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The path afnovice golf enthusiaki hesport has not been widely studied. In general, the
Finnish Sports Federation has studied player profiles in sanalieadeasons flearn-

ing or not this noble sport. The purpose of this thesis is to destishesttyerof the se-
lected player profile, with whom this male person would like to plétydhd spevrithe
playebehavesn the fieJdind what kind of servieasightneedduringhe round.

The thesis was carried out theogggmtitative reseansitha form that was distributed on

Facebook and Instagram. In additsath dService Blueprint to understeudistomer pro-

file experienc@heservicm | so built a RBehbonher Gbéfesel Pt
file.

The results of the thesis show that a player belonging to a selected group ofrptasters spends
of his mediame on Instagram and FaceBgikyer Hest playmatedasriencdbrsomeone

with whortheplayemwarts to spend tinagthin peace. The playgo#fexperience is influ-

enced by watistructed areas, such as enteriRgatka and beipgoperlguided to the café

where the tour starts. The services must also be very clesspepiagdihe lomepage,

taking into account the productization.

In conclusion, it is good to give a realistic picture of theliienaemanketingctivities
and to emphasize two things in partieutgame takes placeongour own teaind the
player ogineeds to come toc¢barse akinself The course managed by Oldajkdon
Golf Club is a relaxed pay & play golf course.

This work @ the field of marketing.
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1 JOHDANTO

Toimeksiantajaulujokilaakson Golfkerho (myohép@an perustettu vuonna 2010 ja jasen-
maaraltddwnuonna 202 oliSuomen & suum. Syyskuussa 20Rérhossa ghsenid671
kappalettaOjlG:n yhdekséikainentasoituskelpoingalkenttdon pay&playtyyppinen, eli
ns.jokamiegolfkenttgolla pelaamaan paasee kuka talriiis, etta omniostusta lahtea

Suomess&olfketien liketoiminta perustédhes kokonaarsakepohjaiseen toimintaan. Eli

kentéan omistavat ja kentélla pelaavieotéat osakkeenomisti®jiauta liikevaihtoa tulee l1a-

hinna vieraspelaajista seka yhteistydokumpjaaritialoedustaa.n7 - 10% lilkevaihdosta

Tama tdanmielenrauhaa taloudellisen tuloksen kannalta, koska osakkeen omistaja on sitoutunut
maksaman pelioikeudestaan tietyn waastikettkuten vaikkapa asuosakeyhtiésséak-

setaan

OjlGkentalldnSuomessa poikkeuksellras&plapelitapaPelaajatoimivat kuten laskettelun
tai keilauksen kansta kayttavat airfpddveluitgos verrataan asungakeyhtioomtressi
pelata osiisihan erilainen kuin osakkadsiata pelaajiséaoleaiemmin keratigtga, eika
nain ollemoida tietéléeta he ovat aiten heidat tavoittaa. Siksi tarvittiin tallames) jaka
antaa kaivattua tie@#Gn hallitukselle tehokkaampaa paatoksentekoa varten

OpinnaytetydavoitteenanlisatéOulujokhaksa Golfkerho ryhallituksen osaamistasia-
kasymmarrysta valitusta kohderyhiéisitiamistytavoitteena ealitun kohderyhnaéia-
kasymmarryksen parantaminen kyselytutkirmak&gi@velumuotoilun avulla. Tyon tarkoituk-
sena osyventaasiakasymmarrystilitista kohderyhmagduottaa tietoa, jolla voigahn

taaasiakaskokemusiai palvelupolun.

Varsinainerekittamistehtava pyrkii vastaamaan kysymykistdv@ittaa potentiaalinen asia-
kas ja millaenmainonan sisaltd puhutteledittuk o h d e r yeoriadsau8 twimii QjIG
hallitukselle ohjenuoranakasymmarrykderhittamissn



2 ASIAKASYMMARRYS

Asiakastietan helppo erottaa asiakasymmarrylkssstérjoittaa googleen yrityksen nimen ja
Afasiakastietoo saa Yyl eens ?,jotkadagoasiakastieto.ic-l ou d e |
niminen palvelu. TAmé& on aika kaukana viela asiakasymmarrylfediata, tapatasaattaa

vaaristaa ajattelua asiakastiedon merkityksesta.

Asiakasymmarrys on yksi merkittavimmista yrityksen menegtysikkijastkastietoa ke-
réaanyhdenemman erilaisista jarjestelidigtankin tiedon arvo muuttuu ymmarrykseksi ja oi-
keaksi arvoksi, kun organisaatio otvedtaa merkityksen omien hyddyntamismahdollisuuk-
siersa kauttaOlennainen osa on asiakaskokemuksen ymmartaminamén johtgksen

kyky luoda hyotyéa erilaisten arvoverkostojen kautta on perusta yhteiskuntamme tavalle tuottaa h
vinvointia jasenilleen. Kyky kejaifiigidtagritysten arvoverkostoja luo mahdollisuuksia laajem-

malle yhteiskunnallisgwinvoinnin kasvulle (Korhafadjakka & Apgaiel1,10» Golfkentalta

tuotetulla tiedolla voidad@kemykseni mukaaottaa myds Muhoksen kunnalle merkittavaa tie-

toasiita kuinkagolfkentthsda kunnaretovoimaa.

2.1Asiakasymmarnysasitteena

Té&ssa luvussa kasitelladn opinnaytetydan kannalkeskeisintd kasitettd, asiakasymmar-

rystad. Luvussa esitetaan erilaisia tapoja hankkia asiakasymmarrysta ja huomioidaan asiakasymn
marryksen kehittamineumvun lopussa esitetdan kehityskaari asiakastisidéasymmar-

rykseen.



MitNongelmia MikNon

asiakastiedolla voidaan asiakaskokemuksen
ratkaista? arvo litkketoiminnassa?
AsiakasymmNryksen
luominen ¢ mitN
asiakastieto
tarkoittaa?
MistN MitN Kuka
asiakastieto asiakastieto asiakastietoa
tulee? kuvailee? hyl dyntN\?

Kwiol.Asiakasymmarryksen viitekehys (mukaillen Arantola 2006, 55.)

Asiakastieto kelluu ilmassa, se on bittejd, informaatiota kassanauhalla, kohtaamisia verkkosivuill
sosiaalisessa mediassdnkOposteissa. Tama on siis sita tietoa, jonka jarkevalla kerdamisella ja
hallinnalla voidaan tehda asiakasta koskettavia laadukkaitanptizitiksia sitten kun se on
jalostettjatulkittuSitten taman tiegmmusteella voidaan tehda luotepimvpa@toks{aran-

tola 2006, 5153). Asiakastiedon merkitys on noussut viimeisen 20 vuoden abB@Ba myds
myynnin parisssamoimrheiluseurat tarwiatietoa omastsiakaskunnaatga potentiaa-

ligsta harrasiasfjean kuterOjlGn tapauksessyds urheiluseuroissa kasitelaBrdataa
esimerkikgisojenpatapahtumien muodo$3gGei juuri talla hetkella kerda tai sailyta asiakas-
tietojajoka okineras tekijamiksi tata tyota on lahdetty tekeddéminti siitd, mita janka

paljon informaatiota kera@dseuraavien tutkimusten kohde.

fAsiakastiedolla tardaiarasiakkaita kuvaavaa rdakaa jota taytyy jalostaeanen kuin sitéa

voidaan kayttaa liiketoimintapaatosten tukena. Asiakasymmarrysta syntyy, kun tata jalostettua tit
toa kaytetaan liiketoiminnassa. Keinovalkéyttieessakaehittaessditaisi pyrkjauri tahan:

miten voimme auttaa palveluliiketoirketidéjia saamaan oivalluksia asiakkaist2akéuv

vaa erilaisia asiakasymmarryksen lahteita ja(keamdpda & Simonen 2009, 21.)



Asiakkuushistoria, Asiakas- ja
palvelukyrtl ja markkinat utkimukset
taustatiedot

LaitekNyttl , web-selailu
jamuut automaattisesti | —»
tallentuvat tiedot

AsiakasymmNTrysja ¢Business
liiketoimintahyl dyt Intelligence¢

Asiakasosallisstuminen ja

Hiljainen tieto asiakaspalaute

Kuvo 2. Asiakastiedon lahteitd ja ymmarryskeinoja

fAsiakasymmarrys koosiigasiakasrakenteesta ja asiakkaan ostomotiivien ymmartamisesta.
Asiakasrakenteeseen kuuluu oleellisena osana asiakastiedon keraaminen, mutta se ei yksinaa
tuota asiakasymmarrysté tarpeeksi. Ostomotiivien selvittdminen luo asiakasymmarrykselle vanke
pohjanjota asiakasrakenteen kanssa peilataan arviolédipnen & Rautakorpi 2008, 32

39).

Tutkimuksen alkumaarittelyissé pohdittiin ostomatiaveja jatetaan tassa tutkimuksessa ka-
sittelematta. Golfkentalla kdy pelaamassa monenlaisiadéamiaitjiyoipelata on erilainen.

Téssaolisi mielenkiintoista tutkigen jokamieskentan ja osakaskentan pelaajien motiivit eroavat

toisistaan, vai eroavai&d

Maten(2006, Ymukaan asiakkaan kuuntelulla saadaan syvennettya asiakkaaRkshjatusta

han ostaarityksenuotteita ja miten nd&ma auttavat tuottamaan lisdarvoa hanesatoimintaan
Tama auttgaalveluiden suunnittelussa ja markkinoinnissa. Asiakasprofiilien muodostaminen tar-
peiden ja arvotuksen mukaan voi tuottaa hedelméaiisemizéd esarkiksmarkkinoinnin
nakokulmastaassa tutkimuksessa pyritdan tuottamaan tietoa yhdestaiaksigptaidista

useammalta kulmalta kayttaen kyselylomaketta ja hasskadyitmjaa.



Palveluliiketoiminnassa syntyy sekd dokumetitoiinakutsuttuailjaista asiakastietoa var-

sinaisessa palvelutilanteeBsazeluliiketoiminnan kehggirtakiaon erittaintarkeaa, etta

naitétietga saadaayrityksesskerattya ja jaettua. Nain paastaan kiinni reaaliaikaiseen asiakas-

tilanteeseen ja niihin asioihin, jotka puhuttavat asiakkaita (Arantal2Q0%i@®AE).

OjlGgolfkentalliaaseen aiheuttatpienet henkilostoresurSglbsryhmien kanssa tehtavissa

tapaamisissa tuksiitenkirkiinnittddbuomiotdiedonsystemaattisedrankintaasekavaatia

henkil6stolta parempaa sitouturada valityksegrtallentamiseen.

fAsiakasymmarrys kasittemménelko moderni, etenkin Suomessa. Vaikka asiakasymmarrys

esiintyy koko ajan yh& useamman yrityksen strategiassa, silla ei ole viela yhta tiettya, tarkennettt

maaritelmaa. Custonmsight on yleistynysik&ena viime aikoina ja se voidaan suomentaa

asiakastiedoksi, asiakasymmarrykseksi tai asiakastietdmykseksi. Asiakaggtamysrys ja

ovat jalostettua, kayttotilanteeseen kiinnitettyd informaatiota, kun taas asiakastieto on custome
dataa, eli tietoaitteja ja informaatiota ilman jalostusta taidifkamttrda 20063). Nykypai-

vana lahes jokan B2Bnarkkinointitoimisto tarjoaa asiakkaalle raataloitya tietoa.

Arantolan (2006, 53) mukastomelnsightillai ole viela vakiintunutta te¥énisutta niista

eniten kaytegiyovat asiakasymmarrys ja asiakastiekirska.silla ei ole yhtd vakiintunutta

akateemista maariteln@stomdnsight, eli asiakasymmamgsiritellaan tyypillisesti seuraa-

villa tavoill@Customer Insight on

T

syvéllista asiakastarpeiden ja kayttaytymisen ymmartamista yli sen, mitéa asiakas osaa itse ku
vailla

asiakkaista lahteva lahestymistapa, jossa asiakkaan rooli ymmarryksenoludeamisessa
keinen

yrityksen toiminto, joka kerda asiakkaita koskevan informaation eri puolilta organisaatiota yh
teen paikkaan. Tasta toiminnosta voidaan kayttaa mydSusimimeitdelligence

toiminto, josséksittaisesta asiakkaasta pystytaan ker&arkkBasiakaskohtainen, yksi-

|6ity tieto organisaation eri osista

Asiakasymmarrys, eli Customer Insight on sitd, ettd palveluntarjoaja tuntee asiakkaansa ja ymma

téaa heidan tarpeitaan. Asiakasymmarryksen kautta yritys tietdd, miten voi aadtaausiakasta

tamaan tavoitteensa tai ratkaisemaan ongelmansa. Asiakasymmarrys on asiakkaan liilketoiminne

tai arjen kayttaytymismallien ymmartamista ja tuntemista. Liiketoiminnan menestyksen salaisuu
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on syvallinen asiakasymmarrys, silla ilman sité yripéiginanaysty kilpailemaan ja kehitta-

maan asiakkaan tarpeita vastaavia pabeluigaBradstre¥iitatt9.2.202R

Asiakasymmarrys voidaan miettia myos ikdgttaf@nnistunut tuote nojaa kolmeen peruspi-

lariin: sen on oltae&nisesti toimiva, kaupallisesti kannattava seka kayttajilleen hyotya ja mieli-
hyvaa tuottavgHyysalo 2009, . 1$Hyysalon mukafrotekehitys on merkinnyt tdhan asti vain
teknistd osaamistérkeaa on kuitenkin kuvan toisen tukijalakesaava huoopmka tuot-

taa kannattavaa liiketoimintaa yrityk3eKe yritys |0ytaykeat ostajat, jotka ovat valmiit
maksamaan maaritetyn hihhagtavatko asiakkaat tuotteen tai palvelun jakelukanavasta ja
mik& tarkeint@nkoyrity I0ytanyasiakassegmainttsopivat markkinointikanavavg® Tut-

kimuksessa pyritdan Ioytarpatentiasiellekohderyhnfié oikeat markkindiathavat seka
siséllgtjotka tukevat asiakn saamaa kokempstiatessaan kentdll@aman koetaan olevan

OjlGntoiminnalle kulmakivi tulevina vuosina.

Tulevaisuudessa on yha tarkeasttpadsuunnittelussa huomioon kayttajan tuotteen tai palvelun
kayton hetki. Antaako se asiakaslupauksen mukaisen kokemuKses¢eatkatiseamaan
ongelmarnohon tuote tai palvelu on hankittu. Talla tuekiellgstietoon nojataan erittain vah-

vasti, olipa suunnittelupdydalla tuotteen tai palvelun kaytto.

fOn tavallista, etta kayton suunnittelun pohjaksi tehdaan potentjiealjstearidsiteiden ja
kilpailijoiden kartoittamista, toisin sanoen markkinatutkimusta. Markkinasegmenttien, tyylien, trer
dien, elamantapojen ja muiden tuotevalintaan vaikuttavien tekijoiden tuntemus palvelee kuitenki
viela enemman liiketoiminnan suluankiién tuotteen lopullisen kayton suurofittglisalo

2009, 19 Kayton suunnittelussa on hyva ottaa huomioon myds asiakkaan mielghide, silla alue
linen kuluttaja voi arvostaa erilaisia asiotiadkainsainvalinen tutkimus aogadtaa.

Toinemjatus, rké on syytdpitaa mielessan ettd kayttajatietoa verrataan olemassa olevien
asiakkaiden antamaan palautteeseen, palgatuikesteluihin eri kanaviseké verrata tie-
toaostajaméadstdja kilpailijoiden vastaavistéetatat saaihinvastaann anoihin Nama kui-

tenkin suurimmalta osaltaan kertovat ostavidkéstekeastaan juuri kerro varsinaisesta kayt-
tétilanteesta. Kuinka monesti asiakasta haastatellaan hdnen palauttaessaan tuotteen tai tilattave
palvelun, éttmiksi tdma luopuu palvelun kaytosta, mita ongelmia ja mita hyvaa han koki kaytta-
essaan tuotetta tai palvelaatassa palautepyyntokeskustelussgidmnyva huomioida, etta

aaripaan palautteet ovat, juita yleensa kayttajat jakasddimmimamakayttajiltd saatava
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kayttajakokemustietmsaasiakasymmarrygéseerottakovassa kilpailusgaykset toisis-

taan juuri kayttdjan mieleks&e on merkityksellista.

TUOTEYMPYRA

Mika on kannattavaa?
(Liiketoiminta)

 TOTEUTETTAVISSA m HYODYLLISTA JA HALUTTAVAA = KANNATTAVAA

Kwio 30nnistuneen tuotteen kolme tukijalkaa

Syvéllinen asiakasymmarrys ei voi perustua vain asiakaspalautteeseen, henkilokunnan kommen
teihin tai asiakkaiden haastatteluihin, silla asiakkaat eivat kerro kaikkea yrityksen edustajille. Tarnr
johtuu siitd, etta kukaan ei pysty kertomaan kaikisséarkRégitosensa taustalla, vaikka ha-

luaisikin. On my6s mahdollista, ettd asiakkaat eivat yksinkertaisesti halua kertoa myyjayritykse
edustajalle kaikkea koska heilla on asiakkaan rooli pdalla. Sen sijaan, ettéa kerattaisiin tietoa vai
asiakkailta ja aekaista, taytyy asiakasymmarryksen pohjautua tietoon asiakkaan valintamotii-
veista. Yrityksissa tyydytaan tyypillisesti tunnistamaan asiakkaan kayttaytyminen. Yritysten haa:
teena on tuntea, tunnistaa ja tunnustaa asiakkaan kayttaytymiseen vaikuitsiekiasiotiiv
ymmarrys pitaa sisalladn myos tunteen, silla kaikki ihmisten tekemat valinnat pohjautuvat tuntee
seen. Kaiken kaikkiaan asiakasymmarryksen tulee perustua systemaattiseen tutkimukseen ja an;
lyysiin asiakasymmarryksen muodostavista (@kifiast® Rautakorpi 2008, 23).

