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Fo6ni on syyskuussa 2018 avattu tuulitunneli, joka sijaitsee kauppakeskus Redissa,
Helsingin Kalasatamassa. Tuulitunneli on vapaapudotussimulaattori, jossa paasee
kokeilemaan lentamisté matalalla kynnyksella. F66nin tavoitteena on ollut tuoda
tuulitunnelilentaminen keskelle kaupunkia ja tuottaa vuoteen 2020 mennessa uusi tunnettu
ilmid, josta Helsinki tunnetaan. F6onilla asiakaskunta jakaantuu karkeasti harrastajiin,
ensikertalaisiin ja yritysryhmiin.

Tutkimusongelmana tassa tutkimuksessa on ollut selvittaa syitd, miksi asiakkaat eivat
lennéd uudestaan, vaikka asiakkailla on ollut hieno kokemus. Alaongelmina on selvittaa
vaikeimmat vaiheet asiakkaan polussa jatkaa harrastusta. Viimeisena alaongelmana on
|oytaa oikeat keinot paluulentdjien maaran kasvattamiseen. Oletuksena ongelmiin ovat
olleet kallis hinta ja tiedon puute harrastusmahdollisuudesta. Tuulitunnelentamista ei ehka
nahd& harrastusluontoisena aktiviteettina.

Asiakkaan polku, hyva asiakaskokemus, laatu ja asiakasuskollisuus vaikuttavat siihen, etta
asiakkaat saapuvat takaisin. Onnistunut asiakaskokemus tukee asiakkaan minakuvaa,

yllattaa ja luo elamyksia, jaa mieleen ja saa asiakkaan haluamaan lisda. Valmentamisen ja
opastuksen tarkeys palautteen muodossa on tarkeé osa lentokokemuksen onnistumisessa.

Kerran lenténeille asiakkaille lahetettiin 25.2.2019 asiakastyytyvaisyyskysely, johon
vastattiin 796 kertaa. Kyselysséa selvitettiin asiakkaiden mieltymyksia lentamisesta ja
heidan kokemuksesta. Harrastuksesta kiinnostuneilta kysyttiin kehitysehdotuksia ja asioita,
mitka saisi heidat lentdmaan uudestaan. Toinen asiakaskysely on jatkuva asiakaspalaute,
jonka asiakkaat saavat heti ensilennon jalkeen. Kyselyssad saadaan jatkuvia
kehitysehdotuksia, jotta F66ni voi parantaa toimintaansa.

Tulokset suorastaan ylistivat lentamista ja sen hienoutta. Suurin este uudestaan
lentamiselle oli oletetusti korkea hinta. Vastaajien mukaan kurssit ja lisdopastus toisivat
heidat takaisin lentamaan.

Tutkimuksen tuloksia apuna kayttaen ja asiakkaita kuulemalla jarjestettiin uusi kuusi
viikkoa kestava alkeiskurssi, joka on tayttynyt uusista harrastajista nopeasti. Kehitysideoita
tuloksien perusteella olivat muun muassa suosittelutarjoukset ja osamaksuvaihtoehdot.
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1 Johdanto

F66ni on kesalla valmistunut ja syyskuussa avattu tuulitunneli Kalasataman kauppakeskus
Redissa. Syyskuussa avatussa vapaalentotunnelissa asiakkaat paasevéat matalalla
kynnyksella kokeilemaan vapaapudotusta kouluttajan ohjeistuksella. Opinnéaytetydni on
tuottaa tydpaikalleni Foonille asiakastyytyvaisyystutkimusta lahettden
asiakastyytyvaisyyskyselyita asiakkaille. Ongelmana on ollut paluulentéjien vahéainen
maara. Osa Foonin visiota on ollut kasvattaa harrastajamaarad, joka on suhteellisen suuri
erityisesti laskuvarjohyppaajien keskuudessa, mutta tavoitteena on tutustuttaa uusia

harrastajia tuulitunnelilentamisen pariin.

Taman tutkimuksen pd&dongelmana on selvittda syitéa, miksi asiakkaat eivét lennéa
uudestaan, vaikka heilla oli hieno kokemus. Ensimmaisena alaongelmana on selvittda
vaikeimmat vaiheet asiakkaan polussa jatkaa harrastusta. Viimeisena alaongelmana on
l0ytaéa oikeat keinot paluulentdjien maaréan kasvattamiseen. Jossain vaiheessa tulee
asiakkailla vaikein vaihe paatoksen teossa tulla uudestaan, joten tdma tutkimus sisaltaa

asiakkaan polun kartan ja tunnekartan, josta ongelmaa voi havainnoida paremmin.

F6onilla menee hyvin asiakasméaarien suhteen. Suurimmat tuotot F66ni saa
yritysasiakkaista, joita oli varsinkin pikkujouluaikaan ja muutenkin alkuvuodesta 2019
yrityspaivien ja virkistyspaivien muodossa. Foonilla on kaksi kokoushuonetta ja tarjoilut
hoituvat F66nin tiloissa toimivan kahvilabaari Hangaarin toimesta. F66nin visioon kuitenkin
kuuluu persoonallisuus ja henkilokohtainen lentokokemus, seka harrastajien lisaaminen.
Verrattuna joihinkin muihin maailman tuulitunneleihin haluamme antaa yksil6llisempaa
elamysta. Joissain paikoissa, kuten paaosin Amerikassa toimiva IFly-
tuulitunneliyrityksessa asiakkaita veloitetaan muun muassa videoista, kuvista ja korkealle

lentamisesta erikseen.

Lahetan asiakastyytyvaisyyskyselyita selvittaakseni syitd siihen miksi ensikertalaiset eivat
aina palaa. Tutkimuksessani aion asettaa alkuoletukset haastattelemalla
tyontekijoitamme, joista lahes kaikki ovat olleet téissa FOonilla alusta pitden. Perusteena
tyontekijoiden haastattelulle on asettaa vertailukohtia asiakkaiden nakékulmiin. Silti
tapaamme kouluttajien ja vastaanottohenkilokunnan kanssa asiakkaita vain lyhyen hetken
ja emme voi havainnoiden tulkita asiakkaiden kokemaa. Tasta syysta
asiakastyytyvaisyyskysely on erittdin tarkedd. Tutkimusperustaan aion keraté tutkittua ja
Kirjoissa ja netissa julkaistua tietoa palvelumuotoilusta, asiakkaan polusta ja kartoitan
asiakkaan polkua. Hyodyllista tutkimuksen kannalta on maarittaa ja rakentaa asiakkaan

polkua alkaen ostopaatdksesta ja loppuen harrastajastatuksen saamiseen.



Tuulitunnelilentaminen on myds urheiluaktiviteetti, jossa erityisesti alkuvaiheilla tarvitaan
kouluttajaa. Tassa tutkimuksessa kaytan tietoperustana myds urheiluvalmennusta

kasittelevia artikkeleita.

Tutkimusta voi tehda kvalitatiivisesti tai kvantitatiivisesti, eli maarallisesti tai laadullisesti.
Kvantitatiivisessa, eli maarallisessa tutkimuksessa ollaan usein kiinnostuneita erilaisista
luokitteluista, syy- ja seuraussuhteista, vertailusta ja numeerisiin tuloksiin perustuvasta
iImion selittamisesta (Jyvaskylan yliopisto, 2015). Maaréallisen tutkimuksen etuja on tuottaa
paljon dataa, jolla voi tuottaa tilastollista dataa ja selvittda esimerkiksi laajemman yleison
keskiarvoja.

Laadullisessa tutkimuksessa esimerkiksi haastatellaan asiantuntijoita tai havainnoidaan
yleis6a. Talla saadaan tarkempaa ja yksityiskohtaisempaa tietoa. Laadullinen eli
kvalitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetelmasuuntaus, jossa pyritaan
ymmartamaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia kokonaisvaltaisesti

(Jyvaskylan yliopisto, 2015).

Paatin selvittaa asiakastyytyvaisyytta ja tutkimusongelmia lahettamalla kyselyita
kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla, koska sahkopostikyselylla pystymme tavoittamaan
kaikki kerran lentaneet. He ovat asiakkaita, jotka haluamme tahan tutkimukseen tavoittaa.
Kenenkaan yksittaisen asiakkaan mielipiteista ei pystyta selvittamaan enemmiston
mielipiteita tutkimusongelmaan. Séhkoposti on tehokas keino tavoittaa asiakkaat. Foonille
on myds paljon hyotya yleisesti tietdd laajemman yleistn taustatiedoista kuten
asuinpaikasta, suurimmista ikaryhmista tai maarallisesté arvoista, kuten suositteluiden

maarasta.



1.1 Kasitteita

Walk-in asiakas on kauppakeskuksen vierailija tai muu asiakas, joka on paattanyt tulla
Foonille tai sattunut paikalle ja ostaa lentoaikaa. Tyypillisesti he haluavat kokeilla
nahtyaéan lentamisté paikan paalla tai ostavat lahjakortin tuttavalle.

Pro-lent&ja on harrastaja, joka on jo lentanyt, joko meilla vahintdan 15 minuuttia, tai
oppinut muualla lentamaan. Vaadimme pro-lentdjilta tyydyttavéat mahalentotaidot niin, etta
lentdja pystyy itsendisesti lentamaan mahallaan tunnelissa. Pro-lentdjat saavat
huomattavasti halvempaa lentoaikaa, koska he eivat tarvitse valttamatta kouluttajaa

mukaan lentamiseen.

Paluulentdja on ensikerran jalkeen uudestaan lennon ostanut asiakas. F66nilla jo kerran

lentdneet saavat alennusta neljan ja 15 minuutin lentopaketeista.
Foonaus on tuulitunnelilentamista. Fo6nin avautuessa tuulitunnelilentamisesta haluttiin
kayttaa sen tuttavallisempaa nimed, joka tulee tietysti hiustenkuivaajasta ja tuottaa tuulta

niin kuin FOONi!

Briiffaus on ennen ja jalkeen lennon annettavaa ohjeistusta ja palautteenantoa lennosta.



