluja endé kolmatta kertaa, minka
vuoksi paatimme lopettaa saatuamme 16 vastausta. Jos olisimme saaneet enemman vas-

tauksia, niit& olisi ollut helpompi yleistaa ja saada ehka tarkempaa tietoa.

Haastattelukysymysten l&pikayntiin vaikutti &anitteiden heikko kuuluvuus. Haastateltavat
ymmarsivat kysymyksia eri tavoin, minka takia tuloksista oli valilla vaikea saada olennaisia

asioita selville. Kysymykset olivat padsaantoisesti avoimia, mika tietysti vaikutti siihen,
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millaisia vastauksia saimme. Vastaajien omista kokemuksista tuli I6ytaa tarkeimmat sei-
kat, joita voimme yleistédd yhteenvedossa. Tama oli osittain hankalaa ja tuotti vaikeuksia.
Loppujen lopuksi haastattelut onnistuivat hyvin, saimme tarvittavan maarén vastauksia ja
paljon uutta tietoa, joka toivon mukaan hyddyttdd myos Vuokatin alueen matkailuyrityk-

sia.

Haastattelutuloksistamme on varmasti hyétya Vuokatin alueen toimijoille, kuten esimer-
kiksi SuperParkille. Paatimme jakaa tutkimustulokset heiddn kanssaan, jotta he saisivat
kehitysideoita ja pystyisivat myds ndin parantamaan entisestdan asiakaspalvelua palve-

luissaan.

Opinnaytetydn tekeminen oli hyvin opettavaista. Etenkin haastattelun suunnittelu ja teke-
minen opetti paljon uutta. Haastattelun kunnollisen suunnitteluun tulee varata paljon aikaa
ja tehda testihaastatteluja, jotta varsinaisessa haastattelutilanteessa ei tulisi yllatyksia ky-
symysten suhteen. Vaikka luimme haastattelurungon useasti l&api, emme huomanneet
siina puutteita kuin vasta haastattelutilanteessa. "Sokeuduimme" niin sanotusti omaan te-
kemiseen, emmek& huomanneet siina virheitd. Tasta syysta olisi hyva tehda ennakkoon
testejd, ja tarkastella ulkopuolisen silmin tutkimusta ja sen toimivuutta. Opimme myads lah-
dekritiikki, ja ettéd ensimmainen lahde ei valttamatté ole paras mahdollinen, vaan kannat-
taa tarkistaa asia useammasta eri paikasta.
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Liitteet
Liite 1

Hei, Olemme Kajaanin ammattikorkeakoulun kolmannen vuoden restonomi opiskelijoita.
Olemme tekeméssa haastattelua opinnadytetyétamme varten liittyen henkilokohtaisen
asiakaspalvelun tarpeeseen seké palvelupolkuun Vuokatissa. Olisiko teilla hetki aikaa
vastata kysymyksiimme? Arvomme vastaajien kesken viiden hengen lippupaketin Vuoka-

tin SuperParkiin. Saammeko nauhoittaa keskustelun?
Haastattelu

Teemat:

Henkilbkohtainen asiakaspalvelu
Palvelupolku

Lapsiperheiden palvelut

Palveluiden kehittdminen

. = apukysymys

Taustatiedot

Monennettako kertaa olette Vuokatissa?
Mik&a on matkanne tarkoitus?

Kuinka kauan viivytte Vuokatissa?

Millaisia palveluita kaytatte lomallanne?

Henkilokohtainen asiakaspalvelu = Henkilokohtaisella asiakaspalvelulla tarkoitamme

tyossamme konkreettista, kasvokkain kaytavaa asiakaspalvelua.
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Millaista on teidéan mielestanne hyva henkilokohtainen asiakaspalvelu?

. Millainen on hyva asiakaspalvelija?

Millaisiin asioihin tulisi kiinnittdd huomioita henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa?

. Ohjelmapalveluissa?
. Ravintolapalveluissa?
. Majoituspalveluissa?

Kuinka tarpeellisena koette henkilokohtaisen asiakaspalvelun Vuokatissa?

. Saako henkildkohtaista asiakaspalvelua mielestanne riittavasti?

Palvelupolku = Palvelupolku koostuu asiakkaan kokemista palvelun vaiheista. Palvelu-
polulla tarkoitamme tydéssdmme sitd, miten asiakas kokee palveluiden eri vaiheet. Eli esi-
merkiksi hotelli huoneen varaamisen, sisaankirjautumisen hotelliin tai ruokailun ravinto-

lassa.

Millaista palvelua kaipaat palvelupolun eri vaiheissa?

Missa palvelupolun vaiheissa henkilékohtainen asiakaspalvelu olisi erityisen tarkeaa?

. Matkan varaaminen, majoitus, ravitsemuspalvelut?

Lapsiperheiden palvelut = Lapsiperheiden palveluilla tarkoitamme sit&, millaisia palveluita

lapsiperheet kayttavat ja mita he tarvitsevat
Milla tavoin asiakaspalvelijat huomioivat lapset?

. Mika on hyvaa?
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. Missa olisi kehitettavaa?

Milla tavalla lapset otetaan huomioon ohjelma-, majoitus- ja ravintolapalveluissa? Ohjel-
mapalveluissa esim. Lapsille tarkoitettuja valineitd (sukset, lumikengét)? Majoituksessa
esimerkiksi kylpytakki lapsille? Ravintolapalveluissa esimerkiksi lasten poyta, leikkialue,

varityskynia tms?

Koetteko Vuokatin hyvana matkakohteena lapsiperheille?

. Miksi? Miksi ei?
. Mika on erityisen hyvaa?
. Mita voisi kehittaa?

Onko lapsille riittavasti tekemista loman aikana?

. Millaista?

. Voisiko jotain olla enemman?

Palveluiden kehittaminen = Miten palveluita voidaan kehittdd paremmaksi

Miten tdman hetkista asiakaspalvelua Vuokatissa voitaisiin mielestasi kehittaa?

Kaipaatko Vuokattiin enemman palveluita?

. Millaisia?
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Mité mielta olet palveluiden séhkoistymisesta majoitusliikkeissa tulevaisuudessa?

. Esim. sisaankirjautuminen séhkoisesti vastaanotossa

Vaikuttaako mielestasi palveluiden sahkoéistyminen asiakaspalvelu kokemukseen?
. Miten?

. Mita hyvaa, huonoa?

Onko vield jotakin, mita haluaisit kertoa edella mainituista asioista?

Henkil6tiedot arvontaa varten
Nimi:

Osoite:

Sahkdpostiosoite:

Ika:

(Tutkimustuloksiamme varten)



