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Taman opinnaytetyon tarkoituksena on luoda informatiivinen infokansio Eerikkila Sport &
Outdoor Resortin asiakkaille. Infokansio siséltaa tietoa Eerikkildn palveluista seka sen
lahiymparistdsta. Infokansion avulla pyritdéén parantamaan asiakkaiden viihtyvyytta seka
helpottamaan palveluprosessia. Tavoitteena on kehittaa asiakaskokemuksia oppaan
muodossa. Toimeksiantajana toimii Eerikkila Sport & Outdoor Resort. Aihe on
ajankohtainen, silla vastaavaa infokansiota ei ole ennestaan olemassa, joten sille oli
akuultti tarve.

Teoreettinen viitekehys tukee opinnaytetydn produktia, silla siina kasitellaan
asiakaskokemuksia seké asiakkaiden tarpeita. Tietoperustassa avataan mista
asiakaskokemus muodostuu ja mita vaaditaan positiivisiin asiakaskokemuksiin.

Opinnaytetyd toteutetaan toiminallisena projektina, jonka produkti on infokansio.
Toiminnallisessa osuudessa on otettu huomioon asiakkaiden tarpeet ja se on pyritty
suunnittelemaan asiakkaan nakokulmasta. Infokansion lopullinen versio piti sisallaan
asiakkaille tarkeita aiheita, kuten liikuntapalvelut, aktiviteetit, lahiymparisto ja
vierailukohteet.

Ensimmaisen version valmistuessa asiakkaille tuotettiin kysely, jonka tavoitteena oli saada
asiakkaan nakokulma infokansion siséllosta. Kyselyn tuloksia hyodynnettiin infokansion
lopullisessa versiossa. Kyselyn tuloksista ilmenee, etté asiakkaat ovat infokansion myaéta
kayttdneet vierailunsa aikana uusia palveluja tai tulevat kayttamaan seuraavalla
vierailullaan. Tasta voidaan paatella, etta infokansiot tukevat positiivisia
asiakaskokemuksia, silla ne herattavat asiakkaan huomion ja johdattelevat asiakkaan kohti
mieleenpainuvia elamyksié. Projektin tuloksena syntyi infokansio, joka auttaa
markkinoinnissa seka asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisessa.

Asiasanat
Asiakaskokemus, infokansio, asiakaskeskeisyys, asiakaslahtdinen viestinta
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1 Johdanto

Asiakaskokemuksilla on nykypdaivana suuri rooli yrityksissa, silla hyvien
asiakaskokemuksien avulla yritys voi erottua kilpailijoistaan ja luoda kilpailuetua
markkinoilla. Yha useampi yritys on ottanut asiakaskokemuksen osaksi yrityksen arvoja ja
strategiaa. Ymmartéékseen ja palvellakseen asiakkaita paremmin, on yrityksen siirrettava
asiakas keskiton ja toimittava asiakkaiden tarpeiden pohjalta. Asiakaskeskeisyys,
asiakkaiden tarpeet seka asiakaskokemukset ovat tdméan opinnaytetyon keskeisimpana

osana.

Opinnaytetyo toteutetaan toiminnallisena projektina, jonka lopputuloksena on produkti.
Eerikkilasta ei ennestdan 10ydy vastaavaa infokansiota, joten projekti on ajankohtainen
seka merkittéava. Toiminnallisessa osuudessa on otettu huomioon asiakkaiden tarpeet

seka vastaanottotiimin toiveet.

Tyon tavoitteena on luoda informatiivinen infokansio Eerikkila Sport & Outdoor Resortin
asiakkaille, jonka myota pyritdén lisaéamaan myds asiakkaiden viihtyvyytta seka
kehittdmaan palvelua ja asiakaskokemuksia. Infokansion tarkoitus on muistuttaa sek&
esitella palvelutarjontaa asiakkaille, luoda ostohalukkuutta seka kehittaa ja yllapitaa
asiakassuhteita. Opaskansioon siséllytetaan sellaista tietoa, joita yksittdiset matkailijat ja
asiakkaat kysyvat vastaanotosta ja néin ollen kansion tarkoitus on my6s helpottaa kiiretta
vastaanotossa. Asiakkaiden tietoisuuteen pyritddn tuomaan kaikki palvelut, joita he voivat
hyddyntaa vierailun aikana ja joiden avulla voidaan luoda positiivisia asiakaskokemuksia.
Yksi opinnaytetyoni tavoitteista oli ammattitaidon kehittdminen. Infokansion tekemisen
myo6ta pyrin lisdamaan omaa tietdmysta ja osaamista Eerikkilasta ja taman avulla

vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin.