2 FO0Oni tuulitunneli ja taustatietoa

F66ni on Indoor Skydive Germany-tuulitunnelivalmistajan rakentama tuulitunneli Helsingin
kantakaupungissa. Kauppakeskus Redin Kalasataman metroasemalta paasee parissa
minuutissa Foo6nille, mika on erityista tuulitunneleille ympéri maailman. Aikaisemmin
tuulitunneleita on rakennettu kauemmas asutuksesta kovan melun vuoksi, mutta Foonilla
on keskitytty rakennuksessa lisddmaan aanieristysta, jotta noin 1400 kW tehoisen
sahkoémoottorin melu ei haittaisi katsojia ja ymparistdd. Maailmassa on 277 tuulitunnelia

(Indoor Skydiving Source, 2019) ja Suomessa on kaksi, Sirius sport resort ja F66Ni.

Kilpailua esiintyy Siriuksen ja Foonin valilla, mutta sijaitsemme reilun tunnin ajomatkan
paassa toisistamme. FOOnilla ei ole kilpailua paékaupunkiseudun ensikertalaislentajista,
koska lahistolla ei ole muita tuulitunneleita. Harrastajat saattavat kuitenkin matkustaa
Siriukseen tai ulkomaille halvempien hintojen perdssa ja erityisesti silloin, jos he ovat
paattaneet lentdé paljon kerralla. Muita kilpailijoita ovat esimerkiksi Vengjan Flystation tai
Puolan Flyspot tuulitunnelit, joissa kilpaillaan isoilla blokkihinnoilla harrastajista ympari
maailman, eli jos ostaa enemman lentoaikaa niin saa reilusti halvemmalla lentoaikaa.
Kesalla tuulitunnelilentamista rajoittaa suorasti laskuvarjohyppaaminen, jolloin suuri
laskuvarjohyppadajaasiakasryhma kayttaa rahansa laskuvarjohyppéémiseen. Kilpailua ovat
tietysti muutkin aktiviteetit Helsingin alueella, kuten vaikka keilailu, Linnanmaki tai

pulkkamaki, koska F66ni on vapaa-ajanviete.

Hinnoittelu tuulitunnelialalla maaraytyy harrastajille tuulitunnelin kayttétuntien mukaan.
Naisté lennetaan yleensa minuutteja. Esimerkiksi Fdnilla hinta on 500-800 euroa per
tunti ja vastaavasti halvimmillaan maailmassa Pietarin Flystation-tuulitunnelissa ydaikaan
hinta on 270 euroa per tunti (Flystation, 2019). Tuntihinta vaihtelee suosituimpien
kellonaikojen mukaan. Hinnat ensikertalaislentajille maaraytyvat myos lentominuuttien
mukaan paketteina esimerkiksi Foonilla alkaen kaksi minuuttia 59 euroa viiteentoista
minuuttiin asti, joka maksaa 395 euroa. Paketteja ovat FOonilla kaksi minuuttia, nelja
minuuttia, kymmenen minuuttia ja viisitoista minuuttia. F66nilla vahintdan kerran lentaneet

paluulentgjat saavat alennusta neljan minuutin ja 15 minuutin paketeista.



Henkildkuntaan kuuluu vastaanottotyontekijoita ja kouluttajia. Kerralla paikalla tarvitaan
aina vahintaan yksi vastaanottotyontekija ja kaksi kouluttajaa. Vastaanotto huolehtii
ajanvarauksista, aikataulutuksesta ja maksuista. Kouluttajat hoitavat asiakkaiden
varustuksen, perehdytyksen, tunnelin ajamisen ja lentamisen onnistumisen. Lisaksi
viereisen kahvilabaari Hangaarissa tydskentelee vahintaan yksi tyontekija Foonin ollessa

auki.

2.1 FO60nin arvot, visio ja missio

FO0nin tavoitteena on luoda uusi tunnettu iimi6 pdékaupunkiseudulle, joka on yksi
Helsingin tunnetuista nahtavyyksista vuoteen 2020 mennessa. Lentamisesta halutaan
mahdollinen elamys kaikille ja siita tulisi helppo irtiotto arjesta. F66nin tulisi tuntua kuin
olohuoneelta ja rennolta paikalta pydrahtaa lentamassa. Missiona on tuottaa wow-
elamysta kaikenikaisille ja oli sitten tavoitteena kertakokeilu tai haaveena kehittya

huippulentdjaksi. Tavoitteena on tuoda lentdminen kaikille saatavaksi.

Foonilla teemme lentdmista rakkaudesta lajiin ja se on yksi suurimpia arvojamme.
Lentaminen on aidosti yksi hienoimpia kokemuksia mitd tunnemme ja haluamme jakaa

sitd muillekin. Tama tulee jatkossa nakya palveluissamme.

2.2 FO60nin asiakaskunta ja toiminnan laajuus

F66nin asiakkaat voidaan jakaa karkeasti kolmeen ryhmaan: ensikertalaiset, harrastajat ja
yritykset. Ensikertalaisia on monenlaisia. He voivat olla esimerkiksi walk-in-asiakkaita,
perheitd, kaveriporukoita, tydporukoita, lahjakortin saaneita, sekéa polttari-, tai
syntymapaivasankareita. Haastatellen F66nin tyontekijoita ja omasta havainnostani
olemme huomanneet, kuinka innoissaan asiakkaat ovat lentamisesta ja harvoin eteen
tulee huonoa kokemusta saanut asiakas. Haasteena ensikertalaisille on kommunikoida
lajin harrastusmahdollisuuksista ilman, etta kuulostaa myyntitykilta tai etta tuputtaisi

lisamyyntia.

Yritysasiakkaat ovat arvokas asiakasryhmaé, koska yrityksille euro ei maksa niin paljoa
kuin yksityisille lentgjille. Heille kokemus on myds pitempi, koska heille voidaan jarjestaa
kokoushuone, seka ruuat ja juomat halutessaan. Hauskempaa on myds lentaa tuttujen
kanssa ja pitda hauskaa yhdessa. Tuulitunnelilentdminen on uusi tapa viettaa esimerkiksi

tyohyvinvointi- ja tykypaivia.



Harrastajat, tai prolentajat, ovat perinteisesti laskuvarjohyppadjia, jotka haluavat parantaa
vapaapudotustaitojaan tuulitunnelissa. Tuulitunneli onkin loistava tapa opetella uusia
taitoja ja laskuvarjohyppéaamiseen verrattuna huomattavasti halvempaa. Toisaalta FO6nin
valmistuttua moni, joka ei ole koskaan hypannyt laskuvarjolla on aloittanut lentamisen.
Harrastajille jarjestetdan Huckjameja, jotka ovat tuulitunnelilentotapahtumia, jossa on
ajatuksena kutsua paljon samantasoisia lentdjia paikalle ja jakaa yhdessa lentoaikaa.
Talla tavalla Idydetédan lentokavereita, pidetddn hauskaa ja alennetaan lentokustannuksia

jakamalla tunnelia kesken&an.

2.3 Oletukset vahaiselle paluulentdjamaaralle

Tuulitunnelilentdminen on kallista. Usein kun tydntekijat esittelevat tuulitunnelilentdmista
niin hinta mietityttda asiakkaita. Varsinkin, jos elamysta hakee usealle henkilélle ja tai
isolle perheelle summa kertyy isoksi, jos kaikkien on paastava kokeilemaan. Asiakkaat
ovat myds usein saaneet lennon lahjaksi ja lahteneet siis toisten kannustuksesta
kokeilemaan lentamista. Talldin oletuksena lentdja ei olisi itse tullut valttamatta

kokeilemaan ja todennékoisesti ei raaskikaan kokeilla uudestaan.

Toinen syy voi olla aktiviteetin luonteessa. Tuulitunnelilentdmisté ei n&hda harrastuksena,
vaan kertaluontoisena hupiaktiviteettina kuten huvipuistot tai muut elamystuotteet, kuten
benjihyppy. Ihmiset eivat valttamatta tieda, etta lajia voi myos harrastaa yksin tai muiden
kanssa. Kaikilla ei valttamatta ole mydskaan tarpeeksi tietoa lentdmisesté ja ylipaatansa

Siitd, etta lajia voi harrastaa.

2.4 Henkilokunnan hypoteesit

Foonilla tydntekijat ovat miettineet tuulitunnelilentamista kalliina harrastuksena ja se on
tydntekijoiden mielesta suurin syy vahaiselle paluulentajamaaralle. F66nin tyontekijat
lentavat tuulitunnelissa l&hes paivittain ja ovat innostuneita lajista. Silti silloin kun emme
viela olleet toissa, useimmalla meilla ei ollut enempaa kuin 15 minuuttia lentoaikaa
takana. Syyna vahaiselle lentoméaaralle oli tuulitunnelilentdmisen kalleus. Vain kaksi
tydntekijoista olivat lenténeet joitain kymmenia tunteja tuulitunnelissa ja kyseessa heillakin
oli harrastuksesta syntynyt elamantapa laskuvarjohyppaamisen ymparilla. Muita syita

vahaiselle lentamiselle oli se, etta tuulitunnelia ei ollut 1&hella kotia.



Lennattajien mielesta myds takaisin tuleminen on haastavaa ja lisdmyynti tulisi tehda heti
paikan paalla ensilennon jalkeen. Kokemus unohtuu nopeasti ja mitd kauemmin odottaa,
sita pienemmalla todennakoisyydella asiakkaat palaavat. Asiakkailla on usein muita
harrastuksia, jotka menevat tuulitunnelilentamisen edelle, joka voidaan kokea vain

yksittaiseksi elamykseksi.