Asiakasymmarrys on osa yrityksen liiketoimintamallia. Yrityksen liiketoimintamalli maarittelee, m
ten yrityksessé hankitaan tarvittavat resurssit, toimitetaan ratkaisu asiakkaalle ja johdetaan liiketc
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mintaa. Asiakasymiypisen rooli ja sisaltod liiketoimintamallissa vaihtelee paljon, se voi olla re-
surssina kriittinen, tarkein tai jopa marginaalinen, riippuen siita, miten yritys asian nakee. Yritykse
kilpailukyvyn kannalta asiakasymmarrys voi olla valttaméatoipaitakjogyan kuottaja (Aran-

tola 2006, 234). OjIGn toiminnan kannalta ymmarrys pelaavien asiakkaiden tarpeista ja toi-
veistaon aarimmaisen tarke#dska kentan tulevaisuus on niiden ihmisten varassa, jotka tata

tutkimusta tehdessé@ladedes tieda k&m olemassaolosta.

2.2Goltalan erityispiirteetsiakasymmarryksessa

Golfin taival Suomessa on kestanyt jo 100 vuotta. Tosin laji on meillBhgieténaiset

nykyisin gtdfira tunnetun pefituodot ovat Skotlannista anddidul/ulta Aiemmin jdulius

Caesarin aikaan on harrastettu samalla idealla olevaa lajia, myds Kiinasta l10ytyy vuosilta 960
1279tietoa saman kaltaisesta lajestsa on lydballoa mailan muotoisilla @hailig The aht-
leticsscholarship 202ditatti23.2.2022)

Suomen ensimmainen golfsel@laingin Golfklubérustettiin vuonb832. Kuten muillakin

lajeilla, on golfissakin lajiliitto, joka perustdtiineljinnes vuosisétsingin Golfklubin jal-

keen vuonna 1957. Tahan mennessa golf oli levinnyt paakaupunkiseudumnulkégkiolelle

kolaan, jossa onkin eras Suomen vasthigotfseuroii@olfliitto 202¥iitatti23.2.2022)

Suomen Golfliitto on jasenmaaraltaan suurin lajilitto koko maassa. Rekisterdityneita golfin harra:
tajia on Suomessa suunnillee@Q{Golfliitt@02. Viitatti232.202).

Kuten aikaisemminniiai Suomessa toimivat golfkentét rakentuvat lahes taysin osakepohjaise
kenttayhin kauttalalldikentéan on rakennuttanuogalkeyhtio. Tama yillidpita&yseisen

golkentén toimintojasaksi golfkentalla on golfseura, joka kuuluu Suomen Golfliittoon ja seura
hoitaa jasenistdon suuntautuvat toimempyieidiisesti golfkentan omistajat ovat myos kysei-

sella golfkentalla toimivan golfseuran jasenia.
Toinertiapa pyorittdé golfkentid@euravetoinen toiminta jeniétkiaikista vanhimmat suoma-

laiset golfkent@imivat seuravetoisesti. Eli golfseura on joko vuokrannut tai saanut kentadn maat

lahjoituksena ja pyorittaa kekéan toimintpgtta jasenpalveluif@lloin suurin osanéin
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pelaajista on seuran jasd@riflaisia kenttia Suomessaoim tusinan verr@dolfliitto 2022.
Materiaalipankiiitatti23.2.2022)

Liséksi on olemassa muutenjekamiegolfkenttd, kutenlQjokilaakson Golflkiytiapitama
kenttdjossagolfkentan kaikkia toimintoja pydorittdéd gfkentt on kaikille avoin. Talldin iso
osa pelaajista @etoimintaa pyodrittd\@guran jasetaiolejaseenamissaan meskaan

golfseurassa

Golf ei eromnuista toimialoisdinkaamsiakasymmarryksen merkitykshteeiei myoskaan

pystytd nostamaan mitdén erityispimrkgt&alle toimialalide iimestynyt mitaan eritglaté

tutkimusta t&irjallisuutt&olf on samanlainen liikketoimintaymparistd kuin ebimgrikiksi

maléatai vahittaiskauppa. Alalla on erilaisia toimintamalleja, mutta loppujen lopuksi kysymys on
samasta asiasta; mitd enemman on tietoa asiakkaasta, sen enalharé@siakagymmar-

rystakaytossaan

Suomen Gaitlb on lanseerannut golfseukajgiton Pelaaja ensHyselyn, jossa tutkitaan

pelaajien tyytyvaisyg#tunnaisella kyselylla, jonka he saavat golfkierroks&o|fikésaja,

joka kay pelaamaggafkierroksenkgokotitai vierdsentéalla saa vastauslinkin sahkdgestiin
Liséakshanpystyy antamaan suoraa palaagiieaskokemuksestaan kentatkimus antaa

oman seuran pelaajien tiedot ja niita voi verrata valtakunnan Keskisny®amntautunut

Suomeen Tanskan golfliiton suosituksesta ja suurin osa suomalaisista golfyhteisdista on ottant
taman maksullisen palvelun kayti{@@olfiitto 2022ateriaalipankiiitatti23.2.2022)

2.3Menetelmia asiakasymmarryksen hankkimiseen

Paljsta asiakkaan ongelmipunen 202P27). Pelkka kyselytutkimus markkinoiden puutteista
tai toiveista paljastaa hamaikkinarakoja. Asiakas ei valttdmatta osaa ilmaista omaa toivettaan

tai vastaa kuten haoeotetaan vastaavearsinkankyseljiaastatteluissa.

df i asked people what they wanted, they would FesterdaisisesHenry FordOrko han
todella sanonut néin, se ei ole varmaa, mutta se, etta kuluttajat eivat osaa aavistaa omia tarpeitac
tai sanoittaa niitd koskait ymmarné@ité esimerkiksi teknologian kehittyminen mahaiollistaa

fotta
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Asiakasymmarryksen hankkimiseen on paljon erilaisia menetelmid, ilmaisia ja kalliita ja kaikke
niiden valilt&iksi kannattadotiaa helpoimmastateutumvastaKun saaghn perusasioita

tutkittua, lisatakierroksia ja vaikeusastetta. Mutta kaikesta tarkeintq roiksiidiitaain

ja iso kysymymijta silla halutaan selv2tigma kysymys on tarkein asia ratkaistavaksi ennen

kuin aloitetaan.

Asiakasymmarryksen lahteité ja keinoja ovat asiakkuushistorian hyvakstgayttarldsiakas
nointitutkimukset, veefailu ja muut erilaiset tietolaBiestesdntelligence, hihan tieto
seka asiakaspalaute (Arantola &a2008121). Tutkimuksessa keréataan tietoa asiakasky-

selylld, havainnoillaseka tyopajalla

Asiakastietoa voidaan keratammsdisin avullallaisia ovat esimerl8ksioma Median alyar-
tikkelit, joissa kohderyhma altistetaan marldgadieitidl esitetaan kysymyspatteristo viihteel-
lisessd ymparistdssa. Nain saadaan tietoja kerattyad varsjolloopegstkaamediakoke-

mus on viihteellinen. Jopa jadttasgalkitsee osallistumaan tds$yuana esimerkkina vaik-
kapaot est aa mi | | ai -kyselyjossaiSgnonayarerdsavakuuguayhtié haakkiveat o
taustatietoa uudenlaisen tietoturvavakuutusBRBteeyynnin tuekdiassa tutkimuksessa

medan kautta levitettiin kyselylomaketta kuluttajille.

Webselailu seka muiden erilaisten tietolahkéytiémallentavat tietoa asiakkaan kanssa ta-
pahtuvan vuorovaikutuksen aikana. Nykypdaivan internet on suosittu markkinointikeino ja suurir
malla osallaityksista onkin kotisivut, jadela asiakkaat hakevat tietoa yrityksesta ja sen pal-
veluista. Naita sivuja seuraamalla voidaan mahdollisesti kehittda verkon siséltdja ja rakenteita kay
tajiertarpeita ja kiinnostuksen kohteita paremmin palveletolsi&/Aimda09,25. Mark-

kinoinnin automaatio rakennetaan usein verkkosivustolla markkinoinnin tueksi. Talléin sivustoll
vierailevaip-osoite saa pistesen mukaamillaisia toimintoja sivulla tekee. Tietyn pistemaéran
jalkeen hanelle tarjotaanasgiksmahdollisuuttideta uutiskirje tietysta aiheestadaidut-

kims, jonka jalkeen hanet saadaan yrityksgirjestalmaamalla hetkella tiukentuneet
GPDRsaannokset ovat alkaneet vaikuttaa esimerkiksi siihen, millaista seurantaa asiakas antaa
meille luvan kayttdd. Myos yritysten omat varotoimenpiteet ovat tuoneet ilmion, jossa seurantaa

voi tehda ja kyseinen henkil6 ilmestyy aina palveluun uldeda kayttaj

Business Intelligencella tarkoitetaan yrityksen ulkopuolista tietoa, jptardranidadau-
pallisen ymmarryksen luomigeiamnka tarkoituksena on tukea paatoksentekoa yrityksessa

(Arantol& Simol2009,26.) Insightietoa tarjoaa movarsnkin mediatalo, joilla on intressi
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pitd& mainostava asiakas kiinnostuneena. Toinen esmikKepaelintarviketeollisuus, joka

syvaluotaa tietomjaimaailmanlaajuisesti uusien hittituotteiden kehittdmiseksi.

Eras tarkeimmistaloljanentieto, jota syntyy jokaisgedaelutilanteessgen tallentaminen,

jakaminen jaonistaminen on erittéin vaikeaa. Koko asiakastiimilla on rooli asiakasymmarryksen
tuottamisesskenkildiden valisessé vuorovaikutuksessa syekgykiokumentoitua bita

jaista tietoa, joita molempia voidaan kayttaa lisdamaan asiakasymmarrysta (Arantola & Simol
2009 26). Talla hetkelama tieto ei oikein tahdo kulkea-XCmvacheuttama pandemia ja

etatyo watvahentaeetyrityksisstapahtuvaa spontaania tieaibtoa.

Viimeisendnutta ei missaan nimessa vahaisimpaatelmana on asiakaspalaute. Jokaisella
yrityksella tulisi olla palautteen kasittelyprosessi, jonka perusteella asiakaspalautteista luodaan k
konaiskuva ja nain ollen erityistd asiakasympavelskehityksen av(keantola & Simola

200927). Suomen golfiitPelaaja enstpalvelu, pkiilluotaamaan niin oman sekmanvie-
raspelaajigmtuntemuksia golfkierroksesta, jonka he ovat pelanneet palvelua kayttavalla kentalla.
Tutkimus kysyy pelaajan kokemuksia aina varaushetkesta siihen hetkeen, kun pelaaja pakkaa p:
livalineensa kierroksen jalkeen ja poistuu kentalta. Palvelua kaitiia @0igbéseuraa

Suomessg@ se ommerkittavassa roolissa golfalalla. Palvelu on erittain pitkalle automatisoitu ja

integroitgolfseurojen kayttamiarausjarjestelmien ja Suomen Gadfiiigsa.

Jotta asiakkaj@ heidan palautteitadisi helpopi ymmartaa, kannattaa heidat jakaa erilaisiin
asiakassegmentteihin tai profiileinin. Asiakasprofiilit jakavat yhtendisen asiakasmassan omiin ryt
miirs4, joiden tarpeet tai esimerkiksi elaménvaiheet eroavat toisistaan. Nain palveluita ja tuotteits

on helpmpi kohdentaa relevanteille ryhmille.

Asiakasprofiilit muodostetaan hyddyntamalla seka yrityksen omaa dataa, etté ulkopuolisia rikas
teita. Nama asiakaspersoorigrgdiilit auttavat ymmartamaan erilaisia asiakasiglbmia

perustella anahdollista raataldida niin markkinointiviestintd& kuin palveluitakin siten, etté asiak-
kaiden yksilolliset tarpeet kohdataan mahdollisimiam & Bradstre¥titatt9.2.202R
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2.4Palvelumuotoilu

APal vel umuot oi | un k amsnutamekigdsasticasiakdsliihsopyyderf jaA n 0 |
asiakaskokemuksen merkityksen lisdantyminen yritysten strategisena &huavliskeinona
SaynajakangdsForsberg (2019, 21) kirjoittavat kirjassaan PalvelumuotoilunvBigkieskirja.

tava syy palvelumuotoilun kysyntaan on kasvanut kilpailu, myds Suomessa. Aikaisemmin riitti, et
oli tuotetta tarjol&tten alettiin keskustelemaan hinnasta, nyrptohaivat yritykset ovat

nostaneet asiakaskokemuksen strategian Rakegntutkimukdéhtokohta on ymmartaa,

mik& tai mitk& toimenpiteet vaikuttavat asiakaskokehutkisegsosuudessa etsimme vas-

tauksia kohderyhmé&an kuuluvan asiakkaan pelikieekégestsggolusta.

Moritzin (2005, 39) mukaan palvelurasatoilkysasiakkaan, organisaation ja markkinoiden
ymmartanes, ideoinistga nildemuuntamisesta toteuttamiskelpoisiksi ratksesarias

kaisuiden toteutumisen edesawgtanssjatkugtaanalysoimsta Palvelumuotoilu on mukana
palvelujen koko elinkaaressa, tarjoten jatkuvaa kehitysta. Pajaetiitdenivalismmuuttua
jatkuvastKuitenkin tulee huomioida muutoksen tarpeellisuus, onko takana vain muutoksen halu
vai aito tarve asiakaskokemuksen parantaanisgksinatehostamisek3iurhaa tyota kan-

nattaa valttaa.

Palvelukokemus muodostuu asiakkaan ja yrityksen seké sen tarjoamien palvelujen kohtaamisiss
Palvelumuotoilussa puhutaan kontaktipisteista, jotka voidaan jakaa neljifin dsoideian
prosessigjihmiset. Missa tilassa palvelu tapahtuu, mité esineita palveluun kuuluu, mista proses-
seista palvelu rakentuu ja miten ihmiset osallistuvat palvelun toteuttamiseen? Palvelumuotoilu py
kii muotoilun keinoin varmistamaan, etta palvelu tuottaa takasdbkeasiksen. Se on siis

yksi asiakaslahtoisen palveluliiketoiminnan kehittamisen keino (Arantola & $(honen 2009

Kuitenkin myds ennag#lotukset muokkaavat palvelukokemusta.

Palvelumuotoilussa mallinnetaan ja tuodaan nakyvaksi koko oleamasdeciie palve-
luekosysteemi (eli kaikki palveluun liittyvat toimijat, organisaatiot, ymparisiatyatgkiakkaan
senkontaktipisteet). Mallinnuksen avulla yrityksessa voidaan havaita asiakkaille arvoa tuottamat
tomat tai palvelusta puuttuvat diemalvelupolku ja Service Blueprint antavat tdh&n vastauk-
sia.Kun asiakkaiden tarpeet ja odotukset on ymmarretty, olemassa olevaa palvelua voidaan kehit
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taa vastaamaan asiakkaiden ja palveluntuottavan organisaation tarpeita paremmin. Palvelun ja s
hen liittyvan palveluekosysteemin paloitteleminen pienempéa opiiimairhaan palvelun
yksityiskoht{@uulaniemi 2Q1D3).

Palvelumuotoilu antaa mahdollisuuden olla johtaweltiitgaarkkinoilla noudatika
omaa valittua strategiaa. Tama kuitenkin vaatii niinkuarklinrastettujen asiakastipe
kinymmartamista, jofttyksepaasee tarjoamaan asiakkiathevigalveluitéMoritz 2005
59).

Palvelumuotoilulla yritys pysttyamaaarilaisignyotya liiketoiminnan nakokulmaststa-

maan asiakastyytyvaisyyden, asiakasuskollisuuden ja markkinaosuuden Gigtaiertasolle.
prosessin nékdkulmasta taas palveluiden kehitt@amstaikirtitavuus selsamatarkkuus
paranevat selkeasti. Lisaksi palveluntuottyfikulttuuringsaamisen nakokulmagbeate-
kijakokemuksen parardgtgnjoka vaikuttaa motivaatioon ja sitd kautta taas tuiskksen.

asiakaslahtoisyys ja viestinta telfdsivisto, Saynajakangas & Forsberd 26156).

tentiaalisimmat asiakkaamme ovat. Taman jalkeen voimme lahteé tutkimaan naiden erilaisten as
akkaiden palvelupolkua (Businessmmetar 10.4.202Bdvelumuotoilun keinoista valittiin

Service Blueprint kuvaamaan kohderyhmé&an kuuluvan pelaajan haasteita ja onnjstumisia kentall
jonka jalkeen kuvatiatvelupolku, jotta ymmarretaéan kohderyhmaan kuuluvaoksstasjan

haasteet palvelun kayton ajeatn@maan ne esille ymmarreitbaigulle paattajaporukalle.

