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S-ryhman matkailukauppaa arvioidaan ja kehitetaan jatkuvasti. Nopeasti muuttuva kysynta ja
liilketoiminnan muutokset asettavat haasteita palvelukonseptien kehittamiselle. Taman opin-
naytetyon kohteena on S-ryhman hotellien ryhmamatkailuun suunnattu Bussiklubi-konsepti ja
sen kehittaminen asiakaslahtoisemmaksi. Opinnaytetyon tavoite oli selvittaa asiakaslahtoisia
kehittamisideoita SOK:n matkailukaupan ketjuohjaukselle.

Teoriaosuuden lahteina kaytettiin artikkeleita ja teoksia asiakaslahtoisyydesta, palvelutuot-
teen kehittamisesta ja kanta-asiakkuuksista. Lahteita taydensivat S-ryhman liiketoimintaan ja
ryhmamatkailuun liittyvat verkkosivustot.

Yrityksen omia tavoitteita selvitettiin analysoimalla Bussiklubin nykytilaa sen toimintaympa-
riston ja taloudellisen nakokulman kautta. Samalla maariteltiin Bussiklubi kanta-
asiakkuusohjelmana seka sen palvelut asiakkaille. Naiden tietojen perusteella laadittiin esi-
merkki Bussiklubin palvelupolusta. Tavoitteiden ja kehitysideoiden keraamiseen kaytettiin
aivoriihimenetelmaa ja sen tuloksista johdettua SWOT-analyysia.

Empiirisen osan aineistonhankintamenetelmana kaytettiin laadullisiin menetelmiin lukeutuvaa
lauseentaydennyslomaketta. Vastaajien kohderyhmaksi valittiin kaikki Bussiklubin jasenyrityk-
set. Lauseentaydennyslomakkeita lahetettiin sahkoisesti yhteensa 330 kappaletta. Vastauksia
saatiin 31 jasenyritykselta ja vastausprosentiksi muodostui 9,4 %.

Palautettujen lauseentaydennyslomakkeiden vastaukset jaettiin aluksi lauseenaluittain omiin
taulukoihinsa ja vastauksia yhdisteltiin samaa tarkoittaviin teemoihin. Jokaisen lauseenalun
vastausten keskeisin sisalto avattiin taulukon jalkeen. Saatujen vastausten perusteella voitiin
vastata empiirisen osan alaongelmiin.

Kehittamisideoita ja kehitettya palvelukonseptia tuotiin esille kahden kuvion avulla. Naista
ensimmainen, miellekartta, kuvaa asiakkaiden nakemysta taman hetkisesta Bussiklubista.
Toinen kuvio, palvelupolku, toimii konseptoinnin apuvalineena. Kehitettyyn palvelupolkuun on
sijoitettu keskeisimmat kehittamista vaativat asiat.

Opinnaytetyon tavoite onnistui hyvin, vaikka tutkimus ei tuottanut kovinkaan ennalta arvaa-
mattomia ideoita. Bussiklubin toiminnassa kannattaa ensisijaisesti keskittya viestinnan ja
yhteistyon kehittamiseen.

Asiasanat bussimatkailu, kanta-asiakas, majoitus, palvelujen kehittaminen, palvelukon-
septi, palvelupolku
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The travel business of the S-Group is constantly evaluated and developed, although changing
demands in the travel business sets challenges for service concept development. This thesis
focuses on the group travel concept, Bussiklubi, of the S-Group and its hotels, in order to
identify ways to develop it to be more customer-oriented. The purpose of this thesis was to
explore ideas and opinions of customers regarding the best way to develop Bussiklubi.

The theoretical framework was based on articles and publications discussing the customers’
role in service development, service product development, loyalty programs and the concept
of the loyal customer. In addition, the S-Group and its group travel business were introduced.

The S-Group’s own goals were clarified by analyzing Bussiklubi, in terms of its environment
and also from a financial perspective. Bussiklubi as a loyalty program was defined and its role
as a service provider to its customers was examined. Bussiklubi as a service path was illu-
strated on the basis of this background information. A brainstorming method involving the S-
Group staff was used to determine the objectives and the development ideas with respect to
Bussiklubi, and from this a SWOT analysis was derived.

A sentence completion method was used when collecting empirical data for the study. The
target group consisted of all the members of Bussiklubi. The electronic sentence completion
forms were sent by e-mail to a total of 330 e-mail addresses. Of those, 31 replied, giving a
response rate of 9.4 per cent.

The received responses by sentence beginnings were then categorized and the results were
presented in tables. Furthermore, the main results of every sentence beginning were summed
up in the text form. Answers to the empirical sub problems were given on basis of these res-
ponses.

Two figures were made to illustrate the development ideas and the service concept. The first
figure, a mind map, is the image of customers’ views of the current Bussiklubi. The second
figure, a service path, acts as a concept illustrator. The developed service path includes the
most important areas of potential improvement for Bussiklubi.

The thesis was implemented successfully, although it did not bring very unexpected ideas.
The main priority for Bussiklubi is to develop its communication and cooperation with its cus-
tomers.

Keywords accommodation, bus travel, loyalty program, service concept, service devel-
opment, service path
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1 Johdanto

Taman luvun tarkoituksena on selventaa tutkimuksen lahtokohtia ja maarittaa sen suunta.
Aivan aluksi tutustutaan tutkimuksen taustaan. Taman jalkeen selvitetaan opinnaytetyon ta-
voitteet, ongelmat ja tutkimuksen rajaukset. Seuraavissa alaluvuissa avataan opinnaytetyon

keskeisimmat kasitteet, rakenne seka tutustutaan aiheesta aiempiin tehtyihin tutkimuksiin.

1.1 Tutkimuksen taustaa

S-ryhman matkailukauppa kohtaa merkittavia strategisia muutoksia vuoden 2011 aikana. Eri
palvelukonseptien kannattavuutta tutkitaan tarkasti. Viimeisin uutinen oli luopuminen Holiday
Club -hotellien liiketoiminnasta. Bussiklubin ollessa osa S-ryhman vapaa-ajanmatkailua on sen
kehittamista myos arvioitava nopeasti muuttuvassa liiketoiminnassa. Tama opinnaytetyo to-
teutettiin opinnaytetyona toimeksiantajalle kartoittamaan Bussiklubin nykytilaa, sen kehitta-
mista palvelukonseptin ja prosessien osalta. Asiakkaat, joita ei ole aiemmin osallistettu palve-
lukehitykseen, otettiin nyt mukaan kyselytutkimuksen kautta. Asiakkailta saatiin nain ensim-

maista kertaa tietoa siita, millaisena he nakevat Bussiklubin.

Bussiklubi on kotimaisia liikenngitsijoita varten luotu palvelukonsepti S-ryhmassa. Bussiklubin
tarjoamat palvelut liittyvat kotimaan ryhmamatkailuun. Palvelujen ensisijainen tavoite on
sitouttaa liikennoitsijat kayttamaan S-ryhman hotelleja tilausajoliikenteen yhteydessa. Tama
tapahtuu talla hetkella tarjoamalla heille klubietuja ja ajankohtaisia tarjouksia. Bussiklubin
tarkoitus on myos helpottaa seka yksinkertaistaa liiketoimintaa niin lilkennoitsijoiden kuin S-

ryhman hotellien valilla.

Kiinnostus opinnaytetyohon syntyi oman tyon ohessa vuoden 2010 aikana. Opinnaytetyon teki-
jan vastuu Bussiklubin operatiivisesta toiminnasta kasvoi tasaisesti aina palvelun paakaytta-
jaksi asti. Bussiklubin toiminnassa oli havaittavissa lukuisia epakohtia, joita tulisi kehittaa.
Nama kehityskohteet liittyvat myyntiin, markkinointiin, resursseihin, kannattavuuteen ja
asiakaslahtoisyyteen. Opinnaytetyon toimeksiantaja, SOK:n matkailukaupan ketjuohjauksen

myyntijohtaja antoi vapaat kadet kehittaa ja ideoida Bussiklubin toimintamallia uudelleen.

Bussiklubi-palvelukonseptin kehittaminen on tarkeaa siksi, etta opinnaytetyon toimeksiantaja
osaa kohdistaa resurssit kustannustehokkaasti ja kannattavasti oikeisiin toimintoihin. S-
ryhman nakokulmana on kasvattaa liikevaihtoa, kannattavuutta, kysyntaa ja pysya kilpailuky-
kyisena vaihtoehtona markkinoilla. Liikennoitsijoiden hotelleille tuomat ryhmat muodostavat
usein pohjan hotellien majoituskapasiteetille. Ryhmamatkat varataan yleensa hyvissa ajoin,

jolloin ne myos tasapainottavat hotellien tulosta kysynnan ollessa muuten alhainen. Revenue



management - ajattelua soveltaen liikennoitsijoille voidaan tarjota kilpailukykyisia tarjouksia.
Asiakkaiden nakokulmasta katsottuna kyse on, toivottavasti, kilpailukykyisesta palvelutuot-
teesta, joka helpottaa heidan toimintaansa ja on valitettavissa eteenpain heidan omille kulut-

taja-asiakkailleen.

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet, padaongelma ja alaongelmat

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa SOK:n matkailukaupan ketjuohjaukselle Bussiklu-
bi-palvelukonseptin nykytila, asiakkaat kehitystyohon mukaan ottava toimintatapa ja naiden
kautta tutkia uusia mahdollisuuksia liiketoiminnan kehittamiseksi. Millaisia keinoja on kaytet-

tavissa ja miten niita voidaan hyodyntaa Bussiklubin liiketoiminnan kehittamiseksi?

Paaongelmaksi muodostuu, miten Bussiklubi-palvelukonseptia voidaan kehittaa asiakaslahtoi-

sesti.

Teoriaosuuden alaongelmat ovat:

o Miten palveluita kehitetaan asiakaslahtoisesti? (Luku 3)

o Miten palvelutuotteen osat ja kokonaisuus maaritellaan? (Alaluvut 4.1 ja 4.2)
o Miten palvelujen konseptointi tapahtuu? (Alaluku 4.3)

o Minkalainen on asiakkaan palvelupolku? (Alaluku 4.4)

o Miten kanta-asiakkuus ja kanta-asiakasohjelmat maaritellaan? (Luku 5)

Empiirisen osan alaongelmat ovat:

o Millainen on Bussiklubin nykytila? (Luku 6)

o Minkalaisia ovat yrityksen tavoitteet Bussiklubille? (Alaluku 8.1)

o Miten asiakkaat kokevat Bussiklubin toiminnan ja sen kehittamisen? (Alaluvut 8.2 -
8.2.4)

o Miten Bussiklubin palvelupolkua voitaisiin tulosten perusteella kehittaa? (Alaluku 9.2)

Opinnaytetyo keskittyy palvelujen kehittamiseen prosessimaisella otteella. Sen tarkoituksena
on selvittaa Bussiklubin nykyisten palveluiden tila seka tunnistaa ongelmakohtia kehitystyota
varten. Paaasiallinen tehtava on selvittaa ideoita Bussiklubin kehittamiseksi. Opinnaytetyon

tulokset on mahdollista ottaa kayttoon sellaisenaan tai hyodyntaa osia tarpeen mukaan.

Tutkimus rajoittuu ainoastaan Bussiklubi-konseptin arviointiin yhdessa asiakkaiden ja SOK:n

matkailukaupan oman henkilokunnan kanssa. Asiakkaiden omien asiakkaiden (kuluttaja-



asiakkaiden) matkailun tutkimus jaa taman tutkimuksen ulkopuolelle. Sita kuitenkin sivutaan

hieman bussimatkailun tulevaisuuden arvioinnissa.

1.3  Keskeiset kasitteet

Asiakasldhtdisyys

Asiakaslahtoisyydella on monia eri maaritelmia kirjallisuudessa. Se rinnastetaan myos kasit-
teisiin, kuten asiakkuus- tai markkinalahtoinen ajattelutapa. Asiakkaiden ymmartaminen ja
heidan arvonmuodostuksensa selvittaminen on asiakaslahtoisyyden ydin. (Storbacka, Blom-
qvist, Dahl & Haeger 1999, 21; Hamalainen, Nyman, Bjork, Lammi 2009, 16.)

Kanta-asiakasohjelma

Kanta-asiakasohjelman avulla yritys pyrkii lisaamaan toivottujen asiakkaiden uskollisuutta.
Tarkoituksena on saada asiakas keskittamaan ostojaan pienemmilla markkinointikustannuksil-
la. Kanta-asiakasohjelmaan sisaltyvat asiakkaille tarjottavat edut, palvelut, niiden jakelu-

kanavat seka viestinta. (Bergstrom & Leppanen 2009, 478.)

Liikennditsijd

Liikennoitsijalla tarkoitetaan tassa opinnaytetyossa kotimaisia yrityksia, jotka tarjoavat tila-
usliikennematkoja ryhmille. Bussiklubissa on jasenia vain tasta asiakasryhmasta. (Linja-
autoliitto 2011.)

Palvelujen kehittdminen

Palvelujen kehittaminen tahtaa kilpailukykyiseen, kannattavaan ja innovatiiviseen liiketoi-
mintaan. Palvelujen kehittamisen lahtokohtana on yrityksen liiketoimintastrategia. Suunnitte-
lu ja kehittaminen ovat sidoksissa yrityksen osaamiseen ja resursseihin. Kehitystyon paatar-
koitus on luoda edellytykset palveluille, jotka asiakkaan mielesta tuottavat houkuttelevaa

lisaarvoa. (Jaakkola, Orava & Varjonen 2007, 3.)

Palvelujen kehittamisen lahtokohtana voidaan pitaa yrityksen omaa liiketoimintastrategiaa.
Toisin sanoen yritys pyrkii kasvattamaan kannattavuutta ja kasvua sovittamalla oman osaami-
sensa toimialan kilpailutilanteeseen. Palveluiden kehitystyon tarkoitus on luoda palveluja,
jotka asiakkaat kokevat houkutteleviksi seka tuottavat heille lisaarvoa. Palvelujen kehittamis-
tyota voidaan tehda normaalin tyon ohessa tai erillisina hankkeina, riippuen kehittamiskoh-

teen laajuudesta. Palvelujen kehittamisessa nahdaan eri tasoja:
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o Nykyista palvelua, ilmetta tai tyylia voidaan muuttaa

o Nykyisen palvelun parannus ja uudistaminen

o Olemassa olevan palvelutarjooman laajennus yrityksen nykyisille kohdemarkkinoille
o Taysin uudentyyppinen palvelu jo olemassa olevaan tarpeeseen

o Uuden tarpeen mukainen ja taysin uudistettu ratkaisu.

(Jaakkola, Orava ja Varjonen 2009, 3.)

Palvelukonsepti

Palvelukonsepti sisaltaa yrityksen palveluidean tahtotilan, mahdollisuudet ja asiakasymmar-
ryksen nakokulman. Naiden perusteella laaditaan kirjallinen esitys palveluidean pohjalta.

Tassa vaiheessa idea voidaan esittaa myos visuaalisesti.

Komppula ja Boxberg (2002, 22) ovat maaritelleet palvelukonseptin niin, etta sen tehtava on
selittaa asiakkaiden arvonmuodostus ja yrityksen edellytykset sen toteuttamiseksi. Se perus-
tuu asiakkaiden tarpeisiin, mutta sen tulee tuottaa arvoa molemmille niin asiakkaalle kuin

yrityksellekin. Palvelukonseptin selvittaminen toimii tuotekehityksen alustana.

1.4  Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon alussa selvitetaan S-ryhman vapaa-ajan liiketoiminnan rakennetta ja Bussiklu-

bin sijoittumista siihen (Luku 2).

Asiakkaiden osallistumista palveluiden kehittamiseen tutkitaan teoriaosuuden luvussa 3. Tut-
kimuksen teoriaosuus palveluiden kehittamisesta koostuu palvelupaketin, laajennetun palve-
lutarjooman, palvelujen konseptoinnin ja palvelupolun maarittamisesta. Vertailussa on eri
kirjailijoiden palvelukehityksen malleja. Palvelukonseptin yhteydessa esitellaan tyokaluja,
joita kaytetaan myohemmin empiirisen osan yhteydessa (Luku 4). Teoriaosuus jatkuu kanta-
asiakasohjelmien maarityksella. Alaluvuissa maaritellaan kanta-asiakas, kanta-asiakas-

ohjelmat ja niihin liittyvia ongelmia (Luku 5).

Bussiklubia ja sen tarjoamia palveluja kuvataan tarkemmin luvussa 6. Palvelukonseptia ava-
taan muun muassa erilaisten taulukoiden ja kuvioiden avulla. Palveluiden nykytilaa arvioidaan
taloudellisten ja toimintaympariston asettamien analyysien kautta. Analyysien lopuksi keski-
tytaan mahdollisiin kehityskohteisiin, joita pidimme etenkin yrityksen nakokulmasta tarkeina.
Naiden avulla hahmotettiin kehitystyon merkitysta, mahdollisuuksia ja resursseja. Tutkimuk-
sen ydin koostuu asiakasymmarryksen ymparille, mutta asiakkaiden nakokulma ei yksin riita,

vaan mukana taytyy olla myos yrityksen tahtotila ja tavoitteet.
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Empiirinen aineisto hankittiin aivoriihen ja lauseentaydennysmenetelman avulla (Luku 7).
Naiden yhdistaminen ja analysointi tuotti lopulta kehitetyn asiakaskeskeisemman palvelukon-
septin palvelupolun muodossa, jonka toimivuutta arvioidaan opinnaytetyon lopuksi. Koko em-
piirinen aineisto, SWOT-analyysi ja lauseentaydennyslomakkeen vastaukset esitellaan luvussa
8.

Tutkimuksen tulosten yhteenveto ja uudistettu palvelukonsepti esitellaan tarkemmin luvussa

9. Samalla arvioidaan tulosten merkitysta ja niiden sovellettavuutta seka hyotya alalle. Uuden
palvelukonseptin testaaminen ja kayttoonotto jai SOK:n matkailukaupan ketjuohjauksen paa-
tettavaksi opinnaytetyon kirjoittajan siirtyessa uusiin tehtaviin. Opinnaytetyon lopuksi arvioi-

daan tutkimusprosessia ja mahdollisia jatkotutkimuksen aiheita.

Luvussa 9 tehdaan lopulliset johtopaatokset. Luku 10 koostuu omasta pohdinnasta niin opin-

naytetyon kuin aiheen kuin tuloksien nakokulmasta.

1.5 Aikaisemmat aiheeseen liittyvat tutkimukset

Aikaisempia tutkimuksia, jotka liittyvat taman opinnaytetyon aiheeseen, on keratty tauluk-
koon 1. Niiden aiheet kasittelevat myos tassa opinnaytetyossa usein esiintyvia kasitteita kuten

palveluiden kehittamista, konseptointia, kanta-asiakkaita ja asiakaslahtoisyytta.

Yritysasiakkaille tarjottuja palveluita on kasitelty useammassakin opinnaytetyossa eri nako-
kulmista. En kuitenkaan loytanyt taysin vastaavantyyppista tutkimusta, joka kasittelisi yhta
tarkasti maaritellyn yritysasiakasryhman kanta-asiakkuuden tai palveluiden kehittamista. Ha-
ku tehtiin Theseus-tietokannasta kevaalla 2010. Hakusanoja olivat: asiakaslahtoinen, asiakas-
lahtoisyys, kanta-asiakas, kanta-asiakkuus, kanta-asiakasohjelmat, palvelukonsepti ja palvelu-

jen konseptointi.
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Tekija & Vuosi

Opinnaytetyon aihe

Avainsanat

Tutkimusmenetelmat

Lehvila, Jenni
2009

Kaannostoimisto Translatum
Oy:n palvelukonseptin
kehittaminen

Kaannospalvelu, kaannosala,
palvelukonsepti, strateginen
kumppanuus, lisaarvo

Kyselytutkimus & haastattelut

Keranen, Reetta
2011

Palvelukonseptin suunnittelu
Kolmannelle Persoonalle :
Asiakasymmarryksen
hyodyntaminen
palvelukonseptin
suunnittelussa

Palvelukonsepti, palvelujen
suunnittelu, asiakasymmarrys,
palvelumuotoilu,
palvelukonseptin
suunnitteluprosessi

Konstruktiivisen tutkimusote,
teemahaastattelut, tyopajat

Liljelund, Julia
2009

T-hetki -konseptin
kehittaminen Tapiola-ryhman
asiakkuusprosessissa

service design, konseptointi,
sinisen meren strategia,
tapahtumamarkkinointi

Teemahaastattelu

Elovaara, Mirka
2009

Palvelukonseptisuunnitelma :
Case: TKK Saha Kokous- ja
juhlatila

palvelukonsepti, palveluiden
kehittaminen,
asiakaslahtoisyys,
palveluprosessi,
palvelupaketti, kokoustila,
juhlatila, tapahtuma

Benchmarkkaus, havainnointi
seka valmiita aineistoja

Sirenius, Riina
2009

Liikematkustajien hyvinvointi
konseptin suunnittelu hotelliin

kokonaisvaltainen hyvinvointi,
palvelukonsepti, hotelli,
liilkematkustajat

Kvalitatiivinen,
kyselytutkimus

Tulonen, Pinja-
Riikka 2009

Palvelupaketin
tuotteistaminen, Case: WLC-
tyohyvinvointipaketti

tuotekehitys, tuotteistaminen,
palvelupaketti, tyohyvinvointi

Prosessimainen tutkimusote

Lehtela, Riikka
2010

Wood Roasted Restaurants
Oy:n kanta-
asiakasjarjestelma -
Kehittamissuunnitelma.

kehittaminen, markkinointi,
asiakkuudenhallinta, kanta-
asiakkaat

Kvantitatiivinen tutkimus

Saarenpaa, Katja
2011

Palvelumuotoilu
suomalaisessa vaatetusalan
yrityksessa, case Voglia

palvelumuotoilu, kanta-
asiakas, segmentointi,
benchmarking,
palveluymparisto, kilpailuetu,
erilaistaminen, Voglia,
teemahaastattelu

haastattelut, benchmarking,
kvalitatiiviset
tutkimusmenetelmat

Liimatainen, Kirsi
2009

Multimediapajan
asiakaspalvelun ja
markkinoinnin kehittaminen
Case: HAMK Lahdensivu

Asiakaspalvelu,
asiakaslahtoinen markkinointi,
markkinointiviestinta, palvelun
kehittaminen, palvelun laatu

Haastattelut ja kyselyt

Taulukko 1: Aiempia aiheeseen liittyvia opinnaytetoita

Aiempiin tutkimuksiin verrattuna, tama opinnaytetyo tuottaa uutta tietoa yritysten valisesta

kanta-asiakasohjelmasta. Kanta-asiakkuutta on kasitelty monissa eri opinnaytetoissa, mutta

usein yrityksen ja kuluttaja-asiakkaan valisena suhteena. Myoskaan liikennagitsijoita kasittele-

via opinnaytetoita en loytanyt kuin yhden, joka sekin kasitteli liilkennoitsijoiden omaa kannat-

tavuutta. Bussiklubin palveluita ja toimintaa avaava aihe on ainutlaatuinen, silla Suomessa ei

ole toista vastaavalla periaatteella toimivaa kanta-asiakasohjelmaa ryhmamatkailuun.