3  Asiakkaan polku

Asiakkaan polun maadrittely ja tuottaminen asiakaspolkukartan muotoon Foonilla on
asiakastyytyvaisyystutkimuksen kannalta hyddyllinen tydkalu. Kun tyossa on maaritetty
selkeésti vaiheet, jotka asiakas kay osto- ja elAmysprosessissa, pystytaan osoittamaan
ongelma-alue tutkimustulosten avulla. Asiakaspolkuja mallintamalla nékee visualisoituna
kaikki kohdat, joissa ollaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa (Lantermino, M. 2017).
Asiakkaan polku alkaa ostopaattksesta tai kutsusta esimerkiksi tydpaikan tai
organisaation virkistyspaivaan. Asiakkaan polun méaarittely FOOnilla tassa tutkimuksessa
loppuu siihen, kun asiakas on saanut pro-lentdjan lupakirjan, koska organisaatiossamme
on toinen jatkuva projekti parantaa itse harrastajien asiakaskokemusta ja vastata
tapahtumien ja viestinnan riittdvyydesta. Tdma rajaus on asetettu, koska tutkimuksessa
keskitytaan enintéaén pari kertaa lentaneihin eli paluulentgjiin ja ensikertalaisiin.

Asiakkaan polun ymmartamisessa on perehdyttava ensin asiakkaisiin (Keskinen, T.). Toni
Keskisen kirjoittamassa ja amt.fi-hakusivuston julkaisemassa nettiartikkelissa asiakkaan

polku voidaan jakaa esimerkiksi seuraaviin ylatason tyyppeihin:

- Ostopolku
- Palvelupolut ostamisen jalkeen

- Palvelun toimittaminen asiakkaan polussa

Tassa opinnaytetydssa on syyta keskittya palvelupolussa erityisesti ostamisen jalkeen,
koska tutkimuksen tarkoituksena on selvittda jo lentdneiden mieltymyksia ja heidan
polkua. Ostopolkuun liittyy varausjarjestelman sujuvuus ja ostamisen helppous. Lopulta
palvelun tulee olla sujuva kokonaisuus paikan paalla, jossa paasee lentamaan nopealla

aikataululla sisaltden lentopalautteet ennen ja jalkeen.



Maria Lantermino jakaa nelja neuvoa nettiartikkelissaan, jotka helpottavat parantamaan

muun muassa markkinointia:

Keskity kohtaamisiin, jotka ovat tarkeimpia
Ymmarra, vastaavatko sisallot ja palvelut asiakkaan tarpeita ja odotuksia
Investoi ja kehité oleellisia asioita

P w0 NP

Ota kayttoon toimiva tyokalu muutoksen edistdmiseksi

Asiakas kohtaa Foonilla muun muassa vastaanottotyontekijoitd, lento-ohjaajia, muita
lent&jia, pro-lentéjia ja kahvilabaari Hangaarin tyontekijoita. Jokainen kohtaaminen jattaa
jalkensa asiakkaan asiakaskokemukseen. Esimerkiksi, vaikka emme ole samaa yritysta
Hangaarin kanssa, olemme asiakkaiden kanssa samaa palvelukokonaisuutta asiakkaan
silmissa. Jos Hangaarista vastataan kehnosti tai huonosti tuulitunneliin liittyvia

kysymyksia, niin yhteinen imagomme Kkarsii.

Asiakkaiden tulee saada realistiset odotukset lentamisesta ennen kuin saapuvat
lentamaén. Asiakaspolun kohtaamispisteita tarkastelemalla ja analysoimalla, nakee
vastaavatko sisallot ja palvelut kyseisessa kohdassa asiakkaiden tarpeisiin (Lantermino,
M. 2017). Myos tutkimuksessa halutaan selvittdd asiakkaiden odotuksia, jotta tiedetdan,

onko asiakkaiden odotuksiin vastattu, tai jopa ylitetty.

Lopulta tutkimuksen perusteella pystytdan kehittdmaan oleellisia asioita ja paikantamaan
kartasta kriittisimmat pisteet, jotka vaativat kehittamista. Asiakaspolun mallinnus auttaa
nakemaan kaikki kehityskohdat, seka priorisoimaan niista kriittisimmat (Lautermino, M.
2017). Esimerkiksi FOONilla oletuksena kriittisimmista pisteista voisi olla lennon

onnistuminen ja jouhevan asiakaspalvelun tuottaminen.

Viimeisend neuvona on ottaa kayttéon toimiva tydkalu muutoksen edistamiseksi
(Lautermino, M. 2017). Alatutkimusongelmana on l6ytaa oikeanlaisia keinoja lisata
palaavien asiakkaiden maaraa. Asiakkaanpolun kartta, tunnekartta ja Net Promoter Score
ovat muun muassa hyvia tydkaluja tutkiessani oikeanlaisia keinoja lisata palaavien

asiakkaiden maaraa. Kayn ndita aiheita lapi timan tyon tietoperustassa.



3.1 Kartoitusmenetelmat

Parhaat kartoitusmenetelmat ovat tutkimusongelman selvittdmiseksi tehda kartta
asiakkaan polun kulusta ja tunnekartta. Yleinen asiakaspolun kartta paikantaa tiettyja
kohtia asiakkaan polussa, jotka joko aiheuttavat innostusta tai piinaa. (Gibbons, S. 2017).
Tunnekartta auttaa ymmartamaan asiakkaiden mieltymyksié ja vertaa sitéd mita asiakas
sanoo ja ajattelee, seka tekee ja tuntee. (Gibbons, S. 2017). Kaytan apuna Nielsen
Norman Group nimisen tutkimus- ja konsultointiyrityksen julkaisemia kuvioita (kuva 1.)
tuottaakseni oman kartan F66nin asiakkaan polusta. Tunnekartan ja asiakkaanpolun

kartan liitan tdman tyon liitteisiin.

Asiakas + Tilanne + Tavoitteet

Sanoo Ajattelee

1. Vaihe 2. Vaihe 3. Vaihe (jne...)

Tekee Tuntee

e, e

Kuva 1. Tunnekartta ja asiakaspolun kartta. (mukaillen Nielsen Norman Group, 2017)

Tunnekarttaan pystytaan kirjoittamaan asiakkaan tunteita ja ajatuksia tutkimuksen
perusteella. Toistaiseksi ennen tutkimustuloksia pystytaan havainnoimaan, sita mité
asiakkaat sanovat, mutta avoimeen kyselyyn vastaaminen voi tuoda useita vastauksia,
jotka ovat tehty tunnepohjalta ja joita ei sanota suoraan FG6nin asiakaspalvelijoille.
Tunteet vaikuttavat aina ostopaatokseen ja ne ovat olennainen osa myds rationaalista
ajattelua (Walden, S. 2017, 154). Suunnitelmani tydssé on luoda avoimia kysymyksia,
jotta vastaajilla tulee mahdollisuus vastata omilla sanoilla. Asiakkaanpolun karttaan
pystytdan paikantamaan tunnekartassa havaitut ongelmat ja muokata F66nin palveluita

paremmiksi.

Asiakkaan polkua on helpompi havainnollistaa kartalla kuin kirjoittaa. F66nilla luon
asiakkaan polun kartan alkaen ostopaéattksesta ja paattyen lentolupakirjaan. Kartta
voidaan jakaa karkeasti ostopaatokseen, varausprosessiin, check-in tilanteeseen,
perehdyttdmiseen, lentokokemukseen, jalkibriiffaukseen ja kotona videoiden katseluun ja
kokemuksesta puhumiseen. Lopulta asiakas tulee tai ei tule takaisin. Tulen kdyttdm&an

tutkimustuloksia sijoittaakseni asiakkaiden vastauksia karttoihin.



4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on se mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodostuu kaikista
kohtaamisista yrityksen edustajien, kanavien ja palveluiden kanssa (Ahvenainen, P.
Gyllig, J. Leino, S. 2017, 9). Jos asiakkaan tunneside on vahva, han voi myos joustaa
asiakaskokemuksen suhteen. (Ahvenainen, P. Gyllig, J. Leino, S. 2017, 10). F66nilla
tavoitteenamme on antaa henkilokohtaista ja ammattitaitoista palvelua, jotta asiakkaan

kokemus olisi mahdollisimman hyva.

Asiakaskokemus muodostuu neljasta nakodkulmasta. Se tukee asiakkaan mindkuvaa,
yllattaa ja luo elamyksia, jaa mieleen ja saa asiakkaan haluamaan lisdéa (Loytana J, &
Kortesuo K. 2011, 44). Asiakkaan minakuvan tukeminen tehostaa asiakkaan itsetuntoa ja
parantaa minékuvaa. Esimerkiksi F60nilla, jos asiakas kokee lennon jalkeen oppineensa
nopeasti, hanen urheilijamainen identiteettinsé vahvistuu ja asiakkaalle ja& hyva fiilis
kokemuksesta. Toinen esimerkki yritysasiakkaasta, joka jarjestaa asiakkailleen palaverin
tiloissamme. Jos FO0nin puolesta muun muassa laitteet eivat toimi ja tarjoilut
myG6hastyvat, Fooni ei ole ainoa, joka menettdd kasvonsa. Asiakkaamme minakuva ja
ammatti-identiteetti horjuu kumppaneiden silmisséd, koska han on asiantuntijana ostanut

huonoa palvelua meilta.