2.5 Kyselyitkimus

Kehittamistydssa tutkimusmenetelmia paatettdessa keskeisinta on pohtia, millaista tietoa tarvitaz
ja mihin tarkoitukseen sité aiotaan kyedgEd, MoilaneR&lahti 20140).

Kvantitatiivisessa eli maaréllisessa tutkimuksessa keskeista ovat johtopaatokset aiemmista tutk
muksista, aiemmat teoriat seka kasitteiden maarittely (Hirsjarvi, Remes & Sajayaara 2006, 131
Heikkilan (2005, 13) moka@imusmeteman tavoitteena on saada vastaus kysymyksiin, jotka

pohjautuvat tutkimusongel@j@salo yms (2014, 40) mukgselytutkimus sopii hyvin |&htoti-
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lanteen tai kehittamistydssa saavutettujen tavoitteiden madvitianailiseasa tutkimusme-
netelmasskisitellaan tutkittavia asioita numeroiden avulla. Tutkittava tieto saadaan numeroina
tai vaihtoehtoisesti aineisto ryhmitelldadn numeeriseeja mecldataan sanalliggdika

2007, 13 Ojasalo yms (2014, 40) kertoo, etta esimerkiksitykbariuyytyvaisyyden selvit-

taminen on kyselyn avulla mahdollistite Qjiésitellaan seuraavassa tutkimuksessa ottamaan

laadun jatkuvaan seurantaan jotain tyokaluysaGakkiton tarjoamelaaja Ensipalvelu.

Hirsijarven yif2006, 125, 2Bmukaarvikntitatiivisessa tutkimusmenetelméassa kaytetdan usein
perinteistd surviekimusta. Surveykimuksessieerataan aineisto eli vastaukset standar-
doidusti, eli tasmalleen samalla tavalla jokaiselta vastaajalta. Vastaukset pyydetd&n vastaajilt
kayttaen kyselylomaketta tai strukturoitua haastattelua. Vastaajat muodostavat otoksen jostain tit

tysté ihmisjoukosta.

Kyselytutkimulssan saadaan kerattya tyypillisagtitutkimusaineisto. Samalla kertaa voidaan

kysya montaa asiaa monelta eriltéfaiseimia tutkijan kannalta tehokkdastellisesti laa-

dittu kyselylomake on helppo kéasitella tallennettuun muotoon ja analysoida tuloksia tietokonee
avulla (Hirsjarvi ym. 2006.,).18d4, minkalaisen tiedonkeruumenetelman tutkija valitsee, riippuu
kaytettavasta ajasta, budjetista ja siitd, mika on tutkimuksen tavoite seka asian luonne (Heikkil
2005, 19 Tassa tulee kiinnittaa erityistd huomiota kyselylomakkeen toimivuuteen ja kysymysten

ymmarrévyyteen.

Taman opinnaytetydn tutkimusmenetelalidkim kvantitatiivinen tutkimusmenetelma, koska
talla tavalla voidgaarhaiten selvitthdkimusongelpsekamista tavoitetaan toivhttde-
ryhmaTutkimustyypiksi valittiin stutd@ynus ja tarvittava aineisto keréattiin kyselylomakkeella.
Saatija tuloksia kuvailtiin sanallisesti ja havainnollistettiin kuvioin.

2.6Nykyinen glf-harrastaja profiili

Suomen Golfliiton mukaaonna 2023uomessa dib7 17%asentd, mika eourin maara
koskaanVertailuksi Ruotsin Golfliton jasenid 3#45%%0nna 2021 (RuotsifiiGa2022,
analyser & statistiktattil 6.3.2022Koronavuonna 2020 oli edellinen edd8l&0) jasentd
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Ruotsissa kasvu oli yldduodesta 2020 vuoteen.Ziimen @fliitto on myds jasenmaaril-
taan Suomesuuridajliitto Jasenisto jakayunioreihitalle 21) tyttdja @92 ja poikiE3025.
Naispelaajia oli 869 ja mieh@489. Miesten¥b) ja naisten ¥6) osuus kasvoi suurin piirtein
yhta paljon viimeonna, junioreita Wil lisaa lajin paii@olLiitto 2022, Materiaalipankki.
Viitattd 6.3.2022%0lfkierroksia pela8iih miljoonaa, joka tarkoitt2a,b kierrosta per jasen.

Ruotsissa pelattahes 9,9 miljoonaa kierrosta, jdkg ©kierrosta per jasen.

Keskikasuomalaiselle golfpelaajalle ondiatiga Ruotsissa 4&dottaMolemmissa maissa
uudet pelaajat ovat nuorentaneeblajimessa pelaajat ovat olleet alleotfita, kun Ruot-
sissa uudet pelaajat ovat tulleet ikaryBthd3davuotiaatkuitenkin huomattawaese, etta
Ruotsissa golfia harrasta8% ja Suomessa vajii% vaestostgSvensk Golf 2022itattu
16.3.2022Kuitenkin Ruotsissaarvioitwolevan lisaksi yli Z0D pelaajaa, jotka eivat kuulu
mihink&&golfseuraan vaan pelaavat ns paygdfflesntilléGolfdraivi 2012014/02Viitattu
16.3.2022Ruotsin tilanne on toisenlainen my@essa tarjontaan, siéla on 449 jasen-

seuraakun Suomessa on 32 seuraa.

Golfharrastukseen kuuluu tasoituksen yllapitaminen, joka kdesoimemiielaaja on talla
hetkellalasoituksen seuraamisen tarkoitus on, ettd amatodorit voivat kilpailla keskenaan erilaisissa
kilpailuissa, koska eri tasoisille pelaajille annetaan lyonteja anteeksi saantéjen mukaan. Eli lajiss
voidaan kilpailla eri tasoisten pelaajien Beskeessagtaajien keskitasoitu®ds6 ja Ruot-

sissa2b,1.

OjlGllaon jasenia 1647 vuonna 2021 ja vuonna 2020 jasenia oli 2031. Suuri negatiivinen muutos
johtusuurimmalta osakan alalle tulledqonsernigolfjasenygienedullisestainnoittekia
Viimeruonnasenten keskia ¢i43,7 ja tasoitus 32(BlGnasiakas on tyypillisesti juuri golfin
aloittanut, tai uudelleen aloittawastaja, joka haluaa kokeilla, etta miten laji sopii talla hetkella

omaan elamantilanteeseen.
Vuonna 202QjIGken#lla kierrettiB865 kierrosta ja edellisena vuonnai8gantilanne

elaa vastoin yleista tilannetta markki@oién tilanteen muuttamiseen haetaan tietoa talla toi-

meksiannolla.
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2.7 Asiakasymmarryksen kehittamisen vaiheet

Jotta asiakasymmarrys olisi kaytettavaa, on loydettava ne, iotkynayktsetat lilketoimintaa

ja joihirvastauksetvatsaatavissa kagita siitéa datasta, johon on mahdollista paasta kasiksi.
Yrityksekokohenkilokunnga eri toimintoj&annalta asiakasymmarrys on & Kaskase

koskettaa kaikkia. Sita kerataan monesta lahteesta ja hyddynnetaan organisaation eri tasoilla. Yt
tyksetjoutwvatratkaisemaan, mika merkitys heidan organisaatiosssakasymmarryksella
muiderkilpailuetua tuottavien asioiden kafrggasen tulee kayda keskustelua, onko asiakas-
ymmarrys kyseisella kilpailukentalld ja valitulla liiketoimintaitn&ifikgékilai jopa kilpailue-

tua luova tekija (Arantola 20061143 Nykyaikana asiakkaiden yha yksil6llisempi elaméntapa
korostaa asiakasymmarryksen tarkeyttéa asiakkaan pedvelassasla asiakkaan kannalta oi-

keita asioita, saadaan aikaan unohtumaton asiakaskokemus ja parempi kate.

Se mita ja miten kerataan, haakinnan mita kerat&aka suunnitelman myemarista

hanktaan. Siakasymmaksen tulekehittiijohdonmukaisesti flaarkisessa tydssa kaytetta-
vissamikali asiakasymmarrysta halutaan kayttaa systemaattisen palveluliiketoiminnan kehittami-
sen tkenaArantola & Simola 2@%9,

Yritysten perusarvoissa ei useasti nde asiakaslahtoisyyttd, vaikka se kuulostaa itsestaan selvalt
asialta. Asiakas pakottagritykse irtisanomaan henkildkuntaasdopettamalla asiointinsa

siella. Siksi tulisiettikuink&riittinen menestystekgiékasymmarrysysityksen ydinkyvyk-

kyyksissa. Kuiteaktama ei riita, jos tata asiaa ei tuoda strategiatasolla alaspain ja mietitd sen
vaikutusta kunkin tydntekijan roolissa. Asiakasymmarrystaan kghtstavidenpattaa ku-

vata selkeasti tahtotilansa asiakasymmarryksen merkityksen suhteen. Tall6in eri toimijoiden o

helpompaa nahda sen vaikutukset heidan omaan tyéhonsa.

Kutienkigrityksessantarkedanalysoida aina vglé#akerataanko oikeanlaista tietoa, onko

se hyvanlaatuista ja kaytetddnko sita oikeissa tilanteissa. Tahan tulee rakentaa myds aktiivine
seuranta, jossa kaydaan lavitse kerattavan tiedon kayttéa ja analysoidaan sen hyodyllisyytta
Useille menestystarinoitigyhteistd, ettad tietoa on keratty jo pidemman aikaa. Tallin yrityksille

on jo muodostunut perusta analyysien ja johtopaatosten (Gkentdal2006 11B15).

Kuten kuviossa 5 kay ilmi, on siirtyma tiedon hyddyntadmisessa jo alkanut.
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Hyl dyntNminen Hyl dyntNminen

pN\\ | ksenteossa pN\ | ksenteossa
Yhdistely ja
analysointi
Tiedon kerN\minen
javarastointi
Yhdistely ja
analysointi
Tiedon kerN\minen
javarastointi

Osa-alueiden osuus panostuksesta
henkill resursseihin, tyl kaluihin jatiedon
hankintaan

KUVIOZRainopistkertopmiten siirrytadiedon keraamisesta sen hyodyntamiseen. (Arantola
2006, 115)

Asiakasymmarryksen hyotyjen ja kustannusten syntyminen voidaan jakaa kolmeen eri kategoriaa
liketoiminnalliseen, indiglaykkyyteen ja asiakastyohketdiminnallisessa hyddyntamisessa
asiakasymmarryksen hyodyt ja kustannukset syntyvat, kun asiakastietoa kaytetaan strategisess
ja operatiivisessa paatoksenteossa muun tiedon rinnddlarylkispgldessa hyoddyt ja kustan-

nukset syntyvat suhteessansihégen hyvin kyvykkyys rakennetaan palvelemaan paatoksente-
koa. Asiakastytssa asiakasymmarryksen kustannukset ja hyddyt syntyvat siind, kun asiakaspinne
resursseja suunnataan ja tietoa hyédynnetddn operatiivisissa asiakastilanteissa (Arantola 200¢
124).

Asiakasymmarryksen kehittamisessa on nelja eri vaihetta: lahtotilanne, asiakasymmarrystavoittee

asettaminen, asiakasymmarrys kaytannon toiminnassa seké toteutus ja onnistumisten seuraam
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nen. Aluksi kartoitetaan asiakastiedon keraamisen keinbtsiekéyokatritellaan toimintata-

vat, joita asiakastietoon ja asiakasymmarrykseen liittyy. Toisessa vaiheessa arvioidaan lahtotilat
teen perusteella tavoite. Taman myota kehat@srakasymmarrysvastuu loytavat organisaa-

tiossa luontevan paikkansa. Koéssea vaiheessa maaritelladn asiakasymmarryksen johtami-

sen tapa seka miten tietoa hyddynnetaan ja millaisia kustannuksia sen hallintaan liittyy. Suunnite
mien toteutumista ja uuden kyvykkyyden kehittymista organisaatiossa seurataan viimeisessa asi
kasymmaéyksen kehittdmisen vaiheessa (Arantola & Sim2% 22D%olfkenttien valisen

kilpailun kiristyesséa tulisi entistd enemman kasitella pelaajia pelaajaprofiilien kautta, joka palvelt
muotoilussa on tyypillistd. Kuten golfmonitorin tutkimuksessa todetaan, jokaisella pelaajalla on vyl
silolliset tarpeet, lahtokotadadiyeet golfkierrokseligiiden jopa vaihdellessa riippuen peli-
kumppanista. Joskus kentalla tehd&én bisnesta, joskus kilpaillaan tosissaan ja yleensa ollaan k

verin kanssa viettamassa hetki omaa aikaa.

Taman osion tarkoituksena on tuoda esillatmgotiakpuoltavat asiakastiedon keraamista ja

miten sita jalostetaajfGOjarjestelmat eivat tue talla hetkella minkaanlaista asiakastietojen ke-
raamista. Suomen Golfliitto #adrjdae | a a-jydkalamsitiataman kayttoonotto vaatii, etta
pelagilta keratddn ennen kentélle menemista saddaiggsiion tama kysely lahetetaan.

Talla hetkella OjIG ei vaadi ajan varaamista etukateen, jolloin tAmantyyppinen tietojenkeruu ei ol
mahdollista. OjIG kayttaa simulaattoritilassasimiStétipalitea, jossa on ajanvarausjarjes-

telma Suosittelen taman tutkimuksen perustest@ampalvelurkayttoon myods golfkentan

puolelleTama mahdollistaa pelaajien osallistamisen tutkimuksiifgiekéarakinoinnin.
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3 ASIAKASHANKINASIAKASPROFIILIN PERUSTEELLA

Asiakashankiatakaytettavien markkinointiviestinnaokatimoainonta, myynninedistaminen,
henkilokohtainen myyntity0 ja -gahtedotustoiminta (Ilta2@®0, 4§ Kustannuksiltaan, ta-
voittavuudeltaan ja vaikuttavuudeltaan keinoissa on paly@kéeojeeinojatahut varsinkin
digitaaliselle puolelle lis&a, silti ne voidaan katsoa kuuluvaksi joihinkin edell& mainittuihin

Markkinointiviestinnan keinbjassa kannattaa huomataB2tEja B2@staja kayttaytymi-
setovatlahentyeettoisiaan digitaaliseaikakaudella. Asiakkaan ostoprosessi alkaa alasta riip-
pumatta yhdiseammassa tapauksessa verkosta ostajan hakiessa itsenaisesti tietoa ja vertailles-
saan eri vaihtoehtajayds B2Buolella (Ahvanainen, Gylingino 207, 3. Kuitenkin kei-

noilla on erilaisia painotuksia jopa saman alan yrityksilla.

Asiakashankinnan tarkeimpia paattksia on toiminnan suuntaaminen, edohmlesydsiakas
halutaan tavoittaa ja saada asiakKe@ksin jalkeen voidaan tehda kattavia pagiidgksia
markkinoinnin neljasta eri keinosta voidaan tehokkaagtitieélytthdtu kohderyhma tavoite-

taan mahdollisimman tehokkaasti ja kattavasti.

3.1Asiakassuositusten merkitys asiakashankinnassa

Mai nonnan sis?2ll°]ll 2@ on iso merkitys, mi t et
halu on voimakas ostovaiititimset matkivat mielellaan sellaisia inmisia, jotka tavalla tai toisella
ovatheitiedl | 2. 0 N2 i n -hstitudtioMyynt Maenoskbalu Kirjassddenii n t i

kuin haka paakiamestimoniedainonta vakuuttaa ostdgdma vaikuttuu muiden ostajien anta-

mista kommentejsiarsinkin jos kyseesséa on kuuluisa tai muuten ansioitunut lausuja. Nykyhet-
kené sosiaalisen median vaikattagaarsin suosittuja yhteistydkumppaneita.

ARAsi akas uskoo asi ak as. Eds parhHista manasgaikoistadn Ko r t

perintenen wordfmouth, eli puskaradio. Paatoksentekijan on helppo samaistua ihmiseen, jonka

tarpeet ovat olleet samankaltaiset. Mainonnassa kaytetaan paljendestimtaa)gbka pyr-
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kii parantamaan mainonnan saamaa vastetta vastaanottajassa. &&nuaralvedikimuk-
sessa tama tehokeino paransi seka tunnettuutta ettéa lisasi asiantuntijamielikuvaa kohderyhma
mieless§Sanoma Media Finland, kirjoituksia maindfitetstis.3.2022)

Kuten kuvio 6 kerrotaafeemainonnan suunnittelussamimla, missa vaiheessa yritys ja
tuote ovat elinkaaressa. Samoin asiakkaan oma sitoutuminen ja asiakkuuden vaihe vaikuttavat €

markkinointikanavien toimivuuteen.

