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Opinnaytetydssa luotiin asiakaspalveluopas Cursor Oy:lle matkailijoiden vink-
kaustoimintaan Kotkan-Haminan seudulle ja Loviisaan. Oppaan tarkoituksena
oli toimia koulutusmateriaalina matkailijoiden vinkkaustoiminnan koulutuk-
sessa. Sen paatavoitteena oli auttaa matkailijoiden vinkkaustoimintaa harjoit-
tavia asiakaspalvelijoita hahmottamaan alueen erilaisia matkailijaprofiileja,
jotta he pystyisivat palvelemaan naita mahdollisimman hyvin.

Ty6 toteutettiin toiminnallisena opinnaytetyona, jonka pyrkimyksena on opas-
taa kaytannon toimintaa tydelamalahtdisesta tarpeesta. Asiakaspalveluop-
paan luomista varten opinnaytetydssa perehdyttiin kirjallisuuden ja tutkimus-
ten pohjalta asiakkaiden segmentointiin, asiakasprofilointiin ja matkailuun
Suomessa etenkin Kotkan-Haminan seudulla seké tulevaisuuden matkustus-
trendeihin. Naiden tietojen pohjalta muodostettiin Kotkan-Haminan seudulla ja
Loviisassa vierailevista matkailijoista asiakasprofiilit. Lisaksi tydsséa perehdyt-
tiin laadukkaaseen asiakaspalveluun ja siihen, millainen on hyva opas.

Opinnaytetydn tuotoksena syntyneessa asiakaspalveluoppaassa kasitellaan
Cursor Oy:ta, Cursorin matkailun edistamispalveluja, asiakaspalvelutyotd mat-
kailijoiden vinkkaustoiminnassa ja Kotkan-Haminan seudun ja Loviisan mat-
kailijaprofiileja. Matkailijaprofiileja muodostui alueelle kahdeksan. Oppaassa
on jokaisesta profiilista kuvailtu tunnistamiskeinot, profiilin matkustusmotiivit
seka heille tarjottavaksi soveltuvat palvelut. Oppaan avulla asiakaspalvelijat
osaavat vastata paremmin matkailijoiden tarpeisiin ja saavat nain matkailijat
viihtymaan alueella pidempaan.

Opinnaytetydprosessissa havaittiin, etta Kotkan-Haminan ja Loviisan alueelle
muodostetut matkailijaprofiilit vaativat jatkuvaa paivittamista. Matkailun trendit
muuttuvat ja samoin matkailijoiden tarpeet. Alueen matkailijoille ja matkailu-
palveluja tarjoaville yrittgjille voitaisiin jatkossa tehda tutkimuksia, jotta pysyt-
taisiin matkailijaprofiileissa matkailun muutoksien mukana.

Asiasanat: asiakaspalvelu, segmentointi, asiakasprofiilit, matkailu, opas
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ABSTRACT

A customer service guidebook was created in this thesis for the Cursor Oy for
tourist information in the Kotka-Hamina region and in Loviisa. The purpose of
the guidebook was to serve as material in training tourist advisors. Its main
aim was to help tourist advisors to understand the different tourist profiles of
the area so that they can serve them as well as possible.

The work was carried out as a functional thesis, the aim of which was to guide
practical activities from a need based on working life. In order to create a cus-
tomer service guidebook, the thesis focused on customer segmentation, cus-
tomer profiling and tourism in Finland, especially in the Kotka-Hamina region,
and future tourism trends on the basis of literature and research. Based on
this information, customer profiles were created for tourists visiting the Kotka-
Hamina region and Loviisa. The thesis focused also on high-quality customer
service and what a good guidebook is like.

The customer service guidebook that was created as a result of the thesis
deals with Cursor Oy and Cursor's tourism promotion services, customer ser-
vice work in tourist information and tourist profiles in the Kotka-Hamina region
and in Loviisa. Eight tourist profiles were formed for the area. For each profile,
the guide describes the means of identification, the travel motives of the pro-
file, and the services that can be offered to them in the area. With the help of
the guidebook, the customer service staff will be able to better respond to the
needs of tourists and thus make tourists feel more comfortable in the area.

In the thesis, it was discovered that the tourist profiles of the Kotka-Hamina re-
gion and Loviisa require constant updating. Surveys could be carried out for
tourists in the area and for entrepreneurs providing tourism services in order
to keep up with the changes in tourism and tourist profiles.

Keywords: customer service, segmentation, customer profiles, tourism, guide
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aihe syntyi tydelamalahtdisesta kehittamistarpeesta. Tieduste-
lin tulevalta opinndytetydn ohjaajaltani mahdollista aihetta opinnaytetyolle liit-
tyen myyntiin ja markkinointiin. Hanelta sain ehdotuksen asiakaspalveluop-
paan tekemisesta Cursor Oy:lle Kotkan-Haminan seudun ja Loviisan matkaili-
joiden vinkkaustoimintaa varten. Kiinnostuin aiheesta ja tyon ajankohdasta,

jonka vuoksi lahdin sita toteuttamaan.

Kotkan-Haminan seudun ja Loviisan matkailijoiden neuvontapalvelut ovat siir-
tyneet perinteisistd matkailuneuvontapisteista sinne, missa matkailijoita koh-
dataan, kuten kahviloihin ja nahtavyyskohteisiin. Naissa paikoissa toimivia
asiakaspalvelijoita ja matkailuyrittajia Cursor kouluttaa matkailijoiden vink-
kaustoimintaan. Matkailuvinkkaajat jakavat matkailijoille tietoa alueen matkai-
lusta. Heidan kouluttamistaan varten tassa opinnaytety6ssa on tarkoitus luoda

asiakaspalveluopas koulutusmateriaaliksi.

1.1 Opinnaytetydn tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tuotoksena syntyvan asiakaspalveluoppaan tarkoitus on auttaa
matkailijoiden vinkkaustyota tekevia hahmottamaan Kotkan-Haminan seudun
ja Loviisan alueen erilaisia matkailijaprofiileja ja heidan tarpeitaan. Naiden
hahmottamisen kautta matkailuvinkkaajat pystyvat paremmin palvelemaan eri-
laisia matkailijoita ja tarjoamaan juuri heille soveltuvia palveluja. Lisaksi op-
paan tarkoituksena on antaa neuvoja hyvaan ja laadukkaaseen asiakaspalve-

lutydhon.

Opinnaytetyfssa vastataan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

¢ Millaisia asiakasprofiileja matkailussa on?
¢ Millaista on hyvé asiakaspalvelu?
e Millainen on hyva opas?

Opinnaytetyoprosessin kautta syntyvan asiakaspalveluoppaan yksi tavoitteista
on my6s saada hyvin toimivan matkailijoiden vinkkaustoiminnan kautta mat-

kailijat vipymaan pidempaan Kotkan-Haminan seudulla ja Loviisassa. Nain
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autetaan matkailuyrittdjien toimintaa ja laajemmassa mittakaavassa tyolliste-
tdan ja tuodaan tuloja alueille.

1.2 OpinnaytetyOn rajaus ja rakenne

Opinnaytety6 on rajattu kasittelemaan matkailua Suomessa etenkin Kotkan-
Haminan seudulla, matkailijoiden segmentointia, asiakasprofilointia ja asiakas-
palvelutydta. Matkailijoiden segmentointi tarkoittaa matkailijoiden jakamista
toisistaan erottuviin kohderyhmiin erilaisten tekijoiden perusteella, kuten hei-
dan tarpeiden ja odotuksien mukaan (Vuoristo 2002, 38). Asiakasprofiloinnilla
on tarkoitus helpottaa kohderyhmien hahmottamista luomalla kohderyhmille
omat kuvitteelliset hahmot, joilla on kohderyhméa kuvailevia ominaisuuksia
(Perélahti 2020).

Asiakaspalveluopas on syntynyt toiminnallisen opinnéytetydn tuotoksena.
Opinnaytetyon alussa kaydaan kirjallisuuden ja tutkimuksien kautta lapi mat-
kailua Suomessa erityisesti Kotkan-Haminan seudulla ja matkailumarkkinoille
odotettavia muutoksia seuraavan vuosikymmenen aikana. Seuraavaksi kasi-
telladn asiakasymmarrysta ja sen keinoista segmentointia ja asiakasprofiloin-
tia. Lisaksi kaydaan lapi tutkimuksien avulla tehtyja segmentointeja kotimaan-
matkailijoista ja Suomeen tulevista matkailijoista. Tytssa kaytetyt tutkimustu-
lokset perustuvat muun muassa Visit Finlandin ja Tutkimus- ja analysointikes-
kuksen teettamiin matkailututkimuksiin. Viitekehyksessa kasitelladn myos kir-
jallisuuteen perustuen matkailuneuvontaa, laadukasta asiakaspalveluty6ta ja
hyvan oppaan luomiskriteereitéa. Naiden tietojen ja Cursorin antamien sisalto-
jen pohjalta on rakentunut asiakaspalveluopas matkailijoiden vinkkaustoimin-

taan.

2 MATKAILU SUOMESSA

Tassé luvussa kasitellaan matkailun vetovoimatekijoita Suomessa ja tutkimus-
tuloksia liittyen kotimaanmatkailuun ja Kotkan-Haminan seudun matkailuun.
Sen liséksi luvun lopussa kdydéaén lapi seuraavan vuosikymmenen aikana tu-

levia muutoksia matkailumarkkinoilla.

Matkailu on yksi maailman nopeimmin kasvavista elinkeinoista (Karusaari &
Nylund 2015, 20). Suomessa matkailu tydllisti vuonna 2018 noin reilu 140 000

henkil6d. Suomen bruttokansantuotteesta matkailuala oli vuonna 2018 vajaat
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kolme prosenttia. (Matkailutilinpito 2020.) Matkailulla on Suomessa myds mer-
kittava vaikutus muihin toimialoihin, kuten kaupan alaan seké kuljetus- ja ra-

kennusalaan (Matkailu lukuina s.a.).

2.1 Matkailun vetovoimatekijat

Vetovoimatekijat houkuttelevat matkailijoita kohteeseen. Matkailijoihin vetoa-
vat asiat, joita matkalla padsee nakemaan, tekemaan ja kokemaan. Nama
ovat usein asioita, joita ei kotona tai arkielamassa pysty tai ehdi tekemaan.
(Karusaari & Nylund 2015, 35-36, 38.) Matkailun vetovoimatekijat voidaan
luokitella seuraavasti (Holloway & Humphreys 2012, 71; Verhela 2017, 139):

e erityistapahtumat: festivaalit, urheilutapahtumat ym.

e luonnon kohteet: rannat, vesistot, vuoristot, autiomaat, metsat ym.

e infrastruktuuri ja rakennetut kohteet: kirkot, linnat, puutarhat, histori-
alliset rakennukset, elaintarhat ym.

e matkailua varten rakennetut kohteet: kylpylat, huvipuistot, maaseu-
tumatkailutilat, nayttelyt ym.