2 S-ryhma ja Bussiklubi

Taman luvun tarkoituksena on kuvata S-ryhman rakennetta, hotelleja ja Bussiklubin osuutta

siita. Aluksi tarkastellaan S-ryhman eri lilketoimintoja ja sen organisaatiota yleisesti. Taman
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jalkeen avataan matkailu- ja ravitsemiskaupan toimialaa seka Bussiklubin sijoittumista siihen.

2.1 SOK:n litketoiminta

S-ryhma jakaantuu 22 alueosuuskauppaan ja 9 paikallisosuuskauppaan seka naiden omista-

maan Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnan, SOK:n ja sen tytaryhtididen muodostamaksi

verkostoksi (Kuvio 1). SOK toimii lahinna kehittamis- ja asiantuntijaorganisaationa, kun taas

alueosuuskaupat hoitavat operatiivisen toiminnan. Osuuskaupat ovat levittaytyneet koko
Suomen alueelle. (Neilimo 2005, 40-42.)

Alusosuuskaupat

SOK-yhtymE

S-ryhman tuki- ja o |4 - s-rvhiman ;
palvelutoiminnot S0 S ketjuchjzukset
li"kezaoiminiot
(hype marketit,
SR LitkennermyymalE- j= Auto- ja hozellit ja
i aolztonestekauppa autatarvikakauppa ravintolat]

Matkallu- 13
ravitsarmuskauppa

b . JEivittEis-
Kayttdtavarakauppa tevarakauppa Maazalouskauppa

Taotteiza ja palveluiza esiacksile

Kuvio 1: S-ryhman rakenne ja organisaatio (mukaillen Neilimo 2005, 41; S-kanava 2011)

S-ryhman toimintaa voidaan avata edella olevan kuvion mukaisesti, silla sen liikketoimintaa voi

olla muutoin vaikea hahmottaa. Alueosuuskauppojen ja SOK:n seka eri liiketoimintojen valiset

suhteet tulevat nain paremmin esille.
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2.2  Matkailu- ja ravitsemiskauppa ja Bussiklubin sijoittuminen S-ryhmassa

S-ryhman matkailu- ja ravitsemiskauppaan kuuluu lukuisia valtakunnallisia ravintolaketjuja
seka kaksi hotelliketjua: Sokos Hotels ja Radisson Blu Hotels. Ketjujen lisaksi S-ryhmaan kuu-
luu suuri joukko erillisravintoloita. Suomessa matkailu- ja ravitsemiskauppaa harjoittavat seka
alueosuuskaupat etta SOK:n tytaryhtio Sokotel Oy. Hotelleja on Suomessa jo 54. Lisaksi S-

ryhmalla on yksi hotelli Virossa ja kolme hotellia Pietarissa. (SOK vuosikertomus 2009, 16.)

S-ryhman hotelleilla (Sokos Hotels ja Radisson Blu Hotels) on yhteinen ketjuohjausorganisaatio
SOK:n (Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta) toimitiloissa. Taalta kasin hallinnoidaan, kehi-
tetaan ja markkinoidaan S-ryhman hotelli- ja ravintolakonsepteja. Bussiklubin yllapito ja
markkinointi sijoittuu vapaa-ajan myyntiosaston tehtaviin. Palvelut konkretisoituvat kaikissa

S-ryhman hotelleissa Suomessa ja ne ovat nain mukana Bussiklubin palveluiden tuottamisessa.

3 Asiakkaat palvelujen kehittamisessa

Tassa luvussa kasitellaan asiakaslahtoista palvelujen kehittamista. Aluksi kaydaan lapi, mita
asiakaslahtoisyys tarkoittaa. Taman jalkeen kerrotaan asiakasymmarryksen merkityksesta
palvelujen kehittamisessa. Lopuksi katsotaan, miten asiakkaat voidaan osallistaa kehitystyo-

hon.

3.1 Asiakaslahtoisyys palvelujen kehittamisessa

Storbacka ym. (1999, 21) puhuvat asiakkuuslahtoisyydesta, joka on laajempi termi asiakaslah-
toisyydelle. Asiakkuuslahtoinen yritys pyrkii monilla eri keinoilla kartuttamaan tietoaan asi-
akkaista. Kiinnostuksen kohteena on, miten asiakkaat muodostavat arvoa. Tama tieto antaa

yritykselle mahdollisuuden vastata asiakkaan tarpeisiin. (Storbacka ym. 1999, 21.)

Kolme tarkeinta asiakkuuslahtoisyyden tekijaa ovat saavutettavuus, vuorovaikutteisuus ja
arvontuotanto. Saavutettavuudella pyritaan varmistamaan, etta yritys on mahdollisimman
hyvin tavoitettavissa ja sen kanssa on helppoa toimia. Vuorovaikutus pitaa sisallaan niin pe-
rinteisia asiakaskohtaamisia kuin myos uudenlaisien kohtaamistapojen kehittamista. Vuoro-
vaikutuksen avulla asiakkaan tilanne tiedetaan tarkemmin ja myos elintarkeaa tiedonvaihdan-
taa syntyy. Arvontuotantoa tarkastellaan yhdessa asiakkaan kanssa niin valittoman kuin valilli-
sen arvon kautta. Yrityksen tulee paivittaa omia prosessejaan niin, etta ne kohtaavat asiak-
kaan kanssa. Talla voidaan vahvistaa toimijoiden suhdetta ja saada kilpailuetua. (Storbacka
ym. 1999, 23-26.)
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Asiakaslahtoinen liiketoiminta ei ole niin itsestaan selva asia kuin milta se kuulostaa. Useim-
milla yrityksilla asiakkaat on kirjattu liiketoimintasuunnitelmaan niin visioiden kuin arvojenkin
muodossa. Liiketoiminnan kehityksessa asiakaslahtoisyytta on kuitenkin alettu huomioida vas-
ta lahiaikoina. Yritykset ovat yha enemman siirtamassa huomionsa itse asiakkaaseen, pelkan
tuotteen tai palvelun sijasta. Asiakasymmarrys nousee esille, kun mietitaan asiakkaalle tuot-
teesta syntyvaa arvoa tuotteesta saatavien eurojen sijaan. Asiakas arvostaa enemman palve-

lusta saatavia hyotyja kuin itse palvelun ominaisuuksia. (Arantola & Simonen 2009, 2.)

Yrityksen tulee ymmartaa asiakkaan palvelupaatoksia jo tuotekehityksesta asti. Sen taytyy
ottaa huomioon, etta asiakas ei ole vain palvelun loppukayttaja. Nain ollen asiakas on mukana
kaikissa palveluyrityksen prosessien eri vaiheissa. Asiakkaan ja yrityksen prosessit kohtaavat
lilkketoiminnan kehittamisessa, myynnissa ja markkinoinnissa seka itse palvelutapahtumassa.
Asiakasymmarrys naissa prosesseissa antaa yritykselle keinon arvioida asiakkaan saamaa pal-
velun arvoa. Jotta tata voitaisiin kayttaa hyodyksi, tulee yrityksen yhdistaa palveluiden kehit-
taminen, asiakasymmarrys seka uusien palveluiden innovointi. (Arantola & Simonen 2009, 3 -
4.)

Asiakasymmarrysta syntyy erilaisten keinojen kautta. Naiden hallinta on tarkeaa palvelujen
kehittajille. Tietoa asiakkaista voidaan kerata esimerkiksi asiakkuushistorian, asiakastutki-
musten, asiakaspalautteen, erilaisten rekistereiden ja tietojarjestelmien kautta. (Arantola &
Simonen 2009, 21 - 27.)

3.2 Asiakkaiden osallistaminen

Asiakkaita voidaan osallistaa prosessiin sen kaikissa vaiheissa. Asiakkaiden osallistaminen kan-
nattaa etenkin ideointi-, ideoiden valinta - ja palvelukehitysvaiheessa. Taman prosessin taka-
na on ajatus, etta yritys saisi selville paremmin, mita palveluita asiakkaat oikeasti haluavat.

Se paljastaa myos piilevia tarpeita. (Hamalainen ym. 2009, 15.)

Asiakkaiden rooli uusien ideoiden kehittamisessa on tarkea. Uusia ideoita kerataan muun mu-
assa asiakaspalautteen, asiakastyytyvaisyystutkimusten, asiakastapaamisten tai kehitysryh-

man avulla. Asiakkailla on tutkimuksen mukaan halua osallistua palveluiden kehittamisproses-
seihin. Heita kiinnostaa erityisesti ideoiden seulonta, palvelu- ja prosessimuotoilu seka ideoi-

den testaaminen kaytannossa. (Hamalainen ym. 2009, 52 - 57.)

Todella asiakaslahtoisen yrityksen tulee ymmartaa asiakasta ja kayttaa tata tietoa liiketoi-
mintansa kehittamiseen. Palvelujen kehittamisessa asiakas tulisi osallistaa kehitystyohon jo
heti alkuvaiheessa. Tietoa asiakkaista voidaan kerata monella eri tavalla. Sen perustana voi-

vat olla valmiit aineistot, mutta myos uuden tiedon hankinta esimerkiksi asiakastutkimuksen



16

avulla. Koko kehitysprosessin tarkoitus on luoda valmiudet sellaisesta osaamista, joka takaa

kannattavan liiketoiminnan ja resurssien hyodyntamisen.

4 Palvelutuotteen kehittaminen

Palveluille on esitetty kirjallisuudessa monia erilaisia malleja, joten taysin yksioikoista kehit-
tamismallia ei ole olemassa. Palveluiden kehittaminen nahdaan usein tuotteistamisprosessina,
joka koostuu eri vaiheista. Yhteista eri tuotteistamisprosesseille on aluksi palvelupaketin
maarittaminen. Taman jalkeen palvelua kehitetaan erilaisten analyysien, arviointitekniikoi-
den ja maarittelyn kautta. Tassa luvussa maaritellaan palvelupaketti, laajennettu palvelutar-

jooma, palvelun konseptointi seka palvelupolku.

4.1  Palvelupaketti

Palvelupaketti maaritellaan kirjallisuudessa monella eri tavalla. Seuraavassa nelja hyvin sa-

mankaltaista, mutta myos toisistaan eroavaa nakemysta.

Gronroos (2009, 222-223) maarittelee palvelupaketin kokonaisuutena, joka jakautuu kahteen
osaan, ydinpalveluun ja lisapalveluihin. Ydinpalvelu maarittaa palvelun keskeisimman osan ja

lisapalvelut ovat palvelupaketin erilaistava seka kilpailukykya muodostava osa.

Kinnunen (2004, 10) kuvaa palvelupaketin ydinpalveluksi ja sita tukeviksi lisa- ja tukipalve-
luiksi (Kuvio 2). Ydinpalvelu vastaa asiakkaan keskeisimpaan ostotarpeeseen. Lisa- ja tukipal-
velut taas vastaavat asiakkaan toissijaisiin tarpeisiin. Ne voivat olla valttamattomia asiakkaan

ydinpalvelun kayttamiselle tai tekevat niista helpompia.

Sipilan (1996, 64-65) mukaan palvelupaketin maaritelma voi olla kaksijakoinen. Silla voidaan
tarkoittaa tuotetta, jonka eri elementteja ei voi myyda erikseen vaan ainoastaan pakettina.
Paketista on kuitenkin erotettavissa niin ydinpalvelu kuin tukipalvelu. Toinen nakemys on
lahinna markkinoinnillinen keino yhdistaa eri palveluita kokonaisuudeksi. Eri tuotteita myy-
daan myos erillaan, mutta se voi edesauttaa suurempien palvelukokonaisuuksien myymista tai
helpottaa asiakkaan ostopaatosta. Erilaisia pakettiratkaisuja on yleensa kolme: pienasiakkaan
edullinen ja riisuttu paketti, keskikokoisen asiakkaan peruspalvelupaketti seka erikoispaketit,

jotka koostuvat peruspalvelupaketista ja siihen raataloidyista lisaosista.
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Kuvio 2: Palvelutuotteen malli ja sen vastaaminen asiakkaan tarpeisiin (mukaillen Kinnunen
2004 10; Sipila 1996,64)

Normann (2007, 76-78) nostaa esille myos palvelupaketin kaksi eri osaa, ydinpalvelun ja lisa-
palvelut. Han kuitenkin korostaa, ettei rajanveto naiden valilla ole aina taysin selvaa. Asiak-
kaan ostopaatokseen voi vaikuttaa juuri lisapalvelut, vaikka han ei asiaa nain ymmartaisikaan.
Asiakas voi siis valita tai olla valitsematta samantyyppisen palvelupaketin juuri lisapalveluiden
vuoksi. Odotukset ja kokemukset palvelusta ohjaavat kayttaytymista. Palvelun tarjoajan tulee
tarkkaan harkita, mita lisapalveluja se asiakkailleen lupaa, silla luvattuja etuja on vaikea
perua. Myoskaan mitaan sellaista ei kannata luvata, jota ei voida varmuudella toimittaa. Pal-

velun uskottavuus voi heiketa muuten niin asiakkaiden kuin oman henkilokunnankin sisalla.

Palvelupaketin osien maarityksessa voidaan kayttaa apuna kolmea elementtia (Kuvio 3). Ne

voidaan jakaa fyysisiin tuotteisiin (esim. ruoka ravintolassa), suoriin aineettomiin tai fyysisiin
hyotyihin ja epasuoriin aineettomiin tai psykologisiin hyotyihin. Naiden maarittaminen ja liit-
taminen ydinpalveluun seka lisapalveluihin auttaa hahmottamaan palvelupakettia kokonaisuu-

tena.
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Kuvio 3: Palvelupaketin sisalto (Normann 2007, 79-80)

Suoran tai epasuoran hyodyn erottaminen voi olla usein haastavaa. Syita palvelun kayttami-
seksi voi olla monia. Palvelujen epasuorat hyodyt voivatkin olla joillekin asiakkaille tarkeim-
pia valintakriteereita. Esimerkiksi lapsen kielimatka tarjoaa suorina hyotyina uusia kokemuk-
sia ja kielen oppimista, mutta palvelun maksavat vanhemmat voivat arvostaa enemman mat-
kan tarjoamaa hengahdystaukoa, ja nain palvelun osto on seurausta epasuorasta hyodysta.
(Normann 2007, 80.)

4.2 Laajennettu palvelutarjooma

Gronroos (2009, 224-227) esittaa edella mainitun peruspalvelupaketin lisaksi laajennetun pal-
velutarjooman kasitteen. Se seuraa pitkalti edellista kerroksittaista mallia (Kuvio 2), mutta
lisaksi siina on kiinnitetty huomio palvelun saavutettavuuteen, vuorovaikutukseen asiakkaan
ja yrityksen valilla seka asiakkaan osallistumiseen (Kuvio 4). Peruspalvelupaketin laajentamis-
ta perustellaan silla, etta se ei vastaa asiakkaan nakemysta palvelutuotteesta. Lisaksi tarvi-
taan palveluprosessin kokemisen nakokulma, joka on olennainen osa asiakkaan lopullista pal-
velukokemusta. Palveluprosessia ei kuitenkaan voida erottaa alkuperaisesta mallista, joten se
on sidottava palvelutuotteen yhteyteen. Asiakkaan palvelusta kokema hyoty on Gronroosin

(2009) mukaan palvelun kehittamisen lahtokohta.
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Kuvio 4: Laajennettu palvelutarjooma (Gronroos 2009, 227)

Palvelun saavutettavuus kuvaa sita, kuinka helppona tai vaikeana asiakas pitaa palvelun os-
tamista seka sen kayttamista. Esimerkiksi huonosti toteutetut Internet-sivut voivat olla kom-

pastuskivi hyvallekin palvelupaketille.

Vuorovaikutus kuvaa yrityksen ja asiakkaiden valista kanssakaymista monella eri tasolla. Taus-
talla voivat olla yrityksen tyontekijoiden asenteet, kaytos ja palvelun tuottaminen kaytannos-
sa. Vuorovaikutusta voi tapahtua myos muualla palveluprosessissa. Asiakas voi olla kosketuk-
sissa yritykseen myos fyysisten resurssien tai jarjestelmien kautta. Ne ovat vain osa palvelu-

kokemusta, mutta niilla voi olla suuri vaikutus palvelusta koettuun laatuun.

Asiakkaan osallistuminen kuvaa sita, etta asiakas on mukana tuottamassa palveluja ja on nain
arvonluomisprosessissa mukana. Asiakkaan osallistuminen riippuu palvelusta. Esimerkiksi itse-

palvelussa asiakas ottaa tietoisesti suuremman roolin.

Asiakkaan palvelukokemus riippuu kaikista naista tekijoista. Palvelujen kehittamisen nako-
kulmasta nama voidaan tiivistaa palveluajatukseen. Palveluajatus voi siis ohjata kehitysta
esimerkiksi olemassa olevien resurssien kautta. Niita on kuitenkin analysoitava uudelleen,

etteivat ne rajoita kehitysta tarpeettomasti. (Gronroos 2009, 226-230.)
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4.3  Palvelukonsepti

Lovelockin ja Wirtzin (2011, 106) mukaan palvelukonsepti on kolmen eri osatekijan kokonais-
valtainen yhteenliittyma. Se sisaltaa ydinpalvelun, lisapalvelut seka naiden jakelukanavat.
Ydinpalvelu tuottaa paaasialliset edut ja ratkaisut, joita asiakkaat etsivat. Lisapalveluiden
tehtavana on helpottaa ja vahvistaa asiakkaiden ydinpalvelusta kokemaa arvoa ja kokemusta.

Naiden toimittaminen asiakkaalle maaritellaan jakelukanavien arvioinnin avulla.

Bergstromin ja Leppasen (2009,180-181, 220-221) mukaan palvelujen kehittamisen lahtokohta
on yrityksen liiketoimintastrategia. Palvelukonseptin avulla maaritellaan, keita palvellaan,
miten paljon palvelua tarjotaan, miten palvellaan ja miten se tuottaa arvoa asiakkaalle. Pal-

velujen konseptointi on osa palvelujen tuotteistamisen toimenpiteita.

Edvardsson ja Olsson (1996, 160-161) esittavat kolmijakoista mallia palveluiden kehittami-
seen. Heidan mukaansa kehitettava palvelu voidaan jakaa palvelukonsepin, palvelusysteemin
ja palveluprosessin valilla. Palvelukonseptista selvitetaan, mita silta odotetaan, mita silta
vaaditaan ja lopuksi kuvataan uusi palvelu. Palvelusysteemin kehittaminen sisaltaa niin asiak-
kaiden kuin oman henkilokunnan perehdyttamisen uuteen palveluun. Palveluprosessin avulla

etsitaan vastauksia palvelun kannalta kriittisiin kohtiin seka keskitytaan asiakkaiden rooliin.

Normannin (2007, 82) mukaan nelja tarkeinta osaa palvelupaketissa ovat:

o Erikoistunut kapasiteetti toimittaa palveluja
o Sidokset ja sosiaaliset suhteet

o Asiantuntemuksen siirto

o Palvelutuotteen hallinta ja organisointi

Yleisesti ottaen palvelukonsepti sisaltaa osan naista tai jopa kaikki.

Erikoistunut kapasiteetti voidaan kasittaa niin, etta yritys ei ainoastaan kilpaile vain muiden
toimijoiden kanssa, mutta myos yrityksen sisaisesti. On ensiarvoisen tarkeaa yhdistaa voima-
varat niin, etta asiakas saa enemman arvoa kayttamalla palvelua kuin ilman sita. (Normann
2007, 82.)

Palveluyrityksen tulisi miettia uusia tapoja yhdistaa asiakkaita ja resursseja eli luoda sidoksia
ja sosiaalisia suhteita uudella tavalla. Kaytannossa tama tarkoittaa nykyisen palvelukonseptin

arviointia ja sen kehittamista asiakkaille suotuisampaan suuntaan.(Normann 2007, 83.)