Verkkosivun sisNlIl t, blogit,
¢Inboundg, interaktiiviset
tyl kalut

Asiakkaan Tarpeen Tiedon Vaihtoehtojen Osto-
ostoprosessi havaitseminen hankinta kartoittaminen tapahtuma

Hakukoneet, blogit,
sos.verkostot,
julkaisut

\hkl posti, sos.mediat,
kanta-asiakkuusprosessit,
RV

ENmainonta
eri medioissa

E-myyntiprosessi,
verkkosivut,
sis.optimointi

SAAWUTA INNOSTA KONVERTOI STOUTA

Analytiikka pN\t| ksenteon tueksi jatoimintojen kehittNmiseksi

Kuvo 6. Asiakkaan ostoprosessi ja digitaalisen markkinoinnin eri taktiikat Blomster, Kurtti, Maatta
ja Sinisalo 20A),

3.2Asiakasprofiilin merkitys asiakashankiatzavien valinnassa

Asiakasymmarryksen lisdantyessa on huomattavasti helpompaa valih asrekdspmay
fillien perusteelkonivuméki & Kortesuo (20223) mukaamaelvaa, etta kada medioissa
jakanavissai voi olla. Valitse siis kanavasi neljan kriteerin perusteella:

1 Missa asiakkaasi liikkuvat?

1 Mika kanava on hyodyhigipmallesi tuotteelle tai palvelulle?

1 Missa osaat ilmaista itsedsi parhaiten? Osa on taitavia kirjoittajia ja osa taas parempia

puhumaan.
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9 Mihin sinulla on tekninen valmius?

Taman jalkeen voidaan rakentaa esimerkiksi seuraavanlakemda@an parhaita kana-

via Psteytéaarvosanoille5 ja perustele antamasi pistegiyisaaviin kohtkanavan arvo asi-
akkaalle, tuottetipalvelun sopiskyseiseen kanavaan, miten oma osaamisesi taipuu ko me-
diaajamiteromatekninen osaaminétidkanavan suhte¢fuva 7 kertoo OjlG:n kanavat.

Kanava Asiakkaat Palvelu Oma ilmaisu Tekniset‘ .
mahdollisuudet Yhteensd

Facebook 4 5 4 4 17

HS.fi 1 3 4 2 10

[.fi 2 3 4 2 11

Instagram 5 4 4 4 17

IS.fi 4 3 4 2 13

Kaleva.fi 2 3 4 1 10

MTV3 0 2 2 1 5

Snapchat 4 4 2 2 12

Kuva 7Kanavavertailu.

Taman taulukon perusteella on helppo huttkatkanavat antavat moperparhaan vas-
teen. Ja jos esimerkiksi tekniset mahdolisandpierenarvosana mutta asiakkaat ovat
siella, niin silloin tulee investoida osaamiseennjaitia sgttai kouluttauhallaTaulukossa

on myofiuomoioitu asiakkaiden vastasikanihinhe paivittavat kuulumisensa tassa tutki-

muksessa.

3.3Uusasiakashankinta

Uusasiakashankinta asiakkaita miellyttavalla tavalla, seka laatuajattelu asiakkaan kanssa toi
miessaovat ydinasioita taméan paivan liiketoiminnassa. Néin ollerokisaitajasetkashan-
kintakeinoja tulee pohtia jatkuvasti. Asiakastyytyvaisyys korostuu kilpailluilla markkinoilla. Tama
vuoksi yrityksen tulee maaritdiddsetasiakkaafgolfissa tarkeitd asioita; taitotaso, kokemus
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lajistasitoutuminen omaan seurawat) yritykselle tarkeita ja kannattavia, ja kuinka niitéa hanki-
taan. Lisaksialutunaadun ymmartaminen tyontekijéiden keskuudessa on keskeinen asia, jotta

jokainen asiakas kasitellaan laadukkaasti ja arvokkaasti.

Mantynevan (2003;2lpmukaan uuden asiakkaan hankintavaiheessa kakeibioion
tarkeaaensimmainen kauppa tulisi tehda suhteellisen kannattavasti, koska erityyppisilla alennuk-
silla houkuttelu voi johtaa tappiolliseen liiketoimintaan. Markkinoinnissa keskgigaan usein
asiakkaiden hankintaan ja se on huomattavasti kallimpaa kuin vanhojen asiakkuuksien jatkojalo:
taminen. Jokaisen yritykserktolégtaa sopiva suhde uusasiakashankinnan ja vanhojen asiak-
kuuksien kehittamiseen.

Raphel ja Raphel (1995;199gv annovat suosittelun nimeen: i
eniten uusia asiakkaita likkeeseesi. He kertovat kaikille, miten suurenmoinen yrityksesi on, ja ar
tavat il omi e lTyytyvaistenragakkaiflen sudsijuksetdvathuomativasti teh
kaampia, kuin julkisuuden henkildiden. Myds luonnollisuus suosittelussa on tarkeaa. Liika suunni
telu ja teennaisyys eivat toimi. Viimeisena on kunnioitettava suosittelijan yksityisyytta, eika levitel
esimerkiksi hdnen koko nimeaan ja osoitettaiaoilzsdkisitukset antavat tarmokkuutta lii-

ketoiminnalle, on siis hyva panostaa puolestapuhuijiin.

B2Cpuolen markkinoinnissa kaytetdan mediamainontaa, suoraa myyre@istam@itkin

sekad PR:&4, jotta saadaan kuluttajat ostamaan tuotdta:diriksiikil on oma meesetysa

jossa jalleen korostuu missa vaiheessa tuote, yritys, kuluttaja ovat. Tassa kehittdmistytssa kesk
tytddn uuden pelaajan tavoittamiBegnteisesti golfseurat ovat toimineet perinteisin keinoin:

PR on ollut tapahtuéig@ ja yhteistyota paikallisiin koulawimen malli on ollut perinteinen
mediamainonta, jossa tuodaan esille alkeiskurssia untieilnggagalstalla.

Nykyaikainen markkinointi tstajan ehdoilkéenner & Leinon (2G#B 43 mukaan moderni

ostaminen alkaa verkoggttkuu vaihtoehtojen vertailjorzka jalkeen perehdytdaéan miten

homma aloitetaan ja mahdollisesti tutkitaan yrityksen tarjoamia parhaita kaytanteita tai webinaare
/ tutoriavideod. lopuksi asiakas suosifteterkostossaan palvelua. Tama sizuBl2Ba,

mutta juuri tiedon valtava maaré ja erilaisten kanavien julkisuus okaytéayty BX<en
myO0sB2Bpuolelle. Ja kostistaminen maarittdd osaksi myds ostajan sosiaalista statusta, tulee

entistd merkisellisemmakss, mitd muut ostajan mielesta samaistuttavat(bienkigitella
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on merkitygtdanovat, millaineraine toimijalla on ja miten markkinahinta vertautuu palveluntar-

joajaan. Tama on eras vitka tulee selvittdd @jiG@tkotutkimuksasssTama nousi jossain

vaiheessa esille, mutta ei otettu enaa tahan kehitystyéhon.

Tutkimuksessa etsitdaan kanavia uusasiakashankintaan, etsimalla oikeita kanavia valitun pelaaje
ryhman tavoittamisa@mitenkin markkinointilupausten tulee olla palvaltenrkévantteja ja

niiden tuleleertoa ne asiat, jotka ovat valitulle kohderyhmallSkdikesteainnointi ja pelaa-
japolun rakentamineinuutta tietoa.
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4 ASIAKASKOKEMWPALVELULIIKETOIMINNASSA

Tassa luvussa kasiteldsiakaskokemugialveluliiketoiminnaddden asiakaskokemus syn-
tyyjamiten ®& voidaan johtaa asiakasymmarrysta. Luvussa esitet&kakersiaksen tasot
jatavat kehittdd asiakaskokemusta

dn olemassa vain yksi johtaja. Asiakas. Han volaisttgiatyontekijan toimitusjohtajasta
alaspain, vain kayttamalla rahansa jonnekimingarmllé/alton, Wallmart.

4.1Asiakaskokemuksen historia

Asiakkaat odottavat, ettad palvelu tuottaa hyotya ja kututatudie ajalle ja investoirjaille
ettatarjottaat palveltiovatymmarrettavekahelppokayttoisisisiakkaat myos odottavat, etta

heidat muistetaan ja yllatefiammin Bndituottet ovat tuoneet kuluttajalle tiettya identiteettia,
muttanytmyds palvelut antavat asiakkaalle mahdollisuuden rakentaa omaa ideatiteettiaén ja
teuttaa itseaamama kaikki on elamystaloutta, jossa kuluttaja hakee kokemuksia ja elamyksia,
ennemmin kuin kiinteda ta&@isisto, Sayjakkangas & Forsberg 2019 A3akkaiden yk-

silélket tarpeet; niiden tunnistaminen ja ymmartaminen korostuu entisestaan siirryttdessa massa
kulttuuristaonien erilaisten tarpeiden yhtasikaut een. En22 eji pystyt 2
a |-tyyppista ratkaisua. Tai voidaan,palvietuliiketoiminnassa silla ei saada enéa positiivista,
mieleefidvaa asiakaskokemuSils odottaamartutkimuksen tuottayanempaasiakas-
ymmarrystdMarkkinointi tarvitsee asiakasymmarrydigkgoteguottamaan halutulle kohde-
ryhmallpalvelusta oikekuvan jo markkinoinnisddarkkinoinnin tavoite on hekithégdiajan
huomigakiinnosts sekgohaakuluttajaaluamaan seka lopuksnastetuotteen grinteisen
markkinanin AlD&aaviofattration, interest, desire, actiaisesti.

Palvelun tuottamisessa etsitaan keillajsagmlaan asiakas muistuttamaan itseddn mukavasta

palvelukokemuksesta tarjoamalla kohteita, joissa on hyva ikuistaa itsenslikajzejakisa

esimerkikémstagramalvelussa.
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Vuonna 2020 asiakaskokemus diiititezan ja tuotteen merkityksen kulotiejessé, kun pu-

hutaan Bindeja erottelevista tekijd@téfbusineksesse on oikeastaan ainoa asia, jolla golf-
kentta voi kilpailla asiakkalgtssa on kuitenkin hyva muistaa, etta jokainen asiakas omistaa
uniikit tarpedtanelld on omat odotuksensa ja toiveekéaeaaliteetit toteuttaa r{@ok

business monitarctives Viitatti20.3.2022)

Seuraavassawassa &n golfpelaajien antamia vastauksia ennen kierrosta ja kierroksen jal-
keen.

AWAY FROM YOUR HOME COURSE

WHAT GOLFERS : WHAT
SAY : ACTUALLY
MAKES MAKES
THEM : GOLFERS

HAPPY : HAPPY

o [+]

- 3 o

o o

o 0

o o

o [}

L 0

o o

o 0

o (=]

o 0

(=} =}

o °

* PACE OF PLAY LAST?7! MAYBE GOLFERS ON THE ROAD DON'T WANT TO GET HOME

Kuvid. Golfpelaajan onnellisuuskokemus

Tutkimuksessa nousi e@ligidB), ettd itseasiassa ennen golfkierroksenatkpaolet ko-
kemuksesta muodostui kierroksen hinnasta ja millaisesspédaajgoedakéentan olevan.
Kierroksen jalkeen oma suoriutuminetmaikittavasti omaamellisukokemukseedos
pelaajssuoriutui hyyieli pelasi omaan tasoitukseensa tai alle, kemkallBuuli olevan huo-
nossa kunnosdeokemus oli odotettua positiivi€goifaigesstory Viitatti20.3.2022)

Toinen mielenkiintoinen esille noussut asiakoinkekayhta egatiivisesti kentdn kuntoon
suhtautunutta pelaajaa arvosteli hintaa,joka pelasiuonommin kuin oma tasaijateli

maksaneensa kierroksesta muutaman dollarirefikan@oseenpelaajan, joka pelasi
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omaan tasoituksee(Salfdigest, stoljitattt?0.3.20227ama on mielenkiintoinen asia, joka

on noussuhyds Ojlkentalla esill€aidoiltaarapempi pelaaja, antaa yleensa huonomman ar-

vion kentan kunnosta ja hinrlastataidoiltagaemamuonompi pelag@spelaajgpelaavat
tasoitukseensa n@hdaman tuloksdrassa nakyy myos pelaajan kokemus pelivuosista. Pe-
laajatjoilla on takana yli kymmenen vuotta pelikokemusta ja jotka ovat nahneet useampia kenttia
eivat ole niin karkkaita arvostelemaan pelikenti@amativat kentdn kunnon olevan kiinni

luonnon olosuhteista. Samoih&ynmmMmartavat, ettd omassa suorittamisessa on epatasaisuutta.

>
-1}

Koivisto, S@yn?2j2kangas & Forsberg mukaa
sen, on valmis maksanjapa 286 enemmarritys, joka satsaa pitkaaikasestiiviseen
asiakaskokemukseen, saa selkeasti enemanetysta, tulosta sekd arvonnousua myoés osa-
kemarkkinoill&®ositiivinerasiakaskokemusiis tuottaa taloudellista menestfistivisto,
Saynajakangas & Forsberg 209, 25

oPal velu on toimintaa, Palvdluson tapaitumien jd proses-j ot a k
sien summa, joka ratkai see.)@l&tagolakagnsharrass ngel m

tamistaseka usille pelaajille Iajiin tutustumista helposti, edullisesti ja rennossa ymparistossa.

Palvelujen merkitys on jalkiteollisessa yhteiskunnassa korostunut ja korostuu edelleen, koska i
misilla on entistd enemman varoja ja mahdollisuuksia palveligen Btanykset, joita pal-

veluyritys voi tarjota, ovat aikaisempaa tarkeampia nykykuluttajille, ja kuluttajat vaativat palveluil
laatua. Palvelun avulla yritys voi erottautua kilpailijoista ja saavuttaa asiakasuskollisuutta. Jott:
yritys voisi parhaallahdwallisella tavalla vastata naihin haasteisiin, on siella toimivien ihmisten
osaamisen oltava korkealla tasolla (Lamsa & Uusitajo@0®&jt8nkin muistettava, etté

erilaiset ihmiset arvostavat erilaista [Batndavaa markkinan erikoistujedlesa tapauk-

sessa OjIG tarjoaa palveluitaan kaikille, ei pelkastaan golfia harrastavalle golfosakkeen omistajall

Palveluliiketoiminnassa menestyminen edellyttéda, etté yrityksen palvelutarjooma vastaa asiakka
den tarpeisiin. Yrityksen pitdd ymmart&aitesaak Millaiset ovat asiakkaan prosessit, vaati-
mukset, odotukset ja mieltymykset? Mita, miksi, missa, milloin ja kuinka asiakas kayttaa palvelue
Millaiset ovat asiakkaan toimintatavat ja arvot? Millaisia tuntelaigt&aljamustasiak-

kaalla on palveluiden kaytosta? (Martinsuo & Kohkamaki 2014, 80
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Jo 1984uvulla puhuttiin totuuden hetkista asiakkaan ja yrityksen valilla. Totuuden hetket ovat koh-
taamisia, joissa joka kerta testataan yrityksen kykyéa luodakagiekikealE siis pelkastaan

kykya tyydyttaa asiakkaan tarve, vaan luoda kokemus, joka muodogtotdimdteiskar-

kiakoski 20197). Golfkentalla sanotaan pelaajan kohtaavan koko elaman kaaren pienoiskoossa.
Kierroksen aikana pelaaja saa niituonisén kuin epaonnistumisen tunteita. Ja ne jaavat mie-

leen.

Englanninkielinen teirustomer experieagkeistybisneskielessa 2d00un alussdaman

jalkeen aihetta on kasitelty runsaesitnkin Yhdysvalloissa ja Euroopassa. Tosin Suomessa
tamakasite on jaanyt vihemmalle huomrésli&.johdetioustomer experience managément

yleisyi 200duvun lopusaRMajattelun rinnalle. On hyvin mahdollista, ettd CEM ajaa CMR:n
ohitse silla se antaa mahdollisuuden holistisempaan asibakuntaiCEM vaatii myos

vahvaa visiondarista johtamista ja parhaimmillaan se tarjoaa mahostfiauasiakkaille

tuotettu arvo seuraavalle tgsaigana & Kortesuo 2011 2). Asiakaskokemuksen johtami-

nen on strategirggattelutapa, jokeahdollistaa uudentyyppiset kilpailug#imuksessa hae-
taanjuuriniita elementteja, joita voidaan kayttaa markkinoinnissa ja jotka toteutuvat pelaajan kier-

roksella.

Kuitenkin jokainen menestyva yritys ymmartaa, teftaistaymparistd on asiakasius
liketoiminnasgéuterthe US AIR Force, jokati&ayB2Byyppistéi He | p lalestymista 0
tarjotakseeimatukea maajoukolle, jotkavowraankayton kohte@aKinsley & Company.
Viitatti2.3.202R2

Ahvenaisen, Gyllingin ja Lé2iirv16) mukaan suomalaisyhtididen johtajia ei asiakaskokemus
aidosti arjessa kiinnosta. Tallainen kasitys syntyy vertailtaessa 2015 AdeenadieB Dt8ut
Customer experience surasjakaskokemustutkimustalgn®Vectian tutkimusta, joissa ky-

syttiin asiakaskokemuksesta, myynnista ja markkinoinnista vastaavien johtajien mielipiteita asie
kaskokemuksen roolista yrityksen kilpailGetmalaisten yritysjohtajien vastauksissa alle

puolet piti asiakaskokenkigtailuetunKuitenkin Ahvenain@wlling ja Leif2017,16) totea-

vat, ettd suurin osa kansainvalisten yritysten johtajista koki asiakaskokemuksen olevan aidosti a

jessa arvoa tuottava kilpailuetu.