Suomen tarkeimpana matkailun vetovoimatekijana voidaan pitaa luontoa.
Suomen luonnossa kiehtovat metsat, kansallispuistot, eramaat ja vesistot
seka saaristo. Myds luonnonilmi6t ja vuodenajat toimivat Suomen tarkeina ve-
tovoimatekijoind, kuten revontulet, ruska, yoton yo ja talvi. (Karusaari & Ny-
lund 2015, 37-38.)

Hyvinvointimatkailun eli matkailijalle kokonaisvaltaista hyv&é oloa tuottavan
matkailun kannalta Suomen vetovoimatekijéind voidaan nahda saunakulttuuri,
luonnon rauha, kuntoliikuntamahdollisuudet, hyvinvointikeskukset ja kylpylat.
Suomalaista kulttuuria voidaan myds pitdé vetovoimatekijana, kuten Suomen
historiaa, arkkitehtuuria, designia sek& musiikkitapahtumia. (Karusaari & Ny-
lund 2015, 38-39.)

2.2 Kotimaanmatkailu

Suomen matkailukysynnésta noin 70 prosenttia on kotimaista matkailukysyn-
tda. Koronapandemian puhkeaminen vuonna 2020 on myds korostanut suo-

malaisten matkailua kotimaassa entisestaan. Kotimaanmatkailussa kiehtovat
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paasaantoisesti turvallisuus ja vastuullisuus. Kotimaanmatkailun etuja ovat ly-
hyet etéisyydet ja matkustamisen helppous. Luonto, erilaiset aktiviteetit ja
mokkilomailu kiinnostavat erityisesti kotimaanmatkailijoita. (Kotimaanmatkai-
lun nykytila ja potentiaali — selvitys kohderyhmista ja kehittamistoimista 2021,
3,10.)

TNS Atlaksen 2018 teettamé&ssa tutkimuksessa selvida, etta eniten koti-
maassa matkailevat 15-49 vuotiaat naiset. Seka naisten ettd miesten ika-
luokissa korostuvat 20—29 vuotiaat lapsettomat matkailijat sekéa 40—49 vuoti-
aat matkailijat, joiden lapset asuvat viela kotona. Tutkimuksen mukaan
suomalaisten lomamatkan valintaperusteina isoa roolia nayttelee matkan
hinta. Seuraavassa on listattu lomamatkan valintaperusteet tarkeysjarjestyk-
sessa (Cursor & Voitto workshop: Kohderyhman maérittely 2020.):

matkan hinta

kohteen sijainti, paikallinen kulttuuri seka elamantapa
matkan pituus

mukavuudet: palvelut, ateriat, majoitus

majoituksen maine

palvelutarjonta

ok wNE

Samaisessa tutkimuksessa on myos selvitetty suomalaisten matkailijoiden lo-
manviettotapoja. Tutkimuksen osallistujista 56 prosenttia kertoi matkusta-
vansa kotimaassa ja yleensakin lomalla kaupunkilomalle. Seuraavaksi suosi-
tuin lomanviettotapa 52 prosentin mielesta oli matkustaminen kotimaassa eri-
laisia paikkoja katsellen. Vastaajista 34 prosenttia kiinnosti lomanviettotapana
risteilyt ja vuokramokkeilysta piti 27 prosenttia vastaajista ja lahes saman ver-
ran myos kylpyla- ja ostosmatkoista. Perhelomakohteen valitsi 18 prosenttia

vastaajista. (Cursor & Voitto workshop: Kohderyhman maarittely 2020.)

2.3 Matkailu Kotkan-Haminan seudulla

Tutkimus- ja analysointikeskuksen (TAK) vuonna 2020 teettaman tutkimuksen
mukaan kesalla 2020 tehdyistad kotimaanmatkoista nelja prosenttia kohdistui
Kymenlaaksoon, johon Kotkan-Haminan seutu kuuluu. Eniten matkoja tehtiin
Uudenmaan alueelle. Kymenlaaksoon kohdistui matkailua lahinné sen lahi-
kunnista, joista Uudeltamaalta matkailijoita saapui eniten. (Suomalaisten koti-

maanmatkailu -tutkimus 2020.)
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Kuvassa 1 on havainnollistettu matkan tarkoitusta Kymenlaaksoon kesalla
2020. Eniten Kymenlaaksoon matkustettiin lomamatkan vuoksi (45 %). Sen
jalkeen tulivat tuttava vierailut (34 %), ostosmatkat (10 %) seka muut matkat
(8 %). Tydmatkojen osuus oli noin seitseman prosenttia. Lahes 90 prosenttia
matkailijoista kaytti henkilbautoa matkustustapana ja matkailijoista noin 62
prosenttia myds yopyi Kymenlaaksossa. Eniten matkailijat kayttivat rahaa ra-
vintola- ja kahvilapalveluihin. Toiseksi eniten rahaa kéaytettiin ostoksiin ja ma-
joituspalveluihin ja niiden jalkeen polttoaineisiin. (Suomalaisten kotimaanmat-
kailu -tutkimus 2020.)

Matkan tarkoitus Kymenlaaksossa kesalla 2020

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

- . . .
0%
Lomamatka Tuttava vierailut Ostosmatkat Tyomatkat Muu matka

Kuva 1. Matkan tarkoitus Kymenlaaksossa keséalla 2020 (Suomalaisten kotimaanmatkailu -
tutkimus 2020.)

Suosituimmat matkailukohteet Etela-Kymenlaaksossa kavijamaarien mukaan
olivat suosituimmassa jarjestyksessa seuraavat (Suomalaisten kotimaanmat-
kailu -tutkimus 2020):

Kotkan keskusta

Puistot Kotkassa

Kauppaliike tai -keskus keskustojen ulkopuolella
Merikeskus Vellamo

Kotkan Maretarium

Haminan historiallinen keskus

N o ok~ N PRE

Saaristo
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8. Langinkosken keisarillinen kalastusmaja
9. Hamina Bastioni ja linnoitus

10.Kirkot

11.Taidenayttelyt

12.Virolahden bunkkerimuseo

13. Salpalinja-museo Miehikkalassa

14.Kymijoki aktiviteetteineen

TAK:n vuonna 2020 teettdméan tutkimuksen mukaan Kymenlaaksossa vieraili
noin 590 000 ulkomaista matkailijaa vuonna 2019. Ulkomaalaisten osuus koko
Kymenlaakson matkailukulutuksesta oli noin 50 prosenttia. Kymenlaakson ul-
komaalaisista matkailijoista 83 prosenttia oli venalaisia. Venalaisista Kymen-
laaksossa kayneista matkailijoista 22 prosenttia ja muista ulkomaalaisista 58
prosenttia suuntasi matkan myods Uudellemaalle. Ulkomaalaisten matkailijoi-
den matkan tarkoitus Kymenlaaksoon oli paasaantoisesti ostos- tai lomamat-
kat. Venalaiset matkailijat ostivat Kymenlaaksossa eniten elintarvikkeita. (Ul-
komaalaiset matkailijat Kymenlaaksossa 2019; 2020.)

Ulkomaalaisten matkailijoiden kolme yleisinta matkakohdetta Kotkan-Haminan
seudulla olivat kauppakeskukset ja -likkeet, Kotkan puistot sek& Kotkan kes-

kusta. Eniten heita kuitenkin miellytti Merikeskus Vellamo Kotkassa, Miehikka-
lan Salpalinja-museo ja Virolahden bunkkerimuseo seka aktiviteetit Kymijoella.

(Ulkomaalaiset matkailijat Kymenlaaksossa 2019; 2020.)

2.4 Tulevat muutokset matkailumarkkinoilla

Matkailumarkkinoille ennakoidaan tulevan erilaisia muutoksia tulevan vuosi-
kymmenen aikana. Ymparistotietoisuus lisaantyy ja ympariston huomioimi-
sesta tulee merkittava tekijd matkailussa. Matkailijat valitsevat enemman ym-
paristoystavallisia kohteita. Ekomatkailu eli kestavaa kehitysta tukeva matkailu
tulee huomattavasti lisddntymaan. Ymparistonadkokulmien liséksi matkailussa
painottuvat taloudelliset, kulttuuriset ja sosiaaliset nakbkulmat paikallisen
osaamisen ja kulttuurin tukemisena. Ymparistttietoisuuden kasvaminen voi li-

séaté kotimaanmatkailun suosiota. (Toimialaraportit - Matkailu 2019, 47.)
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Terveys ja hyvinvointi painottuvat myoés tulevaisuuden matkailutrendeissa.
Pelkat kylpylamatkat eivat enéa riita, vaan haetaan myds henkista hyvinvointia
lisdaviad kokemuksia. Tahan liittyvat muun muassa lahiruoka, hyvinvointitekno-
logiapalvelut, mindfulness, erilaiset retriitit ja kokonaisvaltaiset vaihtoehtoiset
hoitomuodot. Luontomatkailu ja etenkin luonnossa koettava hyvinvointi ja
rauha korostuvat myds taman myo6ta, ja se on etenkin Suomen vahvuus. (Toi-
mialaraportit - Matkailu 2019, 47.) Suomesta |0ytyy metsaa, puhdasta ilmaa,

jarvia ja hiljaisuutta ihan kaupunkien lahelta.

Matkailussa on havaittavissa selkeitd nousevia kohderyhmia, kuten yksinhuol-
tajaperheet, y- ja z-sukupolvi sekéd vaurastuvat eldkeikaiset. Y- ja z-sukupolvet
tuovat muutoksia matkustuskayttaytymiseen. Nama sukupolvet lahtevat mat-
kalle spontaanisti ilman suunnitelmia ja jakavat matkailukokemuksia sosiaali-

sessa mediassa. (Toimialaraportit - Matkailu 2019, 48.)

Pienemmat ja vihemman tunnetut matkakohteet kiinnostavat tulevaisuu-
dessa. Matkailijat haluavat kokea jotain ainutlaatuista ja kdyda koskematto-
missa kohteissa. Lisaksi talven suosio ndhdaan kasvavana trendina. Nama te-
kijat tulevat kasvattamaan kotimaanmatkailua ja ulkomailta Suomeen kohdis-
tuvaa matkailua. Myos esteetdon matkailu tulee lisddntym&an. Suomessa sita
on huomioitu jo nyt helpottamalla liikuntarajoitteisten liikkumista luonnossa,
kuten tekemalla esteettomia reitteja luontoon. (Toimialaraportit - Matkailu
2019, 48.)

Paikallinen ruokakulttuuri kiinnostaa yh& enemman matkailijoita. Etenkin alle
35-vuotiaat naiset korostuvat tassa ryhmassa. lhmiset haluavat kokea elamyk-
sellisia ruokanautintoja ja paikallista ruokakulttuuria. Sosiaalisen median vai-
kutuksesta halutaan myés jakaa muille ruokaelamyksia matkalta. Ruoanlai-
tosta ja ruokailusta on tullutkin tapa ilmaista omaa statusta. Silla halutaan
erottua muista seka viestia sosiaalisesta asemasta ja elamantyylistd. Suomen
matkailussa tata ollaan jo ryhdytty huomioimaan korostamalla l&hiruokaa ja
suomalaisen ruoan puhtautta seka paikallisia perinteita. (Toimialaraportit -
Matkailu 2019, 48-49.)
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Markkinointiviestinnan keinot matkailussa monipuolistuvat jatkuvasti. Esimer-
kiksi matkakohteissa tehdyt av-tuotannot ja elokuvat tavoittavat helposti mat-
kailijoita ja ne toimivat ndin myds matkakohteiden markkinointikeinoina. Li-

séksi sosiaalisen median vaikuttajien, kuten bloggaajien valittamat kokemuk-
set matkakohteista nayttelevat enenevassa maarin kasvavaa roolia matkaan

littyvissa paatoksissa. (Toimialaraportit - Matkailu 2019, 49.)