Tama opinnaytetyd koostuu teoriaosuudesta sekd empiirisesta osuudesta. Toisessa
luvussa esitellaan toimeksiantaja Eerikkila Sport & Outdoor Resort seké kyseisen
yrityksen asiakkaat ja toimintaymparistd. Seuraava luku kasittelee raportin teoreettista
viitekehysta, asiakaskokemuksia seké niiden kehittdmista. Luvussa kaydaan lapi
asiakaskokemuksien elementteja sekd asiakaskeskeisyyden piirteitd. Teoreettisessa
viitekehyksessa kasitellaan myos asiakaskeskeista markkinointia ja tarkastellaan
infokansiota markkinoinnin nakokulmasta. Kasittelen teoreettisessa viitekehyksessa
asiakaskokemuksia ja asiakkaiden tarpeita, koska infokansio luodaan asiakaslahtoisesti ja
asiakkaiden tarpeet huomioon ottaen. Viidennessa luvussa kaydaan lapi
tutkimusmenetelmid seka aineistonkeruumenetelmia. Raportin empiirisessa osuudessa

kerrotaan projektin sekd produktin toteutuksesta ja suunnittelusta. Taman lisdksi kaydaan



lapi tuloksia seka johtopaatoksia. Viimeinen luku sisdltdéd omaa pohdintaa. Kyseisessa

luvussa pohditaan omaa oppimista sekéa kehitysta opinnaytetyon aikana.



2 Eerikkild Sport & Outdoor Resort

Projektin toimeksiantajana toimii Eerikkila Sport & Outdoor Resort. Eerikkilan urheiluopisto
on vuonna 1949 perustettu urheiluopisto, joka myéhemmin on muuttanut nimensa
Eerikkila Sport & Outdoor Resortiksi. Eerikkila Sport & Outdoor Resort toimii liilkunta- ja
vapaa-ajankeskuksena seka jalkapallon ja salibandyn valtakunnallisena
valmennuskeskuksena. Eerikkila sijaitsee Kanta-Hameen Tammelassa, Forssan
laheisyydessa. Eerikkilan Urheiluopiston sisélla toimii kolme yritysta, Eerikkilan
urheiluopisto, Eerikkilan Palvelut Oy seka Eerikkilan jalkapallohalli Oy. (Eerikkila Sport &
Outdoor Resort 2019.)

Yrityksen asiakassegmentit muodostuvat paaosin vapaa-ajan matkustajista, urheilijoista,
yritysryhmista seka opiskelijoista. Eerikkilan toiminta jakautuu eri palveluihin.
Koulutuskeskus tarjoaa koulutusta, jonka erikoisaloina ovat liikunta seka luonto.
Eerikkilasta valmistuu valmentajia, liikunta-alan ammattilaisia sekéa eréa- ja luonto-oppaita.
Koulutuksia jarjestetdan lahiopetuksena seka myds monimuoto-opetuksena.
Valmennuskeskuksen asiakkaina toimivat urheilijat, niin yksittaiset kuin myos joukkueet
seka seurat. Valmennuskeskuksen toimintoihin kuuluu Sami Hyypia Academy seka
Floorball Academy, joiden tehtavana on kehittda suomalaista jalkapalloa seka salibandya
huippu-urheilun vaatimusten mukaisesti. Toiminnassa keskitytd&n kokonaisvaltaiseen
urheilijan kehittymisen seurantaan ja kehittdmiseen seka séhkoiseen
kehittamisymparistoon. Yritys- seka vapaa-ajan asiakkaille Eerikkila tarjoaa majoitus-,
ravintola-, luonto- seka liikkuntapalveluja. Yritysryhmat tulevat Eerikkilaan viettamaan
kokousta tai tydhyvinvointipdivaa ja osallistujia tulee usein ympari Suomea. (Eerikkila
Sport & Outdoor Resort 2019.)

Eerikkilan sijainti on keskeinen, silla Helsinkiin, Tampereelle ja Turkuun on vain reilun
tunnin ajomatka. Syksylla 2017 valmistunut moderni resort-alue houkuttelee vapaa-ajan
matkustajia seka yritysasiakkaita niin huviloihin kuin lomahuoneistoihin. Resort-alue
sisdltdaa 32 lomahuoneistoa sekéa seitseman modernia huvilaa. Eerikkila tarjoaa
erinomaiset puitteet luontoelamyksiin, silla se sijaitsee Hameen jarviylangolla,

Ruostejarven virkistysalueella. (Eerikkila Sport & Outdoor Resort 2019.)