Asiantuntemuksen siirrolla tarkoitetaan sita, etta yrityksella on jotain erikoisosaamista tai

kapasiteettia tuottaa palveluita. Yrityksen tulee paattaa, missa maarin se haluaa siirtaa asi-



21

antuntemustaan asiakkaille. Onko sen tehtava vain myyda palvelua, vai halutaanko asiakkaita

auttaa myos muuten? (Normann 2007, 83-84.)

Palvelutuotteen johtaminen ja organisointi on muodostunut eraanlaiseksi trendiksi palveluyri-
tyksissa. Palvelujen yhteyteen on luotu ratkaisuita, joissa myydaan lahinna kokonaisvaltaista
hallintapalvelua enemman kuin palvelua itse. Palvelutarjonta keskittyy kokonaisvaltaisen

ratkaisun tuomiseen asiakkaille. (Normann 2007, 84-85.)

4.4  Palvelupolku

Palvelupolku on palvelumuotoilun menetelma, jonka avulla kuvataan palvelukokonaisuutta.
Asiakkaan kokema palvelu on prosessi, jonka kuluttamista voidaan havainnoida palvelupolussa
aika-akselin avulla (Kuvio 5). Asiakkaan askeleet, palvelutuokiot pitkin palvelupolkua, kuvaa-
vat palvelun kuluttamisen tarkeimpia vaiheita. Jokainen palvelutuokio muodostuu kontaktipis-

teista, joita voi olla lukemattomia. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

Matkustus/
kulkeminen/
palvelun
saavuttaminen

Palveluun
tutustuminen

Palvelu-
tapahtuma

Kuvio 5: Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79)

Palvelupolun vaiheittainen kuvaus (Kuvio 5) on tarpeen siksi, etta sen eri osa-alueisiin voidaan
keskittya yksityiskohtaisemmin. Suunnittelun alussa maaritellaan, millainen osa asiakkaan
palvelupolusta otetaan tarkasteluun. Nain se voi olla vain osa koko palveluprosessista. Palve-
lupolku voidaan osittaa asiakkaalle muodostuvan arvon kautta. Nama osat ovat esipalvelu,
ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalvelu voi tarkoittaa esimerkiksi asiakkaan tutustumista palve-

luun verkon valityksella tai puhelimella. Ydinpalvelu on se osa, joka tuottaa asiakkaalle todel-
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lisen arvon. Jalkipalvelu voidaan kasittaa palvelutapahtuman jalkeisena toimintana, esimer-

kiksi asiakaspalveluna. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

JOKAINEN PALVELUTUOKIO KOOSTUU USEISTA KONTAKTIPISTEISTA

Palvelu-
tuokio
C

Palvelu-
tuokio
A

Kuvio 6: Kontaktipisteet palvelutuokioissa (Tuulaniemi 2011, 80)

Kontaktipisteet (Kuvio 6) kertovat palvelun ominaispiirteista, niihin liittyvista mahdollisuuk-
sista ja haasteista. Kontaktipisteiden tulisi edistaa palvelun kokemista. Niissa voi kuitenkin
olla sellaisia tekijoita, jotka hairitsevat palvelukokonaisuutta. Hairitsevana tekijana voi olla
esimerkiksi yrityksen ja sen tietojarjestelmia tuottavan yrityksen yhteensopimattomuus. Tal-
lainen epakohta palvelussa voi vaikuttaa asiakkaan palvelun kokemiseen, koska asiakas nakee

palvelun kokonaisuutena, eika erittele sen osia. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)

Palvelutuokiot koostuvat useista kontaktipisteista (Kuvio 6), joita ovat ihmiset, ymparisto,
esineet ja toimintatavat. Kontaktipisteiden ihmiset muodostuvat niin palvelua kuluttavista
asiakkaista kuin asiakaspalvelijoista. Ymparistot voivat koostua joko fyysisista tiloista tai vir-
tuaalisesta maailmasta. Usein palveluihin liittyy myos esineita. Tallaisia voivat olla esimerkik-
si kanta-asiakaskortti, jolla oikeus palvelun kayttamiseksi todennetaan. Toimintatapoina pide-
taan sovittuja kayttaytymismalleja, joiden mukaan asiakaspalvelijat ja muu palveluhenkilo-
kunta toimii. (Tuulaniemi 2011, 80-82.)
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Palvelupolkua voidaan kayttaa havainnollistamaan palvelukonseptia. Silloin palvelutuokiot ja
niiden kontaktipisteet avaavat ymmarrysta, mista palvelukonseptissa on oikein kyse. Palvelu-
polun tulisi talloin vastata kysymyksiin; kuinka palvelua tuotetaan, miten se vastaa asiakkai-

den tarpeisiin ja millaisia vaatimuksia se asettaa palvelun tuottajalle. (Tuulaniemi 2011, 189.)

5 Kanta-asiakasmarkkinointi ja kanta-asiakas

Tassa luvussa tutustutaan kanta-asiakasmarkkinointiin. Aluksi maaritellaan kanta-asiakas ja
tarkastellaan kanta-asiakasmarkkinointia. Taman jalkeen tutustutaan tarkemmin kanta-

asiakasohjelmiin ja niihin liittyviin riskeihin ja ongelmiin.

5.1 Kanta-asiakas ja kanta-asiakasmarkkinointi

Yrityksen on maariteltava, millaisia ovat kanta-asiakkaan vaatimukset. Asiakkaat lukevat
helposti itsensa tahan ryhmaan ilman minkaanlaista erityista syyta. Kanta-asiakkaiden erityis-
kohtelu vaatii yritykselta ylimaaraisia resursseja ja nain ne kannattaa suunnata huolella niille,

jotka ne ansaitsevat.

Yritys voi mitata esimerkiksi ostokayttaytymista ja loytaa sille kannattavimmat yritykset.
Kanta-asiakkuus voidaan maaritella segmentoinnin kautta, johon ei ole yhta oikeaa tapaa.
Muutamia asioita yrityksen kannattaa kuitenkin huomioida. Nama ovat yrityksen toimiala,
asiakaskunnan koko, heterogeenisyys, kannattavuus, uskollisuus seka heista kaytettavissa
oleva tieto. Yrityksen tulee myos varmistaa, etta valittu segmentointi toimii yhdessa muun
liilketoiminnan kanssa. Talloin jaottelu perustuu ostohistoriaan tai pidemman ajan tuotto-
odotuksiin. Kanta-asiakasjaottelun liian kevyet perusteet voivat pakottaa yrityksen pilkko-

maan segmenttia edelleen. (Pollanen 1995, 17-19.)

Yrityksen tavoite on yllapitaa ja kehittaa asiakassuhdetta kanta-asiakasmarkkinoinnin avulla.
Kanta-asiakas huomioidaan muista asiakkaista poikkeavalla tavalla ja han voi vaikuttaa omaan
asiakassuhteeseensa. Yksilollinen kohtelu ja lisapanostukset markkinoinnissa ovat tarkeita.
Tavoitteellinen markkinointi pyrkii lisaamaan asiakkaan ostoja seka taman kannattavuutta.
Toiminnan kehittamisessa tulee kuunnella asiakkaan toiveita ja mitata asiakastyytyvaisyytta.
(Pollanen 1995, 19-20.)

Kanta-asiakasmarkkinoinnin eri muodot voidaan jakaa paapiirteittain kolmeen osaan (Tauluk-
ko 2). Alennusperusteinen muoto kayttaa hintaa tai erilaisia bonuksia arvon lisaamisessa. Ta-
ma voi lyhyella tahtaimella tuoda paljonkin asiakkaita, mutta sitoutumisen aste on yleensa

heikko etenkin jos hinta on ainoa kilpailukeino.
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Taulukko 2: Kanta-asiakasmarkkinoinnin eri muotojen ominaispiirteita (Pollanen 1995, 23.)

Suhdetoimintaperusteisessa muodossa asiakas saa yksilollista erityiskohtelua, -lahjoja tai
muuta asiakastuntemukseen perustuvaa huomiota. Parhaimmillaan se tuo kilpailuetua, koska
sita voidaan tehda kilpailijoilta salassa. Sen toteuttaminen vaatii kuitenkin paljon suunnitte-

lua ja tietoa asiakkaasta. Huonosti toteutettuna sen tehokkuus voi olla olemattoman pieni.

Palvelujarjestelmaperusteisessa muodossa asiakkaalle luodaan lisaarvoa helpottamalla heidan
asiointiaan esimerkiksi yhteyshenkilon nimeamisella. Asiakkaan sitoutuminen on talloin vah-
vempaa ja hanelle muodostuu mielikuva, etta hanta arvostetaan. Tama kanta-
asiakasmarkkinoinnin muoto vaatii pitkan ajan suunnittelua ja palvelujarjestelman muokkaa-

mista asiakaskunnan sisalla. (Pollanen 1995, 22-25.)

Kanta-asiakasmarkkinointi on osa laajempaa asiakassuhdemarkkinoinnin kasitetta. Muita sii-
hen laheisesti liittyvia kasitteita ovat suhdemarkkinointi, asiakkuuksien johtaminen ja yksilo-
markkinointi. Asiakassuhdemarkkinointi on naiden muodostama yhdistelma, joiden avulla
luodaan, kehitetaan ja yllapidetaan asiakassuhteita. Perimmainen tarkoitus on asiakkaan ko-
keman arvon lisaaminen, yrityksen kannattavuuden parantaminen seka molempien osapuolten

tyytyvaisyys suhteeseen. (Bergstrom & Leppanen 2009, 460-462.)
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5.2 Kanta-asiakasohjelmat, niiden riskit ja ongelmat

Arantola (2003, 83) kayttaa erilaisista kanta-asiakkuus-, bonus- ja korttiohjelmista yhdistavaa
termia uskollisuusohjelmat. Eri ohjelmia on vaikeaa eritella toisistaan, mutta ne voidaan paa-

saantoisesti jakaa hiljaisiin, julkisiin, yritysten valisiin seka affinity-ohjelmiin.

Kanta-asiakkuusohjelmien suurimpana etuna pidetaan asiakasuskollisuuden kasvua (Storbacka,
Blomqyvist, Dahl & Haeger 1999, 94).

Kanta-asiakasohjelmiin liittyy monenlaisia ongelmia ja kompastuskivia. Tallaisia voivat olla
esimerkiksi tarpeettomien alennusten tarjoaminen asiakkaille, jotka ostaisivat yritykselta
muutoinkin. Hintaa alentamalla voidaan kerata asiakkaita lyhyella aikavalilla. Kannattavuu-
teen tai asiakasuskollisuuteen se ei valttamatta vaikuta, silla hinta on yrityksen kilpailukei-
noista helpoiten kopioitavissa. Kanta-asiakasohjelmaa ei kannata nain ollen kayttaa vain
markkinointikeinona, vaan sitoa se yrityksen arvontuotantojarjestelmaan. (Storbacka ym.
1999, 95.)

Suurimpia riskeja kanta-asiakasohjelman onnistumiselle ovat asiakkaiden kayttaytymisen vaa-
ranlainen arviointi. Asiakkaista tehdaan helposti yleistyksia, jolloin saatetaan esimerkiksi
yliarvioida heidan sitoutumisensa aste. Asiakkaat kuitenkin harvoin sitoutuvat taysin vain yh-
teen toimijaan. Yrityksen strategisissa paatoksissa tulee ottaa kantaa siihen, mita kanta-
asiakas ohjelmalla tavoitellaan. Tavoitteena voi olla muun muassa liikevaihdon kasvattaminen
tai kilpailun seka kopioitavuuden vaikeuttaminen. Strategiset paatokset asettavat tavoitteet

kanta-asiakasohjelmalle. (Storbacka ym. 1999, 96-97.)

Se tosiasia tulee ottaa huomioon, etta vain osa yrityksen asiakkaista on kannattavia. Asiakkai-
ta voidaan segmentoida heidan uskollisuutensa ja kannattavuutensa mukaan seka palkita tie-

tyn tavoitteen tayttyessa. (Storbacka ym. 1999, 97.)

Asiakkaan tulee saada todellista hyotya asiakkuudestaan, jotta hanesta tulee kanta-asiakas.
Asiakassuhteen hoito ja yllapito vaatii nain ollen selkeaa asiakashyotya seka viestintaa myos
asiakkaan ollessa passiivinen. Viestinnan avulla asiakas tuntee olevansa yritykselle tarkea.
Tasta on kuitenkin hyotya vasta silloin, kun asiakas kokee viestinnan vastaavan hanen tarpei-
taan. (Anttila & Iltanen 2004, 120-121.)
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6  Bussiklubin nykytila ja tavoitteen asettelu

Tassa luvussa maaritetaan Bussiklubin nykytilaa analyysien avulla. On tarkeata selvittaa, mis-
sa talla hetkella ollaan ja mita halutaan kehittaa. Aluksi katsotaan Bussiklubin toimintaympa-
ristod. Taman jalkeen maaritellaan Bussiklubi kanta-asiakasohjelmana, seka sen palvelut ja

asiakaskunta. Lopuksi tarkastellaan Bussiklubin taloudellista tilaa ja sen asiakkaiden palvelu-

polkua.

6.1  Bussiklubin toimintaympariston analyysi

Linja-autoliiton sivuilla vapaa-ajan ryhmamatkailusta todetaan seuraavasti ”Bussiryhmamat-
koilla on nostetta vallitsevasta taloustilanteesta huolimatta. Kysynta on kasvanut erityisesti
kotimaan lyhyempikestoisilla matkoilla. Kun synkat talousnakymat ovat karsineet kallista lo-
mamatkustusta, on bussilla tehtava ryhmamatka hinnaltaan erinomainen vaihtoehto virkistay-
tymiseen. Bussimatkan suosion kasvua selittaa myos se, etta matkaelamyksen lisaksi ryhma-
matka antaa mahdollisuuden sosiaaliseen kanssakaymiseen ja yhdessaoloon ryhman muiden
matkalaisten kanssa. Hyvin varustellussa bussissa ja ammattikuljettajan ohjastamana matkan-
teko sujuu turvallisesti ja rentouttavasti, toteaa toimitusjohtaja Heikki Kaariainen Linja-
autoliitosta.” (Linja-autoliitto 2010.)

Bussilla tapahtuville ryhmamatkoille kerrottiin samassa yhteydessa osallistuneen yhteensa 12
miljoonaa henkiloa vuonna 2009. Arviossa on mukana myos ulkomaille suuntautuvat matkat,
mutta taman perusteella Bussiklubilla ja kotimaan ryhmamatkailulla on erittain hyvat kas-

vunakymat. (Linja-autoliito 2010.)

Vastaavanlaisia liikennoitsijoiden etuklubeja ei ole muilla hotelliketjuilla. Taman vuoksi S-
ryhmalla on todellista kilpailuetua markkinoilla. Muilta ketjuilta loytyy erilaisia urheiluseuro-
jen matkustamiseen liittyvia klubeja, kuten myos S-ryhman vastine Sporttiklubi. Tassa yhtey-
dessa on tarkeaa erottaa, etta bussiklubin toiminta keskittyy lisaamaan vapaa-ajan ryhmien
majoitusvuorokausia. Tallaisia voivat olla esimerkiksi teatteri-, elakelaisseura- tai pikkujou-
lumatkat. Kilpailu urheiluseurojen majoituksesta on kiivaampaa hotelliketjujen valilla. S-
ryhmassa Sportti- ja Bussiklubin etuja ei voi yhdistaa, vaan yrityksen on valittava jompikumpi

vaihtoehto matkan tarkoituksen mukaan.
6.2  Bussiklubi kanta-asiakkuusohjelmana
Bussiklubin historia juontaa vuoteen 2006, jolloin etsittiin ratkaisua selkeyttaa ja helpottaa

lilketoimintaa kotimaisten liikennoitsijoiden keskuudessa. Samaan aikaan liikennoitsijoiden

ryhmamatkailun vuosisopimukset siirtyivat hotelleilta SOK:n ketjuohjauksen vastuulle. Silloin



27

katsottiin parhaaksi koota yksittaiset, mutta samankaltaiset yritykset yhden myynti- ja mark-
kinointiorganisaation alle. Tyoryhma kehitti talloin ajatuksen asiakasklubista, johon kuka ta-
hansa liikennoitsija voisi liittya ilmaiseksi ja saada yritykselleen etuja. Bussiklubijarjestelma

perustettiin myohemmin vuonna 2007 ostopalveluna Aldata Oy:lta.

Bussiklubia hoidettiin aktiivisesti vuoden 2009 puolivaliin asti. Talloin tuli henkilostomuutok-
sia ja etenkin viestinta asiakkaille pysahtyi. Hallinnollisia toimintoja, kuten klubikorttien hy-
vaksyminen ja asiakaspalautteisiin vastaaminen, pidettiin ylla. Kevaalla vuonna 2010, Bussi-
klubin saannollinen markkinointi paatettiin aloittaa uudelleen. Opinnaytetyon kirjoittaja on

ollut mukana tasta lahtien Bussiklubin toiminnassa.

6.3  Bussiklubin palvelut ja asiakaskunta

Bussiklubi on Suomen Sokos Hotels ja Radisson Blu Hotels -ketjujen yhteinen kanta-

asiakkuusohjelma seka asiakaskerho. Sen tarkoituksena on tuottaa erilaisia etuja jasenille ja
sitouttaa heita kayttamaan S-ryhman hotelleja. Bussiklubi on suljettu kanta-asiakasohjelma,
johon vain suomalaiset lilkennditsijat voivat liittya. Kuvaus Bussiklubin toiminnasta on taulu-

kossa 3, ja Bussiklubin edut ja ehdot asiakkaille ovat taulukossa 4.

Bussiklubi sijoittuu Arantolan (2003) uskollisuusohjelmien jaottelussa affinity-ohjelmaksi,
koska siina SOK:n ketjuohjaus toimii kolmantena osapuolena ja eri hotellien suosittelijana.
Hotellit ja niiden palvelut ovat markkinoinnin kohde, mutta SOK toimii valikatena hallinnoi-
malla Bussiklubia kaikkien hotellien puolesta. Hotellien vastuulla on erilaisten tarjousten ja
pakettien laatiminen seka tietenkin majoituksen ja etujen tarjoaminen ryhmamatkan konkre-

tisoituessa. SOK:n ketjuohjaus hoitaa kaytannossa muun toiminnan.

Bussiklubin (Taulukko 3) paaasiallisena tavoitteena on sitouttaa liikennoitsijat kayttamaan
ensisijaisesti S-ryhman hotelleja ryhmamatkojen yhteydessa. Kyseessa on sahkoinen palvelu
osoitteessa www.bussiklubi.fi, johon kaikilla jasenyrityksilla on paasy omilla kayttajatunnuk-
sillaan. Sitouttamiskeinoina kaytetaan kuljettajakohtaisia etuja, jotka ovat pysyneet lahes
samoina tahan paivaan asti. Tarkein naista on bussinkuljettajan ilmainen huone, minimissaan

11 henkilon ryhmien yhteydessa.

Bussiklubin palvelun kuvaus: On palvelu, joka tarjoaa jasenille erikoishintaisia majoi-
tuspalveluita ryhmamatkailuun. Palvelu toimii paaasiassa
www.bussiklubi.fi -verkkosivustolla. Palvelut konkretisoi-
tuvat S-ryhman hotelleissa.

Bussiklubin kohderyhma: Kotimaiset liikennoitsijat (bussiyrittajat) seka heidan
kuljettajansa. Kuljettajat ovat useimpien etujen loppu-
kayttajia ryhmamatkan aikana.

Bussiklubin tarjoamat palvelut: | Ydinpalveluna on kotimaan ryhmamatkailun majoituspal-
velu sopimushinnoin.
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Lisapalveluja ovat:
¢ Ilmainen majoitus ja iltapaivalehti kuljettajalle
ryhmamatkan yhteydessa
¢ Hotellikohtaiset tarjoukset kuukausittain sahkoi-
sessa uutiskirjeessa

Tukipalveluja ovat:
e Hotellien varaustilanteen tiedustelu suoraan In-
ternet-sivuilta
e Palautelomake Internet-sivuilla kysymyksia var-

ten
Miten bussiklubiin liitytaan: Internet-sivuilta loytyvalta lomakkeella (Liite 3)
Bussiklubin jaseneksi liittymi- Uusi jasen hyvaksytaan SOK:n ketjuohjauksen puolesta
nen: hakemuksen tarkastamisen jalkeen.

Bussiklubin jasenyyden tunnus: | Hyvaksytty jasen saa yrityskohtaiset kayttajatunnukset,
joilla paasee kayttamaan bussiklubin palveluita. Yritys
voi tilata haluamansa maaran klubikortteja (kuljettaja-
kohtainen), silla edut voi saada hotelleissa vain klubikor-
tin esittamalla.

Bussiklubin jasenmaksu: Ilmainen

Bussiklubin viestinta: Paaasiallinen viestinta asiakkaille on sahkoinen kerran
kuukaudessa ilmestyva uutiskirje. Internet-sivuilla loytyy
palautelomake ja muut yhteystiedot asiakkaille.

Bussiklubin organisaatio: Opinnaytetyon kirjoittaja on jarjestelman paakayttaja.
S-ryhman hotellit ovat vastuussa erilaisten tarjousten ja
kampanjoiden laatimisesta.

Taulukko 3: Kuvaus Bussiklubin toiminnasta

Bussiklubin palvelut asiakkaille seka niihin liittyvat ehdot loytyvat taulukosta 4. Naiden listaus
avaa tarjottavia palveluita paremmin. Molempien taulukoita voidaan kayttaa avuksi etenkin

silloin, kun asiakkaat osallistetaan palveluiden kehittamiseen.