3 ASIAKASYMMARRYS

Tassa luvussa kasitellaan asiakasymmarrysta ja keinoja sen saavuttamiseen.
Tarkemmin syvennytaan asiakasymmarryksen keinoista segmentointiin ja
asiakasprofilointiin. Segmentoinnissa keskitytddn matkailijoiden yleisiin seg-
mentoimistapoihin. Lisaksi kaydaéan lapi tutkimustuloksia, joissa on Suomessa

matkailevia jaettu erilaisiin kohderyhmiin.

Asiakasymmarryksen eli yrityksen kohderyhmén asiakkaiden odotuksien, tar-
peiden ja tavoitteiden tiedostamisen avulla yritys pystyy kehittdmaan omia
tuotteittaan ja palvelujaan asiakkaita miellyttavaksi. Nain luodaan parempia
asiakaskokemuksia ja yritys pystyy menestymaan markkinoilla. (Tuulaniemi
2011,142; Bergstrom & Leppéanen 2015, 423.)

Ymmartadkseen asiakkaiden ajatuksia ja heidéan toimintaa ostopaatoksia teh-
dessa tarvitaan tietoa erilaisista lahteista. Asiakkaan kuunteleminen on yksi
keino, jolla pyritadn ymmartamaan asiakkaan motiiveja ja tarpeita. Kuuntele-
minen voi olla aktiivista, eli kysellaan ja haastatellaan asiakasta, tai passii-
vista, jolloin annetaan asiakkaalle mahdollisuus antaa palautetta. Asiakkaan
tarpeiden ymmartamista voidaan tavoitella myds havainnollistamalla. Asiak-
kaan kayttaytymistd voidaan seurata palvelupaikoissa ja yrittda sita kautta ym-
martd& hanen toiveitaan ja tarpeitaan. (Bergstrom & Leppanen 2015, 421—
423))

Asiakasymmarrysté varten vaadittavaa tietoa voidaan kerétéa asiakastutkimuk-
silla ja sita 10ytyy myos yrityksien omista tietojarjestelmisté. Esimerkiksi kassa-
jarjestelmasta voidaan nédhda millaisia muita palveluja tiettyjen palvelujen os-

tajat hankkivat. Liséksi tietoa voidaan myos keréaté ja analysoida yrityksen
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omien internet-sivujen ja sosiaalisen median sivustojen kavijéiden kautta.
(Bergstrom & Leppéanen 2015, 422-423.)

Tarkeaa tietoa asiakkaista, kuten heidén tarpeista ja motiiveista, on saatavilla
myos yrityksen omilta tyontekijoilta. Tama niin sanottu hiljainen tieto, voidaan
kerata esimerkiksi haastattelemalla henkilokuntaa tai tydpajamenetelmia kayt-
tden. (Tuulaniemi 2011, 145.) Asiakkaiden kayttaytymisesta ja motiiveista 10y-
tyy myos yleista tutkimustietoa, tilastotietoa ja ennusteita, joita yrityksen kan-
nattaa hyodyntaa (Bergstrom & Leppanen 2015, 423).

Asiakasymmarrysta varten eri tietolahteista koottua tietoa tulisi analysoida, tul-
kita seka yhdistellda. Samankaltaisuuskaavion avulla voidaan jasennella tutki-
mustietoa. Siina toisiinsa liittyvat tulokset ryhmitellaan ja laitetaan aihejéarjes-
tykseen. Ryhmat voidaan otsikoida ja jarjestella edelleen isompiin ryhmiin.
(Tuulaniemi 2011, 154.)

3.1 Segmentointi ja asiakasprofiilit

Yksi asiakasymmarryksen keinosta on palvelun tai tuotteiden kohderyhmien
tunnistaminen. Yrityksen asiakkaat ovat erilaisia, mutta heilta 16ytyy myoés yh-
talaisyyksia. Yrityksen kokonaismarkkinat voidaan jakaa toisistaan erottuviin
ryhmiin eli segmentteihin asiakkaiden ostokayttaytymisen ja tarpeiden perus-
teella. Siina ideana on, etta jokaiselle segmentille kohdistetaan niiden erityis-
piirteet, elaméantilanteet, motiivit ja tarpeet huomioivia toimenpiteitd. Segmen-
tointi on siis tarkeaa erilaisten asiakaskokemuksien luomiselle. (Aarnikoivu
2005, 41; Loytana & Kortesuo 2011, 128-129.)

Yrityksen segmenttien eli kohderyhmien hahmottamista ja néiden tarpeiden
ymmartamista helpottaa asiakasprofiilien luominen. Asiakasprofiilit voidaan

muodostaa yrityksen tunnistettujen padsegmenttien kautta ja niista saatavia
tietoja hyoddyntéen. (Peréalahti 2020.) Asiakasprofiilien avulla palvelut ja tuot-

teet pystytadn nakemaan helpommin asiakkaan ndkdkulmasta (Ahtola 2020).

Asiakasprofiileja voidaan muodostaa asiakasymmarrysta varten keratyn asia-

kastiedon kautta. Naita tietoja voivat olla asiakkaan toiminnan motiivit, kayttay-
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tymismallit ja asiakkaan arvoja ja toimintaa ohjaavat tunteet, kuten pelot ja es-
teet. Asiakasprofiilit auttavat muodostamaan kasityksen siita, kenelle ja miksi
palveluja kehitetddn. Niiden kautta pystytdén palveluja profiloimaan ja kohden-
tamaan tietylle ryhmalle heidan odotuksien ja tarpeiden mukaan seké teke-
maan palveluista helpommin saavutettavia. (Tuulaniemi 2001, 154-156, 160.)
Asiakasprofiilit auttavat siis syventdmaan asiakasymmarrysta seka asiakkaan

ja yrityksen valistd kommunikointia (Ahtola 2020).

Asiakasprofiileissa voidaan kuvata muun muassa profiilille tyypillista ikaa, su-
kupuolta, perhetaustaa ja koulutusta tai ammattia seka hahmotella kuva edus-
tamaan profiilia. Naiden perustietojen liséksi profiileille kannattaa keksid omat
nimet. Profiilien luomista varten voi my6s pohtia seuraavia asioita, joilla profii-
lia voidaan kuvata (Ahtola 2020; Digitaalisen asiakaskokemuksen k&sikirja
2020, 14-15.):

Mista asiakas on kiinnostunut (harrastukset)?

Mita viestintdkanavia ja -valineitd han kayttaa?

Mitd héan arvostaa palvelussa?

Mitka ovat hanen motiivit, tarpeet ja toiveet liittyen palveluun?
Minkélaisia asenteita hanelld on koskien palvelua?

Mitk&a ovat haasteet palvelussa hanen kohdalla?

Mita tietoja, taitoja ja kokemuksia hanella on liittyen palveluun?
Mita tarjottavaa yrityksella on asiakkaalle?

Asiakasprofiilien ei ole tarkoitus kuvata asiakkaista kaikkea mahdollista, eik&
profiileja tarvitse olla lukumaaraisesti montaa. Hyvana nyrkkisaantona voidaan
pitaa alle kahdella kadella laskettavaa maaraa. Jos profiileja on liikkaa, on niita

vaikea yllapitaa. Profiilit vaativat jatkuvaa ajan tasalla pitdmista. (Ahtola 2020.)

3.2 Matkailijoiden segmentointi

Matkailijat voidaan jakaa monen eri tekijan perusteella erilaisiin ryhmiin. On
olemassa kaksi paaperiaatetta, joiden pohjalta jaot tapahtuvat. Naméa periaat-
teet ovat selkedsti maariteltavat tai mitattavat ominaisuudet sek& vaikeammin
maariteltavat psykologisperusteiset ominaisuudet, jotka liittyvat matkailijoiden
motivaatiotekijoihin ja tarpeisiin. Vaikka jakoperusteita voi olla monenlaisia,

usein halutaan kuitenkin segmentoida rajatusti. (Vuoristo 2002, 38-39, 40.)
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Selkeasti maariteltavat tai mitattavat tekijat

Selkeasti maariteltavia ja mittavia ominaisuuksia, joilla voidaan matkailijat seg-
mentoida ovat demografiset, maantieteelliset ja sosio-ekonomiset tekijat seka
harrastukset ja aktiviteetit. Demografisia tekijoitd ovat matkailijan ik&, suku-
puoli, siviilisdaty, kieli, uskonto ja rotu. Maantieteelliset tekijat perustuvat ylei-
sesti matkailijoiden alueelliseen elinymparist6on. Heidéat voidaan jakaa sen
perusteella esimerkiksi kansallisuuden tai asuinpaikan mukaan. (Vuoristo
2002, 39.)

Sosio-ekonomiset tekijat perustuvat paasaantoisesti matkailijan taloudelliseen
ja yhteiskunnalliseen asemaan seké koulutustaustaan. Naita tekijoita ovat am-
matti sekd asema ammatissa, tulot, koulutustausta, palkallisen vapaa-ajan
maara ja omaisuus, kuten auto ja loma-asunto. Harrastepohjaisia tekijoita on
paljon. Esimerkkina voidaan mainita kulttuuriharrasteet ja luontoaktiviteetit.
Nama tekijat voidaan jakaa myods passiiviseen ja aktiiviseen toimintaan sen
perusteella, osallistuuko matkailija itse toimintaan vai onko han vain katsojan
roolissa. (Vuoristo 2002, 39-40.)

Psykologisperusteiset tekijat

Matkailijatyyppien syvempi ymmartaminen vaatii tutustumista matkustuskayt-
taytymiseen seka matkustuskohde- ja harrastusvalintojen pohjalla oleviin psy-
kologisiin ja sosiologisiin tekijoihin. Nama tekijat kuvaavat matkailijoita henki-
I6in&, mutta niissa ei huomioida esimerkiksi elaménkaaren eri vaiheita tai mat-
kustusroolien vaikutusta (vapaa-ajan matkustaja, tydmatkustaja). Naita teki-
joita tutkittaessa lahtékohtana ovat usein matkailijoiden tarpeet ja motiivit.
(Vuoristo 2002, 41; Verhela 2015, 28.)

Asiakkaan matkustuspaatokseen vaikuttavat hanen tarpeensa, toiveensa ja
odotuksensa palvelua kohtaan. Naita tekijoita kutsutaan yleisesti matkustus-
motiiveiksi. Ne ovat tarkeita tietoja matkailuyrittajille, jotta he ymmartaisivat,
miksi heidan palveluja ostetaan tai ei osteta. Matkustusmotiivit voidaan jakaa

kahteen osaan: ensisijaisiin ja toissijaisiin matkustusmaotiiveihin. Ensisijaiset
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matkustusmotiivit kertovat syyn matkalle 1ahtoon ja matkan tarkoituksen. Tois-
sijaiset matkustusmotiivit vaikuttavat, mihin ja millaiselle matkalle lahdetaan.
(Komppula & Boxberg 2002, 68, 71; Swarbrooke & Horner 2007, 53.)