Yritys pyrkii tasaiseen jatkuvaan kasvuun ja vuoden 2018 lopussa liikevaihto oli kasvanut
17% ja volyymi kasvoi 14% edellisvuoteen verrattuna. Viime vuosien aikana Eerikkila on
tehnyt suuria investointeja. Resort- alueen liséksi vuonna 2018 tayssaneerattiin

Opistorakennus, jossa on yrityksen ravintola- seka kahvilatilat. Tamén lisaksi alueelle on



noussut uusi salibandyhalli. Suuri investointi kohdistui Eerikkilan ensimmaisen

rakennuksen eli vuoden 1949 Hirsihovin peruskorjaukseen. (Eerikkila Yrityspalvelut 2018.)

Eerikkilassa tydskentelee noin 75 tyontekijaa, joiden lisaksi talossa on maaraaikaisia
kausitytntekijoita, harjoittelijoita sekéa tuntiopettajia. Naista 28 tyontekijaa oli Eerikkilan
Palvelut Oy:n palveluksessa ja 47 Palloilu Saation palveluksessa. (Eerikkila Yleisesite
2018.)



3 Asiakaskokemuksien kehittaminen

Hyvat asiakaskokemukset siséltavat elamyksia ja mieleenpainuvia tarinoita. Nykypaivana
majoitusyrityksessa olevat rinnakkaispalvelut ovat jopa tarkeampia kuin majoitusliike
itsessaan. Asiakkaalle pyritaan tarjoamaan positiivisia elamyksia, jotta
asiakastyytyvaisyys toteutuisi ja asiakassuhde olisi jatkuva. (Brannare, Kairamo,
Kulusjarvi & Matero 2003, 10.)

3.1 Asiakaskokemus kasitteena

Léytanan & Kortesuon (2011, 11) mukaan "Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa”. Yritys
itse ei voi aina paattaa asiakkaiden kokemuksista, mutta palveluillaan ja toiminnoillaan se
voi vaikuttaa niiden hyvaan laatuun. Asiakaskokemus ei ole paatés vaan kokemus, johon
vaikuttavat asiakkaan omat tunteet seké tulkinnat. Asiakaskokemukset ovat hyvin
yksil6llisia ja henkilokohtaisia, silla asiakas tulkitsee tilanteet aina omasta nakdkulmastaan
ja voidaankin todeta, etta tdsséa tapauksessa asiakas on aina oikeassa. (Filenius 2015,
25))

Asiakaskokemuksella voidaan mygs tarkoittaa tunnetta seka kokemusta, joka vaikuttaa
asiakkaaseen positiivisesti ja saa hanet palaamaan uudestaan. Fischerin & Vainion (2014,
10) mukaan on mahdotonta vaikuttaa siihen, mita muut ajattelevat, mutta
vuorovaikutuksen laatua seka reagointia on mahdollista muuttaa. Hyva asiakaskokemus
pitéé sisalladn asiakkaan kuuntelua, ymmarrysta seka lupauksien tayttamista (Fischer &
Vainio 2014, 9).

Asiakaskokemuksen muodostuminen syntyy eri kontaktipisteissa palveluntarjoajan
kanssa. Pelkkéa osto- tai palvelutapahtuma ei méarittele kokemusta, vaan toiminta ennen
ja jalkeen on myos oleellisena osana. Taméan takia yrityksen on tarkeda olla l1asna jo
ennen ostotapahtumaa, jotta luodaan kokonaisvaltainen asiakaskokemus. (Ahvenainen,
Gylling & Leino 2017, 1.) Eri kohtaamispisteilla on erilainen vaikutus seka painoarvo,
mutta ne kaikki vaikuttavat lopputulemaan, eli asiakaskokemukseen. Jokainen
kohtaamispiste muodostaa osan asiakaskokemusta, joten yrityksen on tarke&aa katsoa
kokonaisuutta, eika keskittya vain yhteen toimintoon. Alla oleva kuvio 1 kuvaa asiakkaan

matkaa eri kohtaamispisteissa.