Bussiklubin tarjoamat edut ja ehdot:

— Kotimaan ryhmasopimushinnat kaikkiin Sokos Hotels ja Radisson Blu Hotels -
ketjujen hotelleihin Suomessa.

— Hotellikohtaisia pysyvia etuja ovat kuljettajan yhden hengen huone veloituksetta
seka iltapaivalehti.

— Taman lisaksi lilkennoitsijat saavat kuukausittain erikoistarjouksia majoituksesta
seka oheisohjelmista ja ruokailuista sahkoisen uutiskirjeen muodossa.

— Kuljettajien saamat edut edellyttavat klubikortin esittamista ryhmamatkojen yh-
teydessa. Ryhman minimikoko on 11 henkiloa ja edut ovat voimassa koko viipyman
ajan.

— Bussiklubin ilmaisen kuljettajan huoneen lisaksi ryhmiin patevat kaikki normaalit
ryhmaehtojen mukaiset ryhman ilmaiset huoneet (ilmainen huone jokaista 16:sta
asiakasta kohti).

— Kuljettajan yopyessa ilman ryhmaa han voi kayttaa liikennoitsijan saamia sopi-
mushintoja.




29

— Kuljettajan halutessa kahden hengen huoneen, hanen tulee maksaa puolet sopi-
mushinnasta itse. Puolet sopimushinnasta kattaa Bussiklubi.

— Kuljettajakohtaisia etukortteja voi tilata ilmaiseksi tarvitsemansa maaran.

Taulukko 4: Bussiklubin edut ja ehdot asiakkaille

6.4  Bussiklubi-palvelukonseptin nykytila - Taloudellinen nakokulma

Bussiklubin palvelukonseptin nykytilan analysointi taloudellisesta nakokulmasta antaa pohjan
ja vastauksia kysymyksille: mita voidaan kehittaa, millainen nykyinen taloudellinen ymparisto

on ja millainen sen toimintaymparisto ja kilpailu on.

S-ryhman hotellien kokonaismyynti vuonna 2010 oli 241 miljoonaa euroa. Oheisessa, kuviossa
7 on kuvattu majoitusmyynnin jakautuminen S-ryhmassa ammattiin liittyvan, vapaa-ajan seka
muun matkustuksen syyn valilla. (SOK-yhtyma vuosikertomus 2010, 37; Majoitustilasto kesa-
kuu 2011.)

Muu Bussiklubin
matkan____———=a—= yopymiset
tarkoitus (sisaltyy
5,5% vapaa-
aikaan)
0,2%

Kuvio 7: Majoitusmyynnin jakautuminen S-ryhmassa vuonna 2010

Kuviosta 7 kay ilmi, etta hieman yli puolet yopymisista on ammattiin liittyvia. Loput ovat joko
vapaa-ajan yopymisia tai muihin matkojen tarkoituksiin kirjattuja. Bussiklubin 0,2 % osuus
majoituksesta kuuluu vapaa-ajan matkailuun. Bussiklubin osuutta yopymisista ja tilastojen

paikkansapitavyytta arvioidaan myohemmin tassa alaluvussa.

Bussiklubin myynti on talla hetkella noin puolen miljoonan euron vuositasolla. Tama tarkoit-

taa kaytannossa noin 8000 majoitusvuorokautta vuosittain. Tulos on hyva siihen nahden, kuin-



ka vahan Bussiklubin yllapitoon ja kehittamiseen kaytettaan talla hetkella aikaa ja vaivaa.
Esimerkiksi sahkoista uutiskirjetta, joka on lahes koko markkinoinnin perusta, ei oltu lahetty

yli vuoteen ennen kuin se aktivoitiin uudelleen kevaalla 2010.

Heti, kun S-ryhman ketjuohjauksen vapaa-ajanmyynti aktivoi uutiskirjeen lahetyksen uudel-
leen viime kevaana, nousivat myynnit yli kaksinkertaisiksi (Taulukko 5). Oliko tama seurausta
talouden piristymisesta, uutiskirjeiden vaikutuksesta tai hotellien paremmin kirjaamista
myynneista on vaikeaa arvioida. Taman vuoksi Bussiklubin uudistukseen tulisi kirjata myos

maaraajoin tapahtuva taloudellinen arviointi ja mittareiden saannollinen kaytto.

Sokotel Bussiklubi / Tapahtumat / Ajopvm: 21.02.2011

2007 008 09  po0 20

Summa| Tapahtumia Summa| Tapahtumia Summa| Tapahtumia Summa| Tapahtumia

pl x| pl ol pl

tammikuu | 1 814,00 3 7 628,00 13 23 605,00 25 24 206,00 23

helmikuy | 6 848,00 11 34 929,00 20 35 266,00 32 26 359,00 27
6 538,00 5 22 636,00 30 33 654,00 46
14 904,00 18 30 226,00 29 57 898,00 49
toukokuu | 4 263,00 7 11 241,00 9 19 996,00 21 44 562,00 32
kesdkuu | 5 253,00 3 5 390,00 7 13 577,00 11 30 659,00 41
heindkuu | 1 976,00 1 9 471,00 6 12 415,00 1 30 404,00 23
elokuu | 1 419,00 2 7 620,00 11 48 455,00 15 28 566,00 33
11 131,00 6 25 762,00 17 60 468,00 24 80 590,00 44
1 644,00 2 37 576,00 33 20 698,00 20 42 668,00 38
6 115,00 6 48 612,00 36 39 663,00 44 42 443,00 38
1033,00 2 16 464,00 7 15 135,00 18 28 084,00 21

32 834,00 29 192 240,00 163 325826,00 256 478 399,00 422 50 565,00 50

Taulukko 5: Myynnin kehitys vuosina 2007-2011

Bussiklubin tamanhetkiset myyntitilastot (Taulukko 5) eivat anna todenmukaista kuvaa, silla
hotellit kirjaavat ne manuaalisesti erilliseen jarjestelmaan. Etenkin kiireessa tallainen yli-
maarainen tyo voi unohtua. Taman seurauksena myynnin kehityksesta ei ole luotettavaa tie-
toa saatavilla, joka taas vaikeuttaa budjetin laatimista ja strategisten tavoitteiden asettamis-

ta.

Vaikkakin myyntikirjauksissa on puutteita, on niissa kuitenkin huomattavissa suurta kasvua.
Esimerkiksi vuoteen 2009 verrattuna, vuoden 2010 myynti nousi lahes 50 prosenttia. Myynnin

kasvu nayttaa lahes samalta myos vuonna 2011.

Bussiklubin jasenmaara ja kuljettajakohtaiset kortit (Taulukko 6) ovat jatkaneet tasaista kas-
vua sen perustamisesta lahtien. Jasenmaara ei kuitenkaan voi nousta paljoakaan enaa tasta,
silla lilkennoitsijoita on rajattu maara. Linja-autoliiton jasenina on yhteensa 340 bussiyritysta

(Linja-autoliitto 2011).



31

Sokotel Bussiklubi / Kortteja / Ajopvm: 21.02.2011

2007 2008 2009 2010 2011
51 322 11 43 9 36 8 4
| kesakuu| 10 101 1 4 5 24 3 9
| heindkuu| 5 35 6 17 1 3
| syyskuu| 6 73 17 81 10 36
| lokakuu| 14 120 5 22 4 13 4 17
| marraskuu| 12 138 7 18 4 15 11 38
| joulukuu| 8 58 6 28 4 16 3 13
| tammikuu 3 12 5 25 5 16 2 14
| helmikuu| 5 23 15 75 4 14 8 37
| maaliskuu| 4 15 6 18 16 97
| huhtikuul 6 2 9 66 5 21
| elokuul 1 2 7 39
106 847 55 206 79 372 76 342 10 51

Taulukko 6: Jasen- ja korttimaaran kehitys vuosina 2007-2011

Bussiklubissa jasenyrityksia on talla hetkella jo 315. Asiakaskunta ja -rekisterit ovat siis val-
miina, joten palveluiden kehittaminen enemman asiakaskeskeisiksi on perusteltua. Tahan asti
on edetty lahinna yrityksen tavoitteiden mukaan ja Bussiklubin todellinen potentiaali on jaa-
nyt hyodyntamatta.

6.5 Bussiklubi palvelupolkuna

Tassa alaluvussa esiteltava Bussiklubin palvelupolku (Kuvio 8) noudattaa Tuulaniemen (2011)

maaritelmaa. Siita loytyvat vaiheet aina palveluun tutustumisesta jalkipalveluun asti.
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PERILLA

HOTELLISSA

PALUUMATKA

PALAUTE

PALVELUSTA

Q PALVELUTUOKIO

KONTAKTIPISTE

Kuvio 8: Bussiklubin palvelupolku (mukaillen Hamalainen ym. 2009, 39)

Bussiklubin palvelupolku (Kuvio 8) on esimerkki uudesta asiakkaasta. Hanen palvelupolkunsa

koostuu kahdeksasta palvelutuokiosta, seka lukemattomista kontaktipisteista. Palvelupolun

ymmartamiseksi, jokaisen palvelutuokion kontaktipisteesta on esimerkki seuraavassa taulu-

kossa 7:

Palvelutuokio

Kontaktipiste esimerkki

Tutustuminen palveluun

Internet

Liittyminen jaseneksi

Bussiklubin verkkosivut
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Matkan suunnittelu Yhteydenotto ryhmalta
Varauksen tekeminen Soitto hotelliin

Matka hotelliin Kahvitauko ABC-liikenneasemalla
Perilla hotellissa Bussiklubikortin esittaminen
Paluumatka Ruokatauko

Palaute palvelusta Palautelomake

Taulukko 7: Palvelutuokiot ja esimerkit kontaktipisteista

Kaikkia kontaktipisteita ei ole mahdollista mainita, koska jokaisen asiakkaan palvelupolku on

erilainen. Tata palvelupolkua sovelletaan lauseentaydennysmenetelmalla saatuihin vastauk-
siin luvussa 9.
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7  Empiirisen aineiston hankinta ja analysointi

Tassa luvussa kasitellaan empiirisen aineiston hankintaa ja sen analysointia. Aluksi kaydaan
lapi aivoriihta menetelmana ja tutustutaan sen toteutukseen. Taman jalkeen keskitytaan
lauseentaydennyslomakkeen laadintaan. Lopuksi kerrotaan, miten empiirisen aineiston han-

kinta toteutettiin ja analysoitiin.

7.1 Aivoriihi

Aivoriihen osallistujia taytyy olla vahintaan kaksi, yleensa kuitenkin 6-12 henkiloa on sopiva
maara. Menetelman vetajan vastuulla on koko prosessin toimivuus. Han huolehtii lisaksi ideoi-
den kirjauksesta, aiheessa pysymisesta ja osallistujien kannustamisesta. Aluksi maaritellaan
ongelma, jota lahdetaan ideoimaan. Taman jalkeen kirjataan ajatuksia, ideoita tai mietteita.
Naiden maara pyritaan lisaamaan, eika hulluimpiakaan ideoita suljeta pois. Parhaimpien ide-
oiden valintavaihe ei varsinaisesti enaa kuulu aivoriihen prosessiin. Tassa vaiheessa on kuiten-
kin hyva keskustella ja arvioida tuloksia. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 146-147.)

Luovan ongelmanratkaisun menetelmana sen tarkoitus on tuottaa paljon ideoita ja ajatuksia.
Perimmainen tarkoitus on kirjata kaikki mahdolliset ideat ylos, mitaan niista kritisoimatta.

Lopuksi ideoista valitaan parhaimmat ja niita kehitetaan eteenpain. (Ojasalo ym. 2009, 146.)

Aivoriihi-menetelman avulla kerataan mahdollisimman monipuolisia ideoita ja nakemyksia.
Bussiklubia koskeva aivoriihi pidettiin 22. helmikuuta 2011 Eckero Linen kokoustiloissa matkal-
la Tallinnaan. Koulutus- ja myyntimatkan yhteyteen sovitettu aivoriihi toimi hyvin, koska koko

SOK:n hotellien vapaa-ajan myynti oli paikalla (Kuva 1).

Kuva 1: Aivoriihityoskentelya matkalla Tallinnaan
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Bussiklubin aivoriihi rajattiin koskemaan sen kehittamista. Ajatuksia syntyikin laidasta laitaan
(Kuva 2).

Kuva 2: Aivoriihen tuotoksia

Osa osallistujista mietti koko palvelukonseptin tarkeytta tai jopa kansainvalistymista. Osa
taas keskittyi rajatumpiin kehitysehdotuksiin. Opinnaytetyon kirjoittaja laati aivoriihen poh-
jalta SWOT-analyysin (Taulukko 8), jonka avulla esiinnousseita asioita avataan ja ryhmitellaan

tarkemmin.

7.2  Lauseentaydennyslomakkeen laatiminen

Todellisen elaman ja sen moninaisuuden kuvaaminen on laadullisen tutkimuksen lahtokohta.
Tutkijan tulee ottaa huomioon, etta siihen liittyy myos saantoja. Nain ollen tutkimuksen to-
dellisuutta ei voi jaotella miten tahansa. Tutkittavat asiat vaikuttavat toisiinsa ja niiden valil-
ta on loydettavissa erilaisia suhteita. Kohteen kokonaisvaltainen tutkinta tulee olla laadulli-

sen tutkimuksen tarkoitus. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 157.)

Laadullisen tutkimuksen tavoite on, etta tutkija ymmartaisi tutkimuksen kohdetta paremmin.

Tata varten tutkija valitsee kohderyhman. Tutkittavasta ilmiosta riippuen tama voi kasittaa
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yhden henkilon tai kokonaisen ryhman. Tutkittavien tapausten maara vaihtelee tutkimuksen
mukaan. Aineiston voidaan katsoa olevan riittava, kun samat asiat alkavat toistua eli tapahtuu

niin sanottu saturaatio. (Hirsjarvi ym. 2007, 176-177.)

Lauseentaydennysmenetelma kuuluu laadullisiin tutkimusmenetelmiin. Se on alun perin luotu
psykologisia tutkimuksia varten ja sita on kaytetty mm. persoonallisuuden arvioinnissa. Sita
voidaan kuitenkin hyodyntaa myos asiakastutkimuksessa. Talloin asiakasta pyydetaan jatka-
maan tutkijan aloittamaa lausetta. Vastauksista voidaan saada lisanakemysta asiakkaiden
kayttaytymiseen tuntemalla paremmin heidan asenteitaan ja tunteitaan tutkittavaa asiaa
kohtaan. Vastaamisen vapaus on suuri, kun valmiita vastausvaihtoehtoja ei ole. (Donoghue
2000, 47-49.)

Lauseenalkuja (Liite 5) valmisteltiin SOK:n matkailukaupan ketjuohjauksen tyontekijoiden
kanssa ja niita muodostui lopulta 23 kappaletta. Lauseenalut ryhmiteltiin neljaan eri osioon:
vastaajatiedot, Bussiklubin palvelut ja palvelujen tarjoamat hyodyt, Bussiklubin kanta-
asiakkuus ja Bussiklubin viestinta. Lauseenalut johdettiin teoreettisesta keskustelusta. Nain

voitiin varmistaa, etta asiakkailta saadaan vastaus kohdeilmion eri osioihin.

Lauseenalkujen avulla huomio ohjattiin palveluiden nykytilaan ja niiden kehittamiseen. Asia-
kaskyselysta tuli nain samalla seka palveluiden tyytyvaisyys- etta kehittamistutkimus. Bussi-
klubin asiakkaista ei ole koko sen olemassaoloaikana tehty minkaanlaista tutkimusta, joten

molempien sisallyttaminen samaan tutkimukseen oli perusteltua.

7.3 Empiirisen aineiston hankinta ja analysointi

Lauseenalkulomake lahetettiin sahkoisessa muodossa. Empiirisen aineiston hankinta aloitettiin
keskiviikkoaamuna 28.9.2011 ja paatettiin perjantaina 7.10.2011. Nain ollen vastausajaksi

muodostui puolitoista viikkoa.

Lauseentaydennyslomakkeen valittamiseen kaytettiin samaa Aldata-jarjestelmaa, jolla Bussi-
klubin kuukausittainen uutiskirje luodaan. Uutiskirjeen tyhjaan malliin tehtiin saatekirje ja
linkki kyselyyn. Saatekirjeessa kerrottiin lyhyesti tutkimuksen lahtokohdista, mihin kysymyk-
siin etsitaan vastausta ja annettiin ohjeita sen tayttamiseen (Liite 4). Saatekirjeen kohdasta
”>>TASTA KYSELYYN>>" asiakkaat siirtyivat Digium-jarjestelmaan (Liite 5) ja uuteen selainik-

kunaan.

Lauseentaydennyslomake lahetettiin syyskuussa 2011 paivitettyyn sahkopostiosoitteistoon,
joka kattaa kaikki Bussiklubin jasenet. Lahetettyjen viestien maara oli yhteensa 346. Aldata-

jarjestelmassa on kuitenkin toiminto, joka tarkastaa automaattisesti virheelliset osoitetiedot.
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Tama toiminto vahensi lahetettyjen viestien maaraa kymmenella kappaleella. Taman jalkeen
luvusta vahennettiin tyontekijoiden sahkopostiosoitteet ja erilaiset testiprofiilit. Lopullinen

lukumaara, jota kaytetaan esimerkiksi vastausprosentin laskemisessa, on 330 osoitetta.

Aldata-jarjestelman kaytto kyselyyn oli perusteltua seuraavista syista. Ensinnakin kaikki Bus-
siklubin jasenet ovat antaneet sahkopostiosoitteensa rekisteroitymisen yhteydessa. Nain kaik-
ki jasenet saavat tasapuolisen mahdollisuuden vaikuttaa vastauksillaan. Toinen puoltava teki-
ja oli se, etta kysely oli helpommin lahestyttava sen tullessa Bussiklubin sahkopostiosoitteesta
ja tutun uutiskirjeen muodossa. Tutkijan omasta sahkopostista lahetetyn kyselyn tulos olisi

voinut olla toisenlainen.

Itse tiedonhankinta toteutettiin Digium-jarjestelman avulla, joka on suomalainen ohjelmisto
tiedonkeruuta ja raportointia varten. Tata kaytetaan laajasti tiedonhankintaan S-ryhmassa
niin asiakkaiden, sidosryhmien kuin henkiloston osalta. Jarjestelmasta on saatavissa monipuo-

lisia raportteja niin yksittaista kysymyksista kuin aihepiireista.

Vastanneita asiakkaita oli 3.10.2011 mennessa 10 henkiloa. Talloin oltiin vastausajan puoliva-
lissa ja lahetin ensimmaisen muistutusviestin samalla uutiskirjeformaatilla kuin aiemmin. Jo

seuraavana paivana vastausten maara oli noussut 19:een. Paatin, etta laitan toisen muistutus-
viestin viela kyselyn sulkeutumispaivana. Kyselyn vastaukset tulostettiin 8.10.2011. Lopullinen

vastaajien maara oli 31 kappaletta, eli vastausprosentiksi muodostui 9,4 %.

Empiirisen aineiston analysointi aloitettiin heti asiakaskyselyn paatyttya. Saadut vastaukset
ladattiin Digium-jarjestelmasta omalle tietokoneelle ja aloitettiin niiden tarkastelu. Lau-
seenaluista tutkittiin aluksi niihin vastanneiden maaraa jokaisen lauseenalun kohdalla. Tassa
vaiheessa selvisi, etta yhteenkaan lauseenalkuun ei ollut taytta 31 vastausta, vaikka tama oli
vastaajien lukumaara. Osaltaan tahan vaikutti se, etta lauseenalusta pystyi siirtymaan seu-
raavaan kohtaan myos vastaamatta. Toinen selittava tekija voi olla, etta lauseenalkua ei ym-
marretty, ei koettu tarkeaksi tai siita ei ollut kokemusta. Saatujen vastauksien maara vaihteli

kysymyksittain yhdeksan ja 30 vastauksen valilla.

Seuraavassa vaiheessa jokaisesta lauseenalusta luotiin oma taulukko (Taulukot 9 - 31). Vasta-
ukset litteroitiin niin, etta samaa tarkoittavista vastauksista ilmoitettiin kappalemaara ja

taulukon lopussa kaikkien vastaajien maara yhteensa.
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8  Empiiriset tulokset

Empiirisen aineiston tulokset esitellaan seuraavissa alaluvuissa. Aluksi katsotaan aivoriihen
tuloksista johdettua SWOT-analyysia. Sen jalkeen kerrotaan lauseenalkujen tulokset. Tulokset
on jaettu neljaan eri teemaan samalla tavoin kuin lauseentaydennyslomakkeessa (Liite 5).
Empiirisen aineiston tarkemmat johtopaatokset ja Bussiklubin palveluiden kehittamisehdotuk-

set esitellaan luvussa 9.

8.1 SWOT-analyysi S-ryhman nakokulmasta

SWOT-analyysin laatimista pidettiin tarkeana aivoriihen jalkeen. Sen avulla ideoita voitiin
ryhmitella paremmin ja nain saada selkeampi kokonaiskuva aiheesta. Sen avulla kerattiin

myos myohemmin tassa luvussa esitetyt, kehittamista puoltavat seikat (Kuvio 9).

SWOT-analyysi kuvaa kahta ulottuvuutta nelikentan avulla. Siina kirjataan analyysin kohteen
sisaiset vahvuudet ja heikkoudet, seka ulkoiset mahdollisuudet ja uhat. Sen kohteena voi olla
koko organisaatio, jonkin tuotteen asema tai kilpailutilanteen maarittaminen. Tassa tapauk-

sessa sen kautta katsotaan Bussiklubin nykytilaa ja sen kehittamista (Taulukko 8).