Monissa matkailututkimuksissa ja matkailuun liittyvassa kirjallisuudessa luoki-
tellaan ensisijaiset matkustusmotiivit seuraavasti (Komppula & Boxberg 2002,
68—69; Swarbrooke & Horner 2007, 54):

Tyo
e tyomatkat, koulutukset, kurssit
Fyysiset ja fysiologiset motiivit

e aktiviteetit, seikkailu (liikunta, kuntoutus, hyvinvointi, urheilu)
e rentoutuminen, lepo, arjen irtiotto
e lampo ja aurinko, ruskettuminen

Kulttuuriset

e nahtavyydet
o festivaalit, musiikkitapahtumat, teatteri
e uusiin kulttuureihin tutustuminen

Oppimistarve

e jtsensa kehittdminen
e tiedon lisdaminen

Sosiaaliset ja etniset syyt

e sukulaisten ja tuttavien luona vierailut, yhdessad matkustaminen
(perhematkailu)

e sosiaaliset velvoitteet (haat, hautajaiset)

e synnyinseudulla vieraileminen

e uusien tuttavuuksien luominen

Huvittelu, ajanviete, viihde ja nautinto

e katsojatapahtumat (urheilukilpailut, koiranayttely yms.)
e ostosmatkat
e huvi- ja teemapuistot

Uskonto

e pyhiinvaellus
e retriitit, meditoinnit

Toissijaiset matkustusmoaotiivit voidaan jakaa ulkoisiin ja sisaisiin tekijoihin.
Siséiset tekijat ovat matkailijan henkilokohtaisia tekijoitd. Naité tekijoitd ovat

matkustajan henkilokohtaiset olosuhteet, kuten tulot, terveys ja auton omistus.
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Liséaksi henkilokohtaisiin tekijoihin kuuluvat matkustajan asenteet seka tieta-
mys ja kokemus kohteista, hinnoista, kulttuureista ja matkailuyritysten palve-
luista. (Komppula & Boxberg 2002, 71-72; Swarbrooke & Horner 2007, 63.)

Ulkoiset tekijat liittyvat suoraan matkakohteen imagoon ja vaikuttavat nain
matkailijan paatoksiin. Naita tekijoitd ovat sukulaisten ja tuttujen mielipiteet,
mediasta saadut tiedot, matkailuyritysten markkinointiviestinta seké kansalliset
ja globaalit tekijat, kuten poliittiset, sosiaaliset ja taloudelliset tekijat. (Komp-
pula & Boxberg 2002, 72—73; Swarbrooke & Horner 2007, 64.)

3.3 Tutkimuksia matkustusmotiiveista ja asiakassegmenteista

Vuonna 2017 matkamessujen matkailututkimus selvitti reilun 1000 suomalai-
sen matkailijan matkustusmotiiveja. Tutkimuksessa selvisi, etta yli puolet vas-
taajista halusi lahted matkalle paastékseen arjen kiireesta ja rutiineista pois
seka kokeakseen erilaisia paikkoja. Vastaajista kolmasosa kertoi matkailun
syyksi paremman saan. Neljasosa vastaajista kertoi matkustavansa tutustuak-
seen uusiin ihmisiin, kulttuureihin ja ruokakulttuureihin. Noin 15 prosenttia vas-
taajista halusi matkustaa ostoksien, tapahtumien, konserttien ja harrastus-
mahdollisuuksien vuoksi. Ystavien tai perheen kanssa yhteisen ajan ja yhteis-
ten kokemuksien vuoksi kertoi matkustavansa noin 10 prosenttia vastaajista.
(Matkailututkimus 2018: Suomalaiset matkustavat pois arjesta ja kiireesta vas-
tuullisesti 2018.)

Ty6- ja elinkeinoministerié on vuonna 2021 julkaissut selvityksen kotimaan-
matkailun kohderyhmisté. Se perustuu noin 1000 suomalaiselle teetettyyn ky-
selyyn, jonka pohjalta on kotimaanmatkailijat ryhmitelty viiteen kohderyhmaan
heidan tarpeidensa ja odotustensa mukaan. Nama ovat nautiskelijat, kaupun-
kilomailijat, aktiivilomailijat, kylailijat ja mokkeilijat seka kulttuurista ja luon-
nosta kiinnostuneet. (Kotimaanmatkailun nykytila ja potentiaali — selvitys koh-
deryhmisté ja kehittdmistoimista 2021, 43.)

Nautiskelijoista yli 70 prosenttia on naisia. He ovat ialtd&dn yleensa noin 18—
45-vuotiaita. Heita matkailussa kiehtovat hyvinvointipalvelut, kylpyléat, ostok-

set, ruoka- ja ravintolapalvelut seka teema- ja huvipuistot. He haluavat mat-
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kustaa kotimaassa vastuullisuuden, turvallisuuden, matkustamisen helppou-
den ja kotimaan yrittajien tukemisen vuoksi. He usein yopyvat kohteissa ja
majoittuvat hotelliin, hostelliin, vuokramokille tai tuttavien luo. (Kotimaanmat-
kailun nykytila ja potentiaali — selvitys kohderyhmista ja kehittamistoimista
2021, 72.)

Kaupunkilomailijoista niukka enemmisté on miehia ja keskiméarin lomailijat
ovat yli 35-vuotiaita. Kaupunkilomailijat ovat kiinnostuneet kaupunkikohteista
ja myos risteilyistd. He haluavat kokea matkalla kulttuuria, nahtavyyksia ja
nauttia ravintolapalveluista. Heidan joukossaan on paljon paivakavij6ita, mutta
yopyessa he valitsevat yleensa hotellin tai hostellin. Syy siihen miksi he mat-
kustavat kotimaassa, on paasaantdisesti matkustamisen helppous ja turvalli-
suus. (Kotimaanmatkailun nykytila ja potentiaali — selvitys kohderyhmista ja
kehittamistoimista 2021, 49, 53, 55.)

Aktiivilomailijoista enemmistd on miehid, ja ialtaan he ovat keskimaarin 25-34-
vuotiaita. Heita matkailussa kiinnostaa luontoympariston tarjoamat aktiviteetit,

kuten kalastus, pyoraily ja golf. He ovat myo6s kiinnostuneet kylpyl6ista ja néh-
tavyyksista. Yopyminen matkan aikana tapahtuu joko hotelleissa, hostelleissa,
vuokramokeissa tai tuttavien luona. Kotimaan matkailussa eniten kiehtoo mat-
kan helppous, turvallisuus, vastuullisuus ja halu antaa tukea kotimaisille yritta-
jille. (Kotimaanmatkailun nykytila ja potentiaali — selvitys kohderyhmista ja ke-

hittamistoimista 2021, 50, 65-66.)

Kylailijoista ja mokkeilijoistd noin 60 prosenttia on miehid, ja he ovat paasaan-
toisesti yli 55-vuotiaita. Heita kiinnostaa mokkeileminen omalla tai tuttavien
mokilla seka ylipaansa vierailu tuttavien luona. He eivét ole erityisesti kiinnos-
tuneet mistadn muusta. Kotimaassa matkustaminen koetaan helpoksi ja tur-
valliseksi. (Kotimaanmatkailun nykytila ja potentiaali — selvitys kohderyhmista
ja kehittdmistoimista 2021, 59-60.)

Kulttuurista ja luonnosta nauttivien niukka enemmist6 on naisia. He ovat ial-
tadan keskiméarin yli 55-vuotiaita. Heita kiinnostavat nahtavyydet, kulttuuri,
kansallispuistot ja vaeltaminen. Myds mokkeily ja tuttavavierailut kiinnostavat

heita. Kotimaan matkailussa kiehtoo ekologisuus, vastuullisuus, turvallisuus,
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helppous ja kotimaisen yrittdjyyden tukeminen. (Kotimaanmatkailun nykytila ja

potentiaali — selvitys kohderyhmista ja kehittdmistoimista 2021, 78-80.)

Visit Finlandin vuonna 2017 tekemdassa laajassa kuluttajatutkimuksessa selvi-
tettiin Suomeen liittyvia vetovoimatekijoita Suomen matkailun paamarkkinoilla
eli Kiinassa, Japanissa, Saksassa ja Iso-Britanniassa. Taman tutkimuksen
pohjalta on muodostettu Suomen nakodkulmasta kuusi merkittavaa ulkomaa-
laisten matkailijoiden asiakassegmenttia. Naitd ovat seuraavat (Tunne asiak-
kaasi! — kohderyhméaopas matkailuyrityksille 2018, 8-11, 78.):

e Aktiiviset seikkailijat
Aktiiviset seikkailijat pitavat luonnossa seikkailusta. He ovat luon-
teeltaan uteliaita ja kokeilunhaluisia. He haluavat kokea elamyksia
luonnossa sek& nahda kauniita maisemia.

e Luonnonihmeiden metsastajat
Luonnonihmeiden metsastajat haluavat nahda ja kokea luonnon ih-
meita ja jakaa kokemuksia niista.

e Luontonautiskelijat
He haluavat rentoutua luonnon helmassa kauniissa maisemissa.

e Aitouden etsijat
Aitouden etsijat haluavat kokea ja osallistua paikallisten elamaan ja
valttaa turistikohteita.

e Suomalaisen luksuksen etsijat
Suomalaisen luksuksen etsijdille ei ole ongelma kayttaa vahan
enemmankin rahaa kalliimpiin majoitusmahdollisuuksiin ja hoitoihin.
He haluvat hyvinvointia, pienta ylellisyytta seké harrastavat kevyita
aktiviteetteja.

e Citybreikkaajat
Haluavat kokea kaupunkien nahtavyydet, historiaa, tutustua ruoka-
kulttuuriin, tapahtumiin, elaman menoon ja tehda ostoksia.

Venalaisia Suomeen saapuvia matkailijoita on myds tutkittu ja heitd on seg-
mentoitu muun muassa matkan tarkoituksen mukaan. Naitd segmentteja ovat
esimerkiksi ostosmatkaajat, hoitoja ja hemmottelua etsivét, kalastamaan ja su-
kuloimaan tulevat seka keséa- ja talvilomanviettgjat. (Malankin 2012, 34-35,
38, 40-41))

Venalaisistd matkailijoista noin 60 % saapuu Suomeen ostoksien vuoksi. Hei-

dan mielestd Suomessa myytavat tuotteet ovat yleensa laadukkaampia ja
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myos edullisempia kuin Venajalla. He haluavat usein kokea muitakin asioita
ostoksien lomassa huomioiden kuitenkin, etté suurin osa matkabudjetista on

suunnattu ostoksia varten. (Malankin 2012, 34-35.)