F66nin strategiassa mainittu wow-eldmys on tavoite, joka on tarke& osa
tuulitunnelikokemusta. Elamykseen liittyy erottamattomasti myés myonteinen yllattyminen
(Loytana J, & Kortesuo K, 2011, 45). Wow-elamyksella saadaan asiakas muistamaan
tapahtuman. F6o6nilla saadaan helposti wow-elamys aikaiseksi lennon aikana. Kouluttaja
ottaa asiakkaasta kiinni ja lennattaa asiakkaan lahes kymmenen metrin korkeuteen.
Kouluttajan omalla panostuksella ja ehka "show” -henkisyydella saa aikaseksi
unohtumattomia kokemuksia siitd mita ei olisi uskonut nékevansa ja mika on mahdollista
tuulitunnelissa. Asiakkaalle tulisi antaa enemman ja enemman positiivisesti erilaista kuin
mit& he odottavat (Andre, T. Barath, T. Nazir, T. Kantola, J. 2016. 591).
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Kouluttajat eivét ole ainoita, jotka vastaavat asiakaskokemuksesta. Esimerkiksi jokainen
yhteydenotto vaikuttaa henkilokohtaisesti asiakkaan tunteisiin. Muun muassa se, etta
henkildkunta ei vastaa puhelimeen voi vaikuttaa paljon asiakkaan asiakaskokemukseen ja
nain ollen koko F66nin asiakaspalvelubrandiin paljonkin. Asiakkaan on helppo jattaa
ottamatta yhteytta ja viivastyttaa paatostaan lahteé lentamaan. Seuraava lainaus on
kopioitu F6Onin ja Hangaarin yhteisestd Facebook ryhmasta ja sen on lahettéanyt yksi
Hangaarin omistajista:
Meidan yhtién HR paallikko kavi eilen lennattaméassa miehensé ja kehui FOONINn
respan toimintaa! Sanoi soittaneensa autosta varmistaakseen varauksen. Linja oli
varattu, mutta han oli hyvin otettu, kun muutaman minuutin p&&sta soitettiin takaisin.
Ja tiesitte sanomatta misté ja kenen lennoista on kyse ;0). Hyva te!l.
Keskinkertaisuus ja tavallisuus unohtuvat (Loytéana J, & Kortesuo K, 2011, 48). Tarkeaa
on siis palvella mahdollisimman hyvin ja ajatella asiakkaan nakokulmaa asiakkaan
polussa.

Lopulta kokemuksen tulisi saada asiakkaan haluamaan lisaé. Aivomme on rakennettu
niin, etta suuntaudumme helposti mielihyvaan (Léytana J, & Kortesuo K, 2011, 49).
Yleisesti olettaen ja havainnoiden itse lentotapahtumaa, moni innostuu ja heidén silmista
jopa huomaa mielihyvan tunteen lennon aikana ja sen jalkeen. Léytanan ja Kortesuon
mukaan, kun asiakas saa yritykseltd ilahduttavan kokemuksen, han palaa hakemaan
lisda. Vain pieni osa asiakkaistamme palaa. Oletuksenamme esteena on raha,
kysymyksena on, ettd voimmeko tuottaa lisaa mielihyvaa ja onnistuneita kokemuksia
joissain muissa palvelun vaiheissa kuin itse lennosta. Tahan on tavoitteena vastata tassa

tutkimuksessa.

Kun asiakkaan kokemus on hyva, niin asiakas suosittelee palvelua. Tutkimuksessa tullaan
mittaamaan suosittelua Net Promoter Score:lla (NPS), joka on talla hetkella laajimmin
kaytossa oleva asiakaskokemuksen mittari (Feelback, 2019). Asiakkailta kysytaan, kunka
todennakdisesti asteikolla 1-10 suosittelisit yritysta ystavalle. NICE Satmetrix, joka on
kaupallinen asiakaskokemusjohtamisen ohjelmien tuottaja, kertoo vastausryhmista:
Vastaajista 1-6 ovat pettyneet vahattelijat ja arvostelijat, jotka voivat vahingoittaa brandia
ja estaa kasvua huonolla palautteella. Vastaajista 7-8 ovat passiiviset, jotka ovat
tyytyvaisia, mutta innottomia asiakkaita, jotka voivat tarttua myds kilpailijoiden tarjouksiin.
9-10 vastanneet ovat uskollisia, jotka jatkavat ostamista ja suosittelevat muille, tuottaen
kasvua yritykselle. Net Promoter Score lasketaan vahentamalla uskollisista suosittelijoista

(9-10 vastanneet) pettyneet vahattelijat ja arvostelijat (1-6 vastanneet) (kuva 2.)
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PROMOTERS — DETRACTORS

[Mumber of people who scored 8 or 10) [Mumber of people who scored 0-6)

NPS = X 100
TOTAL

[Mumber of all scores from 0-10)

Kuva 2. Net Promoter Score:n laskeminen. (mukaillen CustomerSure, 2019)

4.1 Palvelumuotoilu, laatu ja asiakasuskollisuus urheilupalveluiden ja

kouluttamisen nakdkulmasta

Palvelun laatu ja asiakasuskollisuus ovat kytkdksissa toisiinsa Sheng Yen Lee:n
kirjoittamassa tutkimuksessa, jossa tarkasteltiin palvelun laadun yhteytta
asiakasuskollisuuteen urheilupalveluiden ndkdkulmasta. Palaavien asiakkaiden saaminen
Foonille vaatii uskollisuutta lenténeiltéd asiakkailta, joten FOonille on hydtya parantaa itse
lentopalveluita ja elamyksid, jotta asiakasuskollisuus lisaantyy. Kun palvelun laatu

paranee, niin asiakasuskollisuus ja aikomus harrastaa enemman lisdantyy myos (kuva 3.)

Customer
Loyalty

Intention to
Service Quality Exercise
Adherence

Kuva 3. Research Model. (mukaillen Lee, S. 2017)

Palvelumuotoilu tarkoittaa palveluiden innovointia, kehittdmista ja suunnittelua muotoilun
menetelmin (Tuulaniemi, J. 2011). FO6nilla tulee muokata palveluita, jotta
uudelleenkayminen tulisi helpommin lahestyttavaksi ja harrastamisen polku olisi
selkeammin esilla. Palvelun laatu vaikuttavat positiivisesti asiakasuskollisuuteen (Lee, S.
2017).
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Tassa tutkimuksessa, kun ollaan selvitetty pddongelmaan vastaus miksi asiakkaat eivat
palaa, selvitetdan keinoja palaavien asiakkaiden maaran kasvattamiseen. On selvitettéava
palvelumuotoilun keinoin parantaa ja innovoida opetusta, jotta asiakkaat haluavat lentaa

lisaa.

Vaikka suuri osa asiakaskokemuksesta kehittyy asiakaskohtaamisissa, on kuitenkin
lentdmisessa suuri vaikutus kouluttajan harteilla, jotta asiakas kokee kehittyvansa ja
oppivansa uutta miellyttavalla tasolla. Kouluttamiseen liittyy kolme nakdkulmaa:
suunnittelu, toimeenpano ja arviointi (Rosca, V. 2017). Hyvin suunniteltu lentoelamys on
kohdennettu lentdjan omiin tavoitteisiin. Esimerkiksi opastukset tulisi olla erilaisia lasten
synttariporukalle ja lentolupakirjan suorittajalle. Valmennusprosessin tavoitteena
erinomaisuuteen on tunnistaa harjoitteluméaara, jonka urheilijan on tehtava onnistuakseen

suorituksessa (Rosca, V. 2017).

Toimeenpanossa oppiminen laitetaan kaytantdon. Tuulitunnelilentamisessa
tydskentelyaika on lyhytta ja kokemus on haastavaa aloittelijalle, koska ensikertalaisella ei
ole aikaisempaa kokemusta niin uudesta kokemuksesta. Vanhoista reflekseista tulee
opetella padstamaan irti ja ilmavirta on ihan uusi elementti jokaiselle ensimmaistéa kertaa
kokeilevalle. Kouluttajan tehtavana on ohjeistaa eri likkeet. Arvioinnissa,
tuulitunnelilentdmisessa korostuu palautteenanto. Videoiden katselu on loistava tapa
nahda, kuinka on itse parjannyt ja miten liikkkeet vaikuttavat ilmavirrassa.

4.2 Asiakaskokemus vastaan tehokkuus

F66nin visiossa mainittu tavoite on olla ilmi6 ja tunnettu kohde vuonna 2020 mennessa
kuten esimerkiksi Linnanmaki, jossa esimerkiksi matkailijat kayvat vierailullaan. Sita
varten haluamme tuottaa wow-elamysta, saada palaavia asiakkaita ja saada suosittelun
kautta uusia asiakkaita. Yrityksella on ollut ajatus Fo6dnista olohuoneena, jonne on helppo
tulla katsomaan lentamista ja asiakkaat ovat tervetulleet lentaméaéan uudestaan. Tassa
suhteessa on pieni ristiriita siita, ettéd saako F66ni samanlaisen maineen huvipuistona,

jossa asiakkaat kdyvat vain kerran vuodessa, jos edes sitdkaan.

Erilaisiin asiakasryhmiin panostetaan. On tuottoisaa varmistaa paikka, joka palvelee
tehokkaasti osaa noin 600 000 vierailevasta matkustajasta kesakuusta elokuuhun
(Tilastopalvelu Rudolf, 2018). Haluamme myo6s parantaa lajin harrastusmahdollisuutta ja
helppoutta myds niin& aikoina, kun suurta maaréa lomailijoita ei ole, eika

pikkujoulusesonki ole kulman takana. Suuri asiakasmaéara vaikuttaa
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asiakaskokemukseen. Kouluttaja ei pysty antamaan henkilokohtaista palautetta ja jattaa
vajavaisen kokemuksen asiakkaalle. Asiakas pienemmalla todennadkoisyydella muodostaa
tunnesiteen kokemukseen ja huonommalla todennédkoisyydella saapuu takaisin.
Esimerkiksi kuinka voimme palvella oppimishaluista paluulentgjaa antamalla
henkilokohtaisesti hanen lentotaitojensa perusteella palautetta samaan aikaan kun
samaan ryhmaan on paatynyt kuusi lasta syntymapaivajuhlilla.

Kysely on ajateltu yhtéa paljon tehokkaaksi ja asiakaskokemusta mittaavaksi, koska
kyselysséa on monivalintaa ja avoimeksi asetettuja kysymyksia. Steven Waldenin
kirjoittaman Customer Experience Management Rebooted -kirjan mukaan perinteisissa
kyselyissa ei ole tarpeeksi joustavuutta ja kysymyksissa tehdaan oletuksia kokemuksista
ja asetetaan etukateen kysymysvalinnat. Tasta syysta kyselysté ei saada tarpeeksi
asiakaslahtoista palautetta siitd, mita asiakas oikeasti tuntee. F66nin
asiakastyytyvaisyystutkimus on lahella perinteista tutkimuskyselya, joka ei ole Waldenin
mukaan hyvin asiakaskokemusta mittaava keino. Silti avoimeksi asetettujen kysymyksien
avulla asiakkaat pystyvat antamaan omia kehitysehdotuksia. F&dnille on hyotya mitata
asiakaskokemusta ja saada tilastollisempaa tietoa esimerkiksi kanavista, joista asiakkaita

Foonille tulee.