SWOT-analyysin tayttaminen ei kuitenkaan riita, vaan taman jalkeen tulee analysoida, kuinka
listattuja asioita voidaan hyodyntaa. Paatelmia voidaan tehda esimerkiksi, kuinka vahvuuksia
vahvistetaan, kuinka heikkoudet muunnetaan vahvuuksiksi, miten mahdollisuuksia hyodynne-
taan ja uhat valtetaan. Tavoitteena on tehda konkreettinen toimintasuunnitelma kehitettavil-

le ja huomioonotettaville asiakokonaisuuksille. (Lindroos & Lohivesi 2004, 217-218.)

SISAISET VAHVUUDET SISAISET HEIKKOUDET
Ketjun hotellien kattavuus Suomessa Ei varsinaista strategista linjausta
Valmis asiakasjarjestelma ja asiakkaat Vaarien tuotteiden tarjoaminen
Kehittaminen edullista Vastuuhenkiloiden puuttuminen

Tehokkaan ja pitkajanteisen

markkinoinnin puute

Ei pitkajanteista tulosten seurantaa

ULKOISET MAHDOLLISUUDET ULKOISET UHAT
Bussiryhmamatkailun kasvu Tuote helposti kopioitavissa
Markkinaosuuden kasvattaminen Liikennoitsijoiden sitouttaminen
Yhteistyo S-ryhman sisalla Yksittaisten hotellien sitouttaminen

Taulukko 8: SWOT-analyysi Bussiklubin nykytilasta
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Sisaiset vahvuudet

S-ryhman hotellit ovat suurin ja kattavin ketju Suomessa. Tata seikkaa tulisi tuoda enemman
esiin myos markkinoinnissa ja laatia aluekohtaisia kotimaan ryhmamatkailua edistavia suunni-
telmia. Laaja hotellien verkosto edesauttaa bussiklubin jasenten sitoutumista. Myos valmiit
puitteet omaavaa jarjestelmaa on jarkevaa ja edullista kehittaa. Asiakkaatkin ovat jo valmii-
na, yli 300 yritysta ja 1850 kuljettajakohtaista korttia. Myynnin seuraamista varten tarvittai-
siin uudet magneettinauhalla varustetut jasenkortit. Nain oikeat tiedettaisiin oikeat myyntilu-

vut ja voitaisiin kohdistaa mm. resursseja sen mukaan.

Sisaiset heikkoudet

Strategisen linjauksen puute on ajanut klubin ajelehtimaan omillaan, ilman vastuuhenkiloita.
Tama taas on johtanut ilmeisen vaarien tuotteiden tarjontaan, joita on hataisesti keratty
kasaan. Asiakkaille on esimerkiksi lahetetty uutiskirjeita, joiden kaikki tarjoukset ovat alun
perin asiakasomistajille tarkoitettuja. Liikennoitsijat tuskin saavat naista minkaanlaista lisa-
arvoa (kts. Uutiskirje, Liite 1 & Liite 2). Myos hotelleilta on tullut palautetta, ettei markki-
nointi toimi nykyisellaan. Kaikki tama on johtanut markkinoinnin suunnan kadottamiseen seka
siihen, etteivat seurantatyokalut ole ajan tasalla. Seurantaa voisi lisata etenkin sahkoisen

markkinoinnin ja kayttajaaktiivisuuden alueella.

Ulkoiset mahdollisuudet

Bussiryhmamatkailun suosio on kovassa kasvussa. Tassa on mahdollisuus, johon tulisi todella
panostaa. Tama on myos niita harvoja alueita, joissa on Suomen vapaa-ajan majoituksen osal-
ta mahdollisuus viela kasvaa. Kilpailijoina voidaan pitaa kaikkia hotelleja, mutta mikaan niista
ei ainakaan viela tarjoa vastaavia etuja, ryhmien ilmaisyopymisten lisaksi. Mahdollisuuksiin
voidaan lukea myos bussiklubin yhteistyo koko S-ketjun sisalla. Yhteistyota voisi kehittaa esi-
merkiksi ACB-liikennemyymaloiden tai muiden S-ryhman ravintoloiden kanssa. Esimerkiksi

tallaista nakokulmaa ei ole viela kukaan selvittanyt.

Ulkoiset uhat

Tuotetta ei talla hetkella ole differoitu niin, ettei jokin kilpailijoista voisi sita suoraan kopioi-
da. Tama voi olla todellinen riski, koska kilpailussa etenkin urheiluseurojen matkailusta on
nain jo kaynyt. Restelilla on HotSport-klubi, Scandic-hotelleilla Sport Card ja S-ryhmalla
Sporttiklubi. Suurena uhkana naimme myos sen, kuinka seka hotellit, etta liikennoitsijat saa-
daan sitoutettua bussiklubiin niin sisaisina kuin ulkoisina asiakkaina. S-ryhman ketjuohjaus
tarjoaa valineet, mutta yksittaisten hotellien vastuu on luoda tarjontaa. Liikennoitsijoiden
todellisen tarpeen selvittaminen voidaan myos lukea uhkiin. Ilman asiakasymmarryksen lisaa-

mista Bussiklubiin tuskin kannattaa investoida enempaa.
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SWOT-analyysin pohjalta laadittu kuvio 9 tiivistaa Bussiklubin kehittamisnakokulmat. Yrityk-
sen oma tahtotila, mahdollisuudet ja resurssit luovat rajoja palvelujen kehittamiselle. Alla
olevassa kuviossa ovat tarkeimmat SWOT-analyysin kautta johdetut asiakokonaisuudet. Naiden

esittaminen kuvion muodossa selkeyttaa Bussiklubin toimintaa ja tavoitteita.

Konseptin keskeiset
kilpailuedut ovat hinta,
palveluverkosto ja tarvetta
vastaavat palvelut.

7
yd
yd Konseptin ainoa kohderyhma on
yd kotimaiset liikennditsijat.
J 1aiset j
V' -
/ /
/ -
yd Konsestin kehittamissuunta on
/ / l\UII)CPLI 1 nNCii airi D

v ~ asiakaslahtoisempien ta riousten ja

yd v atiian cinintaan

/ cLujen JU\JIILquI.

/ S-ryhmalia on yksi yhteinen Y\

konsepti ryhma- \ — i |Ly>r\0htalSEStl
majoittumiseen liittyen p——
S . |
Bussiklubin pohjalta. |
Konseptin keskeisia /’\ Bussiklubilla on jasenind yli 300 yritystd, 1850
liikeideoita ovat S-ryhman / —— kortinhaitijaa ja noin puomen miljoonan euron liikevaihto
hotellien kattavuus // majoituspalveluihin liittyen. Uusien jasenyrityksien
Suomessa A maarassa ei ole paljoa kasvunvaraa, mutta kasvua voidaan
- / \\ saada sitouttamalla nykyiset asiakkaat paremmin.
N PY ~—
— N\ T
T — N\ |
\\ } Konseptin keskeinen kehittdmiskohde on
N | tutkimuksetlisen tiedon keraaminen, ja tata
\\ I Kautta Bussiklubin kehittaminen. Asiakkaiden
. | naxemysta Bussikiubista i ole aiemmin
\( selvitetty.
-
N

Konseptin kehittymisen seurantaan panostetaan
enemman. Kehitetaan mittarit, joilla yhtendisen
kuukausittaisen raportoinnin keinoin lisataan
sitoutumista kehitykseen.

Kuvio 9: Bussiklubin kehittamista puoltavat seikat
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8.2  Bussiklubin kehittaminen asiakaslahtoisesti - Lauseentaydennyslomakkeen tulokset

Seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan lauseentaydennyslomakkeeseen saatuja vastauksia. Bus-
siklubin asiakaslahtoiset kehittamisehdotukset perustuvat naihin tuloksiin. Jokaisesta lau-
seenalusta on luotu oma taulukkonsa. Taulukoiden ylaosassa on maaritelty lauseenalku, johon
haettiin vastausta. Vastaukset on yhdistetty, jos ne tarkoittavat tasmalleen samaa asiaa. Tau-
lukkoon on myos merkitty samaa tarkoittavien vastausten seka vastaajien kokonaismaara.

Jokaisen taulukon jalkeen on yhteenveto sen keskeisimmasta sisallosta.

8.2.1 Vastaajatiedot

Seuraavissa taulukoissa (Taulukot 9 - 11) esitellaan vastaajatietoihin liittyvat tulokset.

Lauseenalku: Tehtavani yrityksessa on...

Tehtava Vastauksia kpl

Ajojarjestelija
Ajomestari
Aluepaallikko
Henkilostopaallikko
Kirjanpito valmismatkat ym.
Kuljettaja
Liikennepaallikko
Myyntijohtaja
Omistaja
Toimitusjohtaja
Tyonjohto/Tyonteko
Yrittaja

U= O WN-aN= @O @aw

w
o

Yhteensa

Taulukko 9: Vastaajien tehtavat yrityksessa

Taman lauseenalun tarkoituksena oli selventaa, mika on vastaajan tehtava yrityksessa (Tau-
lukko 9). Samalla saatiin lapileikkaus vastanneiden ammattinimikkeisiin. Tulosten perusteella
niita on enemman kuin odotettiin. Tyotehtavat vaihtelevat ylemmasta johdosta ja omistajista
tiosoite Bussiklubin asiakasrekisterissa. Nain ollen voidaan olettaa, etta vastanneet henkilot
ovat paattavassa asemassa. Yleisimmat tehtavanimikkeet olivat toimitusjohtaja, yrittaja,

omistaja ja ajojarjestelija.

Lauseenalku: Yrityksen sijaintipaikkakunta on...

Vastaajat laaneittain Vastauksia kpl
Etela-Suomen laani 6
Lansi-Suomen laani 10
Ita-Suomen laani 3

Oulun laani 7
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Lapin laani 1
Useita sijaitipaikkakuntia 1
Yhteensa 28

Taulukko 10: Vastaajayrityksen sijaintipaikkakunta

Taman lauseenalun avulla selvitettiin, kuinka vastaajat jakautuvat Suomessa, eli kuinka
kattava tutkimuksesta tuli. Vastaajien identiteetin suojaamiseksi yrityksen sijaitipaikkakunnat
on jaettu laaneittain. Taulukko 10 havainnollistaa, etta vastauksia saatiin koko Suomen
alueelta. Eniten vastauksia saatiin Lansi-Suomen, Oulun ja Etela-Suomen laaneista.
Tarkempaa yrityskohtaista sijaintia ja vastauksia voidaan kayttaa hyodyksi esimerkiksi

alueellisiin toimenpiteisiin.

Lauseenalku: Edustamani yrityksen nimi on...
Yrityksen nimi Vastauksia kpl
Osakeyhtio 15
Kommandiittiyhtio 3

Yksityinen elinkeinonharjoittaja 10

Useita yrityksia 1
Freelancer-kuljettaja 1

Yhteensa 30

Taulukko 11: Vastaajan edustaman yrityksen nimi

Taman lauseenalun (Taulukko 11) vastaukset on esitetty yhtiomuodoittain vastaajien identi-
teetin suojelemiseksi. Eniten vastauksia tuli osakeyhtioista seka yksityisilta elinkeinonharjoit-
tajilta. Mukana on vastauksia myos muutamasta kommandiittiyhtiosta, useita yrityksia sisalta-

vasta konsernista ja yhdelta freelancer-kuljettajalta.

8.2.2 Bussiklubin palvelut ja palvelujen tarjoamat hyodyt

Seuraavissa taulukoissa (Taulukot 12 - 20) esitellaan vastaukset, jotka liittyivat Bussiklubin

palveluihin ja palvelujen tarjoamiin hyotyihin.

Lauseenalku: Bussiklubin ydinpalveluna mielestani on...

Bussiklubin ydinpalvelu Vastauksia kpl
Edut 7
Hotellit/majoituspalvelut/yopyminen 5
Hyvat 2
Klubin tarjoamat ilmaismajoitukset kuskille, joka tuo ryhman. To- 1

sin, muut hotellit tarjoavat sen ilman mitaan klubijasenyyksia.
Kohtalaiset

Kuljettajan majoittuminen

Majoitus ryhmille 2

(6 =N
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Matkailu 1
Yhteistyo 1
En tieda 1
Yhteensa 26

Taulukko 12: Bussiklubin ydinpalvelu

Bussiklubin ydinpalveluna (Taulukko 12) korostuivat edut, majoituspalvelut yleensa seka kul-
jettajan majoittuminen ilmaiseksi. Nain ollen ydinpalvelu ei ole taysin selkea jasenille. Muista
erottuvia vastauksia on muutama. Yhdessa niista todetaan, etta muut hotellit tarjoavat sa-

man palvelun ilman minkaanlaista jasenyytta. Yksi vastaaja korostaa yhteistyon merkitysta.

Lauseenalku: Bussiklubin lisapalveluita mielestani ovat...

Bussiklubin lisapalvelu Vastauksia kpl

Aamiainen

Auttaa ja avustaa matkailussa

Kampanjat

Kampanjoista ja tapahtumista ja tarjouksista tiedottaminen
Kilpailukyky

Kohtalaiset

Kuljettajien yopymiset myos vapaa-aikana
Majoituksen oheispalvelut

Majoitukset

Markkinointihyoty asiakkaillemme
Matkapaketit

Muut hotellipalvelut

Ruokailu, yms

Sama

Samantekevaa

Selkea menettelytapa

Tarjota alennusta

Tarjouspaketit

En tieda
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Taulukko 13: Bussiklubin lisapalvelut

Lisapalveluiden maarittamisessa (Taulukko 13) hajontaa on jo melko paljon. Erilaiset tarjouk-
set, kampanjat ja alennukset saavat eniten huomiota. Toisaalta naita ei tiedeta tai niilla ei
ole merkitysta vastaajille. Tata nakemysta tukee myos se, etta vain 20 vastasi tahan kysymyk-

seen.

Lauseenalku: Bussiklubin toimintaa tukevia palveluita mielestani ovat...

Toimintaa tukevia palveluita Vastauksia kpl

Erikoistapahtumista ennakkoon tiedottaminen 1
Ilmainen kahvi ja paivan lehti 1
Ilmaiset iltapaivalehdet 1
Joustavuus 1




Kahvi ja ruokailukohteet
Kelpaavat

Majoituksen oheispalvelut
Matkailu

Matkapaketit

Ruokapaketit esim. ABC-asemilla
Tarjous, tapahtumat, matkat...
Teatteripaketit

Yhteistyo hotellien kanssa
Yhteydenotot

En osaa sanoa/en tieda

N = mmmamamam -
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Taulukko 14: Bussiklubin toimintaa tukevia palveluita
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Toimintaa tukevia palveluita (Taulukko 14) koskevaan kysymykseen saatiin ainoastaan 16 vas-

tausta. Taulukosta on huomattavissa toimintaa tukevien palveluiden kirjo. Erilaiset tarjouk-

set, paketit ja ilmaisedut toistuvat vastauksissa. Vastaajien kato seka muutamien ”ei osaa

sanoa/ei tieda” vastauksia voi selittaa se, etta Bussiklubin palveluita ei tunneta. Viestinta ei

ole tavoittanut asiakkaita toivotulla tavalla tai palvelut eivat kohtaa jasenyritysten toiveiden

kanssa.

Lauseenalku: Yritykseni saa suoraa hyotya Bussiklubista ja sen palveluista, kuten...

Suora hyoty

Vastauksia kpl

Asiakkaat tilaavat ajon meilta, kun saavat kuljettajan majoituksen
veloituksetta

Edullisemmat yopymiset

Hotelli

Hotellimajoituksien alennuksina
Hotellimajoitusten hinnoista

Joustavuus

Kuljettajan majoitusetu + sopimushinnat
Kuljettajien yopymisedun kautta
Majoitus

Matkapaketit

Mukavia tarjouksia

Tyotyytyvaisyytta

2
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Taulukko 15: Yrityksen saama suora hyoty Bussiklubista ja sen palveluista

Asiakkaat kokevat saavaansa suoraa hyotya lahinna edullisemman majoituksen kautta (Tau-

lukko 15). Kuljettajien majoitusetu ja sen siirrettavyys kuluttaja-asiakkaiden markkinointiin

koetaan kilpailueduksi. Mielenkiintoista on nahda, etta kuljettajan majoittumisetu tuo yrityk-

seen myos tyotyytyvaisyytta.

Lauseenalku: Yritykseni saa epasuoraa hyotya Bussiklubista ja sen palveluista, ku-

ten...




Epasuora hyoty

Vastauksia kpl

Byrokratia

Esim. Bonusta kohteesta
Hyodyntamalla ohjelmia ja tapahtumia omassa markkinoinnissa
Iltapaivalehti kuljettajalle
Kuljettajan majoituksen
Markkinointietua
Markkinointihyoty asiakkaillemme
Matkapaketit

Tarjouksia

Tyotyytyvaisyytta

Ei mitaan/ ei osaa sanoa
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Taulukko 16: Yrityksen saama epasuora hyoty Bussiklubista ja sen palveluista
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Bussiklubin jasenten vastauksista on havaittavissa, ettei epasuoraa hyotya (Taulukko 16) koe-

ta olennaiseksi tai sita ei voida yksiloida. Vastaamatta tahan kysymykseen jatti 18 henkiloa,
joka myos puoltaa tata seikkaa. Muilta osin vastaukset ovat samantyyppisia kuin kysyttaessa

suorasta hyodysta. Markkinointihyoty liikenngitsijoiden omille asiakkaille tulee selvimmin

esille.

Lauseenalku: Yleisesti pidan Bussiklubin nykyisid palveluita...

Bussiklubin palvelut yleisesti

Vastauksia kpl

Edistyksellisina

Hyvina

Hyvina vaikken tunnekaan niita kovin hyvin
Hyvina, kehitysta lisaa

Hyvina, mutta tarjouksia voisi olla enemman
Hyvana ja asiallisena

Hamarina

Kannattavina

Kohtuullisina

Kylla

Ok

Vahaisina
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Taulukko 17: Nakemykset Bussiklubin nykyisista palveluista

Yleisesti ottaen Bussiklubin palveluita (Taulukko 17) pidetaan hyvina. Vastauksista on havait-

tavissa, etta ne eivat ole taysin selkeita kaikille ja kehitysta kaivataan. Etenkin kiinnittaisin

huomiota siihen, miten asiakkaiden vastaukset voitaisiin muuttaa erinomaisiksi.

Lauseenalku: Bussiklubiin voitaisiin luoda uusia palveluita, esimerkiksi...




Uusia palveluita

Vastauksia kpl

Avaamalla suora keskustelu vaikka jonkin tapahtuman yhteydessa
tai jarjestamalla tilaisuus, jossa voitaisiin kertoa mita voitaisiin
kehittaa yhdessa ja yhteistyon parantamiseksi molemminpuolisesti.
Ei tarvi

Etuja lisaa, en osaa yksiloida

Halpa majoitus ilman ryhmaa

Jarjestettya pysakointitilaa busseille

Karttuva bonusetu kayton suhteen

Laivassa majoitukseen, ja ulkomailla majoitus ja muuhunkin hyo-
dylliseen tarpeeseen.

Lisaa kayntikohteita kohdekaupungissa ja oppaan palveluita
Online-varaus

Tarjouksia yrittajille

Tietoa ennakkoon hotellipaikoista

Varaukset yhdesta paikasta

Voisi huomioida kuljettajia enemman, esim. joku vapaa-ajalla ole-
va infotapahtuma tms.

Yhdesta paikasta tilattavat majoitukset ym.

1
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Taulukko 18: Vastaajien ehdotukset Bussiklubin uusiksi palveluiksi
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Uusia palveluita koskevissa vastauksissa (Taulukko 18) on selkeasti enemman hajontaa. Myos

yli puolet on jattanyt vastaamatta tahan kohtaan. Eniten esille nousee majoitusvarauksien

selkiyttaminen seka yhteistyon ja etujen lisaaminen. Kehittamisehdotuksina mainitaan lisaksi

pysakointitila busseille, oheisohjelman lisaaminen, karttuva bonusetu seka etujen laajenta-

minen laivoille tai ulkomaille. Vastaukset tuottivat kaiken kaikkiaan monia pohtimisen arvoi-

sia ehdotuksia.

Lauseenalku: Bussiklubi voisi tarjota uusia etuja, esimerkiksi...

Uusia etuja Vastauksia kpl
ABC-tarjoukset 1
Alennuksia huolto, polttoaineet jne. 1
Ateria/Ravintolatarjouksia 4
Ateriakuponki 1
Houkuttelemalla matkaavia bussiryhmia pysahtymaan ruokatauolle | 1
Sokos-hotelleissa, joka edellyttaa kuskin ja matkanjohtajan kestit-
semista ja vieressa olevaa parkkipaikkaa.

Kuljettajien yopyminen vaikka asiakkaat yopyvat eri paikassa. 1
Kuljettajille 1
Lisabonus polttoaineesta 1
Nykyiset edut hyvia, vois vahan enempi antaa alennusta 1
Pitkilla matkoilla 2 kuljettajaa 1
Reilummin alemmat hinnat !!!! 1
Ruokapaikkoja, myos ABC:t voisi olla jollain tapaa mukana 1
Sama kuin ylla 1
Yhteensa 16

Taulukko 19: Vastaajien ehdotukset Bussiklubin uusiksi eduiksi
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Uusia etuja (Taulukko 19) koskevat kehitysehdotukset kohdistuvat selkeasti ruokailuun. Etuja
kaivataan sinne, missa ryhmat liikkuvat eli ABC-liikenneasemille ja ravintoloihin. Kuljettajat
tulisi huomioida entista paremmin ja heille voisi kohdistaa uusia etuja. Liikennoitsijoiden

omaa litketoimintaa edistavana etuna esille nousee polttoaineeseen liittyva alennus.