SEEEEEEE

ASIAKKAAN MATKA

Kuvio 1: Asiakkaan matkan kohtaamispisteet (mukaillen Ahvenainen ym. 2017,
71)

Ennen ostotapahtumaa asiakkaalla on ennakko-odotukset ja asenteet palveluntarjoajaa
kohtaan, vaikkakin aiempaa ostokokemusta ei olisi. Asiakas altistuu yrityksen
markkinonnille seké viestinndlle, jotka vaikuttavat asiakaskokemuksen syntymiseen.
Asiakkaalla voi olla jonkinlainen ajatus yrityksen bréandista pohjautuen aiempaan
kokemukseen tai tuttavan palautteeseen. (Filenius 2015, 25.) Negatiiviset kokemukset
vaikuttavat vahvasti yrityksen brandiin, silla usein ystavan huono asiakaskokemus on kuin
itse koettu. Tama tarkoittaa, etté lahipiirin huonot asiakaskokemukset saattavat vaikuttaa
itse ostajan ostopaatokseen jo ennen ydinpalvelua eli ostotapahtumaa. (Jalonen, Vuolle &
Heinonen 2016, 20.) Palvelutapahtumassa asiakas on varsinaisessa kohtaamisessa
yrityksen kanssa ja palvelutapahtuman jalkeen kommunikointi yrityksen kanssa usein
jatkuu. Asiakas saattaa itse ottaa yritykseen yhteytta tai yritys saattaa kysya palautetta
toiminnastaan. (Filenius 2015, 25.) Filenius (2015, 24) maaritteleekin asiakaskokemuksen

muodostumisen neljaan eri vaiheeseen:

Lahtotila

Ennen ostosta
Ostotapahtuma
Oston jalkeen

PONPE

Ahvenainen ym. (2017, 33) jakavat asiakaskokemuksen rakentumisen kolmeen eri
osatekijaan: digitaalinen kohtaaminen, fyysinen kohtaaminen seka tiedostamaton
kohtaaminen (kuvio 2). Tarkeimmassa kohtaamispisteessa, fyysisessa kohtaamisessa,
asiakas ja yritys kohtaavat kasvokkain. Tassa kohtaamisessa asiakaspalvelijan on
annettava asiakkaalle asiantuntemusta seka luotava arvoa. Tunnedly on fyysisen
kohtaamisen téarkein tyokalu, silla sen avulla voidaan mukauttaa palvelukokemusta
asiakkalle sopivaksi. Tunnedly tarkoittaa kykya tunnistaa asiakkaan tunnetilat ja tarpeet.

Vaikkakin asiakaskokemus on nédiden kaikkien kohtaamisten summa, huomio keskittyy



usein asiakaspalveluun, myyntiin ja markkinointiin, silla naissa tilanteissa kohdataan

maarallisesti eniten asiakkaita. (Ahvenainen ym. 2017, 32.)

Fyysisen kohtaamisen vierelle on noussut tarkeana myos digitaalinen kohtaaminen.
Digitaalinen asiakaskohtaaminen tarkoittaa pistettd, missa asiakas tutustuu yrityksen
verkkosivuihin tai sosiaalisen median profiiliin. Kolmas osatekija on tiedostamaton
tunnekokemus eli yrityksen bréandi. Asiakas on luonut oman mielikuvansa ja arvostelunsa
yrityksesta mainonnan seka ensituntuman perusteella. Naiden kohtaamispisteiden
tavoitteena on tuottaa asiakkaille positiivinen tunnejalki ja luoda parempi tunnetila.
(Ahvenainen ym. 2017, 32-33.)

Fyysinen
kohtaaminen

Tiedostamaton
kohtaaminen
(brandi)

Digitaalinen
kohtaaminen

Kuvio 2: Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen osatekijat (mukaillen Ahvenainen ym.,
2017, 32)

3.2 Positiivinen asiakaskokemus

Asiakaskeskeisyys ja asiakkaan ndkokulma ovat edellytykset positiivisten
asiakaskokemusten luomiseen. Kun asiakas siirretdan keskioon, yrityksen eri toiminnot
ympardivat asiakasta ja vaikuttavat asiakkaan mielikuvaan ja kokemukseen. (Léytana &
Kortesuo 2011, 26.) Asiakaskokemukset eivat synny yhden toiminnon kautta, vaan niihin
vaikuttavat monet eri osa-alueet. Yksilon tahtotila, yksilon kokema merkityksellisyys seka
organisaatio ovat kaikki osana synnyttamassa asiakaskokemuksia. Yritys saa ylivertaista
kilpailukykyé seka arvoa, kun kaikki elementit tukevat positiivisten asiakaskokemuksien
syntymistd. Asiakaskokemuksissa voi syntya positiivista tai negatiivista tunne-energiaa
perustuen asiakkaan odotusten tayttymiseen. Tunne-energiat luovat asiakkaalle

arvokkuuden seka itseluottamuksen tunnetta. (Fischer & Vainio 2014, 165.)