Hoitoja ja hemmottelua matkalta toivovat paasaantoisesti keski-ikaiset vena-
laiset matkailijat. Heille on tarkeaa, etta palvelun vaikutus nakyy ja tuntuu. He
voivat pitda esimerkiksi kylpyldista, kauneushoitoloista ja terveysklinikoista.
Aktiviteeteista kalastaminen on hyvin suosittua venalaisten keskuudessa.
Suomeen kalastamaan saapuvat matkailijat tulevat yleensa perheen tai kave-
reiden kanssa. He saattavat usein vuokrata mokin seké veneen kalastusta
varten ja ovat kiinnostuneet paikallisista kalastustarvikeliikkeista. (Malankin
2012, 37, 42))

Venélaiset tulevat Suomeen keséloman viettoon usein mokkeilemaan, nautti-
maan luonnosta ja kesadkaupunkien tapahtumista. Talvilomalla he ovat kiin-
nostuneet Suomen talviaktiviteeteista, kuten hiihtamisesta, laskettelusta,
moottorikelkka-ajelusta ja suomalaisesta saunasta. Lapsiperheille on tarkeaa

lumileikit puhtaassa ymparistdssa. (Malankin 2012, 38, 40-41.)

4 MATKAILUNEUVONTA JA ASIAKASPALVELU

Matkailuneuvonta auttaa ja opastaa matkailijoita matkailuun liittyvissa asi-
oissa. Matkailuneuvonnan tavoitteita voidaan katsoa tarkemmin eri nakokul-
mista. Matkailuneuvonnan tulos- ja tehtadvasuuntautunut tavoite on edistaa
matkailupalvelujen ja -tuotteiden tunnettavuutta, saavutettavuutta seka kaytet-
tavyytta. Lisaksi tavoitteena on edistdd matkailijoiden ostopaatosta ja sita
kautta itse myyntid. Asiakaslahtoisia tavoitteita ovat helppoi saavutettavuus ja
hyodynnettavyys, asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden havaitseminen seké uu-
sien tarpeiden herattaminen. Tavoitteena on myos ystavallinen ja joustava
palvelu seka kyky palvella eri kulttuureista tulevia asiakkaita. (Karusaari & Ny-
lund 2015, 60-61, 63.)

Matkailuneuvontaty6 on asiakaspalvelua. Tassa luvussa kdydaan seuraavaksi
l&pi, mita asiakaspalvelu on ja millaista on laadukas asiakaspalvelu. Sen li-

saksi perehdytdaan ensivaikutelman muodostamiseen ja vuorovaikutukseen
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asiakaspalvelutyossa seka kaydaan lapi tunteiden kasittelya asiakaspalveluti-

lanteissa.

Asiakaspalvelu on asiakkaan kanssa tekemisissa ja vuorovaikutuksessa ole-
mista. Asiakas odottaa asiakaspalvelijalta nahdyksi, kuulluksi, ymmarretyksi,
hyvaksytyksi ja arvostetuksi tulemista. Asiakaspalvelijan tehtavana on tarjota
omaa osaamistaan ja tietotaitoaan asiakkaalle. Asiakas ja asiakaspalvelija
ovat samassa tasavertaisessa asemassa toisiinsa nahden. Asiakaspalveluti-
lanteen onnistuessa molemmat osapuolet saavat hyvan mielen kaupan paalle.
(Flink, Kerttula, Nordling & Rautio 2018, 112-113.)

Asiakaspalvelun hallitseminen perustuu hyvin paljon yhteisty6- ja vuorovaiku-
tustaitoihin. Se on sita, kuinka hyvin ymmartaa ja tulee toimeen erilaisten ih-
misten kanssa seka kuinka hyvin osaa huomioida omat ja toisten ihmisten tar-
peet. (Flink ym. 2018, 114.) Asiakaspalvelutilanteen ensi hetkista lahtien on
tarkeaa, etta asiakaspalvelija kuuntelee asiakasta, havainnoi asiakasta ja itse
palvelutilannetta sekd osaa esittaa asiakkaalle tarkentavia kysymyksia. Asiak-
kaan toiveiden ja tarpeiden hahmottaminen auttaa my6és ymmartamaan, millai-
sia lisdpalveluja asiakkaalle voisi tarjota seka myyda. (Karusaari & Nylund
2015, 50.) Asiakaspalvelutilanne koetaan onnistuneeksi, kun asiakkaan on-
gelma on ratkennut ja hdn on saanut palvelusta tarvitsemansa hyddyn. Pa-
rasta olisi vield, jos asiakas palvelun jalkeen suosittelisi sita muillekin. (Flink
ym. 2018, 114.)

4.1 Asiakaspalvelun laatu

Asiakkaat arvioivat asiakaspalvelun laatua vertailemalla samaansa palvelua
siihen, mita he odottivat saavansa. Jos heidan odotuksensa kohtaavat saadun
palvelun kanssa tai saatu palvelu ylittda heidan odotuksensa, kokevat he pal-
velun tason olevan korkealaatuista ja tama lisda asiakasuskollisuutta. Asia-
kaspalvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys ovat hyvin riippuvaisia asiakkaan ja
asiakaspalvelijan valisesta vuorovaikutuksesta. Tutkimukset osoittavat, etta
asiakas vaihtaa palvelun tarjoajaa, jos han kokee etenkin toistuvasti saavansa
huonoa asiakaspalvelua. Han saattaa myods kertoa kokemuksistaan muille ja
vie ndin mennessaan muitakin mahdollisia asiakaita. (Hudson & Hudson
2013, 7, 36-37, 45-46.)



23

Asiakaspalvelijan on hyva tiedostaa ne asiat, joita asiakkaat arvostavat ja sa-
malla arvioivat heidan tydssaan palvelutilanteessa. Se auttaa kehittamaan
asiakaspalvelijan ammattitaitoa vastaamaan asiakkaan odotuksia. Ammattitai-
toa voidaan tarkastella teknisen ja toiminnallisen laadun avulla. (Flink ym.
2018, 116.)

Tekninen laatu asiakaspalvelutydssa on ammattitaidon osa, joka vaaditaan
tehtavassa suoriutumiseen. Siihen kuuluvat tarvittava osaaminen tuotteista ja
palveluista, oman organisaation toimialan ymmartaminen, tietAmys ajankohtai-
sista markkinointikampanjoista, hinnoista ja tuotesaatavuuksista seka itse pal-
velusuorite. Toiminnallinen laatu perustuu asiakaspalvelutilanteen vuorovaiku-
tukseen. Naita ovat asiakaspalvelijan ammattimaisuus, ymmarrys oman kay-
toksen vaikutuksista, hyva tilannetaju, oikeanlainen asenne, elekieli ja empa-
tiakyky. (Flink ym. 2018, 116.)

4.2 Ensivaikutelma ja vuorovaikutus asiakaspalvelussa

Asiakaspalvelutilanteen sujumista helpottaa asiakaspalvelijan asenne ja pal-
velualttius. Asiakas hakeutuu yleensa sellaisen henkilén luokse, joka vaikuttaa
lasna olevalta, innostuneelta ja asiakkaasta kiinnostuneesta. Lasnéolo vaatii

keskittymista itse tilanteeseen ja asiakkaaseen. (Flink ym. 2018, 127-128.)

Ihmisten véalisessa vuorovaikutuksessa kaytetyilla sanoilla on pieni rooli vies-
tien tulkitsemisen ja ymmartamisen kannalta. Kehonkielella on merkittava
osuus kommunikoinnissa. Kehonkieli tuo esille my6s asenteita ja tunteita. II-
meet, eleet, asennot ja etdisyys toisesta henkildsta sekd &&nen paino ja séavy

kertovat todella paljon viestien vastaanottajalle. (Flink ym. 2018, 117.)

Suora katsekontakti asiakkaaseen ilmaisee halun palvella asiakasta, ja se
myo0s viestittaa asiakkaalle hanen merkityksellisyydesta. Hymylla ilmaistaan,
ettd asiakas on hyvaksytty ja silla myos luodaan hyvaa oloa asiakkaalle ja
poistetaan mahdollisia vihan tunteita. Ylipdansa asiakaspalvelijan iimeet te-

hostavat vélitettdvad sanomaa ja niiden olisi tarkeé olla yhtenevia puheen
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kanssa. Jos sanomme asiakkaalle ystavallisesti, mutta annamme ilmeella toi-
senlaisen kuvan, uskoo asiakas enemman ilmeen sanomaa. (Flink ym. 2017,
127-128.)

Aanensavyn pehmeydella tai kovuudella ilmaisemme helposti mielipiteemme
toisesta ihmisesta tai jopa itsestamme. Lisdksi puheen tempolla voidaan vai-
kuttaa korostamiseen. Kun puhutaan korostetun hitaasti, tuomme painoarvoa
sanoille ja pelkalla hitaalla puhetyylilla pyrimme rauhoittamaan tilannetta. Vas-
taavasti nopealla rytmilla pyritdan tehokkuuteen tai tuodaan esiin kiiretta.
(Flink ym 2018, 117.)

Asiakaspalvelutilanteen voidaan sanoa olevan kuin nayttamo, jossa asiakas-
palvelijan viestiminen tulee selkeasti nakyville ja arvioitavaksi. Silla on suuri
vaikutus siihen, millaisen kuvan asiakas saa yrityksen palvelualttiudesta.
(Flink ym. 2017, 128.)

4.3 Tunteet asiakaspalvelussa

Ihmisten valisessa toiminnassa on aina tunteet mukana. Tunteiden lasnéolo
voi valilla luoda haasteita asiakaspalvelutilanteeseen. Tunteet vaikuttavat asi-
akkaiden paatoksiin. Esimerkiksi ostopaatds on pitkalti riippuvainen siita,
kuinka miellyttavaksi asiakaspalvelu- sekd myyntitilanne koetaan. Palveluliike-
toimintaa kuvataankin sanalla tykkaamisbisnes, jossa jokainen asiakas haluaa
tulla kuulluksi ja nahdyksi juuri haluamallaan tavalla. Asiakaspalvelussa tulee-
kin ymmartad ihmisten erilaisuutta ja erilaisia tarpeita ja osata vastata niihin.
(Flink ym. 2018, 120-121.)

Asiakkaita viehattaa erityisesti se, ettd heidat kohtaa ihminen, joka on sinut it-
sensa kanssa, kohtaa toisen ihmisen ihmisena ja pystyy olemaan aito oma it-
sensa. Asiakaspalvelijalta odotetaan myos kykya toimia tyésséa hyvalla asen-
teella, jolloin h&n on innostunut omasta itsestaén, tydstaan ja osoittaa sitéa
my0os asiakkaalle. Nain han luo iloa ja intoa seka hyvaa mielta asiakaspalvelu-
tilanteeseen. (Flink ym. 2018,119-120.)
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Asiakaspalvelutilanteet voivat valilla olla my6s hyvin haasteellisia, kuten tilan-
teet, joissa asiakas kokee tulleensa vaarin kohdelluksi, on tuohtunut, kiukkui-
nen tai kayttaytyy muuten epéasiallisesti. Talloin asiakaspalvelijan on tarke&aa
toimia rauhallisesti ja maaréatietoisesti. Tilanteessa ei ole hyva provosoitua ja
ottaa asiakkaan sanomisia henkilokohtaisesti, vaan olisi hyva pyrkia loyta-

maan luovia ratkaisuja ongelmiin ja tarvittaessa pyytaa apua, niin etta saavu-

tettaisiin yhteisymmarrys asiakkaan kanssa. (Flink ym. 2018, 148-149.)