Lauseenalku: Bussiklubiin voitaisiin luoda uusia toimintatapoja, esimerkiksi...

Uusia toimintatapoja Vastauksia kpl

Asiakkaan ei tarvitsisi varata huonetta vaan kuljetusyhtio voisi teh- | 1
da sen

Ei tarvi 1
Enemman yhteistyota ei pelkka sahkoposti 1
Enemman tietoa 1
Henkilokunnan tiedottaminen 1
Korttien voimassaoloaika esim. 2 vuotta, jonka jalkeen ne uusittai- | 1
siin, koska osa korteista jaa maailmalle kuljettajien vaihtaessa
tyopaikkaa, emmeka haluaisi heidan kayttavan etua jos eivat ole
palveluksessamme.

Kuljettajille vapaa-ajan tarjouksia 1

Myos matkanjohtajat taytyy huomioida, esim. ilmainen iltapaiva- | 1
lehti ja ravintolakuponki
Nopea varaus kuljettajalle (ei puhelinruuhkaa) 1
Ryhman ilmaisruokailu, majoitus jne. 1
Tiiviimpi tiedottaminen hotellien henkilokunnalle saakka mika bus- | 1
siklubi on ja mita se tarkoittaa kaytannossa

Yhteensa 11

Taulukko 20: Vastaajien ehdotukset Bussiklubin uusiksi toimintatavoiksi

Uusia toimintatapaehdotuksia (Taulukko 20) tuli monelle eri osa-alueelle, vaikka kysymykseen
jatti vastaamatta lahes kaksi kolmasosaa. Hotelleissa ei ole tiedetty tarpeeksi Bussiklubista,
eli henkilokunnan parempaan tiedottamiseen tulisi paneutua. Etujen ja tarjouksien lisaami-
nen toistuu myos naissa vastauksissa. Lisaksi kaivataan lisaa yhteistyota, nopeampia ja selke-

ampia varauskaytantoja ja esimerkiksi klubikorttien saannollista uusimista.

8.2.3 Bussiklubin kanta-asiakkuus

Seuraavissa taulukoissa (Taulukot 21 - 27) esitellaan Bussiklubin kanta-asiakkuuteen saadut

vastaukset.

Lauseenalku: Bussiklubin jaseneksi liittyminen on...

Jaseneksi liittyminen Vastauksia kpl
Bussilaisten etuoikeus 1
Byrokraattineen 1

En muista miten liitytty 1

Helppoa 10

Helppoa ja kannattavaa 1

Helppoa, mutta hidasta 1
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Helppoa, nopeaa ja palvelu ystavallista
Hyva asia

Hyva vaihtoehto haettaessa majoitusta
Kannattavaa...

Ollut hyodyllista

Ok

_ e A A

Yhteensa 21

Taulukko 21: Bussiklubin jaseneksi liittyminen

Taulukosta 21 kay ilmi, etta tama lauseenalku on ymmarretty kahdella eri tavalla. Osa vastaa-
jista mietti, millaista jaseneksi liittyminen on ja toinen osa mita hyotya siita on ollut. Paaasi-
assa jaseneksi liittymista pidetaan helppona ja hyvana asiana. Hyotynakokulmasta katsottuna
se on ollut myos kannattavaa ja hyodyllista. Yksi kolmasosa jatti vastaamatta tahan kysymyk-

seen.

Lauseenalku: Bussiklubin jasenyys merkitsee yritykselleni...

Merkitsee Vastauksia kpl

Ei paljoa merkitse

Etuisuuksia

Helpottaa tarjouksen tekemista

Hyva ja kannatettava juttu

Jonkin verran

Jotain etuja

Jotakin ilmaisetuja.

Kattavaa majoituspalv.

Majoituskulujen hallintaa

Pakollinen ( vapaat paikat)

Paljon esim. urheiluseurojen osalta

Paljon, kaytan hotellipalveluja usein.

Pienta saastoa, kuljettajan majoituskustannusten osalta
Rahanarvoinen etu

Saastoja

Taloudellista etua

Tyotyytyvaisyytta

Talla hetkella vahan

Yhta huolenaihetta vahemman, kun kuljettajan majoituksesta ei
tarvitse olla huolissaan

JEIE R U S (U (UK U U (U (U U U I QI U NG JUIE U [ [

N
o

Yhteensa

Taulukko 22: Bussiklubin jasenyyden merkitys yritykselle

Taulukosta 22 kay ilmi, mita bussiklubi jasenilleen merkitsee. Suurin merkitys saadaan majoi-
tuksesta niin saastojen kuin etujen kautta. Nain voidaan olettaa, etta Bussiklubin palveluista
on hyotya myos liikennoitsijoiden kuluttaja-asiakkaille markkinoinnin ja tarjousten tekemises-

sa. Vahaisempaa merkitysta korostavat vastaukset ”jonkin verran” tai ”ei paljoa merkitse”.
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Esimerkiksi jasenten sitoutumista arvioitaessa, naita vastauksia kannattaa analysoida tar-

kemmin.

Lauseenalku: Yrityksemme tekee ryhmamatkoja yleensa ... kertaa vuodessa.

Ryhmamatkoja vuodessa Vastauksia kpl

1-10

11 - 50

51-100

101 - 200

Monta sataa tai jopa tuhatta vuodessa
Paljon, ei aina voida vaikuttaa hotelliin
Paljon, olemme matkanjarjestaja
Satoja

Tuhansia

Useita
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Taulukko 23: Vastaajayritysten tekemat ryhmamatkat vuodessa

Ryhmamatkojen lukumaaraa (Taulukko 23) tiedusteltiin siksi, etta saataisiin selville, miten
suurista toimijoista on kyse. Tama auttaa myos selviaa, miten paljon ryhmamatkailua todella
jarjestetaan. Hieman yli puolet vastaajista tekee alle sata matkaa vuodessa, ja loput tekevat
aina sadoista jopa tuhansiin matkoihin vuodessa. Tata tietoa voidaan kayttaa hyodyksi esi-

merkiksi tarjouskampanjoita luodessa.

Lauseenalku: Sokos Hotels’in ja Radisson Blu Hotels’in majoituspalveluiden saata-
vuus on...

Saatavuus Vastauksia kpl

Heikko, kaikilla ei edes tietoa Bussiklubista
50 %

Kohtalainen

Aika hyva

Ok

Hyva

Huippuluokkaa
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Yhteensa 22

Taulukko 24: Sokos Hotels’in ja Radisson Blu Hotels’in majoituspalveluiden saatavuus

Hotellien saatavuutta (Taulukko 24) tiedusteltiin siksi, etta Bussiklubin sopimushintaisia hotel-
lihuoneita on saatavissa rajoitettu maara. Tasta voidaan paatella kuinka saatavuus kohtaa
jasenyritysten kysynnan kanssa. Tuloksista on nahtavissa, etta lahes puolet vastaajista pitaa
saatavuutta hyvana. Suuri osa vastaajista pitaa kuitenkin saatavuutta korkeintaan kohtalaise-

na, joten heilla on ilmeisesti ollut vaikeuksia huonevarausten kanssa.



Lauseenalku: Yrityksellani on Bussiklubikortteja ... kappaletta.

Bussiklubikortteja Vastauksia kpl
1-5 18

6-10 1

11 - 50 4
aluetoimisto 30 kpl 1

useita, en tieda varmaa maaraa 1

Yhteensa 25

Taulukko 25: Bussiklubikorttien maara yrityksissa
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Suurimmassa osassa jasenyrityksia Bussiklubikortteja on muutamia kappaleita (Taulukko 25).

Noin viidenneksella vastanneista yrityksista klubikortteja on kuitenkin useampia kymmenia.

Nama tiedot kertovat vastaajayrityksen koosta ja kuljettajien lukumaarasta.

Lauseenalku: Kayttaisimme Bussiklubin palveluita enemman, jos...

Kayttaisimme palveluita enemman

Vastauksia kpl

Alennukset olisivat suuremmat

Enemman info

Hotelleja olisi enempi

Ja kun olemme saaneet kortit

Jos varaukset toimisivat

Kaikkeen enemman etuja.

Majoituspalvelut olisivat edulliset myos siirtoajossa ilman ryhmaa
Olisi aina huoneita bussiklubi hintaan

Olisi oma kontakti

Riippuu ryhmista

Sielta saisi vastauksia nopeammin

Tietoa eduista olisi kunnolla tarjolla, ja edut olisivat kunnollisia!
Vain voisimme olla paattajina, aina se ei ole mahdollista.
Vastaukset nopeampia

Viikkohinnat olisivat edullisemmat

Voisi olla mukana esim. s-ryhman ravintoloita, rossot esim.
Voitaisiin tarjouksen yhteydessa antaa asiakkaalle jokin yhteystieto
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Taulukko 26: Kayttaisimme Bussiklubin palveluita enemman

Vastauksissa on paljon hajontaa, mutta niista on loydettavissa muutamia teemoja (Taulukko
26). Etenkin viestintaa ja nopeutta sen hoitamiseen kaivataan lisaa. Alempia hintoja toivoo

moni, mutta my0s saatavuutta ja kontaktihenkiloa kaivataan. Muutamasta vastauksesta kay

ilmi, etta liikennoitsija ei aina voi vaikuttaa kayttamaansa hotelliin, vaan paatos tulee asiak-

kaalta.

Lauseenalku: Olemme joutuneet harkitsemaan toisen majoituspalveluja tarjoavan

yrityksen kayttamista, koska...

Toinen majoituspalvelujen tarjoaja

| Vastauksia kpl




Ainoastaan kuljettajan majoittaminen ei ole halpaa
Bussiklubi ei vastaa

Ei ole ollut tarvetta

Ei bussiklubin takia

Hinta

Hinta, tavoitettavuus tai saatavuus

Kaikilla paikkakunnilla ei ole S-hotellia
Kapasiteetti taynna/hinta

Kilpailutilanne ratkaisee

Majoitukset kuljettajille ovat olleet halvempia
Majoitus on puoleen hintaan ilman ryhmaa
Saatavuus
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Taulukko 27: Toisen majoituspalveluja tarjoavan yrityksen kayttaminen

Muun majoituspalvelun kuin S-ryhman hotellien kayttamiseen ovat johtaneet muutamat seikat
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(Taulukko 27). Majoituspalveluiden hinta ja niiden saatavuus erottuvat ratkaiseviksi tekijoiksi.

Toista palvelujen tarjoajaa on jouduttu harkitsemaan, koska Bussiklubia ei ole tavoitettu tai

paikkakunnalla ei ole S-ryhman hotellia. Muutama vastaaja kertoo, ettei toisen majoituspal-

veluyrityksen kayttamiseen ole ollut tarvetta.

8.2.4 Bussiklubin viestinta

Seuraavissa taulukoissa (Taulukot 28 - 31) esitellaan Bussiklubin viestintaan liittyvat vastauk-

set.

Lauseenalku: Bussiklubin uutiskirje on...

Uutiskirje

Vastauksia kpl

Aina luettu

Asiallinen

Ei merkitysta

Hukkuu muiden sahkopostien joukkoon
Hyva

Hyva tiedottaja.

Mail on sopiva

Ok

Riittava

Saisi olla nakyvissa ilman kirjautumisia, ytimekkaasti
Toistaiseksi tuntematon

Voisi olla parempi

Valttava

Yleensa pelkkia mainoksia
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Taulukko 28: Vastaajien nakemykset Bussiklubin uutiskirjeesta
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Suurin osa vastaajista pitaa sahkoista uutiskirjetta hyvana, riittavana ja asiallisena tiedotta-
jana (Taulukko 28). Noin kolmannekselle vastaajista silla on pienempi merkitys. Uutiskirjeen
sisalto voisi olla parempi, se hukkuu muun sahkopostin joukkoon ja saa yhdelta vastaajalta

arvosanan valttava.

Lauseenalku: Uutiskirjetta voitaisiin kehittda...

Uutiskirjeen kehittaminen Vastauksia kpl
Enemman valmiita paketteja, reilusti ennen tapahtumaa 1
Enemman majoitustarjouksia ilman oheispalveluita esim. teatteria | 1
ym.

Erikoistarjoukset 1
Jakelua voisi laajentaa kuljettajillekin 1
Kaikilla palveluilla, eduilla, tapahtumilla 1
Kertoa enemman esim hotelleista 1
Ryhmatarjoushintoja 1
Sama kuin ylla 1
Tulla useimmin 1
En osaa sanoa 2
Yhteensa 11

Taulukko 29: Uutiskirjeen kehittaminen

Sahkoisen uutiskirjeen kehittamista koskevaan lauseenalkuun saatiin vain 11 vastausta (Tau-
lukko 29). Ne sisaltavat hyvin konkreettisia kehittamisehdotuksia. Uutiskirjeen sisaltoon ehdo-
tetaan lisaa tarjouksia niin valmiina hotellipaketteina kuin pelkistettyina ryhmatarjoushintoi-
na. Jakelua voisi laajentaa myos kuljettajille ja se voisi ilmestya useammin kuin kerran kuu-

kaudessa.

Lauseenalku: www.bussiklubi.fi-sivustoa voitaisiin kehittaa...

www.bussiklubi.fi- sivuston kehittaminen Vastauksia kpl

Ei paljon muuttamista, etta olisi riittavat

En muista tunnuksia, vierailut vahissa

En osaa sanoa

Esim. hotellien saatavuudesta

On selkeat

Online varaus

Samoin edellinen

Vaikka luomalla bussikuskeille keskustelupalsta yleisella tasolla
Varaustilanne kysely netissa

[ (R L I (S (I I U Q-

Yhteensa 9

Taulukko 30: www.bussiklubi.fi -sivuston kehittaminen

Bussiklubin verkkosivujen kehittamiseen ei tullut kuin muutama vastaus (Taulukko 30). Vierai-

lu sivustolla taitaa olla vahaista, koska vastauksia ei ole taman enempaa. Kehittamista kaivat-



taisiin saatavuuden selvittamiseen esimerkiksi jonkin online-varausjarjestelman avulla. Yksi

vastaaja ehdottaa keskustelupalstaa bussinkuljettajille.

Lauseenalku: Vuorovaikutus Teidan ja Bussiklubin tarjoamien hotellien valilla on
ollut...

Vuorovaikutus Vastauksia kpl
Heikkoa 2
Hieman ontuvaa. Joskus kysytaan respassa ai mika Bussiklubi kort- | 1
ti??

Hyva 4
Johan taman olen kerran jo tayttanyt. 1
Jos on saatu hotelli silloin asiallista 1
Kaikin puolin hyvaa, pari kertaa kortti unohtunut matkasta, mutta | 1
selvitty ongelmitta

Kohtalainen 1
Nahtavaksi jaatavaa 1
Odotuksen mukainen 1
Ok 2
Toimivaa 1
Toistaiseksi hyva 1
Vahaista 1
valilla ei joustavaa 1
Ei ole ollut 1
Yhteensa 20

Taulukko 31: Vuorovaikutus vastaajan ja Bussiklubin tarjoamien hotellien valilla

Vuorovaikutus hotellien ja jasenten valilla on keskeinen osa yhteistyota (Taulukko 31). Yksi
kolmannes vastaajista pitaa sita onnistuneena, mutta myos ongelmia on ollut. Vastauksissa
toistuvat sanat heikko, ontuva ja vahainen. Ne kertovat, etta Bussiklubia ei ole hoidettu

asianmukaisesti ja etenkin viestinnassa on parantamista.
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9  Tulosten yhteenveto ja johtopaatokset

Tassa luvussa yhdistyvat tulosten yhteenveto ja johtopaatokset. Luvun aluksi annetaan vasta-
ukset tutkimusongelman alaongelmiin. Ensin kaydaan lapi teoriaosuuden alaongelmat ja nii-
den jalkeen empiirisen osuuden alaongelmat. Lopuksi esitellaan johtopaatokset miellekartan

ja palvelupolun muodossa.

9.1 Vastaukset tutkimusongelmaan ja sen alaongelmiin

Tutkimusongelman ja sen alaongelmiin vastaaminen on olennainen osa opinnaytetyota. Seu-
raavissa kappaleissa esitellaan, millaisia vastauksia niihin loydettiin. Alaongelmia oli yhteensa

yhdeksan, viisi teoriaosaan ja nelja empiiriseen osaan liittyen.

Miten palveluita kehitetdaan asiakaslahtoisesti?

Palveluiden asiakaslahtoinen kehittaminen on ensisijaisesti asiakkaiden tarpeiden ymmarta-
mista ja vuorovaikutusta. Yrityksen tulee ymmartaa asiakasta koko palveluprosessin ajalta. Ei
riita, etta asiakasta pidetaan vain palvelun loppukayttajana, koska myos palveluprosessi on
osa palvelukokonaisuutta. Asiakkailta saatavaa tietoa voidaan kerata tietojarjestelmista tai
erilaisten tutkimusmenetelmien avulla. Asiakkaita kannattaa myos osallistaa kehittamispro-
sessiin, silla tutkimusten mukaan heilla on mielenkiintoa vaikuttaa palveluiden sisaltoon. Tal-

lainen toiminta synnyttaa syvallisempaa asiakasymmarrysta.

Miten palvelutuotteen osat ja kokonaisuus maaritellaan?

Palvelu on jaettavissa osiin. Yleisimmin kirjallisuudessa palvelusta erotellaan ydinpalvelu ja
siihen liittyvat lisa- ja tukipalvelut. Naiden tehtava on avata palvelun todellista sisaltoa, josta
on hyotya niin palvelun kehittajalle kuin asiakkaalle. Jotkin kirjailijat (esim. Gronroos 2009)
laajentavat nakemysta laajennetun palvelutarjooman avulla. Tassa maarityksessa otetaan

huomioon myos palveluprosessin osuus palvelun kokemisessa.

Miten palvelujen konseptointi tapahtuu?

Palvelujen konseptointiin ja itse palvelukonseptiin on monenlaisia maaritelmia. Vaikka niita
on monia, on niilla myos yhtalaisyyksia. Aluksi on maariteltava palvelun sisalto ja kenelle
palvelu on suunnattu. Taman jalkeen mietitaan palvelun jakelukanava, eli miten palvelua
tarjotaan. Taman jalkeen keskitytaan palvelun toteutukseen ja miten se tuottaa arvoa asiak-

kaalle. Palvelukonseptista tehdaan usein myos visuaalinen esitys, jolla se havainnollistetaan.

Minkalainen on asiakkaan palvelupolku?
Palvelupolun avulla havainnollistetaan asiakkaan kokema palvelukokonaisuus. Palvelupolku

koostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteista. Palvelutuokiot kuvaavat asiakkaan matkaa
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palveluprosessissa, esimerkiksi palveluun tutustumista tai matkaa palvelun saavuttamiseksi.
Kontaktipisteet ovat palvelutuokioiden ilmentymia, esimerkiksi tietojarjestelma tai asiakas-
palvelija. Palvelupolku lisaa ymmarrysta asiakkaan kokemista prosesseista, palvelun vastaa-
vuudesta tarpeisiin seka vaatimuksista palvelun tuottajalle. Palvelupolku visualisoidaan joko

piirroksen tai kuvion muotoon, jolloin se toimii myos konseptoinnin apuvalineena.

Miten kanta-asiakkuus ja kanta-asiakasohjelmat maaritellaan?

Kanta-asiakkuus on keino sitouttaa asiakkaita yritykseen. Valitulle kohderyhmalle voidaan
tarjota kohdennettuja etuja, palveluita tai muita asiakassuhdetta edistavia asioita. Erilaiset
kanta-asiakasohjelmat ovat asiakassuhdemarkkinoinnin yksi muoto. Parhaimmillaan ne toimi-
vat silloin, kun niista on hyotya niin yritykselle kuin asiakkaalle. Kanta-asiakasohjelmat sisal-
tavat myos erilaisia ongelmia. Siksi ne tulisikin suunnata sellaisille asiakkaille, jotka sen to-
della ansaitsevat. Muutoin kanta-asiakasohjelma voi kaantya yritysta vastaan, ja muuttua

ainoastaan hinnanalennuksia tarjoavaksi kanavaksi.

Millainen on Bussiklubin nykytila?

Tata alaongelmaa varten tehtiin monitahoinen selvitys siita, miksi Bussiklubin palveluita yli-
paansa tulisi kehittaa. Palvelujen kehittamista puolsivat monet eri asiat. Ryhmamatkailun on
ennustettu kasvavan lahitulevaisuudessa, joten Bussiklubille voi olla enemman kysyntaa. Myos
asiakaskunta, joka kattaa koko Suomen, on jo valmiina. Taloudellisesta nakokulmasta katsot-

tuna Bussiklubin myyntiluvut ovat nousussa.

Minkalaisia ovat yrityksen tavoitteet Bussiklubille?

Taman alaongelman vastausta etsittiin aivoriihen seka sen yhdistavan SWOT-analyysin kautta.
Paatavoitteena nahtiin S-ryhman ainoan ryhmamatkailukonseptin vahvistaminen ja kehittami-
nen. Kehittamista varten tarvitaan oikeanlaista tietoa, jota hankittiin asiakkailta lauseentay-

dennysmenetelman avulla.