Asiakaskokemus voi herattaa kolmenlaisia reaktioita: kylla, ei ja vau!. Vau!- reaktioon
paastaan ylittamalla asiakkaan odotukset. (Ahvenainen ym. 2017, 1.) Asiakas arvottaa
palvelun korkeammalle, kun palvelun taso ylittda asiakkaan odotukset, eika vain tayta
odotusarvoja. (Fischer & Vainio 2014, 165.) Nykypaivana peruspalvelu ei riitd, vaan
kilpailuetua luodaan odotusten ylittamiselld. Organisaation on ymmarrettava asiakkaiden
tarpeita oikein, jotta ongelmakohdat tulevat ratkaistuiksi tavalla, johon asiakas ei olisi itse
kyennyt. Kun ydinkokemus ja perusodotusten tayttdminen ovat kunnossa, organisaatio voi

pyrkia ylittdmaan asiakkaan odotukset. (Juuti 2015, 111.)

Loytana & Kortesuo (2011, 64) maarittelevat odotukset ylittdvan kokemuksen elementeiksi
seuraavat:

— Henkilokohtainen

— Yksil6llinen

— Aito

— Olennainen

— Raataloity

— Oikea-aikainen

— Jaettava

— Kestava

— Selkea

— Arvokas ennen kauppaa
— Arvokas kaupan jalkeen
— Selkeasti ja ndkyvasti arvokas
— Tunteisiin vetoava

— Yllattava

— Tuottava

Asiakkaat odottavat, etta heita kohdellaan yksildina, eika osana suurta asiakassegmenttia.
Yksil6llisyys nékyy asiakaslahtdisyytend sek& mahdollisuutena huomioida tilanne
asiakkaan mieltymysten ja tarpeiden mukaan. (Tarssanen 2009, 12.)
Henkilokohtaisuuteen paaseminen vaatii systemaattista tiedonkeruuta mutta pienet teot,
kuten asiakkaan uniikin tilanteen huomioiminen, synnyttavat jo henkilokohtaisuutta.
Henkilokohtaisuuden liséksi henkilokunnan aitous vaikuttaa siihen, etta asiakkaat kokevat
itsensd merkitykselliseksi yritykselle. Kokemukset taytyy suunnitella seka raataldida
asiakkaiden tarpeita kuunnellen, jotta kokemuksista saadaan olennaisia. Kun
ydinkokemukseen lisatdan edella mainittuja elementteja, syntyy asiakkaalle odotukset
ylittava kokemus. (Loytana & Kortesuo 2011, 64—66.)

Odotusten ylittdminen ei vaadi valttaméatta suuriakaan toimenpiteitéa, vaan usein riittda
asiakkaan rooliin asettuminen seké palveluasenne. Juuti (2015, 92) toteaakin, etta
menestyvien yritysten ydinosaamista on odotusten ylittamista helposti ja yksinkertaisen

nerokkaasti. Asiakaskokemus on aina subjektiivinen kokemus, niin kuin edelld mainituista



elementeista voidaan huomata. Asiakkaiden omat tunteet ohjaavat vahvasti
asiakaskokemuksen muodostumista. Odotusten ylittdmisen taustalla on
asiakassuuntautunut tyyli, jossa asiakkaan tunteet ja asiakkaan tarpeet ovat toiminnan
l[&ht6kohta. (Aarnikoivu 2005, 96.)

Odotusten ylittdminen voi synnyttaa asiakkaalle elamyksia. Elamys on voimakas ja
positiivinen kokemus, jonka aikana ihminen kokee jotain aistien seka tunteiden avulla.
Elamykset ovat konteksti- ja kulttuurisidonnaisia, mutta kaikkia niitd yhdistdd myonteinen
yllattyminen. (Loytana & Kortesuo 2011, 45.) Pine & Gilmore (1999) madrittelevat, etta
elamyksen erottaa palvelusta kokemuksen raatélointi sekd draamallisuus. Palvelu
toimitetaan asiakkaalle pyynnosta, kun taas elamys syntyy kokemuksen aikana.
Elamyksia ei voida tuottaa, mutta yritys voi tarjota asiakkaalle puitteet ja edellytykset
elamyksen muodostumiseen. Elamyksiin vaikuttavat suuresti asiakaspalvelutilanne seka

asiakkaan taustatekijat, silla elamys on subjektiivinen kokemus. (Tarssanen 2006, 10.)