5 Tutkimus

Kyselytutkimuksia lahetetaan kaksi kappaletta sahkdpostin avulla. Yksi on jatkuva
kyselylomake, joka lahetetaan suoraan ensilennon jalkeen (liite 1). Jatkuva kysely
lahetetddn automaattisesti tuulitunnelivarausjarjestelmamme puolesta. Lomakkeessa on
viisi kysymysta vastaamisen nopeuttamiseksi. Toinen kyselytutkimus on laajempi
sahkopostikysely (liite 2), jossa on 11-12 kysymysta riippuen vastausvalinnoista. Se
lahetetddn FOOnin 8128 jo lentaneelle ensikertalaislentajille. Arvomme viisi ilmaislentoa

kaikkien asiakastutkimukseen vastanneiden kesken saadaksemme lisda vastauksia.

Kyselyt ovat paras keino Foonille selvittdd miksi asiakkaat eivat lennd uudestaan, koska
Foonilla on iso maara kerran lentaneité asiakkaita, joiden sahkdpostit ovat tallella.
Sahkopostilla Iahetettava kysely on siis tehokkain tapa tavoittaa kerran lentdneet ja saada

tietoa tutkimusongelmaan.
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Kummassakin kyselyssa kaytetddn avoimia ja suljettuja kysymyksia. Avoimet kysymykset
(open-ended questions) ovat tarkoitettu saamaan asiakkaiden kertovan omin sanoin
mielipiteitdan (Brace, I. 2018, 59). Suljetuissa (closed questions) annetaan valmiit
vastausvaihtoehdot, joissa on jo arvattavia vastauksia, jotka lisdtdan
vastausvaihtoehdoiksi (Brace, 1. 2018, 59). F60nin tapauksessa olemme lisédnneet
kumpaakin kyselyyn kumpaakin kysymystyyppi&, koska haluamme yleista tietoa, seka
ihmisten omia aatteita lentdmisestd. Esimerkiksi avoimia kysymyksia ovat omat
kehitystoiveet ja mitd lentajat itse toivovat, jotta lentamisesta tulisi helpompaa ajanvietetta.
Avoimilla kysymyksilla pystytaan mitata paremmin tunteita ja néin ollen
asiakaskokemusta.

5.1 Jatkuva asiakastyytyvaisyyskysely

Yksi kysely on jatkuva asiakaspalautekysely, jonka asiakkaat saavat heti ensilentonsa
jalkeen sahkopostilla. (lite 1.) Vastauksia on tullut 9.3.2019 mennessa 63 kappaletta.
Asiakaspalautekyselylla saamme mahdollisesti valitonta palautetta, jos
ensikertalaiskokemuksessa on kaynyt jotain negatiivista.

Kysyimme ensimmaisena kysymyksena vastaajilta mista he olivat kuulleet lentamisesta,
koska haluamme tietaa mik& on suurin kanava asiakkaille kuulla meista, koska tietoisuus
meista on ensimmainen askel lennon ostolle ja lopulta kokeilulle. F66nilla voidaan siis
panostaa eri kanaville. Annoimme vastausvaihtoehdoiksi: tuttavat suosittelivat, huomasin

REDiss4, tulin ryhman kanssa ja luin F6onista.

Toisena kysymyksena kysyimme, etta suosittelisitko féonausta tuttaville ja kavereille.
Kysymyksella voidaan tuottaa helposti NPS, eli Net Promoter Score, joka mittaa
asiakaskokemusta ja ennakoi liketoiminnan kasvua (Satmetrix Systems, 2017).
Kysymyksen vaihtoehtona on vastata 1-10, jossa 1=erittdain epatodennakoisesti ja

10=erittain todennakoisesti.

Kysymme kolmantena kysymyksena, etta vastasiko fédnaus odotuksiasi, koska
haluamme tietdd onko lentotuotteemme odotuksien arvoinen. Emme halua antaa tai
markkinoida vaaranlaista odotusta tai kuvaa lentdmisesta, ja nain tuottaa pettymysta
asiakkaalle jalkeenpéin. Talla siis saamme selville, onko lentamisesta annettu
oikeanlainen kuva. Vastusvaihtoehdot ovat ylitti odotukset, vastasi odotuksia ja alitti

odotukset.
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Neljas avoin kysymys jatkuvassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa on kysya kehitystoiveita.
Avoimet kysymykset antavat vastaajille mahdollisuuden kertoa omin sanoin palautetta.
Kysymys tuo asiakkaille mahdollisuuden tuoda esille asioita, jotka ehka jaivat sanomatta
tai ei kehdannut tai pystynyt sanoa paikan paalla.

Viidentena kysymyksena kysytaan, etta aikooko asiakas jatkaa foOnausta, joissa
vaihtoehtoina on en kokeile uudestaan, voi olla, ettd kokeilen uudestaan, tulen kaymaan
varmasti uudestaan ja voisin ajatella fo6nausta pitkdaikaisena harrastuksena. Tasséa
kysymyksessa haluamme aidosti tietad, kuinka suuri osa vastaajista voisi lentaa
uudestaan. On myds hyva idea istuttaa asiakkaille ajatus féonaamisesta myos

harrastuksena, koska se ei valttamaétta ole selvaa kaikille.

5.2 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakaspalautteita kerattiin l[ahettamalla asiakastyytyvaisyyskysely sahkdpostilla (liite 2.)
8128:lle henkildlle, jotka olivat lentdneet yhden kerran. Kysely oli kohdennettu myos

henkildille, jotka olivat lentdneet enemman, mutta enintaan 15 minuuttia.

Asiakastutkimuksessa (liite 2.) kysytaan samat kysymykset saadaksemme tietoa samoista
asioista, kuin jatkuvassa asiakaspalautekyselyssa. Haluamme tietaa, mista asiakkaat ovat
kuulleet meista ja mika on asiakastutkimuksen NPS. Samoin kysyimme, etta vastasiko
fédnaus odotuksia ja aikooko asiakas lentda uudestaan. Kuitenkin useaan kohtaan
lisdsimme avoimen "Voitko perustella vastaustasi kohdan” jokaiseen saadaksemme

laajempaa vastausta asiakkailta.

Asiakastutkimus on laajempi kysely, joten siind kysytaan lisaksi "Mita sina toivot, etta
fédnauksesta voisi tulla sinulle harrastus?” ja "Haluatko mukaan kehittdmaan uutta
harrastusta meidan kanssa?”. Tassa kysytaan vastauksia suoraan tutkimusongelmaan.

Fo6nin tavoitteena on lisata kiinnostusta lentdmiseen harrastuksena.

Lopulta kysymme yhteystiedot ja kysymme kuinka usein asiakas kayttaa fobnauksen
kaltaisia elamyksellisia palveluita. Haluamme tietdd asiakkaan lahtokohdista ylipaatansa
kokeilla tuulitunnelilentamista. Esimerkiksi onko F6onilla lentdjat persoonaltaan
elamyksellisten palveluiden kayttgjia tai aktiivisia ramapaita, vai paatyyko Foonille niin

sanotut "tavalliset tallaajat”.
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6 Tulokset

Sahkdpostilla lahetettyyn asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi 796 vastaajaa. Sahkopostin
vastausprosentti oli 10,2 %. Viestin avasi 4598 vastaajaa, eli 58,3 % ja 898 henkiloa, eli
11,4 % avasi kyselyn sahkopostista. Jatkuvaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn on 29.1.-
2.4.2019 vélilla vastannut 108 henkilda.

6.1 Asiakastutkimus

Ensimmainen kysymys kuului, mista kuulit meista? (kuvio 1.) Vastaajista 258 kertoi
tuttavien suositelleen, 238 luki Foonista, 204 henkilda tuli ryhman kanssa ja 96 henkilta

huomasi Redissa. (kuvio 1.)

Mista kuulit meista?

W Tuttavat suositteli
M Luin FOonista
B Tulin ryhman kanssa

Huomasin Redissa

Kuvio 1. Mista kuulit meista?

204 henkilosta, jotka vastasivat tulleensa ryhman kanssa, kysyttiin, kuinka monta henkil6a
kuului seurueeseen (kuvio 2.). Alle viiden henkilon seurueita oli 23 kappaletta, 5-10
henkilon seurueita oli 93 kappaletta, 11-20 henkildn seurueita oli 62 henkilda ja yli 20

henkilon seurueita oli 26 kappaletta.
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Montako henkiloa kuului
seurueeseen?

W alle 5 henkil6a

M 5-10 henkil6a

m 11.20 henkiléa
yli 20 henkil6a

Kuvio 2. Montako henkilda kuului seurueeseen?

Kolmantena kysymyksena kysyimme, suosittelisiko asiakas fodnausta tuttaville ja
kavereille asteikolla O=erittain epatodennékoisesti ja 10=erittain todennékoisesti (kuvio 3.).
Vastaajista 53 % vastasi 10, 23 % vastasi 9, 17 % vastasi 8, 5% vastasi 7 ja loput 2 %

vastasi 6 tai alle.

Suosittelisitko foonausta

kavereille?
500
400
300
200
100
"pponnae
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Kuvio 3. Suosittelisitko foonausta kavereille?

Seuraava kysymys kysyi perusteluita sille, miksi asiakas antoi 1-10 arvosanan.
Vastauksista suurin osa oli positiivista palautetta, esimerkiksi vastauksista poimin
positiivisia vastauksia 517, joissa mainittiin seuraavia sanoja: Kiva (99 kpl), hieno (79kpl)
mahtava (61kpl), huikea (17kpl), hyva (92kpl), hauska (169kpl). Vastauksia, joissa
mainittiin muun muassa kallis, tyyris tai hinta oli yhteenséa noin 130 kappaletta.
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Poimin perusteluista kaikki negatiiviset perustelut:

- lentoasentoa neuvottiin huonosti, kasia revittiin tunnelissa, ja se satulttti
olkapaahan.