Yrityksen tavoite on luoda kaikin puolin entista vahvempi palvelukonsepti. Yrityksen sisaisesti
tama tarkoittaa resurssien uudelleen arviointia ja niiden parempaa kohdistamista. Nykyisel-
laan Bussiklubi ei tarjoa mitaan sellaista, mita muut hotellit eivat voisi tarjota. Bussiklubin
erilaistaminen tulisikin osoittaa markkinoilla. Tata tavoitetta auttamaan voitaisiin hyodyntaa
muita S-ryhman palveluita, esimerkiksi ravintoloita ja huoltoasemia. Nain voitaisiin luoda
saumaton yhteistyo koko asiakkaan palvelupolulle. Lisaksi Bussiklubin kannattavuuden, tarjo-
usten vaikutusten ja asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on keksittava keinot ja mittarit.

Nykyisellaan ne ovat riittamattomat.
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Miten asiakkaat kokevat Bussiklubin toiminnan ja sen kehittamisen?

Asiakaslahtoisyytta, joka on opinnaytetyon paateema, toteutettiin kyselytutkimuksena lau-
seentaydennysmenetelman avulla. Kaikille jasenyrityksille annettiin mahdollisuus osallistua,
joskin vastauksia olisi voinut tulla enemmankin. Vastauksia saatiin kuitenkin monista erityyp-

pisista yrityksista joka puolelta Suomea.

Bussiklubin toimintaa pidettiin paaasiassa hyvana ja kannattavana palveluna. Vastauksista
kuitenkin tuli ilmi, etta jotain korjattavaakin palveluista loytyy. Palvelun sisaltoa ei oltu aivan
taysin ymmarretty, viestinnassa oli puutteita samoin kuin palveluiden toimivuudessa. Tutki-

mus tuotti lukuisia kehitysideoita niin palveluiden, etujen kuin toimintatapojen nakokulmista.

Miten Bussiklubin palvelupolkua voitaisiin tulosten perusteella kehittaa?

Bussiklubin palvelupolun kehittamista koskevia ehdotuksia esitellaan tarkemmin seuraavassa
alaluvussa (9.2). Palvelupolku toimii tassa yhteydessa konseptoinnin apuvalineena ja nain
osoittaa, mihin kaikkialle asiakastutkimuksen tietoja voidaan kayttaa. Bussiklubi-konseptia

voidaan kehittaa asiakaslahtoisemmaksi koko palvelupolun matkalla.

9.2  Bussiklubi-palvelukonseptin kehittaminen

Bussiklubi-palvelukonsepti esitetaan tassa alaluvussa kahden kuvion avulla. Ensimmainen ku-
vio on miellekartan (Kuvio 10) muodossa. Se esittaa asiakkaiden nakemyksen Bussiklubista.
Miellekartan tiedot on johdettu lauseentaydennystehtavaan saaduista vastauksista. Toinen
kuvio (Kuvio 11) on Bussiklubin palvelupolku. Jo aiemmin esitellyn palvelupolun (Kuvio 8) li-

saksi siihen on sijoitettu kehittamisajatuksia polun eri osiin.
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Kuvio 10: Miellekartta - Bussiklubi asiakkaiden nakokulmasta
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Miellekartta on luotu lauseentaydennystehtavan vastauksista. Sen avulla muodostetaan koko-
naiskuva siita, millaisena asiakkaat Bussiklubin talla hetkella nakevat. Tahan kuvioon (Kuvio
10) on valittu vastauksia kysymyksista, jotka kuvaavat parhaiten Bussiklubin nykytilaa. Kaikkia
vastauksia ei ollut tarkoituksenmukaista mainita. Vastauksista etsittiin yhtalaisyyksia, joiden

kautta kokonaiskuva muodostui parhaiten.

Miellekartan oikeassa laidassa on taustatietoja vastaajista. Sen avulla nahdaan, millaisia Bus-
siklubin jasenet ovat. Asiakaskunta on levittaytynyt joka puolelle Suomea. Mukaan mahtuu
niin pienia kuin suuria lilkennoitsijoita. Tata nakemysta tukevat seka ryhmamatkojen etta
klubikorttien maara. Myos yhtiomuotojen kirjo on laaja ja ammattinimikkeet vaihtelevat aina

toimitusjohtajasta kuljettajaan.

Miellekartan ylaosassa esitetaan palvelut. Ydin-, lisa- ja tukipalvelut koetaan kaikki lahes
samoiksi, eika niiden valilla ollut paljoakaan eroja. Niita ei ilmeisesti pystyta erottelemaan
tai niita ei ole tuotu tarpeeksi selkeasti esille. Lisapalveluista on huomattavissa se, etta Bus-
siklubin kuljettajan majoitusetu koetaan markkinointihyodyksi omille asiakkaille. Nain jasen-
yritykset voivat myyda omaa tuotettaan niin, ettei kuljettajan yopymisesta aiheudu lisakus-
tannuksia kuluttaja-asiakkaille. Tukipalveluksi mainittu yhteistyo tuli esille monessa vastauk-
sessa. Asiakkaat kaipaavat selkeasti yhteista suunnittelua nykyisen yksipuolisen viestinnan

rinnalle. Kaiken kaikkiaan palveluita pidettiin hyvina ja kannattavina.

Suoran ja epasuoran hyodyn merkitys esitetaan miellekartan vasemmalla puolella. Vastauksis-
sa toistuivat kilpailuetu ja markkinointihyoty, jotka ovat tulleet esille jo aiemmin. Erityisena
hyotyna mainittiin kuitenkin tyotyytyvaisyys. Kuljettajien yopyminen samassa hotellissa kuin

muu ryhma koetaan siis muutenkin kuin rahallisena etuna.

Kanta-asiakkuus ja jasenyys on myos sijoitettu kuvion vasempaan laitaan. Jaseneksi liittymi-
nen on helppoa ja sita pidetaan kannattavana. Talta osin ei suuria muutoksia kaivata. Kanta-

asiakkuuden suurin merkitys syntyy rahallisena saastona majoituskustannuksissa.

Bussiklubin viestinta on kuvion alaosassa ja se jakaantuu uutiskirjeeseen ja vuorovaikutuk-
seen. Uutiskirje koetaan hyvaksi tiedottajaksi, mutta sen sisaltoa voisi paivittaa. Vuorovaiku-
tuksessa asiakkaiden ja hotellien valilla on korjaamista. Asiakkaiden mielesta se on todella

vahaista, ja nain ollen yksi kriittisimmista kehittamisen kohteista.
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Kuvio 11: Bussiklubin kehittamisideat palvelupolulla

Bussiklubin kehitetty palvelupolku (Kuvio 11) sisaltaa konkreettisempia kehittamisehdotuksia
kuin miellekartta. Lauseentaydennystehtavan aineistosta poimittiin tata kuviota varten sellai-
sia vastauksia, joita kannattaisi ottaa huomioon asiakkaan palvelupolulla. Kaikkia vastauksia
ei tassakaan kuviossa voitu mainita ja kehittamisideoista poimittiin oleellisimmat. Keltaiset
laatikot kuviossa ovat kehittamisideoita ja nuolet osoittavat niiden mahdollisen paikan palve-

lupolulla. Kehittamisideat jakaantuvat koko palvelupolun matkalle.

Asiakkaan polku alkaa tutustumisella palveluun. Tama tapahtuu verkkosivuilla, joilla tulisi olla

selkeasti mainittu, mita etuja tai palveluita Bussiklubi sisaltaa. Etenkin jos etuja lisataan,
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tulisi ne tuoda selkeasti kaikkien tietoon. Tamanhetkisella verkkosivustolla (Liite 6) ei kerrota

eduista tai palveluista tarkemmin, kuin vasta liittymisen jalkeen (Liite 7).

Matkan suunnittelua koskevaan palvelutuokioon liittyy muutamia kehitysehdotuksia. Markki-
noinnin perustana toimivaan sahkoiseen uutiskirjeeseen toivottiin parannuksia. Ehdotuksina
oli niin valmiiden pakettien kuin paketoimattomien majoitustarjousten lisaaminen. Uutiskirje
voisi myos ilmestya useammin ja sen jakelua voisi lisata myos kuljettajille. Tarjouksista tulisi
myos tiedottaa hyvissa ajoin ennen niiden toteutumista. Kaikenlainen yhteistyo liittyy myos
tahan palvelutuokioon. Yhteisia tavoitteita ja matkustuksen suunnittelua edistaisi yhteyshen-
kilon nimeaminen. Yhteistyota voisi kasvattaa myos jarjestamalla jonkinlaisen infotapahtu-

man, jossa Bussiklubista ja sen tulevista tapahtumista tiedotettaisiin.

Varauksen tekeminen on seuraava palvelutuokio, joka sai kehitysehdotuksia. Parannettavaa
olisi majoituksen saatavuuden ja varausjarjestelman kehittamisessa. Sopimushintaisia huonei-
ta on tarjolla rajoitettu maara, joka vaikuttaa niiden saatavuuteen. SOK:n matkailukaupan ja
yksittaisten hotellien tulisi arvioida, voitaisiinko majoituksen saatavuutta parantaa. Kuitenkin
lahes puolella vastaajista oli saatavuudessa ongelmia. Nykyisen varaustiedustelun tilalle toi-
vottiin online-varausjarjestelmaa. Talla hetkella varaustoiveen voi lahettaa verkkosivujen
kautta, jossa vastaus luvataan kahden paivan sisalla. Tata tulisi kehittaa reaaliaikaisempaan

suuntaan.

Uusia etuja kaivattiin ABC-liikenneasemille ja muihin S-ryhman ravintoloihin. Palvelupolulla
nama on sijoitettu koko bussimatkan ajalle. Edut voivat koskea joko kuljettajia tai matkalla
olevaa ryhmaa. Tallaiset lisaedut voisivat luoda varmasti asiakastyytyvaisyytta ja parempaa
sitoutumista S-ryhmaan. Tauko- ja ruokapaikkojen edut voisivat toimia myos kilpailuetuina

muiden hotelliketjujen tarjousten kanssa. Yhta kattavaa hotelli- ja ravintolaverkostoa ei ole

muilla toimijoilla kuin S-ryhmalla.

Palvelutuokioon hotellissa voidaan yhdistaa muutamia kehittamisideoita. Hotellin henkildston
parempi tiedottaminen oli yksi eniten huomiota saaneista ajatuksista. Asiakkailla on ollut
kokemuksia, ettei hotellissa tiedeta, mika Bussiklubi on. Tallaista ei tietenkaan saisi tapah-
tua. Sisaista tiedottamista tuleekin lisata. Muita kehitysideoita olivat matkanjohtajan huomi-
oiminen kuljettajien lisaksi, seka oheisohjelman lisaaminen kohteessa. Oheisohjelmaa voisi
kehittaa esimerkiksi yhteistyolla paikallisten tapahtumajarjestajien tai ohjelmatoimistojen
kanssa. Nain Bussiklubin tarjouksiin saataisiin uutta sisaltoa usein toistuvien teatteripakettien

sijaan.
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9.3 Johtopaatokset

Teoriaosuuden alaongelmat ja niiden vastaukset keskittyivat siihen, kuinka palvelua kehite-
taan asiakkaiden nakokulmasta. Perusta asiakaslahtoiselle toiminnalle luodaan asiakkaiden
tarpeiden ymmartamisella. Nykyisten palveluluiden jakaminen osiin auttaa usein nakemaan
niiden kokonaisuuden paremmin. Palveluista voi talloin loytya sellaisia osa-alueita, joiden

kehittamista ei muuten tulisi ajatelleeksi.

Palvelujen konseptoinnin ymmartaminen tukee palvelujen osittamisen vaihetta. Sen avulla
maaritellaan, keita palvellaan, miten paljon palvelua tarjotaan, miten palvellaan ja miten se
tuottaa arvoa asiakkaalle (Bergstrom & Leppanen 2009, 220-221). Palvelujen konseptoinnin ja
asiakastiedon muodostamaa palvelukokonaisuutta voidaan havainnollistaa monella eri tavalla.
Palvelupolku on yksi niista. Sen avulla palvelun eri osatekijat ja palveluprosessi voidaan visu-
alisoida. Tassa luvussa palvelupolkua kaytettiin havainnollistamaan palveluiden keskeisimmat
kehityskohteet.

Tama opinnaytetyo tuotti paljon sellaista tietoa, asiakkaiden nakemyksia ja kehitysideoita,
jota ei aiemmin oltu tutkittu. Kovinkaan suuria muutoksia eivat asiakkaat Bussiklubin toimin-
taan kuitenkaan vaatineet. Myoskaan S-ryhman omien tavoitteiden ja asiakkaiden mielipitei-
den valilla ei ollut suurta eroa. Bussiklubia voitaisiinkin uudistaa hyvin pienilla muutoksilla.
Keskeisimmat kehittamisen kohteet ovat sisainen ja ulkoinen viestinta, etujen ja palveluiden
tarkistaminen seka yhteistyon lisaaminen. Muutosten eteenpain viemista edesauttaa molem-

pien osapuolten nakemysten yhtenevaisyys.

Tutkimuksen perusteella voidaan paatella, etta asiakassegmentointia voitaisiin lisata. Talla
hetkella kaikkia asiakkaita kohdellaan samalla tavalla. Kaikki jasenyritykset saavat samat
edut ja palvelut, yrityksen koosta tai palveluiden kayton maarasta riippumatta. Asiakasuskol-

lisuutta voisikin lisata jokin etu, joka kasvaisi kayton mukaan.

Palveluita ja niista tiedottamista kannattaisi selkeyttaa. Esimerkiksi Bussiklubin verkkosivuilla
voisi kertoa selkeammin, mita Bussiklubin palvelut pitavat sisallaan. Asiakkaalle palvelusta
syntyvaa hyotya kannattaisi pohtia laajemmin. Olisiko mahdollista luoda sellaisia palveluita,
joiden kautta hyoty voitaisiin maksimoida? Esimerkiksi uudet edut, joita palvelupolussa (Kuvio

11) tuli esille kannattaisi ottaa todelliseen harkintaan.

Asiakkaille tehdyn tutkimuksen luotettavuutta voi heikentaa se, etta vastauksia ei saatu ta-
man enempaa (9,4 %). Tulokseen voi vaikuttaa myos tutkimustapa, kysymysten asettelu seka
kysymysten lukumaara. Kaikkia kysymyksia ei ymmarretty niin kuin opinnaytetyon tekija oli

ajatellut.
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10 Pohdinta

Bussiklubin tutkiminen oli kaiken kaikkiaan mielenkiintoinen projekti. Alkuvaiheessa tuntui,
etta tutkittavia asiakokonaisuuksia on liikaa, ja opinnaytetyon rajaaminen veikin paljon aikaa.
Taman vuoksi opinnaytetyon kirjoittamisen aikataulu venyi pidemmaksi kuin suunnittelin.
Lopulta paatin keskittya etsimaan vastauksia niin sanottuihin peruskysymyksiin, missa ollaan
talla hetkella ja mita asiakkaat tallaiselta palvelulta haluavat. Molempien maarittaminen oli
tarkeaa. Yrityksen omaa tahtotilaa taytyi kirkastaa, jotta tavoitteet Bussiklubin suhteen olisi-

vat selvilla. Asiakaslahtoista toimintatapaa selvitettiin Bussiklubin osalta ensimmaista kertaa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotuksia Bussiklubista SOK:n matkailukaupal-
le. Tassa onnistuin melko hyvin ja asiakkaiden vastauksista kertyi lukuisia kehitysehdotuksia.
Myos Bussiklubin palveluita ja niiden asemaa paastiin tarkastelemaan asiakaslahtoisesta nako-
kulmasta. Tama opinnaytetyo ei sisaltanyt uuden konseptin testaamista tai kayttoonottamis-

ta. Onkin mielenkiintoista nahda, miten Bussiklubi taman tutkimuksen jalkeen kehittyy.

Tata opinnaytetyota voidaan kayttaa S-ryhman sisaisesti myos eraanlaisena kayttoohjeena.
Bussiklubin toimintaa ei ole aiemmin yhta laajasti avattu, joten siita voi olla hyotya myos

hotellien tiedottamisessa.

Palveluliiketoiminnan nakokulmasta tama opinnaytetyo antoi ainutlaatuisen tilaisuuden tutus-
tua yritysten valiseen, suljettuun kanta-asiakasklubiin. Ryhmamatkailua ei ole aiemmin tut-
kittu tasta nakokulmasta, ainakaan ylempien ammattikorkeakoulututkintojen opinnaytetoissa.
Lisaksi tama opinnaytetyo loi vaihtoehtoisen mallin jo olemassa olevien palveluiden kehitta-
miselle. Opinnaytetyo yhdisti monelle jo tuttuja liiketoiminnan arvioinnin menetelmia uu-

dempiin palvelumuotoilun menetelmiin.

Bussiklubin kanta-asiakasohjelmaa voidaan verrata ja yleistaa Pollasen (1995) tekeman jaotte-
lun avulla. Alun perin tarkoitus on ollut luoda palvelujarjestelmaperusteinen kanta-
asiakasklubi. Tama on kuitenkin tehty taysin yrityksen ehdoilla. Nyt on vaarana suistua alen-
nusperusteiseksi kanta-asiakasohjelmaksi, ellei Bussiklubin toimintaa ja palveluita paiviteta.

Toimien kohdistaminen suhdetoimintaan, voisi toimia ensisijaisena ratkaisuna.

Luontevana jatkotutkimuksen aiheena pidan Bussiklubin ja koko kanta-asiakkuusjarjestelman
kannattavuuden tutkimista. Aihetta sivuttiin tassakin opinnaytetyossa. Tama aihe voisi olla
erityisen ajankohtainen silloin, kun Bussiklubin kehitysehdotuksia on otettu kayttoon ja seu-

rannan tyokalut on paivitetty.



63

Lahteet

Teokset
Anttila, M. & Iltanen, K. 2004. Markkinointi. Porvoo: WS Bookwell Oy.

Arantola, H. 2003. Uskollinen asiakas. WS Bookwell Oy. Porvoo.
Bergstrom, S. & Leppanen, A. 2009. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita.

Gronroos, C. 2009. Palvelujen johtaminen ja markkinointi. 3. uudistettu painos. Juva: WS
BOOKWELL OY.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita. 13., osin uudistettu painos.
Helsinki: Tammi.

Kinnunen, R. 2004. Palvelujen suunnittelu. WSOY: Vantaa.
Komppula, R. & Boxberg, M. 2002. Matkailuyrityksen tuotekehitys. Helsinki: Edita.
Lindroos, J-E. & Lohivesi, K. 2004. Onnistu strategiassa. Juva: WS Bookwell Oy.

Lovelock, C. & Wirtz, J. 2011. Services Marketing: people, technology, strategy 7th edition.
USA: Pearson Prentice Hall.

Neilimo, K. 2005. Oma Kauppa. Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy.

Normann, R. 2007. Service Mangement. 3. painos. Hants: British Library Cataloguing in
Publication Data.

Ojasalo, K., Moilanen, T & Ritalahti, J. 2009. Kehittamistyon menetelmat - Uudenlaista osaa-
mista liiketoimintaan. Helsinki: WSOY.

Pollanen, J. 1995. Kanta-asiakasmarkkinointi. Porvoo: WSQOY.
Sipila, J. 1996. Asiantuntijapalvelujen tuotteistaminen. Porvoo: WSOY.

Storbacka Kaj, Blomqvist Ralf, Dahl Johan, Haeger Tomas 1999. Asiakkuuden arvon lahteilla.
Juva: WSOY.

Tuulaniemi, Juha 2011. Palvelumuotoilu. Hameenlinna: Kariston kirjapaino Oy.

Artikkelit

Arantola, Heli & Simonen, Kimmo 2009. Palvelemisesta palveluliiketoimintaan - Asiakasym-
marryspalveluliiketoiminnan perustana, Tekesin katsaus 256/2009. Tekes, Helsinki.

Edvardsson, B. & Olsson, J. 1996. Key Concepts for New Service Development.
The Service Industrial Journal, Vol. 16, Issue 2, pp. 140-164.

Jaakkola, E., Orava, M. & Varjonen, V. 2007. Palvelujen tuotteistamisesta kilpailuetua.
Tekes. Helsinki: Painotalo Miktor.