Aarnikoivun (2015, 86) mukaan elamyksellisyytté luo lasné oleminen, huomioiminen seka
kiireettdmyyden tunne. Tarkeda on se, etta pystyy vetoamaan asiakkaaseen monella eri
tasolla. (Tarssanen 2006, 17.) Asiakkaan on tunnettava itsensa arvokkaaksi. Itse
asiakaspalvelijana tydskennellessani olen huomannut, kuinka tarkeassa osassa muun
muassa tervehtiminen, huomioiminen ja small talk ovat. Pienten asioiden avulla on
mahdollista luoda positiivisia asiakaskokemuksia ja oman olemisen my6ta luoda
asiakkaalle arvokas olo. Elamyksellisyys auttaa yrityksia myds erottumaan ja se luo
luottamusta asiakkaan ja yrityksen vdlille. Elamyksen tuottaminen voi synnyttad asiakkaan
ja yrityksen valille kestavan suhteen. (Pitkdnen 2009, 116.) Tarkeintd on asiakkaan rooliin

asettuminen ja pyrkia tekemaan enemman, mitéa asiakas pyytaa (Aarnikoivu 2005, 82).

3.3 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyys on ajattelu- ja toimintatapa, joka ohjaa yrityksen toimintaa (Komppula
& Boxberg 2002, 66). Gerdt & Korkiakoski (2016, 98) maarittelevat asiakaskeskeisyyden
tarkoittavan sita, etta asiakas nostetaan toiminnan keskioon ja asiakkaan nakékulma
otetaan huomioon jokapdaivaisissa paatoksissa, eika vain hetkittaisissa projekteissa. Hyva
asiakaspalvelija ei yksinaan synnyta asiakaskeskeisyytta. Hyvan palvelun on oltava koko
yrityksen yhteinen arvo, jotta voidaan puhua asiakaskeskeisesta toiminnasta. (Ylikoski,
Jarvinen & Rosti 2002, 143.) Asiakaskeskeista nakdkulmaa voidaan tarkastella alla olevan

ajattelumallin kautta (taulukko 1).



Taulukko 1: Tuotekeskeisen ja asiakaskeskeisen ajattelutavan mallit (mukaillen Selin

2013, 19)
Tuotekeskeinen ajattelu Asiakaskeskeinen ajattelu

— Haetaan tuotteelle asiakkaita — Haetaan asiakkaille ratkaisuja
— Tuotteen kannattavuus — Asiakkaan kannattavuus
— Tuotekehitys — Asiakassuhteen kannattavuus
— Tuotteen ominaisuudet — Asiakkaan toimintatyyli
— Tuotteen ika — Asiakassuhteen ika
— Jakelukanavat — Asiakkaan asiointikanavat
— Markkinaosuus — Asiakasosuus
— Tuotteen myynti — Asiakkaan ostot
— Tuotteen myynnin lisdéaminen — Asiakassuhteen syventaminen

Asiakaskeskeisyys tulisi olla [asn& yhtion joka toiminnossa ja asiakkaiden tarpeiden tulisi
olla lahtdkohtana yrityksen liikeidealle (Aarnikoivu 2005, 29). Asiakkaiden tarpeet ovat
usein muuttuvia, jolloin yrityksen taytyy muuttua asiakkaiden mukana. Niin kutsuttu oppiva
yritys pyrkii reagoimaan asiakkaiden muutoshaasteeseen ja muokkaamaan palvelujaan
tarpeisiin sopiviksi. (Rissanen 2006, 113.) Asiakaskeskeisyyden on oltava koko yrityksen
tahtotila, silla jokainen yrityksen toiminto vaikuttaa siihen, millaisia asiakaskokemuksia
asiakas muodostaa. Aarnikoivun (2005, 51) nakemyksen mukaan olennaista
asiakaskeskeisesséa organisaatiossa on tietdd asiakkaasta riittdvasti. Jos yritys ajattelee
tietdvansa asiakkaistaan kaiken, on toiminta kaukana asiakaskeskeisyydesta.
Palveluyrityksessa asiakaskeskeisyys nakyy palvelukulttuurina. Tama tarkoittaa
toimintatapaa, jossa koko henkilostd alkaen yrityksen johdosta haluaa tydskennella

asiakkaan parhaaksi. (Komppula & Boxberg 2002, 67.)