5 HYVA OPAS

Hyva opas palvelee aina haluttua kohderyhmaa. Oppaan teossa lahtokohtana
on itse opastavan organisaation, yrityksen tai muun vastaavan tarpeet ohjeis-
taa opastettavaa. Opastettavan tarve on taas saada oppaasta olennaista in-
formaatiota. (Torkkola, Heikkinen & Tiainen 2002, 35.)

Oppaan kirjoittamisprosessi alkaa pohdinnasta kenelle teksti on suunnattu,
jotta saadaan opas puhuttelemaan kohdeyleisda (Torkkola ym. 2002, 39). Esi-
merkiksi tekstin sanavalinnat ja kaytetty tyyli riippuvat kohderyhmasta (Hyvari-
nen 2005). Tekstin tulisi jo ensimmaisella vilkaisulla kohdistua oikeaan kohde-
ryhmaan eli otsikon ja ensimmaisten virkkeiden tulisi ilmaista, mista on kysy-
mys (Torkkola ym. 2002, 39).

Puhuttelevan otsikon lisdksi on hyva olla véliotsikoita. Ne jakavat tekstin sopi-
viksi lukuosuuksiksi ja oikein muotoiltuna kertovat otsikon alakohdan olennai-
simman sisallén aiheen. Teksti olisi hyva myds aloittaa tarkeimmasta asiasta
ja siirtya siitd eteenpain vahemman tarkeisiin asioihin. (Torkkola ym. 2002,
39-40.)

Oppaan tekstin tulisi olla ymmarrettavaa ja yleisohje onkin kirjoittaa havainnol-
lista yleiskieltd (Torkkola ym. 2002, 42). Hyvassa tekstissa ilmaisu on teho-
kasta, tiivista ja tasmallista (Roivas & Karjalainen 2013, 35). Pitki& monipolvi-
sia virkelauseita, ylipitkia kappaleita ja turhia sulkumerkkeja tulisi valttaa.
Tekstin ymmarrettavyyttd ja kilnnostavuutta lisdd myos tekstiin lisatyt kuvat ja

ylipd&nsa oppaan visuaalinen ilme. (Torkkola ym. 2002, 40, 42—-43.)
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Oppaassa tulisi olla looginen esitysjarjestys, jossa kerrottavat asiat liittyva loo-
gisesti toisiinsa (Torkkola ym. 2002, 42; Hyvarinen 2005). Jokaisessa hyvassa
tekstissa on selkeé aloitus, kéasittelyosuus ja lopetus. Tekstin aloituksella ja lo-
petuksella on suuri painoarvo, joten erityisesti niihin kannattaa kiinnitta& huo-

miota. (Roivas & Karjalainen 2013, 44.)

6 TOIMEKSIANTAJAN KUVAUS

Cursor Oy on Kotkan-Haminan seudun (Hamina, Kotka, Pyhtaa, Miehikkala ja
Virolahti) ja Loviisan alueen kehittdmisyhtio. Se toteuttaa alueiden kehittdmis-
hankkeita ja vastaa kuntien yritysneuvonnasta. Cursor tekee yhteistyota kun-
tien kanssa alueen tunnettuuden ja nakyvyyden kehittdamiseksi. Se tarjoaa
my6s matkailuopastusta ja -tietoa seudun matkailijoille. (Kehittdmisyhtio Cur-
sor s.a.) Cursorin tuottamia palvelukokonaisuuksia kunnille ovat yrityspalvelut,
kehittamistoimenpiteet, seudun myyntipalvelut, matkailun edistamispalvelut,
kansainvalistymisen asiantuntijapalvelut seka seutuyhteistyén hallinnointi- ja

koordinointipalvelut (Mitd teemme s.a.).

Cursorin matkailun edistamispalvelut, johon tdma opinnaytetyd liittyy, tarjoaa
tukea Kotkan-Haminan seudun ja Loviisan matkailuelinkeinon kasvulle muun
muassa edistamalla matkailukohteiden kiinnostavuutta ja tukemalla matkailun
kehittymistd matkailumarkkinoinnin ja myynninedistamistoimenpiteiden kautta.
Cursor jakaa my0s tietoa matkailuyrittgjille heille suunnatuista palveluista ja

jarjestaa heille koulutuksia ja verkostotapaamisia. (Paasi s.a.)

Cursor on ollut mukana kehittdmassa Kotkan-Haminan seudun ja Loviisan
alueen matkailuneuvontaa. Matkailijoita ei en&a nailla alueilla palvella perintei-
siss& matkailuneuvonnan toimipisteissa. Matkailuneuvonta on siirtynyt paikkoi-
hin, joissa matkailijat kayvat, kuten kahviloihin ja ndhtavyyskohteisiin. Naissa
paikoissa asiakaspalvelijat ja matkailuyrittdjat tekevat niin sanottua matkailijoi-
den vinkkaustoimintaa eli jakavat asiakkaille tietoa liittyen alueen matkailuun.
Cursor kouluttaa kyseisia henkiloita matkailijoiden vinkkaustoimintaan. Tassé
opinnaytetydssa tehdaan asiakaspalveluopas koulutusmateriaaliksi matkailu-

vinkkaaijille.
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Oppaan paatehtavana on auttaa matkailijoiden vinkkaustoimintaa harjoittavia
hahmottamaan alueen erilaisia matkailijaprofiileja ja heidén tarpeitaan. Kun
matkailuvinkkaajat osaavat tunnistaa tietynlaisen matkailijaprofiilin, pystyvat
he paremmin vastaamaan kyseisen asiakkaan tarpeisiin ja tarjoamaan talle
sopivia matkailupalveluja. Nain saadaan matkailijat viihtyméaan alueella pa-
remmin ja pidempaan. Tyytyvainen matkailija saapuu myds mahdollisesti uu-
destaan samalle alueelle ja kertoo hyvista kokemuksista myds tuttavilleen.
Nain saadaan tuettua alueen matkailuyrittajien ja ylipd&nsa yrittdjien toimintaa,

joiden palveluja matkailijat kayttavat.

7 TOIMINNALLISEN OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Opinnaytety0 toteutettiin toiminnallisena opinnaytetydna. Se on vaihtoehto tut-
kimukselliselle opinnaytetyolle. Toiminnalliselle opinnaytetydlle on tyypillista
tybelamalahtoinen tarve kehittdd toimintoja, kuten opastaminen, ohjeistaminen
ja erilainen toiminnan jarkeistaminen seka jarjestaminen. (Opinnaytetydn oh-
jaajan kasikirja s.a.; Vilkka & Airaksinen 2003, 9.) Tassa tytssa opas tuote-
taan selkeasta tydelamalahtdisesta tarpeesta.

Toiminnallinen opinnaytetyé muodostuu kahdesta osasta. Nama ovat itse toi-
minnallinen tuotos ja opinnaytetydraportti, jossa prosessi kuvataan ja arvioi-
daan tutkimusviestinnan keinoin. Toiminnallisessa opinnaytetydssa kirjoittami-
nen ja tekeminen ovat vuorovaikutuksissa keskendan koko prosessin ajan.
(Airaksinen 2009.)

Toiminnallisessa opinnaytetydssa dokumentoinnilla on merkittavé rooli. On
tarkeata kirjata ylos mahdollisimman tarkasti mita ja miten on tehty perustelui-
neen. (Kananen 2009, 107; Vilkka & Airaksinen 2003, 65.) Liséksi on kuvail-
tava omat kokemukset tyoprosessista ja millaisiin lopputuloksiin ja johtopaa-
toksiin on paadytty seka arvioitava prosessia, syntynytta tuotosta ja omaa op-
pimista prosessissa. Nain lukija pystyy paattelemaan opinnaytetydn onnistu-
misen. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65.)

Opinnaytetydssa syntyvan toiminnallisen tuotoksen tulisi puhutella kohderyh-

maansa kielellisesti ja tyylillisesti. Toiminnallista tuotosta luodessa olisikin
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hyva tekstin tyylista ja savysta sopia etukateen toimeksiantajan kanssa. Koh-
deryhman puhuttelemisessa auttaa pohdinta kohderyhman asemasta, iasta ja
ylipdansa siité, mita he tietavat asiasta ja mik& on toiminnallisen osuuden
kayttotarkoitus. (Vilkka & Airaksinen 2003, 65, 129.)

7.1 Oppaan suunnittelu ja tiedon keruu

Opinnaytetyon aihetta tiedustelin tyon ohjaavalta opettajalta joulukuussa
2020. Han ehdotti aihetta tehda opinnaytetyd Cursor Oy:lle liittyen asiakaspal-
veluoppaan tekemiseen. Aihe kiinnosti minua ja sen ajankohta sopi hyvin ai-
katauluuni. Pidimme opinnaytetydn suunnittelupalaverin toimeksiantajan ja oh-
jaavan opettajan kanssa tammikuussa 2021. Kavimme lapi matkailijoiden
vinkkaustoimintaan liittyvan oppaan tarkoitusta, tavoitteita, sisalttéa, kohderyh-

maa ja aikataulua.

Asiakaspalveluoppaan tarkoitus oli toimia Kotkan-Haminan seudulla ja Lovii-
san alueella matkailijoiden vinkkaustoimintaa tekevien asiakaspalvelijoiden ja
matkailuyrittajien koulutusmateriaalina. Koulutus jarjestettaisiin huhti-touko-
kuussa 2021, joten siihen mennessa oppaan tulisi olla valmis. Opas rajattiin
sisaltamaan Cursorin yritysesittelyn, Cursorin matkailujohtajan tervehdyksen,
Kotkan-Haminan seudun ja Loviisan matkailijoiden profiilit seka tietoa hyvasta
asiakaspalvelusta matkailuneuvontatydssa. Toimeksiantaja toivoi oppaasta
selkedd, informoivaa ja etenkin nuoren kohderyhmén huomioivaa teosta. Sii-
hen toivottiin Cursorin visuaalisen ilmeen huomioimista eli kaytettavaksi sa-

moja vareja, fontteja ja logoja, joita yrityksen muissakin julkaisuissa kaytetaan.