64

Sahkoiset lahteet

Hamalainen K., Nyman J., Bjork P. & Lammi M. 2009. Desire-projektin loppuraportti 2009.
Markkinalahtoinen palvelumuotoilu innovaatiotoiminnassa. Taideteollinen korkeakoulu.
http://www.muova.fi/documents/key20111110175341/Raportit%20ja%20julkaisut/Desire_FIN

AL.pdf

Donoghue, S. 2000. Projective techniques in consumer research. Journal of Family Ecology
and Consumer Sciences, Vol. 28, ss. 47-53.
http://www.ajol.info/index.php/jfecs/article/viewFile/52784/41386

Linja-autoliitto 2011. Tietoa bussialasta. Viitattu 15.8.2011. http://www.linja-
autoliitto.fi/fi/tietoa_bussialasta/liikennetyypit/index.html

Linja-autoliitto 2010. Lehdistotiedote. Tulostettu 15.11.2010. http://www.linja-
autoliitto.fi/fi/lehdistotiedotteet/20100121.html

Majoitustilasto kesakuu 2011. Viitattu 17.7.2011.
http://tilastokeskus.fi/til/matk/2011/06/matk_2011_06_2011-08-18 laa_001_fi.html

Organisaatiokartta. 2011. Viitattu 27.8.2011. http://www.s-kanava.fi/web/s-kanava-tietoa-s-
ryhmasta/organisaatiokartta

S-kanava 2011. S-ryhman rakenne ja organisaatio. Viitattu 15.7.2011. http://www.s-
kanava.fi/web/s-kanava-tietoa-s-ryhmasta/organisaatiokartta

SOK vuosikertomus 2009.Tulostettu 15.10.2010.
http://www.s-kanava.fi/getbinary?siteld=1&src=/kuvat/skanava/ liitetiedos-
tot/2010/monikanavaisen_liitteet/SOK_vuosikertomus_2009 su_lowres_korj.pdf

SOK-yhtyma vuosikertomus 2010. Viitattu 17.7.2011.
http://www.s-kanava.fi/c/document_library/get_file?uuid=0ac7edbf-6a9c-4698-9e02-
6229855b510f&groupld=15238

S-ryhma tanaan. 2010. SOK Viestinta ja julkaisut. Tulostettu 16.10.2010.
http://mediapalvelu.s-kanava.fi/s-ryhma/aineistopankki/fi_Fl/aineistopankki/_files
/83464854822390014/default/S_ryhma_tanaan_2009 _10.05.2010.pdf

S-ryhman vastuullisuuskatsaus 2009. Tulostettu 13.10.2010. http://www.digipaper.fi/sok-
yhtyma/45495/

Yhteishyva asiakasomistajan oma lehti 10 - 2008. Viitattu 22.11.2011.
http://www.digipaper.fi/hok-elanto/18283/index.php?pgnumb=64

Julkaisemattomat lahteet

Elovaara, M. 2009. Palvelukonseptisuunnitelma: Case TKK Saha Kokous- ja juhlatila. Laurea
ammattikorkeakoulu. Opinnaytetyo.

Keranen, R. 2011. Palvelukonseptin suunnittelu Kolmannelle Persoonalle : Asiakasymmarryk-
sen hyodyntaminen palvelukonseptin suunnittelussa. Tampereen ammattikorkeakoulu. Tam-
pere. Opinnaytetyo.

Lehtela, R. 2010. Wood Roasted Restaurants Oy:n kanta-asiakasjarjestelma - Kehittamissuun-
nitelma. Tampereen ammattikorkeakoulu. Opinnaytetyo.

Lehvila, J. 2009. Kaannostoimisto Translatum Oy:n palvelukonseptin kehittaminen. Laurea-
ammattikorkeakoulu. Laurea Leppavaara. Espoo. Opinnaytetyo.



65

Liimatainen, K. 2009. Multimediapajan asiakaspalvelun ja markkinoinnin kehittaminen Case:
HAMK Lahdensivu. Hameen ammattikorkeakoulu. Hameenlinna. Opinnaytetyo.

Liljelund, J. 2009. T-hetki-konseptin kehittaminen Tapiola-ryhman asiakkuusprosessissa. Lau-
rea-ammattikorkeakoulu. Laurea Leppavaara. Espoo. Opinnaytetyo.

Saarenpaa, K. 2011. Palvelumuotoilu suomalaisessa vaatetusalan yrityksessa, case Voglia.
Lahden ammattikorkeakoulu. Opinnaytetyo.

Sirenius, R. 2009. Liikematkustajien hyvinvointikonseptin suunnittelu hotelliin. Laurea-
ammattikorkeakoulu. Laurea Leppavaara. Espoo. Opinnaytetyo.

Tulonen, P-R. 2009. Palvelupaketin tuotteistaminen, Case: WLC-tyohyvinvointipaketti. Lau-
rea-ammattikorkeakoulu. Laurea Leppavaara. Espoo. Opinnaytetyo.



Kuvat
Kuva 1: Aivoriihityoskentelya matkalla Tallinnaan .......cooveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiineieenanns 34
Kuva 2: AIVOrithen tUOTOKSTA «vvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii it eeeeeeeeeeeeeeneeees 35
Kuviot

Kuvio 1: S-ryhman rakenne ja organisaatio (mukaillen Neilimo 2005, 41; S-kanava 2011). 13

Kuvio 2: Palvelutuotteen malli ja sen vastaaminen asiakkaan tarpeisiin (mukaillen Kinnunen

2004 10; SIPIlA 1996,64) ....eninniniiein ittt aeas 17
Kuvio 3: Palvelupaketin sisalto (Normann 2007, 79-80)....cccveertieieieneieneeeneeeneeaneenneens 18
Kuvio 4: Laajennettu palvelutarjooma (Gronroos 2009, 227) ..cceeeeineereineereneeenenanennnns 19
Kuvio 5: Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79)..c.cieieiiiiiieinieenneenneennnens 21
Kuvio 6: Kontaktipisteet palvelutuokioissa (Tuulaniemi 2011, 80).....ccceevuiiiiieiennnnne. 22
Kuvio 7: Majoitusmyynnin jakautuminen S-ryhmassa vuonna 2010 .......ccceevvvevininnennnns 29
Kuvio 8: Bussiklubin palvelupolku (mukaillen Hamalainen ym. 2009, 39) ......ccccevvvenneen. 32
Kuvio 9: Bussiklubin kehittamista puoltavat seikat.......ccooveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniieenenns 40
Kuvio 10: Miellekartta, Bussiklubi asiakkaiden nakokulmasta ........ccceevvvviiiiiinnnnnnnnn.. 57
Kuvio 11: Bussiklubin kehitetty palvelupolKu .......ceieeiiiiiiiiiiiiiiiii i eiiceeieeaenas 59
Taulukot

Taulukko 1: Aiempia aiheeseen liittyvia opinnaytetoita.....ceoveveeieiieiiiineiiieinneeeneenns 12

66

Taulukko 2: Kanta-asiakasmarkkinoinnin eri muotojen ominaispiirteita (Pollanen 1995, 23.)24

Taulukko 3: Kuvaus Bussiklubin toiminnasta...........coveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinene, 28
Taulukko 4: Bussiklubin edut ja ehdot asiakkaille ........cceeiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiineenaees 29
Taulukko 5: Myynnin kehitys vuosina 2007-2011 ...c.uiiiiiiiietietieneeeeeeneeeneeeneeenaenns 30
Taulukko 6: Jasen- ja korttimaaran kehitys vuosina 2007-2011 ....ccceieiiniiniiniiniiennnnne. 31
Taulukko 7: Palvelutuokiot ja esimerkit kontaktipisteista ......cccvvveiiiiiniiiiiniiiininnnnn.. 33
Taulukko 8: SWOT-analyysi Bussiklubin nykytilasta............coceeieiiiiiiiiiiiiiiiiiiin.. 38
Taulukko 9: Vastaajien tehtavat yrityKSESSa . ..ovueirrietiriietiriitieiieeeineerenneeeenneeeennees 41
Taulukko 10: Vastaajayrityksen sijaintipaikkakunta........cccoeveieiiiiiiiiiiiiiiiiinneinnnnns 42
Taulukko 11: Vastaajan edustaman yrityksen nimi .......ooeeiiiiiiiiiiiiiiiiinneeeneeeennees 42
Taulukko 12: Bussiklubin ydinpalvelu ........ccviiiiiiiiiiiiiiii e e e eeneeans 43
Taulukko 13: Bussiklubin lisapalvelut .......ceeueieiiiiiiiiiiiiiiieieere et et eeeeenaaans 43
Taulukko 14: Bussiklubin toimintaa tukevia palveluita .......cccceeiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnne.. 44
Taulukko 15: Yrityksen saama suora hyoty Bussiklubista ja sen palveluista .................. 44
Taulukko 16: Yrityksen saama epasuora hyoty Bussiklubista ja sen palveluista.............. 45

Taulukko 17: Nakemykset Bussiklubin nykyisista palveluista ........ccocevviiiiiiiiiiiiiinnnnnn, 45



Taulukko 18:
Taulukko 19:
Taulukko 20:
Taulukko 21
Taulukko 22:
Taulukko 23:
Taulukko 24:
Taulukko 25:
Taulukko 26:
Taulukko 27:
Taulukko 28:
Taulukko 29:
Taulukko 30:
Taulukko 31

Vastaajien ehdotukset Bussiklubin uusiksi palveluiksi...........ccovvviiinanen.. 46
Vastaajien ehdotukset Bussiklubin uusiksi eduiksi ............c..cooiiiiine. 46
Vastaajien ehdotukset Bussiklubin uusiksi toimintatavoiksi..................... 47
: Bussiklubin jaseneksi Littyminen......coeveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e eieeeeens 48
Bussiklubin jasenyyden merkitys yritykselle .......ccevviiiiiiiiiiiiinininnnennns 48
Vastaajayritysten tekemat ryhmamatkat vuodessa.........cceevvveiiiniiannnnn. 49
Sokos Hotels’in ja Radisson Blu Hotels’in majoituspalveluiden saatavuus.... 49
Bussiklubikorttien maara yrityKsissa.....oeeiviieiiiiiniiiiieiiiineiieieeeenneeaanns 50
Kayttaisimme Bussiklubin palveluita enemman .........cooeivviiiiiiiinnnnnn... 50
Toisen majoituspalveluja tarjoavan yrityksen kayttaminen..................... 51
Vastaajien nakemykset Bussiklubin uutiskirjeesta .........cccceeveveiiieiiinnnnnn. 51
Uutiskirjeen Kehittaminen.......eoiiieiiiiiiiiiii i ieiireieeeenneeaanas 52
www.bussiklubi.fi -sivuston kehittaminen..........c.ocooeiiiiiiiiiiiiiii., 52
: Vuorovaikutus vastaajan ja Bussiklubin tarjoamien hotellien valilla .......... 53

67



Liitteet

Liite 1.
Liite 2.
Liite 3.
Liite 4.
Liite 5.
Liite 6.
Liite 7.

Esimerkki bussiklubin uutiskirjeesta

Esimerkki uutiskirjeesta avautuvasta tarjouksesta

Bussiklubin liittymislomake sivuilla www.bussiklubi.fi

Lauseentaydennyslomakkeen saatekirje

Lauseentaydennyslomake (Digium-jarjestelma)

Bussiklubin verkkosivujen etusivu

Bussiklubin verkkosivujen etusivu sisaankirjautumisen jalkeen

68



1
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SPA HOTELS LT

[SusSTESLGT  sokos@HOTeELs ~ HolidayMClub — Radissen

BUSSIKLUBIN EDUT

VAIN SINUN KAYTO

Teatterielamyksia Rovaniemella

Pikkujoulurevyy Palkintopallit, ja teatteriesitys Katvealue nyt varattavissa.
Lue lisda >>

_Tallinna kutsuu viihtymaan!

"Fallinna on kuin rakas vanha tuttu, joka saa hetkessa olon mukavaks Ota
yystavat tai tyotoverit mukaasi ja lahtekaa matkalle keskiaikaiseen
Tallinnaan, missa varmasti riittda nahtavaa ja koettavaa. Majoitutte
mukavasti Sokos Hotel Virussa, ihan kaupungin sydamessa.

Lue lisda >>

(Yhteishyva asiakasomistajan oma lehti 10 - 2008, 64.)

Osoiteldhde: Bussiklubin jasenrekisteri




Liite 2. Esimerkki uutiskirjeesta avautuvasta tarjouksesta

Alkaen /la

€

Sis. revyylipun
ja illallisen
Amarillossa

58,06 é

Alkaen
hlatrks2 hh

JnuLuRE

KinT

ToNM

Pikkujoulurevyy Palkintopallit

Doriksen valtaa kaikkien aikojen kisastudic! Riemu-
kas revyy tuo lavalle kultaa ja kunniaa, pettymyksia
ja hépead. Naemme tuttuja ja tuntemattomia suo-
miurheilun legendoija, joilla kaikilla on mielessa vain
vksi asia; palkintopallit. Tarkeinta ei ole voitto, vaan
sponscrirahat. Esitykset: 19.11., 20011, 26,11,
27.11.,3.12., 4121012, 1112,

Tervetuloa yksin, kaksin tai solla porukalla! Varm ista
paikkasi ja tee ravintola- ja majoitusvaraukset ajpissa.

Katvealue

Savukoskelasen Marnatta Pulskan omakohtainen
ndytelma elamastd kannykdiden kuuluvuusalueen
liepeild. Katvealue on vakeva kuvaus ikaantymisasta,
luopumisan tuskasta ja omakhoitajaksi joutumisen
tuomasta eldmanmuutoksesta. 5a el ok saiasker-
tomus vaan elamanmakuinen ja pohjimmiltaan toi-
veikas valays lappilzisen arjen epatoivosta g annen
pilkahdulkssta. www.rovaniementeatteri.fi

Hinnat ovat S—+yhmdan asiakaromistajahintofa. Muille
hinteihin lis3taan 9 &huonefvrk. Tarjoukset koskevat vain
vuwsia varauksia ja huoneita on rajoitetusti

Hinta sis. majoituksen,
teatterilipun ja ssaanpagsyn hoteliin iltaravin’

228,81

Alkaen
Ark2 hh

€

TEATTERIELAMYKSIA ROVANIEMELLA

Tonttukouluun Napapiirille

Rovaniemelld Mapapiirin tuntumassa sijaitses
Joulupukin oma kotilucla, jossa nittag vilinaa ja
vilskettd ympéri vuoden. Luola tarjpaa koko-
nacvaltaisia eldamyksia keko perheelle ja sen
jouluinen, Bmminhenkinen tunnelma seka
monipucliset aktiviteetit takaavat jokaiselle mah-
dollsuuden ainutlaatuiseen ja mieltd lEmmitta-
vaan vierailuun. www.santapark.fi

Hinta s5. majoituksen, 1-2 lisavuodetta, iftasau-
nan, buffetaamiasen seka padsyliput Santapar-
kiin. Lippu sis. Joulupukin tapaamisen, jaagalie-
rigvierailun, satujuna-ajelun, puuhariihen seka
lapsille piparinkoristelun Piparilassa ja tonttukou-
lun todistuksineen. Lippu on voimassa ? paivad.

Tapahtumia Rovaniemelld

6-7.11. Kelekkamessut 2011, Lappi
Areena

27.11.  Rovaniemen joulunavaus

Fransmannissa on wusi lista 14.10. lihtien.
Tervetuloa tutustumaan herkullisiin
uutuuksiin.

Rowvaniemi, puh. 020 1234 655

wiww. vaakunarovaniemifi

Tndustelut]a varaukset puh. 020 1234 694/myyntipalvelu

SOKOS & HOTEL

WAAKUNA | ROVAMIEM!
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BUSSIKLUBIN EDUT
VAIN SINUN KAYTOSSASI

»

__’_J_,.AI--"’ Ehrsivu  Rekisterbitymissiva

Rekisterdityminen

Bum=ikdulli on Sokos Hobelllen, Suomen Holidsy Chub -kyipyiShotellien ja Rad==on Blu -hobeli=n
kotimaizille Bk=nniit=ijblle Carjosma palvely, johon Ettyminen on mak=zutonta. Bussikiubin jSs=mys ja
kiortit oval yrityskohtasia. Siut holellszamme sas vain Buorskiuli-odiia nStimals. Vol tlata
koriteja niin monta Euin yriltykees Carvilsee,

* Emayihitid:

# Lnkmnniit=ijhn/matkatomiston nimi:

* Lhisoilte:

# P=linumerg ja -tomipaika:

* Pulhelin:

Matiagubsiin:

= SahkSpostiosolte:

* Y ileyshenkildn sbunimi:

* Yhiteyshenkilbn mukunimi:

* Tilattavien Eoritien Eum3Ses:

1 =]

TENmlE () mrkile? Kohole! ovel pekollisie,




Liite 4. Lauseentaydennyslomakkeen saatekirje

[SsSIIRISET  SoKOSGHOTELS — Radisssn

JUSSIKLUBIN EDUT

VAIN SINUN NAYTOSSASI

Hyva Bussiklubijasen!

Opiskelen ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa Laurea-ammattikorkeakoulussa palveluliiketoi-
minnan koulutusohjelmassa. Opinnaytetyossani tutkin Bussiklubin asiakaslahtoista kehittamista.
Asiakasnakokulmaa varten tarvitsen Teidan nakemyksenne Bussiklubin palveluiden nykytilanteesta
ja kehittamisesta.

Kaikille Bussiklubin jasenyrityksille tarkoitettu kyselytutkimus on laadittu lauseen-
taydennystekniikalla. Lauseidenalut liittyvat Bussiklubin nykyisiin palveluihin, kanta-asiakkuuteen
ja palveluiden kehittamiseen.

Voitte taydentaa lauseenalut haluamallanne tavalla. Lauseenalkuihin ei ole oikeita vastauksia, vain
Teidan nakemyksenne. Kirjoittakaa vastaus, joka tulee ensimmaisena mieleenne. Kaikki vastaukset
kasitellaan luottamuksellisesti nimettomina.

Kysely on toteutettu Digium-jarjestelmalla >>TASTA KYSELYYN>>

Vastaattehan 7.10.2011 mennessa!
Ystavallisin terveisin,

Juhana Makela
Vapaa-ajan myynti/Bussiklubi

juhana.makela@sok.fi, juhana.makela@Ilaurea.fi
puh. 040 160 4033
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Liite 5. Lauseentaydennyslomake (Digium-jarjestelma)

Bussiklubin kehittaminen

VASTAAJATIEDOT
Tehtavani yrityksessa on... |

Yrityksen sijaintipaikkakunta on... |

Edustamani yrityksen nimi on... |

BUSSIKLUBIN PALVELUT JA PALVELUIDEN TARJOAMAT HYODYT

Bussiklubin ydinpalveluna mielestani on...

Bussiklubin toimintaa tukevia palveluita mielestani ovat...

Yritykseni saa suoraa hyoétya Bussiklubista ja sen palveluista, ku-
ten...

Yritykseni saa epasuoraa hyotya Bussiklubista ja sen palveluista,
kuten...

Bussiklubin lisdpalveluita mielestani ovat... |

Yleisesti pidan Bussiklubin nykyisia palveluita...

Bussiklubi voisi tarjota uusia etuja, esimerkiksi...

Bussiklubiin voitaisiin luoda uusia palveluita, esimerkiksi... |

Bussiklubiin voitaisiin luoda uusia toimintatapoja, esimerkiksi...

BUSSIKLUBIN KANTA-ASIAKKUUS
Bussiklubin jaseneksi liittyminen on...

Bussiklubin jasenyys merkitsee yritykselleni...

Yrityksemme tekee ryhmamatkoja yleensa ... kertaa vuodessa.

Sokos Hotels’in ja Radisson Blu Hotels’in majoituspalveluiden saata-
vuus on...

Yritykselldni on Bussiklubikortteja ... kappaletta.

Kayttaisimme Bussiklubin palveluita enemman, jos...

Olemme joutuneet harkitsemaan toisen majoituspalveluja tarjoavan
yrityksen kayttamista, koska...

BUSSIKLUBIN VIESTINTA
Bussiklubin uutiskirje on...

www.bussiklubi.fi-sivustoa voitaisiin kehittaa...

Vuorovaikutus Teiddn ja Bussiklubin tarjoamien hotellien valilla on

Uutiskirjetts voitaisiin kehittaa... |
ollut... |

Lahetéa
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Bussiklubi sisdadnkirjautuminen

Unohditko salasanasi? Liity Bussiklubiin

Tervetuloa Bussiklubiin!

Bussiklubi on Sokos Hotellien ja Suomen Radisson Blu -
hotelien kotimaisile likennditsidile tajoama pabeelu,
johon littyminen on maksutonta.

Tarjoamme jasenilemme monipuclisiz klubietuja
hoteleissamme Bussiklubi-korttia nayttamalld. Lisaksi
yrityksesi saa omat tunnukset, joilz padsee kijautumaan
omille Bussiklubin jasensivuille — voit mm. nahda yrityksesi
voimassaolevat sopimushinnat ja lukea uusimmat
jasenedut!

Tervetuloa Bussiklubiin — rekisterdi likennditsidyrityksesi
Bussiklubin jdseneksi tistd. Bussiklubin jisenyys on
yrityskohtainen.

Rekisteriseloste | Kdyttdehdot

SOKOS % HOTELS

Radissen®

B Lshetd palautetta
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Liite 7. Bussiklubin verkkosivujen etusivu sisaankirjautumisen jalkeen

Busslkiuli SOKOSGHOTELS  Redissen

HETEL & RESOAT)

BUSSIKLUBIN EDUT

VAIN SINUN KAYTOSSASI

Etusivu Edut Hinnat ja ehdot Hotellit Paketit Yrityksen tiedot Varaustiedustelu Tarjoukset

Tervetuloa yrityksesi omille Mahtavat klubiedut!
Bussiklubin jdasensivuille!

Kijaudu ulos s Vapaa-gian ryhmamatkoills kulettaia
Bussiklubi on Sokos Hotellien ja Radisson Blu - miajoittuu veloituksetta 1 hh:ssa
hotelien kotirmaisile likennditsidile tajoama hotelleissamme
palvelu. Tarjoamme jasenilernme monipuolisia o Tarjoamme kufiettajalle imaisen
klubietuja hotelleissamme Bussiklubi-korttia ittapaivalehden
nayttamalld. Jasenyys on yrityskohtainen. s Bussiklubin jdsenien oma sihkdinen

uutiskife
Nettisivuilta Gydat yrityksesi voimassaolevat s Kausiluonteisia erikoistarjouksia
sopimushinnat, ryhmatuottest, hoteliketjuissamme

kampanjatarjoukset ja ostotapahturmat

hotelleissamme. Lisdksi voit tehd3

varaustiedusteluja kdtevadsti suoraan
Palaute nettisivuita.

e —
Rekisteriseloste | Kdyttiehdot