Kilpailuedun synnyttdminen palveluliiketoiminnassa edellyttda uudenlaista ajattelua ja toimintaa \

rajojen. Ei riita, etta yrityksessa on yksil6a arvostavaa johtajuutta ja hyva tydilmapiiri tai etta yksil
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ovat sitoutuneet tyéhonsa. Todellinen kilsgahigy naiden elementtien yhdistamisgsta
ettd ymmarretddn oman kayttaytymisen vaikutisekiuibisten yksildiden ja yksikdiden mer-

kitys osana asiakaskokemuksen synnyttisuker & Vainio 204p,

Palvelbusineksesta kokemusbusinekset# tapahtui? Loytak®d&esuon (2011;285mu-
kaan Suomessa kaupallinen toiminta omjkehakaineiden vaihdoktzhti asiakastoiveiden
tayttAmista ama johtui siita, etta kilpailyedaramisekii raakaaineita alkaa jalostamaan
(measasektdla sellusta vaatekuit@lintarviketeollisuudessa kaurasta puolijalbsike kst
assa teollisuuden sivaigta hyodylliseen sementin korvéajaatsateollisuuden jatedljyista
polttoainsiin), jotta naistd saadaan parempi hinta ja erottaudutaan kilpailijoista.

Nykypéaivan teknologidigoistavgmalvelun tuottaminen on vaikeampaa ja hinnan merkitys on
jalleen alkankbrostumagpuhelinoperaattorit, sahkoybaiditirit, ravintolat jije.tdAmé na-

kyy asiakaskannassa tiheana vaihtuvuutena, alhaisinajatitteiasti kasvavana kiipail

den maarana. Eika pelkastaan saman toimialard&ipégkuudessaan myods muaal
Esimerkikspuhelinoperaattoreidanalle on tullatslliittipuhelimigdytana & Kortesuo (2011
19)toteavat, etkibokemuksen luomisen aikakausi alkoi jo eilen. Olemme skslsirmuseet
talouteen, jossa yksilolliset kokemukset luovat kilpailuedun ja tuottavangattaarasia-

kasuhdetta, tparemmin sanottuna asiakaskk&amu

4.2Asiakaskokemuksen syntyminen

Asiakaskokemus syntyy asiakkaan oletusarvon ja toteumarAbubategnen( Gylling &
Leino 20123).

Asiakaskokemuysityksen toiminnastaodostukiohtaamisemielikuan jaolemassa olevien

tunteiden sumneAsiakaskokekaeervaikutiavahvastlitajunnan tulkinnat ja tuniegt.

akkaan kokemaan kokemukseen ei pystyta mitenk&éan taysin vaikuttamaan, vaan sen muodosta
iso kokonaisul¢ritgten paatantavallass kuitenkin tehdé valinjoijéa asiakaskokemusta

voidaan muokata halut{iksitan& Kortesu@011,11.)
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Merja Fischer ja Satu V&atéavat kirjassaan Potkua palvelubisné¢k@egnle@t t @2 o0 Asi a -
kaskokemus luodaan yhdessa. Onnistunut asiakaskokemus on yrityksen onnistunut strategian tc
t eut t damiiteneuodaan voittavdegied TBWA1 varatoimitusjohtaja Marco Makinen
vastaseuraaadi: fOn strategisesti tarkea tunnistaa, mik& on oma laji, kuka osik#pailija ja
paattad, halutaanko voittaa olemassa olevassa pelissa vai luoda{Emilasiypéiisblogi.
Viitatt8.5.2022Marcon mukaan nelja tarkeaa asiaa mihin stuegiastata

Olemassaolon tarkoitus

Oma kategoria

Ylivoimatekijat

Arvonluonti (asiakasarvo)

=A =4 = =

Nama samat asiat tulee yrityksen tuoda asiakaslupauksessaan julki ja samaa teemaa tulee kayt:

tda myos mainonnassa ostetuissa medioissassiek@ssdmistetussa mediassa.

Asiakkaan nakokulmastakaskokemus syntyy odotusarvon ja toteuman suhtietendu-Jos

nut asiakaskokemus tuottaa pettymyksen suhteessa odotusarvoon, asiakaskokemusta pidetaa
heikkona. Odotuksia vastaava asiakaskokemus on keskinkertainen. Asiakaskokemus on erinome
nen, jos toteutunut asiakaskokemus ylittaa asiakkaan odotueszairan (Ahwli&g_eino

2017, 23 On siis tarkeaa antaglaajan kannal&alistinen kuva niin mainonnassgokgjien
hakutuloksiss@alla saadaan asiakkaslikuvat oikealle tasolle, kun puhutaan jokamiesgolf-
kentasta. Jeksi tassa tydssa hawain pelaajaapaimme tyopajealitun profiilin pelaajapo-

lun kuvaamiseen

Palvelubisneksessa haasteena on luoda tasalaatuinen palvelu. Siksi on erittédin merkityksellist
asiakkaan kannalta, ettd on luotu yhtenainen konsepti niostekmiselle, kuin vuorovaiku-
tuksdekin, sekasiakkaan kuin henkilokunnan eddkstdgarssayYrityksissé ei tietenkaan

voida eika halutenda robotteja, vaan asiakaspalvelijan tulee olla luonnollinen ja antaa asiakkaalle
kokemus, etta hanet on kah&amnta on kuunneltu ja hantd arvostetaan ihmisena.

Asiakaskokemus, palvelubisneksesté kokemusbiskigjessarmaaritetgbaytana ja Kor-
tesud?01144- 490asiakaskokemuksen sisaltdvan nama elementit

tukea asiakkaan minakuvaa
yllattaa ja tuoda elamyksia

jadda mieleen

saada asiakkaan haluamaan lisda

=A =4 A4 =
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Nama elja mainittua asiaa tulee olla méttigka ndittywatvahvasti yrityksen liiketoiminta-

suunnitelmaganiissa nakyy liikkeidean ydin.

Asiakaskokemus tulee kahden ihmisen vélisesta vuorovaikutuksgspapubiaaduiey-

desta javaikuttamisesta. Laadukas kohtaaminen jatigjempuiska synnyttaa asiakkaalle
merkityksellisen kokemuk@eimut on nahty ja kulfa luo vahvan siteBarhaimmillaan

nama synnyttavat yksildissa hyvinvointia, elinvoimaa ja yht&adlligifgis®t kohtaamiset

toistwat, alkaa positiivinen kierre syntymaan. Nama laatuyhteydet kestavat ajan saatossa myos
kolhuja. Laatuyyiteen ansiosta myos kasvun mahdollistavat innovaatiot I6ydetaan paremmin
(Fischer & Vainio 20169.

Asiakaskokemukseen liittyvissa a®aipsdjon yrityksemissa kasissilutta kuten aiemmin
mainitsirasiat kutermuiden mielipiteeskomuks¢d kokemuksgulevaennen kohtaamista

tulivatpane kahvipdydassa tai Tekniikan Maailmassa kirjoitettuna. Ihmiset tulkitsevat maailmaa
omista lahtokohdistaan. Siksi pitaa ymmartaa kohgetglsadiéa taas kunnioittaa omaa

dna:ta. Kaikll ei vaan tarvitse olla paras. Kut en F
ei haittaa, mikali%/maailman ihmisista vihaa tata autoa, silla se kolme prosenttia on enemman
kuin mit?2 me tarvitsemme. 0.%lderilgsuudén?jokau s k al t
tulee nakya kohtaamisissa, joita yritys itse kN@italmrabtainonta, viestintd, omat nettisivut,

likkeen ulkopydlkenkildkuntaijaetuote.

4.3Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemus ja sen johtaminen ovat niin uusia kasitteita, ettd ne mielletdan usein vain asic
kaspalvelun kehittdmiseksi. Asiakaskokemuksen johtaminen on kokonaisvaltainen ajattelutape
joka huomioi kaikki yrityksealosa{Loytana & Kortesuo 201}, 14

Asiakaskohtaamisia pohdittaessa onkin valttamaton ymmartad kokonaisuuksia. Siilolahtdisen aja
telun sijaan yritys pitda ndhda kokonaisuutena asiakkaan silmin, silla vain kokonaisuuksia johte
malla saadaan aikaan toimintaa, joka ylittaa asiakkasah syddéumaattisélstiytana & Kor-

kiakoski 2014,.97
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Asiakassuhteen johtamiseen tarvitaan toimiyeusl®Nier relation managemangima.
Tanne kerataéan
1 segmentointiin tahtdavia ti¢sgminti, koko, sosioekonominen asema, tieto asiak-
kaan tarpiesta ja naista muodostuva potentiaali yritykselle)
1 asiakassuhteeseen liittyvia t{@tajeshistoria, toimitukset ja laskut)
asiakkaan ja yrityksen valisiin kohtaamisiin liitty(a@detajpaamisista/kohtaa-
misista, puheluista, sdhkoposteista ja verkkokohtaamisista)
Liséksi tahan voisi laittaa halutuista, mutta ostamatta jatetyista tuotteista, jotka saadaan verkkc
kaupan ostoskorin kautta. Mita tuotteita kohtaan asiakas onrusostizkaensa esimerkiksi
koulutuksia myyvan yrityksen sahkopostien h{staédsialutuksia on kaynyt lukemassa sah-
kopostilinkkien Iapi). Millaisia verkkoartikkeleita on kaynyt lataamassa tai mita podcasteja kuunte
lemassa, eli tietoa asiakkaisteavok@aita vaikka kuinka paljon. Aina kun asiakas ja yritys koh-
taavat, kanavasta riippumatta, yritys oppii asiakkaasta jotain sellaista, jota se voi myéhemmin hy

dyntaa toiminnassdhaaytana & Kortesuo 2011, 21)

Asiakalokemuksen johtaminen onnistyyosasgiihesaadaan
a) ylimman johdon sitoutuminen ja toiminta
b) koko organisaatio ymmdétiiiketoiminnan perustehtavan
c) selkea maaritelma, millaisia kokemuksia yritys haluaa asiakkaiésmkeotias-
taen esitettyna
d) kaikki toiminnot vasernasiakaskokemuksen luomisesta
e) mittarit kaaonja yhdistgikspalkitsemismittareihin
f) organisaatio mahdaliizharasiakaskokemukseen liittyvan osaamisen kehittaminen
g) yrityksenasiakaskokemuksesta vastaava johtaja, joka mahdollistaanistuden
sen ja ohjaamisen
h) yrityksen jebwarmistmaarpitkajanteinen kehitystyo, silla tdméa ooomagatpika-
matkgLoytana & Kortesuo 2011; 182).
Tasséa néen suoran yhtymakohdan toimeksiantajan toimintaan, jossa ei ole aiemmin voitu tai el
dittykeskittya asiakaskokemukseen. Kaksi ensimmaista vuotta olivat kdynnistysvuosia ja nyt toi
minta tarvitsee osaamista loikatakseen seuraavalle tasolle. Siksi teorian ymmartdminen toiminne

kehittamiseksi on erityisen tarkeaa.
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5 TUTKIMUS

Kevaalla 202jIGn hallituksessa tehtiin paatostadehittamistoimenpipbenka tarkoitols
selvittdd Ojiehallinnoiman dahtan tunnettuutigin yleista kiinnostavusdtaieri media-
ryhmien tavoittavumaditussa kohderyhmagsihderyhméanedi&ayttaytysenjalkeen sy-
vennytaan palvelumuotoilun keintGillaitelladerviceBlueprint ja palvelupakiien, miten
kohderyhmaan kuuluva pelaaja kokee pgedwélliATata tietoa kaytetaan markkinoinnissa,
jotta kohderyhmalle osataan nostaa oikeitarteskiofoinnissa, niin omissak&hokeryh-
markinkayttamissdéanavissa

5.1Tutkimusmenetelma

Ensimmainen osideutttiin tekemalla kvantitatiivinen kiggaiparkkinoitilfaceboolaIn-
stagranpalveluissdarkoituksena oli tytkrattautuisiko vastaajmtaerityinekohderyhma

jota lahtednalysoimaan tarkemmin.

Kvantitatiivinemenetelma kuvaa ja tulkitsee ilmiéta numedassstiyjset ovatljettjaeli

strukturaifa jos tutkimuksessytedaan kyselylomakettkastotiede pyrkii tiivistdmaan ja se-
littamaan ilmiéta numeraalise@sintitatiivinen tutkimus vaatii, etté ilmio on tutkijalle tuttu. Oikei-
den kysymysten esittdminen on erittain tarkeaa, jotta vastaukset ovat relevantteja ilmion yleistarn
sen kannalta (Kanagei9, 2%

Seuraavakbavainoitiirkoheéryhmé&an kuuluvaelaajan kierrosta ja siitd rakenBetwiice
Blueprim avulla havainnollisiaaizeluprosessi Gji@hderyhméaéan kuuluvan pelaajan kierrok-

sesta.

Taman lisaksi toteutet@itituksemalisemarkohderyhméelaajapoh kuvaukesalla 2021.
Selvityken perustana oli I0ytaa mahdollisia kipupisteité asiakaskokemuksen kannalta
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5.2Kvartitatiivisen titkimuksen suunnittelu ja toteutus

Tutkimuksen kyselyyn tehdyt tutkimukset suunniteltiin ja kaytiimlaailisek©gesa. Muu-
tosten jalkeen kyselgennettii@oogleFormstydkalullg@linkkia jaettiin maksullisella mainon-

nallaFaceboolja Instagramalveluissiarkennetusti 50km sateelle Ojdlfkentasta.

Kyselyyn vastaaminen keStb minuuttiga vastaajien kesken arvottiin pelipalKiysejs.oli

auki kaksi viikkoa kevaalla 2021.

Maino$acebook jlstagram

5. Oulujokilaakson Golfklubi Ry
= on paikassa Oulujokilaakson ,,, y¢
Golfklubi Ry.

Moil

Olen yamk-opiskelija ja haluaisin selvittaa
toimeksiantajalle golfin kiinnostavuutta Oulun
alueella. Vastaa nopeaan kyselyyn ja voita
mukavia palkintoja. Iso kiitos etukateen!

http://bit.ly/golfkysely2021

Kuvio 9mainos

Kysymykset kattoisatiraavat kategoriat:
1 Perustiedot: ikd, sukupuoli, paikkakunta, perhkaikhkiestrastukset
1 Median kayttwdihin jakaa omat kuulumiset, mista seuraa muiden kuulumiset

1 Miten hyvin tuntee OjIG jatiajiteeko, harrastaako jo

Ajatuksenaliselvittaa mahdolliset erityisen hyvat kohderyhmat, joihin voi kohdentaa markkinoin-
titoimenpiteita, esimerkiksi joukkuelajien harrastajat, jotka asulatgksienkinerityi-
sen potentiaalinen isomman ryhman mielipidevaikuttaja. Tajgbaris&natstaa paljon kes-

kenaanja joille omahdollisuus tarjota uusi, yhteinen laji.

38



5.3Palvelumuotoilu

Lahtokohdaksi otetti¥r33vuotiaat mieh®Rasin seuraamaan erdan aloittavan nuoren miehen
kierrostéoukokuussa 2021. Pelaajalla d@ikdlsempagolftaustaa, \aa laji oli tuttu vair-
tavanmeidan hallituksen jaserkauttdelaaja nouti minut kotoa ja saavuikika#@tona
ensikertalaisena Giihtalle. Kuljin pelaajan mukana kentalla ja havainnoin hénen toimintaansa
ja inmetgiaanOlen toiminut Oféntalla gedihjaajana vuodesta 2008 ja minulla on kokemusta

n. 1000 alkeiskurssilaisen ohjaamisesta lajilNg@enpohjalta teiServiceBlueprintineli

palvelumallisiitami@ aloittava golffari kokee tullessaan kentalle.