Suunnittelupalaverin jalkeen tein opinnaytetydn toimeksiantosopimuksen Cur-
sorin kanssa ja aloin tehda tiedon hakua ja opinnaytetydsuunnitelmaa. Kohde-
alueiden matkailijaprofiilien luomista varten hain tietoa liittyen segmentoimi-
seen, asiakasprofilointiin ja matkailuun Suomessa, etenkin Kotkan-Haminan
seudulla ja Loviisassa. Lisédksi oppaan asiakaspalveluosuutta varten tutkin
my0os asiakaspalvelutyon lahteitd. Kohtasin heti aluksi haasteita |[6ytaa kunnol-
lista ja luotettavaa teoriatietoa liittyen asiakasprofiileihin ja niilden muodostami-
seen. Loysin virallisesti vain yhden luotettavan l&hteen, missa aihetta kasitel-

tiin, mutta ei kovin syvallisesti. Asiakasprofiilien sijaan perehdyin enemmankin
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segmentoimiseen, mika kuitenkin liittyy myo6s asiakasprofilointiin. Matkailijoi-

den segmentoinnista I6ytyi jonkin verran materiaalia, mutta ne eivat olleet ko-
vin yhtenevia. Jouduin lukemaan useaan otteeseen teoriamateriaalia ja tyds-
tdmaan sita, jotta sain muodostettua teorioista jarkevan kokonaisuuden ja yh-

distettya asiakasprofiilit tdhan tietoon.

Viitekehyksen kerdamisen ja kokoamisen aikana ymmarsin, etta tarvitsisin tut-
kimustietoa liittyen matkailuun Kotkan-Haminan seudulla ja Loviisassa, jotta
pystyisin muodostamaan naille alueille matkailijaprofiilit. Tutkimustietoa en
kunnolla I6ytanyt alueiden matkailusta, mutta sain onneksi toimeksiantajalta
tutkimustuloksia, jotka eivat olleet julkisesti saatavilla. Tama helpotti matkaili-

japrofiilien luomistyota.

Asiakaspalvelusta I6ysin paljon laadukasta tietoa. Halusin asiakaspalvelu-
osuuteen tuoda esille keinoja onnistuneeseen ja laadukkaaseen asiakaspalve-
luun, koska naitd myos toimeksiantaja toivoi oppaan sisaltavan. Liséksi hain
tietoa liittyen hyvan oppaan luomiseen. Viitekehyksen sain koottua ja kirjoitet-

tua lahes valmiiksi tammi-helmikuun aikana.

7.2 Oppaan luonti

Viitekehyksen muodostamisen ohella ryhdyin helmikuussa hahmottelemaan ja
luomaan Kotkan-Haminan seudun ja Loviisan alueen matkailun asiakasprofii-
leja perustuen Suomen matkailusta ja etenkin kohdealueiden matkailusta teh-
tyihin tutkimuksiin ja muihin teorialdhteisiin, kuten kirjallisuuteen. Profiileihin
hain myds mielipidetta ja tukea toimeksiantajalta eli hyddynsin Cursorin tyon-
tekijoiden kokemusta matkailijoista kohdealueilla. Heiltd saamieni tietojen poh-

jalta muokkasin ja tdydensin luomiani matkailijaprofiileja.

Asiakasprofiilien luomiseen vaikutti paljon se, mitd kohdealueiden matkailun
tutkimustulokset kertoivat siella vierailevista matkailijoista, kuten heidan taus-
toista, tarpeista ja kiinnostuksista. Kotimaanmatkailijoista ja ulkomailta Suo-
meen tulevista matkailijoista oli myos tehty tutkimuksia, joiden perusteella
matkailijoita oli segmentoitu. Niiden soveltumista kohdealueiden matkailijapro-
fiileiden luomiseen punnitsin kohdealueiden tutkimustuloksiin verraten ja huo-

mioiden alueiden matkailu- ja palvelutarjonnan.
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Matkailijaprofiileja loin yhteensa kahdeksan. Pyrin nimeamaan profiilit niin,
ettd ne olisivat mielenkiintoisia ja kuvailisivat mahdollisimman hyvin kyseista
matkailijatyyppia. Profiilit saivat kuvitteellisen etu- ja sukunimen. Etunimeksi
tuli joko mies- tai naispuolisen henkilon nimi sen mukaan, edustiko matkailija-
profiilia tutkimuksien mukaan enemmisté miehia vai naisia. Sukunimi muodos-
tui paasaantoisesti profiilin matkan tarkoituksesta. Luomani matkailijaprofiilit
olivat Oona Ostosmatkaaja, Teppo TyOmatkalainen, Petra Perheellinen, Anssi
Aktiviteetti, Kalle Kaupunkiseikkailija, Kati Kulttuuri- & tapahtumamatkailija,

Susanna Somettaja ja Lauri Luontomatkailija.

Matkailijaprofiilien luominen perustui hyvin paljon matkustusmotiiveihin. Tata
tapaa oli myds kaytetty esimerkiksi tyo- ja elinkeinoministerion kotimaanmat-
kailijoiden kohderyhmgjaottelussa. Matkailijaprofiileissa halusin tuoda esille,
miten tunnistaa eri profiilien matkailijat, mitk& ovat profiilien matkustusmotiivit
seka mita matkailupalveluja profiileille on Kotkan-Haminan seudulla ja Lovii-
sassa tarjottavana. Nama olivat tekijoita, joihin I0ysin hyvin vastauksia tytsséa
kasittelemistani tutkimuksista ja kirjallisuudesta. Koin myds, etta ne olivat tar-
keita tekijoita liittyen matkailijaprofiilien tunnistamiseen ja siihen, miten heita

pystyisi paremmin palvelemaan.

Oppaan asiakaspalveluosuuteen sisallytin perustietoja siitéa, miten hyva ja laa-
dukas asiakaspalvelukokemus muodostetaan toimeksiantajan toiveiden mu-
kaisesti. Siina kasitelladn muun muassa hyvan ensivaikutelman tekemista ja
asiakaspalvelijan palvelualttiuden seka positiivisen asenteen tarkeyttéa. Asiat,
joita toin esille, toistuivat myds useammassa asiakaspalvelutyota kasittele-
vassa lahteessa. Oppaassa pyrin kasittelemaan asiat selkeasti ja niin, etta ne

ovat helppo sisaistaa ja ottaa kayttoon.

Sen jalkeen, kun sain muodostettua matkailijaprofiilit ja asiakaspalveluohjeis-
tuksen, lahdin virallisesti suunnittelemaan oppaan visuaalista ilmetté ja jasen-
telin oppaan sisalt6a Microsoft Word -ohjelmalla. Visuaalisuutta lahdin muo-
dostamaan kohderyhman nédkdkulmasta ja toimeksiantajan toiveiden perus-
teella. Oppaasta toivottiin asiallista, mutta rentoa, koska suurin osa matkailu-
vinkkaustyota tekevista asiakaspalvelijoista tulee olemaan nuoria. Rentoutta ja
nuorekkuutta visuaalisuuteen hain pyoreillda muodoilla ja pehmealla fonttivalin-

nalla. Visuaalisuudessa otin myds huomioon Cursorin Visit Kotka-Hamina
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brandille aiemmin luodun graafisen ilmeen ja varimaailman. Tasta varimaail-
masta korostin tiettyja vareja kuten sinisen savyja, jotka loivat oppaalle asialli-
sen ja luotettavan ilmeen. Visuaalisuudella pyrin my6s luomaan oppaaseen
yhtenevaisyytta eli kaytin samoja muotoja, varimaailmaa ja fontteja oppaan

eriosissa.

Kohderyhmé&n huomiota halusin herattaa visuaalisuuden liséaksi oppaan selke-
alla ja kohderyhméaan suunnatulla otsikolla. Oppaan alkuun loin siséllysluette-
lon ja sen jalkeen matkailujohtajan tervehdyksen, jossa puhutellaan suoraa ja
henkilokohtaisesti lukijaa. Nain oppaan lukija jo heti alusta lahtien ymmartaa,

mista oppaassa on kysymys.

Oppaan tekstin kirjoitin yleiskieltéa kayttaen ja halusin sen olla mahdollisimman
tiivista ja tasmallista, etenkin kohdissa, jotka sisélsivat selkeita ohjeita ja vink-
keja. Matkailijaprofiilien kuvaukset kirjoitin ranskalaisilla viivoilla, koska halu-
sin, etta lukija 10yta& nopeasti ja ytimekkaasti tarkeét asiat ja voi myos tarvitta-
essa helposti kerrata niita.

Tybstamaani opasta lahetin ajoittain toimeksiantajalle kommentoitavaksi ja
pyysin materiaalia matkailujohtajan tervehdystekstia ja Cursorin matkailun-
edistamistiimin kuvausta varten. Sain myos lisaa muuta materiaalia, jota toi-
meksiantaja halusi tyon edetessé oppaaseen lisattavan. Naita olivat matkaili-
joiden vinkkaustydhon liittyva raportoimisohje seka linkkeja tietolahteisiin,
joista matkailijoiden vinkkaustoimintaa tekevat saisivat lisatietoa alueiden mat-
kailusta.

Haasteita oppaan luomiseen toi toimeksiantajan ihan viime hetkilla haluamat
muutokset oppaan sisaltoon. Se aiheutti paineita opinnaytetyon aikataulussa
pysymiseen. Liséksi ongelmia syntyi tyon visuaaliseen ilmeeseen, koska se oli
tarkkaan luotu ja muokattu tietyn tekstimaaran mukaan. Kun muutoksia tuli
jonkin verran tekstiin, muutti se myos vaistamétta oppaan visuaalista ilmetta ja
jouduin siitd poistamaan joitakin suunnittelemiani elementteja, koska ne eivat
enaa istuneet hyvin kokonaisuuteen. Lisdksi toimeksiantaja halusi lopulta
poistaa jonkin verran tekstid asiakaspalveluosuudesta, mika jatti osuuden mie-
lesténi todella lyhyeksi ja olisin siihen toivonut itse lisaa sisaltbéa. Aikataulun

puitteessa se ei kuitenkaan enaa onnistunut.
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Opinnaytetyon tuotoksena syntyi 15-sivuinen asiakaspalveluopas. Oppaaseen

sisaltyy seuraavat osuudet:

kansilehti

siséllysluettelo

matkailujohtajan tervehdys

Cursor Oy:n kuvaus

Cursorin arvot

matkailun edistamispalvelujen tiimin kuvaus
yleisohjeita asiakaspalvelutyéhon
matkailijaprofiilien kuvaukset

e matkailijoiden vinkkaustoiminnan raportointiohje
o linkkeja lisatietoihin alueiden matkailusta

Opas on tallennettu sdhkdiseen muotoon, joten sita voi jakaa koulutusmateri-

aaliksi sdhkoisesti tai tulosteena.

8 POHDINTA

Opinnaytetydssa oli tarkoitus luoda asiakaspalveluopas matkailuvinkkaajien
koulutusmateriaaliksi. Tyon tarkein tavoite oli muodostaa Kotkan-Haminan
seudun ja Loviisan alueen matkailijoista asiakasprofiilit, jotta matkailijoiden
vinkkausty6téa tekevat osaisivat paremmin tunnistaa erilaisia matkailijatyyppeja
ja pystyisivat nain vastaamaan paremmin heidan tarpeisiin ja saisivat heidat

viihtyvaan alueella pidempéaan.