- Miinusta annan pitkasté odotusajasta, joka oli hieman kurjaa, etenkin kun muu
polttari porukka joutui odottelemaan, yhden lennellessa foonissa.

- Yksi harmitteli parin sekunnin puuttumista.

- Kokemuksesta jai tunne, etté henkilokunta oli vaan tbissa, eiké varsinaista
intohimoa asiakkaita kohtaan ollut.

- Kuusi vuotias tyttareni innostui lentdmisesta, kuten myds me vanhemmat.
Kavimme pro kurssit, mutta videot jaivat saamatta, kuten edellisilté lennoiltakin.

- No, kuusi vuotias lensi ja huomasimme etté kypara ei ole kunnolla paassa eika
myds korvatulppa ole paikallaan. Lennéattgja tyttd oli niin innoissaan, ettei han
huomannut tilannetta. Mina, aiti naytin odotus tilasta seis kasimerkkid, mieheni
naytti kahvila tilasta samoin. Lennéattdja ei huomannut mitddn ennen kuin
tyttdremme kaansi peukun alas. Lennattaja ei pyytanyt edes anteeksi. Tytar ei
halunnut endé&n menna lentamaan ja me lopetimme harrastuksen siihen. Jos
toimitte nain vastuuttomasti, niin en mitenkaan pysty suosittelemaan Fo6nia
kenellek&an.

- mukavaa, mutta kallista aikaansa nadhden, eika péaase itsekseen alkuun yrittAmaan

- Lentoaika oli niin lyhyt, ettéd ensikertalaiselle se ei juurikaan antanut suuria
kokemuksia.

Kysyimme vastasiko fé6naus odotuksia (kuvio 4). 377 henkilda vastasi, etta kokemus ylitti
odotukset, 394:lla henkildlla kokemus vastasi odotuksia ja 25 sanoi kokemuksen

alittaneen odotukset.

Vastasiko foonaus odotuksiasi?

M Ylitti odotukset
M Vastasi odotuksia

m Alitti odotukset

Kuvio 4. Vastasiko fédnaus odotuksiasi?
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25:11a henkilolla, joilla kokemus alitti odotukset, oli muun muassa seuraavia perusteluita

odotuksien alittamiselle:

- Aika ei ollut tarpeeksi pitka ja ei tarpeeksi hurja

- Ajattelin hienompaa tunnetta

- En saanut lentaa yksin, vaikka lahjakortissani luki "solo”

- Ei korvaa benijia ja laskuvarjohyppya

- llmoitin etukateen olevani entinen hyppadja, mutta sitad ei huomioitu. Kun valuin
l[&helle pohjaa ja kupitin niin tehot pudotettiin heti eik& lentdmisesta tullut mitaan.

- Ei pa&ssyt lentamaan itse.

- Korkeammalle ja kauemmin — selkedmmat ohjeet ja hieman jannitysta. Lisaksi
inhosin sita, etta ohjaaja piti kiinni.

- Itse lentokokemus oli melko pliisu

- Liian lyhyt aika

- Rankkaa suorittamista. Luulin, etta olisi ollut rentoa leijailua.

Valtaosa vastaajista, joilla kokemus ylitti tai vastasi odotuksia kuvailevat kokemustaan
positiivisesti. Tyypillisia vastauksia ovat seuraavanlaiset vastaukset:

- Ainutlaatuinen kokemus

- Ajattelin olevan pelottava, mutta se ei ollutkaan

- lloinen/asiantunteva/ henkilékunta yllatti positiivisesti

- Ei odottanut mitdan/ei tiennyt mita odottaa, mutta oli hauskaa
- Oli upeampaa, kuin oli kuvitellut

- Luuli olevan vaikeampaa kuin oikeasti oli

20



Seitsemantena kysymyksena kysyimme, aikooko asiakas kokeilla fébnausta uudelleen
(kuvio 5). 13 henkilda ei aio kokeilla uudestaan, 436 henkilda vastasi, etté voi olla, ettéa
kdy uudestaan, 274 sanoi, etta tulee varmasti kdymaan uudestaan ja 73 sanoi voivansa

kuvitella fobnaamista pitkdaikaisena harrastuksena.

Aiotko jatkaa foonausta?

B En kokeile uudelleen

m Voi olla, etta joskus viela
kdyn uudelleen

B Tulen kdymaan varmasti
uudelleen

Voisin ajatella féonausta
pitkdaikaisena
harrastuksena

Kuvio 5. Aiotko jatkaa fébnausta?

13:sta henkildsta, jotka vastasivat “en kokeile uudestaan”, yhdeksan henkil6a vastasivat

kysymykseen "miksi et halua kokeilla uudelleen?”. Vastaukset olivat seuraavanlaisia:

- Ei ollut kivaa.

- Kokemus sattui, asentoa ei neuvottu kunnolla ja putkessa sité ei voinut enéaa
kommunikoida. Kasien asennosta en tiennyt mita haluttiin.

- En usko, etté vastaavalla kokeilulla saisi juurikaan enempaa irti lajista. Lajin
harrastaminen vaikutti erittéin kalliilta. Jos jokin jatkokurssi tms. olisi hyvin
hinnoiteltu ja paketoitu, voisin harkita.

- Eipa ollut kummoistakaan.

- Kokemus oli hieno, mutta aiheeseen syventyminen vaatisi paljon ja tulisi kalliiksi.

- Paska maku jai.

- Kallista.

- Pettymys paketin jarjestelyissa.
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Jatkamisesta kiinnostuneilta kysyttiin "mika saisi sinut tulemaan uudestaan?”. Vastauksia
tuli 329 kappaletta. Voittajavastaus avoimessa kysymyksessa oli hinnan lasku, joka ilmeni
noin 110 vastauksessa. 60 vastauksessa mainittiin hyva tai edullinen tarjous. 15
vastauksessa mainittiin lahjakortti uudestaan kaynnin edellytykseksi. 42:ssa vastauksessa
mainittiin kaverin tai perheen kanssa uudestaan tuleminen. My6s perheisiin ja ryhmiin

liittyvat tarjoukset nakyivat noin 20 vastauksessa.

244 kappaletta vastasi kysymykseen "mita toivot meilta, jotta fédnauksesta voisi tulla
sinulle harrastus?”. 98 vastaajaa sanoi hinnan olevan paatekija harrastuksen jatkamiselle.
Suuri osa on my6s muotoillut vastauksensa hintakysymykseksi. Hintaan liittyen kymmenet
vastaajat ovat maininneet myos jonkinlaisen perus/alkeiskurssin, harrasteryhmat,
kuukausikortit ja vastaavat. Viisi henkil6a totesivat, etté jatkakaa samaan malliin ja
vastauksia oli useita, jossa todettiin, ettd FGOnin toiminta on jo tarpeeksi hyvaa. Valimatkat

eri vastaajien kotikaupunkeihin mainittiin myds harrastamista rajoittavaksi tekijaksi.

6.1.1 Taustakysymykset

Ik&djakauma (kuvio 6.) keskittyy suurimmaksi osaksi 36-45 vuotiaisiin, joita on 265
kappaletta vastaajista. Alle 18-vuotiaita oli 23 vastanneista, 18-25 vuotiaita oli 68, 46-55
vuotiaita oli 148 ja yli 56-vuotiaita oli 80. Vastanneista 400 oli naisia ja 396 oli miehia eli

sukupuolijakauma puolittuu lahes taydellisesti.

Ikajakauma

M alle 18 vuotta

W 18-25 vuotta
26-35 vuotta
36-45 vuotta

M 46-55 vuotta

B yli 56 vuotta

Kuvio 6. Ikdjakauma.
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Useimmat kavijat ovat padkaupunkiseudulta, joista suurin ryhma on Helsingista, joita oli
358, Espoosta 112 ja Vantaalta 75. Ulkomailla asuvia oli noin kymmenen ja muutenkin
asiakkaita oli ympé&ri suomen muutamia asiakkaita kunnittain yhdestéa 30:een.

Paakaupunkiseudulta kotoisin ovat siis 68 % vastanneista.

6.2 Jatkuva asiakaspalautekysely

Jatkuvaan asiakaspalautekyselyyn 8.4.2019 mennessa oli vastattu 116 kertaa. Net
Promoter Score on 84. Asiakkaista 42 olivat kuulleet tuttavalta 36 tuli ryhméan kanssa, 25
luki FOONistd ja 13 huomasi Redissé Foonin.

64 henkilolla elamys ylitti odotukset, 48 vastasi odotuksia ja 4 henkil6lla alitti odotukset.
Vastaus eroaa asiakastutkimuksesta silla, ettd isommalla osalla elamys ylitti odotukset

jatkuvassa asiakaspalautekyselyssa kuin tutkimuksessa.

Kolme vastaajista ei aio jatkaa fodnaamista, 57 vastaajista ajatteli voivansa kayda
uudestaan, 42 tulee varmasti kdymaan uudestaan ja 14 voisi ajatella fédnaamista

pitkaaikaisena harrastuksena.

Kehitystoiveita annettiin 44 kappaletta, joista suurin osa oli positiivista palautetta, joissa
kiiteltiin kokemuksesta ja kehuttiin palvelua. Yleista kehitysehdotusta oli enempi opastus
lentojen valissa ja joissain toivottiin vapaampaa lentoa. Halvempaa hintaa toivottiin

viidessa vastauksessa.

6.3 Luotettavuus

Kyselyihin on vastannut suuri joukko, joka on hyva asia ja tuottaa luotettavampaa dataa.
On kuitenkin muutama seikka, jotka vaikuttavat negatiivisesti tutkimuksien, erityisesti
laajemman asiakastutkimuksen, luotettavuuteen. Muun muassa 796 vastanneen
asiakastutkimuksen vastaajista suuri osa olivat myos pro-lentgjia.
Asiakasyhteysrekisterissa oli jalkeen pain katsottuna vaarin ilmoitettuja tietoja, joten
emme saaneet asiakastutkimusta lahetettya pelkastaan alle 15 minuuttia lentaneille
ensikertalaisille. My6s suuri osa niista, joille sahkoposti on lahetetty, saattoi olla

pelkastaan varannut tai ostanut lennon eika suinkaan edes itse kokeillut.
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Vastauksia seuratessani on pidettava mielessa, ettd moni saattaa vastata
asiakastutkimuskyselyyn pelkastdén ilmaislentojen takia. Tdma mielessé pitaen siis
innostuneita lentdjid kannustettiin enemman kuin niita, joilla kokemus saattoi ja&da jopa
huonoksi.