Asiakaskeskeisyyden ydin on tunnistaa asiakkaiden tarpeet. Tahan prosessiin vaaditaan
asiakaspalvelijalta ja koko yritykseltd vuorovaikutusta, joka perustuu aitouteen,
rehellisyyteen, luottamukseen seka avoimuuteen. Asiakkaiden tarpeiden tunnistaminen
vaatii halua kuunnella ja tilanteeseen elaytymista asiakkaan silmin. Hyvéa vuorovaikutus
toimii asiakaspalvelun alustana. (Juuti 2015, 110.) Juuti (2015, 112) jakaa asiakkaan
kuuntelemisen kuuteen eri tasoon (taulukko 2). Taulukosta 2 voidaan huomata, etta
heikon vuorovaikutuksen myota asiakkaiden tarpeita ei pystyta tunnistamaan tai yritys
tyytyy jo olemassa oleviin tarpeisiin, jotka eivat valttamatta vastaa asiakkaan

yksilokohtaisia tarpeita.
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Taulukko 2: Asiakkaan kuuntelemisen tasot (mukaillen Juuti 2015, 112)

Asiakaskeskeinen kuuntelu

Asiakkaan todellisuutta pyritddn
ymmartaméaan asiakkaan tilanteeseen

elaytyen

Ratkaisujen etsiminen

Asiakasta kuunnellaan tarkkaavaisesti,
jotta voitaisiin 16ytd& hanen todelliset

tarpeensa.

Soveltava kuuntelu

Asiakasta kuunnellaan, jotta kuultua

voitaisiin soveltaa myyntitapahtumaan.

Itsekeskeinen kuuntelu

Asiakkaan puhetta kuunnellaan ja pyritdan
esittdmaan organisaation kannalta sopivia
vditteita asiakkaan ndkemysten

muuttamiseksi.

Asiakasta arvioiva kuuntelu

Asiakasta ja hanen puhettaan pyritdan

arvioimaan

Asiakasta ei kuulla

Asiakkaan puheeseen ei kiinniteta

huomiota (kiire ym. haittaavat)

Matkailuyritysten ydinajatuksen tulisi olla asiakaskeskeisyys. Kuluttajat tulevat

lomailemaan, latailemaan akkuja tai aktiivilomailemaan, joten yrityksen taytyy kartoittaa

tarpeita laajasti eri asiakasprofiilien mukaan. Asiakkaan tarpeet muodostuvat tekijoista,

jotka vaikuttavat asiakkaan osto- tai matkustuspaéatokseen ja odotuksista, joita hénelld on

tuotetta kohtaan. (Komppula & Boxberg 2002, 68.) Ydinajatuksena

asiakaskeskeisyydessa on se, etta yrityksen toimintaa ohjaa asiakkaat, jolloin menestys

on taatumpi (Tuulaniemi 2011, 88). Asiakaskeskeinen toimintatapa perustuu tarpeeseen

tulla hyvaksytyksi seka arvostetuksi. Kun asiakas kokee itsensa arvostetuksi ja

hyvaksytyksi, mahdollisuus luottamuksen syntymiseen on todennéakdisempi. Asiakkaiden

luottamus on mit& tarkein ominaisuus menestykseen. (Juuti 2015, 110.)
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3.4 Infokansiot osana asiakaskokemuksia

Asiakaskokemukset ovat osa palvelupolkua, kuten luvussa 3.1 todetaan. Asiakaspolku
kuvaa asiakkaan reittia palvelua kuluttaessaan ja siind olevia kontaktipisteita.
Kontaktipisteet eli asiakaspolun vaiheet vaihtelevat tuotteen tai palvelun mukaan ja
jokaisessa polussa on omat piirteensa. (Reason, Lovlie & Flu 2016, 133.) Kuviosta 3
voidaan havaita asiakaspolun rakenne, jossa kontaktipisteiné ovat ensitieto, tutustuminen
ja harkinta, palvelutapahtuma seka jalkipalvelu. Jokainen asiakaspolun vaihe koostuu
useista kontaktipisteista, kuten ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat. Yritys pyrkii
ohjaamaan asiakasta mahdollisilla aistiarsykkeilla palvelun eri kontaktipisteissa.
(Tuulaniemi 2011, 39.)

Asiakaspolku on tapa havainnollistaa ja ymmartaa asiakkaiden tarpeita seka
asiakaskokemuksia. Asiakaspolkuja tarkastellessa on yrityksen ymmarrettava asiakkaan
nakokulma. (Reason ym. 2016, 133.) Infokansiot sijoittuvat asiakaspolussa esipalvelu-
seka palvelutapahtuma-kontaktipisteeseen (kuvio 3). Esipalvelun kontaktipisteet, kuten
mainokset,esitteet seké infokansiot, nostavat palvelun odotusarvoa. (Tuulaniemi 2011,
116.)