8.1 Opinnaytetydprosessin ja oppaan arviointi

Opinnaytetyoprosessi eteni ideointi- ja suunnitteluvaiheesta opinnaytetyon jul-
kaisemiseen aikataulun mukaisesti. Tyon edetessa koin erilaisia haasteita, ku-
ten sen, ettd en ole matkailualan ammattilainen. Jouduin paljon tydstam&an
erilaisia teorialdhteitd ymmartaakseni matkailua ja matkailijoiden segmentoin-
tia. Lisaksi suurimpana haasteena koin kohdealueiden matkailijaprofiilien luo-
misen osittain siita syysta, etten tahtonut |6ytaa kunnolla tutkimustuloksia, joita

voisin hyédyntaa niiden luomisessa.

Alkuhaasteiden jalkeen onnistuin kuitenkin hyvin luomaan kohdealueiden mat-

kailijaprofiilit. Profiilit, jotka loin ovat hyvin saman tyyppisia kuin ty6- ja elinkei-
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noministerion kotimaanmatkailijoista tutkimuksen perusteella luomat ja ke-
vaalla 2021 julkaistut matkailijasegmentit. Taman tutkimuksen tulokset sain
vasta asiakasprofiilien hahmottelun jalkeen ja totesin tulleeni samankaltaisiin
tuloksiin jo ennen taman tutkimuksen julkaisua. Tasta tutkimuksesta otin kui-
tenkin lisda vinkkeja ja ideoita jo luomiini profiileihin taydentaen niita paivite-

tyilla tutkimustuloksilla.

Matkailijaprofiileja luodessa huomasin, etté olisin saanut profiilien muodosta-
miseen tarkempaa ja paremmin kohdealueita koskevia tietoja, jos olisin tehnyt
matkailijoista ja matkailusta esimerkiksi kyselytutkimuksen alueen matkailuyrit-
tajille. Se ei kuitenkaan tassa tydssa ollut aikataulun ja tyon laajuuden puit-
teissa endd mahdollista. Tyon paapiste oli kuitenkin oppaan luomisessa ja ky-
selytutkimuksen olisi voinut tehda esimerkiksi jossakin toisessa opinnayte-

tyossa.

Asiakaspalveluoppaan toisena merkittavana sisaltotavoitteena ollut asiakas-
palveluosuus onnistui melko hyvin toimeksiantajan asettamien tavoitteiden
mukaisesti. Tavoite oli muodostaa ohjeistus siitéa, miten luodaan hyva ja laadu-
kas asiakaspalvelukokemus ja sitéd on oppaassa kasitelty viitekehyksessa ker-
rottuja paakohtien mukaisesti. Olisin kuitenkin toivonut oppaan asiakaspalve-
lusisallon olevan laajempi, mutta toimeksiantajan toiveesta sita supistettiin jon-

kin verran.

Oppaan visuaalinen ilme vastaa tyolle annettuja tavoitteita. Se on tasapainoi-
nen, yhteneva, asiallinen ja tayttaa toimeksiantajan vaatimukset siita, etta kay-
tettaisiin yrityksen brandille luotuja graafisia ohjeistuksia. Olisin siihen kaivan-
nut kuitenkin kuvia helpottamaan matkailijaprofiilien hahmottamista. Kuvat jai-
vat kuitenkin puuttumaan, koska minulla ei ole taitoa luoda tarpeeksi ammatti-
maisia piirroskuvia kuvitelluista matkailijatyypeista. Liséksi en [6ytanyt valmiita
kuvia, jotka olisivat tarpeeksi yhtenevid keskenaan ja joita olisi saanut kayttaa

veloituksetta tallaisessa teoksessa.

Opinnaytetyoprosessissa yhteistyd opinnaytetydn toimeksiantajan kanssa ol
sujuvaa. Se jai kuitenkin kovin vahaiseksi johtuen osittain vallitsevasta ko-
ronapandemiasta, mika rajoitti kommunikoinnin l&hinn& sdhkdiseen muotoon.

Lis&ksi aiheeseen perehtyminen ja materiaalin I6ytdminen oppaan luomista
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varten jai minun tehtavaksi ja oppaan sisallon luomiseen annettiin myos hyvin
vapaat kadet. Lopulta sain kuitenkin toimeksiantajalta tyota varten tarvittavaa

materiaalia ja tarkempaa sisaltotoivetta, mik& helpotti ja selkeytti oppaan luon-
tia. Osa siséltotoiveista ja rajauksista tuli kuitenkin aika viime hetkella ja se

teki haasteelliseksi aikataulussa pysymisen.

Toimeksiantajalta olen saanut paaasiassa hyvaa palautetta oppaasta, mutta
myos jonkin verran olen opasta joutunut uudelleen tyéstaméaan palautteiden
perusteella. Uudelleen tydstamista jouduin tekemaéan etenkin asiakaspalvelu-
osuuteen. Siitd haluttiin ottaa pois asioita, joita ei koettu tarpeelliseksi tai ne
kasittelivat asioita, joita tullaan matkailuvinkkaajien koulutuksessa toisessa
materiaalissa kasittelemaan. Pienia muutoksia toivottiin myds luomiini matkai-

lijaprofiileihin, mutta paasaantdisesti ne olivat onnistuneet.

Itse koulutus, jossa olisi tarkoitus hyddyntéa opinnaytetydssa syntynytta mate-
riaalia jarjestetaan vasta opinnaytetyon valmistumisen jalkeen. En siis tdssa
vaiheessa tieda, millaisia kokemuksia ja mielipiteitd oppaasta sen kohderyh-
malla on. Opas on kuitenkin luotu niin, ettd sen sisalto toimii jatkossa hyvana
pohjana ja sitd voidaan tulevaisuudessa muuttaa tarpeiden ja toiveiden mu-

kaan.

Kokonaisuudessaan opinnaytetydprosessi onnistui suunnitelmien mukaisesti.
Opinnaytetyon tuotoksena syntynyt asiakaspalveluopas on mielestani toivotun
lainen. Opas sisaltaa kaikki tarkeat asiakokonaisuudet ja ne on jasennelty sii-
hen loogisesti. Oppaan teksti on helposti ymmarrettavaa ja kohderyhmaa pu-
huttelevaa. Se on myds visuaalisesti hyvin toteutettu ja yhteneva. Opas tulee
palvelemaan juuri oikea aikaisesti matkailijoiden vinkkaustoiminnan koulu-
tusta. Uskon, etta tavoite siita, ettd opas auttaa koulutettavia hahmottamaan
paremmin matkailijaprofiileja, tulee tayttymaan.

8.2 Ammatillinen kasvu

Olen saavuttanut asettamani oppimistavoitteet opinnéytetyon tekemisessa.
Halusin opinnaytetydssa oppia enemman asiakkaiden segmentointia ja asia-
kasprofilointia ymmartaakseni asiakkaiden kayttaytymista. Naissa koin kehitty-

vani ja sain hyvat tiedot tulevaa ammattiuraani varten. Viitekehyksen luomisen
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kautta tutustuin myés minulle uuteen toimialaan matkailuun. Opin siita paljon
ja uskon, etta pystyn jatkossa hyddyntamaan oppimaani. Liséksi oppaan teke-
minen oli minulle my6s uutta. Jatkossa, jos teen vastaavanlaista toimeksianto-
tyota, on hyvin tarkead, ettd toimeksiantajan kanssa sovin tarkasti tyon sisal-

|6sta. Se helpottaa ja selkeyttaa tyon etenemista.

Opinnaytetyon kirjoittamisprosessissa kehitin kirjallista ilmaisutaitoani. Haas-
toin itseani kirjoittamaan ytimekk&aasti ja selkeésti. En tassa tavoitteessa viela
taysin onnistunut, mutta jatkossa pyrin enemman kiinnittamaan huomiota sel-

keaan kirjoittamiseen.

8.3 Eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetyon olen toteuttanut hyvia tieteellisid toimintatapoja kayttaen, joita
ovat tutkijan rehellisuus, avoimuus ja vastuullisuus seka tarkkuus ja huolelli-
suus tutkimustuloksia tallentaessa, esittdessa ja arvioidessa. Tydssa olen
huomioinut ja kunnioittanut muiden tutkijoiden saavutuksia ja toita viittaamalla
heidan tuotoksiin asianmukaisella tavalla. Lisaksi tydn toimeksiantajan kanssa
on sovittu ennen tydn aloittamista molempien osapuolien vastuut ja velvolli-
suudet seka saatujen aineistojen kayttamista ja sailytysta koskevat oikeudet ja

tietosuojakysymykset. (Hyva tieteellinen kaytanto s.a.)

Opinnaytetyon tuloksien luotettavuutta arvioitaessa on lahtokohtana tiedonke-
ruun, menetelmien ja tulosten riittdva dokumentoiminen (Kananen 2009, 96).
Opinnaytetyon tydstamisen aikana olen pitanyt tyopéaivakirjaa, johon olen Kir-
jannut paasaantoisesti koko opinnaytetydprosessin kuvauksen valintoineen ja
toimenpiteineen. Ne olen myds dokumentoinut tdhan opinnaytetyohon.

Tyon luotettavuutta tukee myds kaytettyjen lahteiden laatu, uskottavuus ja ika.
Lahteina olen kayttanyt muun muassa matkailua, markkinointia ja palvelumuo-
toilua kasittelevia luotettavia kirjoja ja verkkolahteita. Olen pyrkinyt olemaan
lahdekriittinen kayttamalla alkuperaislahteitd, alle kymmenen vuotta vanhoja
lahteita ja alalla tunnettujen tekijoiden teoksia. (Vilkka & Airaksinen 2003, 72.)
Aina ei kuitenkaan ole ollut mahdollisuutta kayttaa alle kymmenen vuotta van-

hoja lahteita. Kaytetyt vanhemmat lahteet ovat kuitenkin olleet alan asiantunti-
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joiksi tunnustettujen tekijoiden teoksia ja niissa olevat tiedot eivat ole olennai-
sesti muuttuneet. Lisdksi kyseisia lahteita on kaytetty laajasti tuoreissakin tut-

kimuksissa, joten niiden olen kokenut olevan yha patevia.

8.4 Jatkokehitysehdotukset

Tassa opinnaytetydssa luotu asiakaspalveluopas tarvitsee mielestani kohde-
ryhman mielipidetta siita, miten oppaan sisaltamat tiedot ovat kaytanndssa
hyddynnettavissa ja miten opas ylipddnsa palvelee sille asetettua tehtavaa.
Suosittelisin, ettd kohderyhmalle tehtaisiin kysely liittyen aiheeseen sen jal-
keen, kun he ovat paasseet hyddyntamaan oppimaansa kaytanndssa. Sen

perusteella opasta voitaisiin jatkossa kehittaa toivottuun suuntaan.

Matkailijaprofiilien luomisen ja tulevaisuuden matkailutrendeihin tutustumisen
kautta huomasin, ettd Kotkan-Haminan seudulle ja Loviisaan luodut matkailija-
profiilit vaativat jatkuvaa paivittdmista. Matkailijoille ja alueella matkailupalve-
luja tarjoaville yrittgjille voisi jatkossa teettaa tutkimuksia, joissa pyrittaisiin sel-
vittdmaan mahdollisia muutoksia alueen matkailijoiden matkustusmotiiveissa.
Nain myos pystyttaisiin kehittamaan alueen matkailupalveluja paremmin so-

veltumaan tulevaisuuden matkailijoiden tarpeisiin.
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