Jatkuva asiakaskysely on kohdennettu hyvin. Sen saa asiakkaat sdhkopostiin, jotka ovat
juuri lentaneet, eli heilla on kokemus viela tuoreessa muistissa. Lomakkeella saa valitonta

palautetta, jos jokin asia on mennyt huonosti.

7 Johtopaatdkset ja pohdinta

Alkuoletukseni osoittautuivat tutkimuksen perusteella isolta osin oikeiksi. Hinta mainittiin
selkeésti suurimmaksi kompastuskiveksi harrastuksen jatkamiselle ja sille, miksi asiakkaat
eivat lennd uudestaan. Hinta vastaa myds osittain ensimmaiseen alaongelmaan, eli mitka
ovat vaikeimmat vaiheet asiakkaan polussa jatkaa harrastusta. Esille vastauksissa tuli
muutamaan otteeseen pitka valimatka, jonka myos henkilokunta oli maininnut. Jatkamisen
helppous ja oppimiskayréan selkeys mainittin monessa vastauksessa, eli harrastuksen
jatkamisen polku on selkeésti vaikeasti ymmarrettavissa joillekin. Osa kaipasi kursseja,

joissa opetettaisiin lennon alkeet.

Hinta on yksi osa-alue, johon omistajat ja muutenkin tuulitunnelilentamisen kustannukset
eivat pysty isosti taipumaan, joten kehitysta tulee tehda parantamalla muita
heikkousalueita, kuten alkeiskurssien suunnittelua ja tiedottamista tuulitunnelilentamisesta

harrastuksena.

Jatkuva asiakastyytyvaisyyskysely tukee asiakastutkimuksessa saatuja tietoja, ja
vastaukset ovat suhteellisen samanlaisia. Johtopaatdksissa kahden kyselyn
samankaltaisuuden takia ja asiakastutkimuksen suuremman laajuuden takia siis keskityn
asiakastutkimukseen tarkemmin. Jatkoa ajatellen F66nilla saadaan palautetta lentgjilta

jatkuvalla asiakaspalautekyselylla.
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7.1 Johtop&atdkset asiakastutkimuksesta

Vastaajista 32 % kertoi tuttavien suositelleen, 30 % luki FOOnista, 26 % henkilda tuli
ryhman kanssa ja 12 % henkil6d huomasi Redissa. Suurin osa asiakkaista ovat siis
kuulleet foOnaamisesta kaverilta, perheelta tai tuttavilta. Tama painottaa
asiakaskokemuksen tarkeytta, koska tuotamme palvelua, jossa asiakas kertoo erityisesta
kokemuksesta eteenpain. Jos kokemus on jaédnyt huonoksi, niin Fé6nia suositellaan
vahemman. Kuten aikaisemmin tietoperustassa mainittuna Loyt&nén ja Kortesuon
mukaan myos keskinkertaisuus ja tavallisuus unohtuvat helposti, joten palaavien
asiakkaiden saamiseksi on myos pystyttdva luomaan lisdd wow-elamyksia.
Asiakastutkimus lahetettiin 25. helmikuuta, jolloin suuri osa saapuneista olivat nahneet
joulukampanjamme, jossa Fo06nilla oli mainoksia televisiossa ja metrossa. On siis loogista,
ettd 30 % loysi FOOniin medioiden kautta. Silti word-of-mouth periaate tuo meille eniten

asiakkaita.

26 % asiakkaista tuli ryhman kanssa, eli yhdessa esimerkiksi tydéporukan kanssa. Lahes
puolet olivat keskisuuria 5-10 henkilon ryhmid, joka kertoo meille arvokkaimmista

yrityksista, jotka ovat keskisuuret yritykset.

Pienin osuus oli walk-in-asiakkaista, joita oli muihin verrattuna vain 12 %. Pienempi walk-
in asiakkaiden maara on perusteltavissa Redin vahaisella kavijamaaralla (Talouselama,
2018), seka osittain FOOnNin sijainnilla kauppakeskuksessa. FOOni sijaitsee
kauppakeskuksen reunassa ja pitkan kaytavan paassa, josta pitdda menna alakertaan.
Monet asiakkaista varmasti eivat paase perille asti ja jotkut saattavat arastella sita, etta

saako tulla vain katsomaan.

Foonin Net Promoter Score, eli NPS on asiakastutkimuksessa 73, mika on loistava luku.
Yli 70:11& Net Promoter Score:lla yltaa parhaiden asiakaskeskeisten yritysten joukkoon
(Yan, J. 2019). F60nin asiakastutkimuksen NPS on suurempi kuin Suomen parhaimpien
bréndien Iro research and consulting yrityksen mukaan. Suomen parhaiten listattuihin
yrityksiin kuuluu muun muassa BMW (73), Wotkins (70) ja Audi (70) (IROResearch Oy,
2019). Vastaajistamme 631 ovat suosittelijoita, eli he ovat antaneet 9-10 arvosanan.
Perusteluissa ja avoimissa kysymyksissa positiiviset palautteet tulvivat hienosta
elamyksesta ja ihmiset ovat enimméakseen innoissaan lentoeldmyksesta. Kaikkia ei pysty

miellyttdm&&n ja on hyvaksyttava, ettd lentdminen ei ole kaikille mieluista ajanvietetta.
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Vain 3 % asiakkaista palvelumme ei vastannut odotuksia. Loppujen 97 % mukaan
palvelumme on odotuksien arvoinen tai jopa enemman. Tietoperustaan viitaten
erinomaiseen asiakaskokemukseen liittyy positiivinen yllattyminen (Loytana J, & Kortesuo
K. 2011), jonka olemme tutkimuksen perusteella tuottaneet vahintéd&n 47 %:lle vastaajista,
jotka sanoivat elamyksen ylittaneen odotukset. Henkil6illa, joilla elamys ylitti odotukset,
hehkuttelivat kokemusta muun muassa ainutlaatuisuudellaan ja yleensa ihmettelivat
kuinka helppoa ja hauskaa lentdminen sittenkin oli. Vastauksien perusteella 50 %
henkildista mahtui my6s useita sellaisia, jotka olivat jo lentaneet ja tiesivat jo mita odottaa
lentdmiseltéd. Oletukseni on, ettéd ensikertalaisilla odotuksien ylittdminen on helppoa
korkealle lennattamisella.

Suurella osalla asiakkaista jai huono maku siitd, ettéd he eivat saaneet tarpeeksi vapautta.
Tuulitunnelilentdminen voi olla myds vaarallista, jos ei tieda mité tekee. Sen takia
lennattajat joutuvat joskus pitdmaan kiinni asiakkaasta, etta han tekee liian riskialttiita

likkeitd. Tata on kommunikoitava vilkkaimmille asiakkaille paremmin.

7.2 Asiakkaan polun kartoitus ja tunnekartta

Hinta on suurin syy paluu lentjien vahaiselle maaralle tutkimuksessa, mutta muutkin syyt
vaikuttavat lentoelamykseen vahvasti. Asiakkaan polun kartasta pystyy havainnoimaan
ostopolussa kronologisesti haastavat kohdat. Asiakkaan polun karttaan (liite 3.) on
merkitty punaisella tyypillisid syitd uhista tai haasteista, joita esiintyy elamyksen eri
vaiheissa, jotka vaikuttavat negatiivisesti uudelleenostopaatokseen. Muun muassa, jos
asiakas joutuu odottamaan lilan pitkdan lentoaan, niin pelkastaan se vaikuttaa asiakkaan
innostukseen. Muita hankalia kohtia asiakkaan polussa on se, etta asiakkaasta pidetaan

kiinni liikaa niin han ei tunne oppivan itsenaista lentoa.

Tassa tutkimuksessa on tietoperustassa kayty lapi tunteiden tarkeytta paatdksenteossa.
Tunteet auttavat meita oppimaan (Walden, 2017, 155). Seuraavan kerran kun asiakas
ajattelee haluavansa elamyksia, hanella toivottavasti tulee F66ni mieleen. Asiakas saattaa
oppia pienessa ajassa paljon ja kokee iloa siitd. Han on toisaalta saattanut oppia, etta
Foonilla asiakaspalvelijoilla oli niin kiire, ettéd kokemus jai jokseenkin tyhjaksi. Seuraavalla
kertaa asiakas menee vaikka Linnanmaéelle. Tunnekartassa (liite 4.) on mainittu
suurimmat kommentit ja ajatukset, mitd asiakkailla tuli tutkimuksessa. Mitéa asiakas sanoo,
on selvinnyt jo FOoNIll& havainnoiden. Esimerkiksi melkein jokainen asiakas on

tyytyvainen ja haluaisi ilman muuta kokeilla uudestaan.
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Osittain on voitu havainnoida, miten asiakas kayttaytyy Foonilla. Tutkimuksen myoéta
tunnekarttaan lisattiin varsinkin tuntee- ja ajattelee -kohtiin mieltymyksia, mita ei FGonilla
tullut sanottua. Merkittdvimpina kohtina tietenkin kalleus, mutta myds vapaus itsendiseen
lentamiseen on ihmisilla toiveissa. Tutkimuksen perusteella pystyin lisddmaan
tunnekarttaan muun muassa sen, etta asiakkaat eivat tunne saaneensa tarpeeksi tietoa ja

opastusta.