Bluepriamalli sopii kehittamistyokaluksi uusille palvelutuotteille ja olemassa olevien palvelujen
korjausvalineeksi, koska se kuvaa palvelua prosessBiaepiaskellissa palveluketjun eri
toiminnogsitetddn myos asiakkaan nakdkulmasta, sd@leegitaanallin muista prosessin-
kuvaustavoista. Ketju kuvataan aikajarjestyksessa toiminto kerrallaan yritykiggn jipimintojen

mahdollisesti yritysten rajdj€muulaniemi 2013, 212

Pelaajan peelua voidaan kuvata toiminnallisistarteasiostuvana sarjana, jossa kuvataan
asiakkaan kulkema reitti, palvelun tuottajan ja asiakkaan kontaktipisteet ja prosessiin keskeises
kuuluvat toimijat. Tallaista palveluprosessin kuvausta kutsutaaliiksaktuviceBlue-

printiksi. Se on visuaalinen kuvaus palvelusta (Tuulanienji 2013, 212

Palvelupolku @ustomer journey mappiog visuaalinen ja kokonaisvaltainen kuvaus asiak-

kaan toiminnan eri vaiheista asiakkaan nakokulmasta katsottuna. Loppukayttajan palvelupolun tu
teminen ja ymmartaminen auttaa tarkastelemaan ja kehittamaan omaa toimintaansa. Palvelupolt
muodostumiseerikwdtavat seka palveluntarjoajentamprosessetta asiakkadaekemét
valinnatPalvelumuotoilussa palvelupolku ja palvepysiykiain kartoittamakmassa ole-

vasta palvelustalgpalveluprosesssaadaamakyvékga siihen muotoon, aita voidaan
tarlastell&riittises{Miettinen 2011,)49
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Mallintamalla palvelupolku, saadaan uutta ulottuvuutta palveluiden kehittdmiseen tuomalla asial
kaan kokemus kehittdmistyon keskiton. Polussa kuvataan asiakkaan kaikki toiminnot seka ratic
naaliseettd emotionaaliset tarpeet ja palveluun liittyvat tunteet. Visualisoinnissa kaytetaan valo-
kuvia, piirroksia ja yleensa kaikkea mika auttaa kuvittamaan palvelupolkua (Oj&salo, Moilanen

Ritalahti 2015, .¥3

Servicdlueprinliatehdyn palvelumallivdukseen merkittiin kohdat palvelupolulla, kontaktipis-
teet, kayttajan teot, henkilokunnan teot, muiden osallistujien teot ja kayttajan tuntemukset. Lisak
merkittiin palvelun kriittiset kohdat, joissa ei saisi epaonnistua. Palvelloit@lisgbtfin

farin ndkokulmasta.
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6 ASIAKASYMMARRYKIBKEINOT LIIKEVAIHDON KASVATTAMISEEN

Kaikirpuolin tyytyvainen ostaja pgedateasiakkaana ja kokonaisvaltainen palveluajattelu tuo
tyytyvaisia asiakkaita ssldiasiakkaat puolestapuhujiksi. Se luo kilpailukyvyn ja tuo menestymi-
sen(Markkinoiatistituutti 20033). Kuitenkin mielestani tulee varoa palvelussa ylilaadun tuot-
tamista. Tama tarkoittaa sita, etta OjIG ei kilpaile semngiaysiikenttiiastaan valitussa
kohderyhmasdaiallinen laatu ei tuota en&a tyytyvaisyyttd, vaan laatu nakyy hinnoittelussa ja se
voi karkottaa aloittavat pelaajat.

Asiakasymmarryksesta kaupallistamiseen. Erilaista tuotteesi Kipaisjaistaen vaatii

nelj2@ askelta, joista e nTBassanvahaessaeselvitetdgin pdo-y mm?2 r
tentiaalisten asiakkaiden kamgykkinoilla toimivignsta ja huonoista puoliStanen vaihe
Aim2arittel eMetielhaiystidwksiedeawirmaa teei | pail i
eril ai st av a s.tsioikeal eraawisuadet, jctkda todelia@®roaaal kilpailijoista eduk-
sesi. Neljgas s k e | iftee maai | ma tTassatvaheess kerdaisuuetuot | ai s
daan valittuihin kanaviin ja huolehditaan, ettd myds henkilokunta seisoo tamésessiakaslupa
takangdTrou00389- 92). Naihin tulisi Kiinnittda seuraavassa kehittamistydssa suurempi huo-
mio. Mika on QOj@siakaslupaus? Miten saadaan erilaiselle kentélle arvolupaus, joka tyydyttaa

yha suurempaa pelaajapor@kkaa

Kerro asiakkaalle, miok@elman ratkaiset asiakkaan arjessa, ald ominaisuuksia. Erilaista kilpai-
lijasta, rakenna hyva tarina ja kerro se minuutissa (Koivumak2@1Ragésuo

Kirjassaan (Sata faktaa myynnistd 20)%di@smaki & Kortesuo toteavamttinin pa-
rantaminen vaatii tiuksgmentoinnialloin v todennakoisempad, etta takssasriestin,
asiakaslupauksesi auttaa valittua kohderyhmaa ratkaiserpataajdmiegelnsta Taman
seurauksenasiakas |6ytaa sinut helpommin, ostaalapakiesen ja saa luvatun asiakasko-

kemukserika pety.

Erilaistuminen tapahtuu asiakkaan mig¢hagsdrtamalla kohderyhman tarpeet paremmin kuin
kilpailjasaammenahdollisuuden rakentaa uskottava, yksinkertainen asighasionitas,
lupaus askkaiden valitsemiin mediakanaviin ja saadamgatuminen kilpailijoista. Tana

paivana mieli haduksinkertaisia ratkaigajaelposti ymmarrettavia lupayéiseaon helppo
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ostaaErikoistuminen tuosakstin maineen, joka taas takid@fuote tai palvelu on rakennettu

vain tahan tarkoituksegiloin se myds koetaatettavaa

Asiakasymmarrys palveluliiketoiminnassa antaa keinot rakentaa pajodgtiatedigke-

nee palvelemaan valittua asiakaskaintaaelkean kilpailue(iyoune202039).

Hyvan palvelustrategian aynityes

T

Tarjoat selkeat rajat ja pelisaannot lupauksille, jokahisdy@du voivat antaa asiak-

kaillesi. Jos asetat tavoitteeksi suuret asiakkuudet ja viestit &stialmoisatkeuun-

nittelijasi tehda johdonmukaisesti paatoksiasi tukevia valintoja.

Kirkastat vahvuutesi. Asiantuntijasi ja asiakkaasi tietavat, missa olet maailman paras (tai
edes aika hyva).

Perustelet tuotteistettavien palveluaihioiden valinnan. hedupta keksia, mutta va-

litse jatkokehitykseen vain ne, jotka tukevat asettamiasi tavoitteita parhaiten (esimerkiksi
raha, kasvu tai monistettavuus).

Tunnistat eron kilpailijoihisi. Jos tuotat samaa palvelua samalla tavalla kuin kilpailijasi,
asiakkaasistaa halvimman vahtion. Jos et ole markkinoiden halvin palveluntar-

joaja, tarvitset jonkun muun erottautumistekijan.

Et tuhlaa aikaasi vaaran kohderyhman palvelemiseen. Kaikki eivét ole asiakkaitasi, koska
palvelusi ei sovi kaikille. Strategianawaitdat ajoissa, millaisten asiakkaiden kanssa
keskusteluun ei kannata kayttaa aikaa eika rahaa.

Viestit tavoitteistasi. Kaikki palvelun tuottamiseen osallistuvat asiantuntijat ymmartavat,
millaiset palvelut ovat kannattavimpia tai muuten elritjdsaiggipunen 2020

39).
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STRATEGIA

|
I
i
Eilainen ! Dominoiva
\oitat laatua | Palvelet
etsivi\t asiakkaat | | monenlaisia
: asiakkaita
|
_______________ o
|
i
Kilpailijoita Konkurssi i MarkkinahNrikkl
HEKOMMAT |  (ennemmintai | (disruptio)
hyl dyt myl hemmin) | \oitat ylilaatua
| VNttN/N asiakkaat
I
|
!
\eloitat \eloitat
kilpailijoita kilpailijoita
ENEMM&N VEHEMME&N

Kuvo 10 Palvelustrategian nelja vaihtoehtoa.

Yrityksella on kaytanndssa kaksi tapaa rakentaa Kilpaklodiustannushyodylla tai erottau-
tumalla kilpailijasta yritys pystyy rakentamaan menestyvan palvelustrategian valitsemalleen kot
deryhmall®©mien vahvuuksien tunnistaminen ja niiden hyotyjen tuominenaktbdeasiakk

palvelustrategian suunnitteintahtavigApunen 20240).

43



7 TULOKSET

Asiakasymmarryksesta guwdd@mpaan asiakaskokemukgadiise on juuri nainutkimuk-

sessa saimme valistunutta teé@aitelstdkohderyhnség, sekésensosiaalista, ettame-
diakayttaytyresta Tatd voidaan kayttdd hyvaksi palvelutarjontaa rakentaessa ja markkinoita-
essa. Lisdkgalvelumuotoilun avulla ymmarramme paremmin juuri taman kohderyhman ajattelua

ja toiveita kentalla

Kuten teoriaosuudessa nousigitiffaritkiovat yksiloita omine tarpejrieareineeja en-
nakkeodotuksineeboppujen lopuksi puhutaan varsin inhimillisista asioista ja monesti varsin pie-

nilla teoilla on merkitysta. Mikitateot vaativat asiakasymmarrysta.

Esimerkiksi vayNConnuoredt miehelleniceto-havé mutta keskidiselle miehelle tai van-
hemmalle se on jo ihan ehdoton juttu. Puhumattakaan naispuolisigtarpalaejsti. esi-
merkiksi noussut puheenaiheeksi esimerkkipelaajan kanssa kaydylla kierroksella, mutta nous

esille keskusteltaeSeaviceBlueprinsta.

Tutkimukseen vastasi 134 ihmista. |kajaleaootald5- 35vuosien valill&ysely okace-
bookjalnstagramalveluissa,ti@a osaltaan vaikvtitvastaajavaeston ikdjakaumaamattu
kuviossa 1(oisaalta Ojltasiakaskunta on myds nuorempi. My6s osastiapainottu-
minen vastauksissa kertoo myos lajin kiinnostavuuden sukupuoli&otfliBoondsenista
noin70% on miehia. Ja tamé nakyy myos vastauksissa

Sukupuoclesi

134 vastausta

@ muun sukupuolinen
@ en halua kertoa
nainen

@ mies

Kuvio 1 Sukupuoli
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|kasi

134 vastausta

@ 15-24v
@ 25-34v

35-d4v
@ 45-55v
@ vli 55y

Kuvio 2 lk&ajakauma.

Kyselyyn vastanneista yllattavan moni tunteke®j@d, joka nakyy myos lajia kokeilleiden
vastausten korkeassa maarassé@f3&staajista). Oulun alueella lajia harrdstfa wa-
estosta ja koska alueella on kolme golfseuraa, joista OjlG:n jasenet ovat nuorempia, tulee vastau

ten painottuminerkeg&immin esikeviossa 11.

Kuviossa 12 selvitettiin kyselyyn vastanneiden haifastiksigilmennytkaan etukateisarvi-

oinnissa noussutta palloilulajien korostuneisuutta.

Harrastan eniten tata lajia

134 vastausta

@ crossfitia
@ golfia
hengaan kaversiden kaa

S @ hiihtoa
@ jzlkapalioa

— @ jaakiekkoa
@ kontaktilajeja
@ kuntosalia

172v

Kuvio 3 Eri lajien suosio.

Samoin haluttiin selvittda keta vastaaja preferoi valitessaan mieluisinta harrastuskumppania. Tal
on merkitystd markkinointiviestinnassa kaytettavassa sanomassa ja mainonnan karjessa. Merki
tava osa vastaajista harrastaa yleensa kaverin kanssaasssakagkuntaa halutaan saada
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kiinnostumaan, tulee tarjota palveluita yhdessa kulutétitaraksivga 13 ilmenjopab8
% vastaajistealuaa pelata vain kaverin kah&sg on merkittava 16yt palvelua ja markkinoin-

tiviestintda mietittaessa.

Kun harrastat, kenen kanssa sita yleisimmin teet

130 vastausta

® vksin

® isossa porukassa
kawverin kanssa

@ perheen kanssa

Kuvidl4. Mieluisin seura harrastaa

Sama Ak a v-dmiditorstui kngon leysyttéessa halukkuutta pelata golfia. Tama ilmidé nousi
2010uvulla Ruotsin Golfliton tutkimuksissa. Golfkentat alkoivat raportoimaan haamupelaajista,
joillatarkoitettiin pelaajavarauksiin ilmestyneitad henkildita, jotka eivat koskaan tulleetkaan kentélle
pelaamaan. Tama tarkoitti tyhjia (@uidi@ntalla likutaan yleensa maksimissaan neljan henki-

l6n ryhmisséd) koska ryhmassa, joka lahti kékidtbankaksi tai kolme henkilod. Tama taas

nakyi tyytymattomyytena pelaajien keskukugegsdiaikoja ei glatikka iso osa naista lah-

doista olikin vajaita.

Kysyimme myigsllaista kiinnostusta golf herattaa vastaajaylaiséis dviosdd todetaan,

todella pieni osa ilmoitti, ettei laji kiinnosta. Toisaalta tassa tulee muistaa, etté vastaajissa korost
OjlG:notuntevat vastaaj@ititen tama vastaus ei oli luotettava. Tahan kannattaisi palata esimer-
kiksi Oulun keskustassa teht&ysdlytutkimuksella.
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Kiinnostaisiko sinua kokeilla golfia 0 kopioi

134 vastausta

@ Kiitos, ei oikeastaan

@ Kylla, mutta vain kavereiden kanssa
Kylla ehdottomasti, koska mennaan?
(j&td yhieystietosi avoimeen kenttaan,
otamme yhieyitd)

@ Voisin tullz joko tyd- tai
harrasteporukalla vietamaan péivas,
haluan yhteydenoton(jati yhteystietosi...

@ Kylla ehdottomasti, koska mennaan?
(j&td yhieystietosi avoimeen kenttaan,. .

Kuvio & Kiinnostus golfia kohtaan

Kyselyssa haettiin markkinoinnin nakdkulmasta parhaiten tavoittavia valineita. Tassa nakyy my¢
vastaajiston nuori ik, silla mediakaytdssa korostuu kuvalliset, yhteisjdliseh jgasiiilut

tuottajana on tavallinen ihminen, eikéa toimittaja. Mediaryhmien valinnoissa tulee muistaa myos s
sallon merkitys, jotta markkinoinnin sanoma valittyy oikealla tavalla ja heréattd& kohderyhmén huc

mion jgottasaadaan aikaan huomiokynnyksen ylittévdidaies

Kyselyssa haettiin markkinoinnin nakokulmasta parhaiten tavoittavia valineita. Tassa nakyy myc¢
vastaaginnuori ika, silla mediakayttssa korostuu kuvalliset, yhteisolligat galsisiaiton-

tuottajana on tavallinen ihminen, eika tokatgtaj&uvio 15 osoitMadiaryhmien valinnoissa

tulee muistaa myos sisallon merkitys, jotta markkinoinnin sanoma valittyy oikealla tavalla ja hera

t&& kohderyhmén huomigttmsaadaaaikaan huomiokynnyksen ylittavaa viestintaa.

media kuulumiset yhteensa

Snapchat 16 4 1 0 21
face 1 9 8 14 4 32
Insta 5 21 7 6 39
Media seuraa yhteensa

Insta 5 9 7 1 22
Snap 4 1 6
IS fi 4 1 & 18
Face 3 14 8 8 2 33
Kaleva fi 3 4 4 11
1Lfi 2 4 1 7
HS 2 2 4 4
MTV3 2 2

Kuvio & Vastaajien mediakaytt6
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Tutkimuksen tuloksia analysoitaessa tulee huomimaddt&jiGuuri tunnettuus tutkimukseen
vastanneiden keskuudeksten kuviossé iakyy Vastaajista jopa %rtesi Ojlh tarjon-

nasta ja 1%, eli 13 henkilptunsi Ojl@ nimelta. Tama kertoo median tavoittavyodesta,
Facebooka Instagraalvelut pyrkivat maksimoimaan vastaajien maaran tarjoamalla kyselya
ihmisillgjotka ovat jollain tavalla ollé&mn®@pnssa tekemisisddarkkinointia ostettaessa ei
erityisesti kiellegyta mainontaa ei saa nayttaa sivustosta tykkaaville tai heidan ystavilleen. Tama
oliskuitenkipitanyt ehdottomasti tefidéaalta talla ei ole merkitystd mediaryhman, harrastus-
tapojen tai mieluistenrastuapojen kanssa. Pidan 134 vastaajan maaraa luotettavana, koska
nama edustavat Oulun aliugseisen kohderyhradokkaista kohtuullisen isoa maaraa.

Tunnetko muhoslaisen Oulujokilaakson Golflkubi ry:n toimintaa? |_|:| Kopioi

134 vastausta

@ en ole koskaan kuullutkaan
@ olen kuullut, mutta en tieda mitd tekee
tunnen Culujokilaakson Goelfin nimeltd

® Jep. teilld kuulemma padsee pelaamaan
iiman greencardia tai osaketta

@ moi, ollaan vanhaja tuttuja - vieldks teille
40,3% \ paasee pelaamaan myos fudisgolfia?

Kuvio 1 OjlGtunnettuus.

Tutkimuksessa haluttiin myo6s sebitt@épalloilulajeja harrastavista mahdollista [6ytaa helpom-

min uusia kokeilijoita. Kuitenkin tutkimuksessa saatiin niin paljon eri lajeja esille, ettei ollut jarkevé
edes miettia panostamista johtettyryn lajiin markkinoinnin kannalta. Ehka suoralla myynti-
tyolla kannattaa keskittyiilryhmin, kuteesinerkiksjaaki&on harrastajiimutta tassa tut-

kimuksessa ei oteta siihen kantaa.
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Harrastan eniten tata lajia

134 vastausta

@ lumilautailua

® padelia

® salibandya

® sulkapalloa
ulkona liikkumista

® tennista

® |askettelua

A 22

Kuvio & Mita lajia vastaajat harxedta

Markkinointivalineena tulee kayttaa dasralia. Varsinkimstagrarkuvallisten paivitysten
helppoudell@ousi erityisesti nuorten miesten keskuudessa. Facebook oli seuraavaksi yleisin ka-
nava, jota seurataan. Sosiaalisen median kanaviirptulestag®tta

1) saadaan potentiaaliset pelaajat kiinni

2)pelaajien oma sisallontuotanto ja testimoniaalit saadaan taalta kautta tehokkaaseen jakoon

3) hyodynnetddn median ilmaisia ominaisuuksia

Kolmantemaediianavaanousi esillis.fj eli kohdghmaan kuuluvat seuraavat ulkomaailman
uutisia Sanoma Median omistam&aritaien kautfli varsinkin idkkdammissa kannattaa

satsata journalistiseen sisaltoon.