Aikaisemmin on johtopaatoksissa mainittuna, etta lento-opastus jaa monelle asiakkaalle
vahaiseksi. Vaikka FO6ni on viihdetarkoitukseen tuotettu urheilu- ja elamyspalvelu, niin
joillekin on tarke&é oppia mahdollisimman paljon vahéassé ajassa ottaen huomioon
tuulitunnelin kalliin tuntininnan. Rosca kertoo tutkimuksessaan suunnitelmallisuuden ja
arvioinnin tarkeydesta valmentamisessa. Asiakkaan polun kartassa palautteen kohdalla
on siis suuri riski, jossa asiakas voi kokea, etta ei ole saanut tarpeeksi tietoa, joko

etukateen, tai loppupalautteenannossa.

7.3 Kehitysehdotukset

Suosittelu on suurin kanava, josta Foonille tulee uusia lentgjia. Foonin Net Promoter
Score on huippuluokkaa. Tutkimuksessa on selvinnyt, ettéd 32 % asiakkaista tulevat
muiden suosittelemana. Yhtend mahdollisuutena olisi paastaéa suosittelijat uudestaan
lentamé&an reilusti halvemmalla, jos he tuovat kaverinsa lentamaan. Talla saadaan lisaa
paluulentdjid ja samalla FOOni vastaa kalliiseen hintakysymykseen. Kerran lentaneista
saadaan paluulentdjia ja heidat saadaan lentamaan uudestaan ja he tulevat olemaan
lAhempana pro-statusta. Kaverien kanssa lentdminen on myds paljon mukavampaa ja
hauskempaa kuin yksin. Kehitysehdotuksena on antaa kaverin kanssa tulleille asiakkaille
50 % alennus omasta lennosta. Tassa tapauksessa asiakkaat eivat pelkastaan suosittele,
vaan tuovat kaverinsa mukaan. Talla Fooni pystyy lisaamaan palaavien asiakkaiden

maaraa.

Toinen kehitysalue foédnaamisen opettelussa on palautteen lisaéaminen ja erilaiset kurssit.
Kymmenet vastaajat olivat toivoneet erilaisia kursseja. Talla hetkella 15 minuutin pro-
kurssi tai lentolupakirja kuulostaa asiakkaille liilan suurelta yhtaloltéa 299 euron hintaan.
Taman tutkimuksen avulla olemme tuottaneet uuden alkeiskurssin, jossa kaydaan kuuden
viikon aikana mahalla lentdmisen perusteet. Kurssi on hyvin suunniteltu ja kurssilla
kaydaan kattavasti alku- ja jalkipalautteenannot kuten Roscan tutkimuksessa on tarkeaksi
todettu. Hinta kurssille on vain 199 euroa, ja se sisaltdd kaytanndssa saman lentoajan

kuin 299 euroa maksavan paluulentotarjouksen lentolupakirjalle. Talla hetkelld 9.4.2019
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ensimmaista kertaa jarjestettavalle kurssille on ilmoittautunut 9 henkiléa, seka useita
muita on ilmoittautunut jonoon seuraaville kursseille. llmeisesti hinnan lasku ja
tutkimuksessa ilmenneet asiakkaiden toiveet laajemmasta palautteesta olivat sopiva

kannustin ndin suuren ensimmaisen kurssin osallistujamé&aralle.

Alkeiskurssissa kaydaan lapi eri teemoja eri viikkoina. Tiedon puute ja tutustuminen
uuteen harrastukseen voidaan kokea haastavaksi, joten kurssilla madalletaan kynnysta
tulla lentamaén. Kurssilla esitellaan asentojen ja lentojen liséksi lentdmiseen liittyvia
teemoja, kuten varustepuolta, lentolajeja ja tapahtumia. Kuusi viikkoa sitouttaa myos
harrastajia lajiin. Vaikka lentojen minuuttimaéarat ovat samoja, paasevat asiakkaat

lahemmas tutustumaan fédnaamiseen ja kaikkeen mika liittyy lajiin.

Asiakkaanpolun kartassa (liite 3.) suurimmat uhat tulevat alkeiskurssilla selatettya.
Informaation puute tulee laskemaan huomattavasti kursseilla, jossa on jokaisella viikolla
omat teemat ja tavoitteet. Henkilokunnalle on myds varattu kurssille aikaa, jotta kiire ei ole

esteena.

Kattavampaa jalkibriiffia pystytaan antamaan lisdd normaaleissa lennoissa. Edelleen
palautteenannon laajuus tulee olemaan esimerkiksi viikonloppuisin suuri haaste, jos
tunneli on tayteen varattu. Kuitenkin erityisesti hiljaisempina péivind pystytaan esimerkiksi
pitdmaan pidempaé taukoa lentominuuttien vélissa, jotta asiakkaalle tulee tunne, ettd han
on saanut hyvaa palvelua ja tarpeeksi palautetta lennosta.

Tunnelin jakaminen ja harrastuksen jakaminen siina toivossa, etta voidaan myods
halventaa lentamista voi olla yksi mahdollisuus asiakasméaarén lisdamiselle. Usealla
henkildlla tutkimuksessa tuli esille ”jengiyttdminen” ja ryhmaytyminen, koska yksittaisella
innostuneella voi olla vaikeuksia aloittaa lentaminen. Jo suuren osallistujamaaran saanut
alkeiskurssi on siis erinomainen vastaus tutkimuksen alaongelmille. Tavoitteenamme
Foonilla on olla enemman kokemusbrandi kuin tehokkuusbrandi kuten Walden luokittelee
asiakaskokemusjohtamista. Jos pystymme F6onilla keskittymaan enemman kokemuksen
laadun parantamiseen panostamalla ryhmaytymiseen ja ryhmahengen kohottamiseen, on
Foonilla helpompaa tuottaa merkityksellista asiakaskokemusta. Asiakkaat kokevat
olevansa esimerkiksi alkeiskursseilla osa valmennusryhmaa, eivatka vauhdilla

lennatettdvad yleis6d sunnuntaiaamuna.
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F6oni ei pysty liikaa taipumaan hintaan, koska tuulitunnelin kayttokustannukset ovat niin
suuria. Muita vaihtoehtoja ja kehitysideoita hintaan liittyen voisi olla osamaksuvaihtoehdot.
Ihmiset ostavat helpommin, jos heidén ei tarvitse maksaa kaikkea kerralla. Osamaksua
tarjoavat yhtit kuten Klarna tai Collector. Useimmat asiakkaat haluavat maksaa laskunsa
kuun lopussa tai maksaa erissé (Collector, 2019). Osamaksuvaihtoehdot mahdollistavat,
jopa vuosien maksuajan. Vastaavien laskutuspalveluiden kayttdmisessa on hyvaa se, etta
yritys saa valmiiksi koko summan ja kassavirta pysyy tasaisena. Ajatuksena on antaa
asiakkaille mahdollisuus erilaisiin maksuvaihtoehtoihin ja se madaltaa kynnysta ostaa
suurempia paketteja. Palvelumuotoiluun kuuluu tuotteiden muotoilu. Osamaksuun sopii

loistavasti esimerkiksi 10 kerran kortit, joita FOonilla ei viela ole.

7.4 Pohdinta

Tutkimusmenetelma, eli kyselytutkimus osoittautui hyvaksi valinnaksi, koska silla saatiin
tarpeeksi suurelta yleisolta tietoa. En olisi voinut tehdéa suuria johtopaatoksia vain
muutamaa henkilda haastattelemalla. Esimerkiksi nyt selvisi, kuinka suuri tarked osa
suosittelu on FOonin markkinoinnissa. Lisaksi hinnan vaikutus vahvistui erityisen
vaikuttavaksi tekijaksi kuten tutkimuksen alussa oli oletettu. Jalkeenpéin ajateltuna
laadullinen haastattelu olisi voinut tuoda varmasti lisé& arvokasta tietoa. Tulevaisuudessa

voimme esimerkiksi tydstaa alkeiskurssia paremmaksi haastatteluiden avulla.

Oman tydn suunnittelu onnistui loistavasti ja oma tyénhallinta on ollut hyvaa.
Suunnitelmani oli tehd& kaksi paivaa viikossa toitéa opinnaytetydn tekemiseen helmikuun
2019 alusta ja vaikka tydaikani muuttuivat, minulla oli silti kokonaisia viikkoja aikaa tehda
tyota ennen palautusta. Olen oppinut analysoimaan kyselytutkimuksia ja tekemaan
johtopaatoksia, sekd ymmartanyt kehitysideoiden tarkeyden. Kehitystoimet ovat
valttamattomia kyselytutkimusta tehdessa, koska tydsta luonnollisesti halutaan olevan
hyotya tydpaikalle ja parempien palveluiden tuottamiseen. Alkeiskurssit toivat palaavia

asiakkaita huomattavasti.

Jos olisin suunnitellut kysymykset toisin, olisin voinut saada parempaa tietoa
tutkimusongelmiin. Esimerkiksi hinnan tiedettiin olevan jo suuri kompastuskivi palvelun
ostolle. Nyt suurin osa keskittymisesta meni kehitysehdotuksien etsimiseen
kyselytuloksista. Asiakkailta olisi voitu kysya mielipiteitd enemman viihtyvyyteen tai kuinka

tyytyvaisia he ovat lentopakettiin ja tuotteisiin.

Aihe oli merkityksellinen ja siité oli hyotya yritykselle. Asetin tavoitteet ja tutkimusongelmat

hyvin, tosin asiakkaanpolun kartan hyédyntadminen olisi voinut olla laajempaa. Nain olisin
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saanut vastattua paremmin toiseen alaongelmaan, joka oli selvittaa vaikeimmat vaiheet
asiakkaan polussa jatkaa harrastusta. Tietoperusta linkittyi tydhon tyydyttavasti, mutta ne
liittyivat aiheeseen hyvin. Lahteiden laajuus oli tarpeeksi laajaa, koska niissa esiintyi niin
englanninkielistd, kuin suomenkielista kirjallisuutta. Lisaksi |ahteissé esiintyi erilaisia
l[Ahteité kuten artikkelia, kirjoja ja tutkimusta.

Lopuksi olen tyytyvainen, kuinka tavoitteet ja tulokset saavutettiin. Niistd saavutettiin
hyodyllisia kehityksia, joita jatkamalla voidaan varmasti parantaa Foonin palveluita
entisestaan.
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