Mediakanavana is.fi tarjoaa luotettavan ja kattavan mediark&iGintialueella. Is.fi tavoit-
taa n85% alueen 1574 -vuotiaista. Markkinointisisaltona tulisi tanne kayttaa samantyyppista
&kaverin kansg#eemaa, joka luo mielikuvaa gghtsiadlliseddjinaTatéutkimuksessa kai-

vattiikinvastaajieraholta.

Kyselytutkimuksessamme vastaajissaesta@n paljon harrastajia ja varsinkin kavereiden
kanssa pelaaminen nousi koko tutkimuksessa isoksi asiaksi, rippumatta niinkaan pelaajien iast
tai lajin harrastuneisuudessa. Muissakin tutkimuksissatama sama asia esille. Nain ollen

voidaan suosittaa markkinoinnissa kaytettavakaveekikanssdaeemaa, etta rauhallista

peliymparistganne paéasee helposti pelaamaan.
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Jain pohtimaan mainosvalineista Snapchatin mgrkitystasién tulokseen, etta mikali

Ojlalla olisi osaamista, voisi kyseisessa valineessa kaytettava videoilmaisu saada suurtakin huo
miota. Ja kuten on ngjatikaisusaattaatpaatya suureenkin jakeluun. Mahdollisestitpienet
jeistusvideot ja humoristisetgmelgvideot voisivat nostaa kentan tunnettuutta kohderyhmassa.
Median kayttamiseen ei tarvita suuresti taitoja, mutta kuvauksessa hyva suunnittelu nakyy totet

tuksessa. Tata kannattaa mjetkiQjlGvoisitehda systemaattisesti sisaltoa Snapchattiin.

Teoriaosuudessanoussut muiden suosittelijorgekitydNykypaivan markkinoinnigstir-

ke&é jossa ostajaytad ja sen jalkemraluoi potentiaaliset palveluntarjoajatigitesalisissa
kanavissga kun h&n ottaa yhteytid ostaja jo kulkenut oman ostopolkunsa pitkélle. Se mita
OjIG voi tarjota, on luoda mahdolligaltksi&kokemuksign kentalla kuin sosisabsmedi-

oissga johinkayttgjat tarttuvatsjaosittelevatitdeteenpain. Teorimmukaan vertaisryhman
suosittelpotentiaaliselle ostajalle tai pelaaabeittdinskottavaa. Kaytdnndssa tdma nakyy
golfkentalla alkeiskurssien aikaan, jolloin osallistuja¢ts@jo@uvatuttavansaiosittefuuri

téanne tuloaAsia tuleesille myds kahvilan tydntekijan kysellessa, etta miten pelaaja l6ysi paikan.
Havainnointi tuotti seuraavanlaista tulosta:

Aloittavan golffarin pelikierros toukokuu 2B6@inmentteja pelaajalta:

Opasteet kunnossa, alkaen VT22 perille asti.

Pihalla alkanietintamiten pain laitetaan auto patkdittdkarttalisihan kivga sesaisi olla
kavelyreitilldNytkarttaoli hieman syrjassa talousrakennuksen seinfessa Eayda katso-
massa, vaiklse olisi varmastnielenkiintoigtatarpeellista.

e ——— 1% L E\)]

N WNRNANT ik o i TN

[

Kuvio @ OjIG liikkennemerkki
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Kuvio 2 Golfkentakartta.
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Mista mennaan kahvilaan ja saako ajaa ihan seinén lahelle?

Kuvio 2 Kahvila.

Kuvio 2 Kahvilan sisaankaynti.

Sisdankaynti ei ihan kauheasti houkutellut sisélle.
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Kuvio 2 Kahvilan tydntekijat.

Kahvilatyontekijat olivatgloittaneet feeilléoli hieman ongelmia, mattainta gfstavallista

Kuvio 2 Kahvilan tunnelmaa.
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Mailojen kansszentiipihalleptettiirkarryt matkaan ja menoksi.

s

Kuvio & Karryt mailakasseille.

Ehdotuksena tuli, gitdékarryilleoisi olla kiskmsta ne otetaan kayttoon, gekstearryen
sijainnistgniisségieni ohjeistus miten bagi laitetaan k#apain.pelaajalteauraesanotun

kommentjrettéduudempiakin malleja varmaan on

Kuvio 2 Rangepalloautomaatti.
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Harjoitusalueella rangepallokoneen ohjeet olivat l&hteneet tuulegkeljm Ireltdertanut

osana. Rangepalloja ostettaestaapa mietti, ettd miten tassa toimitaan.

Kuvio & Harjoitusalueen lyontipaikat ja sokettisuojat.

Harjoitusalue kagidanen mielestaan mydsmista. Isolla kadella.

Kuvio 2 Toiletit.

Toiletin kautta eteenpain, saimime palautetta ettgeistus oli selked ja huvgtamaistut
70{uvurEspanjastébisaltévessat olivatist. Asia, joka omssinkin naisille t&tée
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Kuvid3Q Opastekyltti qaylalle.

Pelaaja@sasi ajatella, minne pain seuraavaksi piti suunnata, jotta ensimmainen véigla [oytyisi. M
opastkyltit kaipaavayllauusimistaNiden tulisi oll@mydssuurempia, jotta uudet pelaajat
|6ytasivatloituspaikan helpommin.
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Kuvio 3. Punainen tiiboksi eli lahtopaikka.

Ja ensimmainen vayti@sta lahtee! Hetkinen, mistd miné aloitan? Kahvilan ohjauksessa annettiin

tiedot, ettd kentalla olisi aloittelijalle omat lahtopaikat, mutta niistéaa tkadamit

vaylataulussa.
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Kuvio 3. Ohjekyltit 2. vaylalle.
Kohti seuraavaa vay@gekyltit voisivat olla isompia ja ehdotioihastiulisi okannossa

Kuvio 8 2. vaylan vaylakartta.
@npa meilla pitka vayla ja vetta, toulttapatpteaa pelaaja
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Kuvio 8. Ohjekyltti.
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Kuvio 3 Pallo vesiesteessa.
0 IBja pallo vedeskahteen otteeseen.

Kuvio 8 Vaylakartta 3.
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Kuvio 9. Vesiesteen merkkipaalu.

Mita tassa pitaa tehala? P e thraettglya..n

KuviatQ Vaylakartta fa lahtopaikka.
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Kuvictl Pallo greenilla.
Pallo tiille gaopp&eadi nyt lahti hienostpallo lengjreenille ekallgnnilla.

Kuvicd2 Vayla wc.

Vayla WCei nuorta miesté hetkauttanut, mutta havainnoijaa kgligskeogtaaakapuuhun.
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Kuvio &. Pallon sijaintipaikkoja lyontien jalkeen.

Kuvio 4. Levahdyspaikka ennen vaylaa 8.

Vaylan nra®penklavoi odotella omaa vuonmatta nydi jaada istumaan.
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Kuvio 8. Vaylakartta nro 8. OjIG kentan pisin vayla.

@®npas pitka vayl@Plienoatyumaa pelaaja ja taas mennaan kovalla itsetunnolla.

64



Kuvio 8. Vaylakartta nro 9, kentan viimeinen vayla.
Pelaaja harmittelee, ettd alkaa olemaan kierros loppu ja laittaa pallon tiille ja paukauttaa matkaat
Kahdella valilyonnilla pallo paatyy gresadl@ilaan pelaajabganisentuuletuksen. Viela

jaksaa iloita

Kattelyt greenilla ja sitten Kejpmiitk@&ahville. Kierroksen jalkeen istahdetaan hetki ja fiilistellaan

elamaa ja kierrosta. Instapajaisesmika on netissa on kuulemma virallista ja olemassa.
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Kuvio 4 Pelaajien autoja parkkipaikalla.

Kierroksen jalkeen tydatkeimpid esiin nousseita gsiit@elaajan havainnointeja kuin omia

huomioitaikinja rakensin niisté seurb&usaukset.

=% Kriittiset pisteet

SERVICE BLUEPRINT

S Vaylalta qreeni Polkua Hloittelija
e i Iso allas e metssté pitkin tiiboksi

P-Paikka Piha-alue Kahvila

Thmetys Ihmettelee  pallot Treenaa Naurua Thmettelee, pallo Useitalyonteja,  Onnistumisen  Selitystd ~ Kammoaa
Miten auto o ettd mitd koneesta,  puttia e R (1 NGkTac 2 SR Al S iloa, yhdella jakaikki  lyontid, osun
Ykoorataan  Metti ettdmitin?  tarvitaan =)  lapsii eri e huti. Toinenlyénti  loppua. putilla onhyvin  pallon 30m.
e mailoilla nakkaa pallon Samalla Kuppiin. (w1)
kauas (w7) mailalla (i9)

Kaksi
tervehtii rangekoneen kanssa

Kuvio & Service Blueprogayksi.
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Kriittiset pisteet

SERVICE BLUEPRINT *

Jatko-
lyonteja

Lippu/
greeni

.
2vayla tiiauspoksi Greeni 4 greeni vayla 9 tilboksi Vayla, avaus greenl ok Kahvila
we véyldn reunaan. pitkin,

Wau lyhyt viyla. Valokuva Kavellaan 5 . Selittas  Kiittaa kokemuksesta Laskee lyonteja,

Pamantaa gresnile. et tiiboksille 2 T wp a2 avaliyomnila 1 putt Soisesti Jattaa kamat nurkkaan vertaa ruihin.

) mahtava nopeamman 2 A greenille tuuletus Mierrosta Ostaa i Ois. i

= = Asettaa pallon tiille. P Kattely Tt hyvista,

Sitten 2 palloa onnistuminen pel kanssa. Lyonti 170m (w7) o Wyvasta...
'veteen. s

Kuvio @. Service Blueprint osa kaksi.

Eniten kierroksella nqugieekgpelikaverin puute. Pelaaja olisi halunnut jakaa kokemuksia ja
viettda yhteista aikaa. Toinen merkittdva asia on ohjeistuksen puute kentélld. Onko Suomi ns
saantbmaa, jossa ei osata nauttia ja tehda itsendisia@siioks@dotetaan aina isovel-

jen ohjetta. Kolmas merkittava asia oli asioiden:ga&ktpmtulla, ostaa ja lupa nauttia

Siihen liittyy muutama merkittava tekija kentalla, aloittelijoiden lyontipaikkojen paremmat merkinn
(sama péateleorkeamnmatasoituksen pelaajgiekoitettuihin lyontipaikKRgenirarsinkin kak-
kosvayla spelaajaltarmotonta palautetta. Enemman kuitenkin epauskoista ahinaa.

Kaikerkaikkiaan agja oli tyytyvainesilléhdnon tullutudestaaja alkanudittemmiharras-
tamaariajia. Mainonnassa tuleekin kiinnittd& huomiota pelin seurallisesekijtEkemn-
tan rauhalliseen ympaéristoon. Anpetaaiillupa nauttia ja olla rennBstntougiyleensa

tutkimuksisswuse esille, kun puhuta#findmrrastamisessa

Lisaksi teimme Qji@lituksen kanssa kyseista pelaajaryhméaé koskevarkpélaggatodt
sern(Kuvid0), jossa kavimme lavitse miten thigydataén pelaajan toimesta, joka ei ole ennen
pelannut golfia. Jokainen hallituksesaésemavakseen kuvata oman palvelupolkunsa ennen
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tehtavan aloitusta. Nain saimme herateltya, kuinka erilainen tilanne on meidan hakemalla asiaka

ryhmallaerrattun&okeneen pelaajlanteeseen

Inspiraatio, mainonta ja Tiedon etsintd Saapuminen kentille Kahvila; vehkeet ja kierrosmaksu

kavereiden kokemukset,  Google

@ OULUJOKILAAKSON
GOLF
m Google

]aetut muistot

Afle

Kuvidb0.Abittavan golfapelaajapolku.

Palvelupolun kuvauksessa kaytiin lavitse tamamjtke®iG nousee esille profiiliin kuuluvan
pelaajan tapaukse$3@oglessahacebookissa ja Instagramissa. Naissa kaytettiin jakamies
pay&play gokhakia, jotta saatiin selvitettya kuinka hyvinafibédnterestgli kiinnostyus

OjlGnkohdalla nousee, kun pelaaja etsii eri hakusanoilla.
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Kuviossalnakyyracebootulokselh a k u s anal |

Ryhmit

2 Golffaamaan?
Ryhm4 (Yksityinen) - 10 t. jasenta

a

Avoin ryhma kaikille golfinpeluusta kiinnostuneille. Seinalla voi myds kysella &
pelikavereita. Ja tietenkin kertoa hurjimpia kommelluksia kierroksilta...) PS....
25 lukematonta julkaisua
Golf Vilineet Kiertoon
; Ryhma (Yksityinen) - 17 t. jasenta o
Myy itsellesi tarpeettomat Golf vélineet niita tarvitseville.
25 lukematonta julkaisua
Golfkenttd Bongarit
Ryhma (Julkinen) - 2,1 t. jasenta
Ryhman tarkoituksena on koota yhteen golfarit, jotka ovat kiinnostuneita ia

kiertamaan muitakin golfkenttia kuin omaa klubiaan. Ryhmassa voidaan jakaa...
5 julkaisua kuukaudessa

Nayta kaikki

@ Oulujokilaakson Golfklubi Ry
c 31. toukokuuta 2019 - Muhos - @

Mahtavuutta!
On jélleen se aika vuodesta kun koulunsa p&attavia juhlitaan.

Tarjoa hanelle liikunnallinen lahja, josta on iloa kymmenia vuosia ja on taatusti laji, jossa
loukkaantumisriski on pieni. ... Ndyta lisdd — paikassa Oulujokilaakson Golfklubi Ry.

“NJ” v

-
. W

u.

=

Kuvidbl Facebook ha

Facebockaussa anal | a AOul u Gol

Ryhmit

Golf Oulun alue
w Ryhma Qulkinen) - 163 jasents
Oulun alueen Golf ryhma. Taslla voi myyds oulun alueella golf tavaraa, kysells  dab

peliseuraa jne mita mieleen tulee. En ainakaan 16ytany muuta tAMMOSta...
10 julkaisua vuodessa

Pohjois-Suomen Salibandy
Ryhma giulkinen) - 956 jasents

- . s
Pohjois-Suomen Saliban - ja i - kysele

taalla peliseuraa hontsélle - mainosta hienoja ottelutapahtumiasi - myy vaikka..
2 julkaisua paivassé

Raahen pilkkijst
Ryhma Qulkinen) - 590 jasents

Kalastus keskustelua Razhen alueella
5 julkaisua viikossa

Néyta kaikki

Sivut

| Sankivaara Golf, Oulu &
! Paikallinen yritys - 29.2 km - 1 tykkaa tasts L

Oulu All Stars Charity Golf
Sivu - Voittoa tavoittelematon jarjests - 1.2 t tykkaa tasta 11

& Jyrki Oosi ja 11 muuta kaveria tykkaavat tasta

Oulun Golf
€€ Golfrata- 4,7 /5-20.7 km- 1,2 t. tykkas tasts
outon &
SOLF Qulun Golf tarjoaa loistavat puitteet golfin harrastamiselle Qulun Sankivaarassa. M
Pelikausi alkaa tyypillisesti toukokuun alussa ja paaittyy talven saapumiseen...

Kuvio 52Facebook hakunakyma
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Instagrarhaussdh a k u s a n al | doytyvidesta sgiykeektlsiD]IGh postausta
(kuvio 53)

#golﬂ

u :go‘;;z 653 julkai Mttt  <iokemicsool
Julkaisua ' -

#golflife
3 702 093 julkaisua

E #golfswing

3 580 974 julkaisua

an

#golfgti
1694 782 julkaisua

#oulujokilaaksongolf

153 julkaisua

#golfaddict
1625 698 julkaisua

Kuvidb3 Golf haku Instagramalvelussa.

Googlhats s pkami esgol fo nousi S a nhekuunemsanmMmais s a s i |
sengKuvio 4). Tama ongksi asia mihin tulee satsata hakukonemainonnassa, jotta OjlG nousee

ensimmaisend ja kuvamateriaali tukee asiakasprofiilin tunnetta joukkoon kuulumisesta.

jokamies golf oulu X =m § Q

Q Kaikki @ Kartat (@ Kuvahaku [ Videot () Ostokset : Lissa Tyokalut

Noin7 220 tulosta (0,46 sekuntia)

Jokamies Golf Anio v Aukioloajat

Sankivaaran golfkentts @ i e
44 (196) - Golfkerho Ao i
: : Likanen
Mikonmaentie 201 s
o R (=)
BN @ "Rangen pallossa luki: varastettu Oulun Goffilta I 90"'"" golfhalii

@ m Savihari Saarinen
Oulun Golfkerhon par-3 -kentta om
Eianvostelja - Gofkeho B N
’ Mikonmaentie 218222 SScotaaus
Tilapaisesti suliettu Enols
Oult = mm
uuuuuuuuuuuu Holtinkyla.
asia B Kortiokoski
" Soare
Oulun golfhalli ] by
SN . 0 (53)- Uneukeskus o e sarnitiars
-~ Salpakuja 7 range/ruohopas
Sulfettu - Avataan ke kio 9.00 = Suurys IK8pP
® "Myos golf kurssit jarjestyy b eb." + |
m
Ranta-aho —
= Ao
> Lisaa paikkoja = Turkka
o Piansppaimet | Karuatidot 62022 | Kaynoendot

hitps /ioulugolffi ~
Oulun Golf - Oulun Golf
ikainen golfkeskus jin Sanginjoen
Puuttuu: jekaries | Taytyy sisaltaa: jokamies
Olet kéynyt talla sivulla 2 kertaa. Viimeisin kaynti: 12.4.2022

hitps://oulujokilaaksongolf i ~
OULUJOKILAAKSON GOLF - Oulujokilaakson Golf

Kaytossasi on myos Oulun alueen uusin golfsimulaattori ympari vuoden. Tule treenaamaan
i esicat

#isei siestilnihin Mihnbean kaskustaan is huidunna muse kacs

Kuvio 54Google hakupalvelun tulokset.
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Samoin Pa§PlayGolf-hauss@ulun Golfkerho vei ygkilsan. Hauligolfkentta O@ijlG
nousksiinvasta kuudentena. Hakukonemainontaan ja l0ydettavyyteen tulee satsata jatkossa ai-

kaa ja investoidaksulliseanainontaan.

-
fe)

pay&play golf oulu X m

Q Kakki @ Kartat [ Kweheku [ Videot ) Ostokset ; Lista Tydkalut

Noin 13 700 tulosta (0,53 sekuntia)

Tarkoititko pay & play golf oulu
Pay&Play Golf Ao ~  Auiooaiat ~

Oulun Golfkerhon par-3 -kentta Qoutingotaii

ra
i anvosteluja - Golfkerho ot - La
’ Mikonmaentie 218-222 =\ L
Tilapaisesti sulettu
o
Golf Plus Oy Oulu e
48 (5) - Sistiloissa oleva golfkentta Il o | <Opmeeess e ——r]
’9 Jaasalontie 20 Qorris g = Saarsln
]
OE - winyla Oulun Gaffkerhon (4 Sanivaaran g
range/ruohopié
Juunslképpa
. cal
Sankivaaran golfkentta
14 (1%) Golfagta e =] ~
Mikonmaentie 201 o Arturla e
Tilapaisest suljettu
s — Kutvala
i Teppola. {
Kipera el

> Lisaa paikicja el m i et e

hitps:foulujokilazksongolf i ~
OULUJOKILAAKSON GOLF - Oulujokllaaksan Golf
uoden. Tule

hitps:/famw.1golfeu > club > oulujok..  Kaanna tama sivu
Oulujokilaakson Golf, Pay&Play, Muhos, Finland - 1Golf.eu
Detailed course information including rates, driving directions, hotels and weather forecast for

Kuvio5Googl en hakufthakusakadla. a APay &Pl ay

Kuviossa Stietitddn, miten OjIG tulee nakya googlen eri hakutuloksissa.

Google my 1
Business

Nett|5|vut

AT

Titlen vaihto
(uudelleen Mobiili
optimointi) resoponsiivisuus
~———— (cekeri)

Kuvio 6. Seo suunnittelua.
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Kaikissa hauissa kiinnitettiin huomiota myds miGeijellbdjasi ja millaista tietoa oli saata-

villa nopeasti. Tassad huomattiin, etta hakukone sgesdtzisesti padsivua tai etudiduia.

ten sivuston suunnittelussa kannattaa huomioida hakukoneen kayttanei sndedteainti
rakennettava erityisesti palvelemaan haluttua kohderyhmaa. Talloin sivustolta 16ytyva kuvamatet

aali toimii paremmin j&:{@Gjlon mahdollisuus erottua sisalléon puolesta kiinnostavana paikkana.

Kuitenkin tata tarkedmpana pidettiin teoriassa todettua suositusten merkitysta. Eli miten ystava
sosiaalisen median feedistd nousee tarina golfin peluusta. Tahankgiytahedciolli-

suuksia ja nostgalfimomissa kanavissa pelaajien paivikgk&idia ja kierroksen jalkeen.

PalvelumuotoiluosioSseviceBlueprintia tehdessdusesille ettd kaikenlainen epavarmuuden
poistaminen, olipa kyseess# ki, ohjaauafotauldai ohjeistugsteen luonan tarke&é

Tallaiset asiatovapelaglle varmemman olkan orkentalla pelaamassa. Toisaalta taytyy
muistaa, etta kaikenkattavien ohjeiden kirjoittaminen on aika hankalaa ja koska kuitenkin kysees:
on seurapdlinaksimissaan nelja henkil6a yhtaaikaa samassa, l@imdéss@&mmianné

taa satsata tuloskortsitettaviin ohjeistukginaylatauluihin. Tarkein asia golfkenkilla on

tenkimauttia, kéhikoilla sdantéjen kan3ski turvallista pelitapaa unohtamatta.

Kierroksella nousi esille kentéan rauhallisuus, siglifueesinerkkipelaajan puheiden mukaan
Kiirehtia tai jannittdd oman taitstalsmmssayaansai pelata omassa rauhassa. Tassakin tuli

esille yhteisollisyiysli miten oman kaverin kanssaalisitavuusliut viela uudella tasolla.
Viihtyvyydekannalt&kuulemmbavannoijalikuitenkirhan hyvaa seurdaisaalta, ylimaarai-

nen jannitys iski paalle, kun meidat ohitti kahden pelaajan ryhma. Miten toimitaan ohitustilan
teessa? Tasta kavimme keskustelua, etta jalleemeanréierres olisi hyva olla do’s &

dont’s, jossa kerrotaan ohituksen vinkka etikettiLisaksi keskustelussa tulkylsyimy,s
paljonkgolkierros nyt tulegalliseskiestaa.

Eli kentélla voisi olla merkintdja, joiden avulla pelagjarpiaimadnillaista tahtia suurin-
piirtein golfkentalla on tarkoitus liikkua. Vaikka tastakin on kaytannon tietoa, etta auringon nous

tessa, pelaamme hitaasti ja auringon laskiessa vauhti kiihtyy.

Kierroksen jalkeen pelaaja mietti, etta olisiko mahdollistevsiiggtadesmda sinne enemman
poytid ja suolaista purtavaa tarjolle. Vaikka kierros kesti vain 1,5h, niin tyopaivan jalkeen kropp

kaipaa enemman suolaista kuin mé&keeasttain tar&k@miettidamiten sadaan rakennettua
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asiakaskokemusta. Kahvilanysgautavarankierto tuo oman haasteensa pienen paivittaisen

pelaajamaaran takia.

Hallitukdke jarjestetyssa teemailtapaivimss esille, mitentavialla jokain@siaa lahestyy.

Mika omérkedai tarkein tiedonlatkéaellekin, miten erkpatekatsotaan aukioloajat jne.

Hallitukseen kuitenkaakuulu yhtaan henkil6a, joka olisi tata potentiaaliseksi asiakaskunnaksi
ajateltua henkil6d. Tama tuo luonnollisesti vaikeuksia niin markkinoinnissa kuin kentalla tapahtu-
vaa toimintaa ja ennenkaikkea suunkiteghenkun oma ajatus on hieman erilainen kuin

kohderyhmalla.

Hallituksejasenellen ihan normaali ajatus, etta kentélle tullaan pelaamaan, eiké aikaa tarvitse
varata, eika apjeita selagtaaati miettia ka kahvila auki ja saako sielta vuokrattua mailoja.
Kuitenkin juyndtentiaalisen pelagjaivelupolulfgiden asioiden nopealla |6ytymisella on
merkitystéa palvelun saatavuuden takia. Mik§diedjovat vaikeat tai niita ei ole, eika

Googlesta lIoy#tyko paikkaa, on kyseessa menetetty Sayotikdy kumpelaaja paattaa

tulla kokeilemaan lajia vairaksieeretta kahvila on kiinikaeaa tarvittavia valineita paas-
taksenkentalle. Talloin markkinointiin kaytetty raha on kaytetjy [ahikaaassa tapauk-

sessa pelaajalle on aiheutettu negatiivinen asiakaskokemus.

Palvelupolun alkumetreill& nousee kotisivujen merkitys isoon rooliel adgittas s u-
dessga varsinkimiterpalveluntarjodfaytyy kaytettaessa hakuko@gi@.nousee esille
Googlen yrityssivujen kautta kahdessa p@kétksatta ja simulaattdéjnéddn omalta

osaltaan sekoittava tekija kuluttakssai

Kuitenkin aloittelija, joka on juuri kailliwkenut Ojilemassaolosta)enee juuri ensim-

maisena kotisivulle tai sosiaalisen median palveluun lukemaan mité kyseista paikasta kerrotaan
ja samalla saattaa katsoa, onko siella joku tuttava jo kayn@nasettmmeditulisi ra-

kentaa mobiili ensiakokbmasta, silésimerkiksi Sanoma Median mpkaafimella sela-

taan sivuja jopa viisinkertainen iiidigatokoneellKuitenkifracebooka Instagrarpalve-

lut ohjaavat tekeméaéan sisallon tietylla tavalla, jolloin tdma tulee kuin itsestaan toteutettua.

OjIG hallinnemww.ojlg Kiotisivua, facebeakstagrana Linkedhsivustoa. Tassa tulisi miet-
tia asiakaslahtoisesti, etta mita tietoa ja milla nakdkulmalla laitetaan millekin sivustolle. On luon-
taisesti helpompasgalinkedirsivustolla yrityksen ostajan suositigisstalja kuin kulut-

tajaasiakkaalldlonikanavaisuus tuo vaikeutta markkinoinnin ndkdkulmasta ja siksi suosittelen

73


http://www.ojlg.fi/

karsimaan kanavia ja miettiméan kenen vastuulla mikékin kanava on. Nain varmistetaan, etta oi-

kea asia on oikeassa formaatiksaan aikaan.
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8 POHDINTA

Kehittamistyo oli todelfpeellinen Ojt@ulevaisuuden varmistamiseksidfl202 1aloitettu

tyOja sen pohja syntyne¢ébimenpidehdotuksegsitellaan hallitukselle mahdollisimman pian
Nain jalkikateemetin, ettélisiollut tarke&éatkianydanilaista asiakasaavtuotammalitulle
kohderyhmalle.

Tutkimusongelmmaten tavoittg@tentiaalinen pelaaja ja millainen mainonnan sisalté puhuttelee
kohderyhmasgaatiin ratkaistua mediavalineiden osalta. Mainonnan siséallon osalta ty6sséa vasta-
taan niihin asioihin, mita aloittava golfin pelaaja toivoi peliki@veksekanssa, rauhalli-

sessa rennossa paikassa.

Tutkimuksen luotettavuus kvantitatiiviseakisgki kohdalla on luotettava, silla vastauksia oli
mielestani ihan tarpeeksi, 134 kappaletta. Kuitenkin vastaajaprofiili oli golfpainettunut, jolloin e
pelaajien vastauksia tuli aika vé@#iahO kappaletta. Suosittelisin teettdmaéan haastattelun Ou-
lunkeskustassa, jollseladaan mm. tunnettuuden osalta aitoja éokaia.Blueprintin ha-
vainnointiosassa pidan havainnointia luotettavana, koska olen ohjannut kyseisella golfkentalla s:
toja aloittavia golfin harrastajia. Pelaajapolku toteutstsian hallmin ja tassa nousi luonnol-

lisesti esille se, ettd kuinka eri tavalla aktiivinen ja kyseiselle kentalle rutinoitunut pelaaja ajattele
asioistaKuitenkin perusasiat nousivat esille ja aloittelevien tai ei koskaan pelanneiden kanssa olisi
tyoskemrtly ollut luonnollisesti hitaamyatia suosittellzkemaén tama pelaajapolkuharjoit-

teen uudestaan lahiaik@smnerkiksi jossain oppilaitoksessa.

Toinenutkittava astannettuuden kanssaonapiste, johon viittasin aiemmin. Taman merkitys
nouge ns. jo pelaavien keskuudessai@gtkkinalueella on 6000 pelaajaa, jotka kuuluvat

golfliton alaiseen seuraan. Taméa on iso potentiaalgstmpealgaviasiakkaittdymaan

ten paasisi pelaamadmntadma porukka or2,8 % markkiralueen vaestosta. Keskimaarin n
4,5%kaupungin vaestdsta pelaa golfia, siis niilla alueilla, joissa on mahdollisuus harrastaa golfia

(kenttalle 5&km asuinpaikalta).
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Yksi keskusteluissa noussut asia ja teorian kannalta mielenkiintoinen on ns. suosittelu. Eli voiko
pidempaan pelannut suositella jokamieskenttaa? Onko kysessstniegagjolinen vai po-

sitiivinen asia? Tama vaateesténi selvittamista ja voisi tuoda merkityksellista tietoa jatkon
kannalta. Kuitenkin @jfigéladagta n70%onperinteisestiwjonkun golfseuran jasenia, joten

tata ei kannata unohtaa uusasiakashankinnan keskellalnEtagsgaHaainontai éavoita

naité perusgolfareita, jotka ovatiddédin [Ahempanaik@vuottaeikéheitdtutkimusten mu-

kaanmyoskaatavoitaniin hyvimstagrarpalvelulla kuin esim. is.fi tai kalpaduélissa.

Tama tutkimus vahvistg@ssen, ettgosiaalisen median nakyvyys ei ole turhaa, larkka sii

menee aikaa ja se tkiogkin Ojl€s4 toisarvoisena tehtavana. Urheilusewsissbssn me-

dian yllapitamiseen yleensa suunnataan hyvin vahan tai ei lainkaan voimavardj#a saati budjetoi
rahaaMutta taman tutkimuksen perustkeidjIGn tarkémmistéasiakaskumstaloytyy ni-
menomaalmstagramistfonka vuokisima pitaé ottaa paremmin haltuun.

Kenner & Leii®019) mukaan sosiaalisen median prospektoinnilla on mahdollisuus saada mer-
kittdéa uusasiakashankintaa.-@iella mietitddn hyvinkin tarkasti mita yrityksia halutaan
saada asiakkaiksejaitaan esarkiksLinkedinista sopivia yrityksen tyontekijoitd seurattavaksi.
Kuluttajapuolella kannattaa kayda keskustelua tykkaajiamkatesauraajien tdgaamia

kuvia muulle yleisélle nahtavaksi, takentao laheisemmaksi ja saa myods seuraajat tunte-

maan itsensa tarkeaksi.
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LITTEET

Kyselytutkimus, Facebook ja Instagram

Haluaisitko kokeilla golfia?

Tarkoitus on selvittaa O

sekd

kiinnostusta kokeilla erilaisia golfin alalajeja. Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan

tuote- ja [

Ensin selvitimme hieman taustojasi.

*Pakollinen

1. Ikaési*
Merkitse vain yksi soikio.
(C)1524v
CDasaa
() 35-adv
() ass5¢
)y 55

2. Sukupuolesi *

Merkitse vain yksi soikio.

() muun sukupulinen

() en halua kertoa

) nainen

D mies

o

Oletko talla hetkella *
Merkitse vain yksi soikio.

() armeijassa

elakkeella

() opiskelija

) tyssd

() tyatan

6. Harrastan eniten tat3 lajia *
Merkitse vain yksi soikio.

) crossfitis

) golfia
() hengaan kavereiden kaa

() hiihtoa

jalkapalloa
() jakiekkoa
() kontaktilajeja
() kuntosalia

() lumilautailua

) padelia

() salibandya
() sulkapalioa

() ulkona likkumista

() tennista

() laskettelua

Katso mahtavat lajit wwnw ojlg fi

7. Kun harrsstat, kenen kanssa sitd yleisimmin teet *

Merkitse vain yksi soikio.

() yksin

) isossa porukassa
() kaverin kanssa

() perheen kanssa

Nyt tiedu:

minne kerrot ki
seuraat paivan tapahtumia.

Mahiavaa, kohta 18ma on

famitan chitse. Iso kiitos!
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Asun tll3 hetkella *

Merkitse vain yksi soikio.
) Kempeleess

7 Muhoksella

Limingassa

Oulussa

() Unajrvella

O Tyrnavalls

Asun *
Merkitse vain yksi soikio.

() yksin omassa asunnossa
() kimppakampassa

) kumppanin kanssa

perheen kanssa(perheeseen kuuluu lapsia)

() opiskelja-asuntolassa

Kerron kuulumiset kavereille ja yieisesti maailmalle (valitse tarkein kanava) *
Merkitse vain yksi soikio.

() facebook

instagram

interest

() snapchat
) youtube

) Muu

Seuraan paivan uutisia ja minut tavoittaa parhaiten
media) *

3 (ensijainen paikka /

Merkitse vain yksi soikio.

) bassoradio

) facebook

sfi

Confi

(__) instagram

IS fi

() kaleva i
) MTV3
() pinterest

() snapchat

Viel vihiin

Ja lopuksi kysymme sinulta golfista ja Qulujokilaakson jaksas..

Golfklubista.
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