Infokansio

Tutustuminen ja

Ensitieto harkinta

Palvelutapahtuma Jalkipalvelu

Kuvio 3: Infokansion sijainti asiakaspolussa (Tuulaniemi 2011, 39)

Infokansio on tiedottamisen valine, joka sisaltda tietoa yrityksen palveluista sekéa
lahialueesta. Uimosen (2003, 14) mukaan infokansion tulee sisaltaa asiakkaita
kiinnostavia asioita, jotta siita tulee mahdollisimman kaytannéllinen seka
asiakaskeskeinen. On siis tunnistettava asiakkaiden tarpeet, jotta infokansiosta saadaan
merkityksellinen seké informatiivinen asiakasta varten. Infokansion tarkoitus on tuoda

palvelut ja tuotteet asiakkaan tietoisuuteen. Rissanen (2006, 18) maarittelee, etta palvelu
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on vuorovaikutus, teko tai toiminta, jossa pyritdan tuottamaan lisaarvoa asiakkaalle

elamyksen, nautinnon tai kokemuksen muodossa.

Asiakkaalle syntyy ostohalu joko tiedostavista tai tiedostamattomista tarpeista, jonka
jalkeen asiakas siirtyy ostotoimintaan (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 74). Tassa
tapauksessa infokansion tavoitteena on herattaa asiakkaan huomio seka saada asiakas
kiinnostumaan ja lopulta johdatella osto- tai palvelutapahtumaan. Infokansio on tarkedssa
osassa asiakaspolkua, silla niiden avulla saadaan asiakkaat kiinnostumaan ja nain ollen

luodaan asiakkaalle lisaarvoa palvelujen avulla.

13



4 Infokansio markkinoinnin tukena

Markkinoinnin avulla yritys voi antaa tietoa tuotteista seka palveluista ja valittaa viestia
asiakkaille. Matkailualan yrityksissa palvelut ja tuotteet ovat useimmiten aineettomia,
jolloin markkinointiviestintdan on panostettava erityisen paljon. Tassé tydssa tuotettu

infokansio tukee yrityksen markkinointiviestintaa ja pyrkii luomaan asiakkaalle lisdarvoa.

4.1 Markkinointi kasitteena

Markkinointi on tapa ajatella ja toimia. Markkinoinnin tarkoituksena on kertoa tuotteiden
olemassaolosta mahdollisille ostajille seka vahvistaa haluttua viestia. (Albanese &
Boedeker 2002, 88.) Mantynevan (2002, 123) mukaan markkinointiviestinnalla pyritaan
lisddmaan kohderyhman tietoisuutta yrityksesta seka vaikuttamaan asiakkaan
myonteisten ostopaatésten syntymiseen. Markkinoinnin tavoitteena on heréttad asiakkaan
huomio ja johdatella asiakas kiinnostuksen myota ostotapahtumaan. (Mantyneva 2002,

123.) Kuluttajan huomio voidaan herattaa markkinointivalineelld, kuten infokansiolla.

Markkinointiviestinnan avulla lisataan yrityksen tuotteiden seka palveluiden tunnettuutta ja
pyritdan myynnin kasvattamiseen (Mantyneva 2002, 126). Kuluttajilla on tiedostettuja seka
tiedostamattomia tarpeita, joita yritykset pyrkivat tyydyttamaan. Tiedostamattomat tarpeet
ovat asiakkaalle tuntemattomia, mutta markkinointitoimenpiteilld, kuten infokansiolla, niita
voidaan heratelld. Palvelut ja tuotteet pyritdan tuomaan asiakkaiden tietoisuuteen helposti,

ettei heidan tarvitsisi nahda itse paljoa vaivaa. (Bergstrom & Leppanen 2015, 82.)

4.2 Asiakaskeskeinen markkinointi

Asiakaskeskeisen markkinoinnin lahtékohtana ovat asiakkaiden tarpeet seka toiveet,
joiden pohjalta organisaation kuuluisi toimia. Tarkeinta onkin asiakkaiden olemassa
olevien seké tiedostamattomien tarpeiden syvallinen ymmartaminen.
Asiakasymmarryksen tarkeys perustuu siihen, etta asiakkaat ostavat palveluja seké&
tuotteita vain, jos ne tyydyttavat heidén tarpeitaan. (Albanese & Boedeker 2002, 88.)
Markkinointi ei siis ole irrallinen toiminto, vaan se on kokonaisvaltaista asiakaslahtdista
toimintaa. Asiakaslahtéisen markkinoinnin ajatuksena on, etta tarjotaan asiakkaille jotain
sellaista, ettd he hyttyvat asiakkuudesta. Asiakasorientoituneet yritykset tunnistavat
asiakkaansa ja heidan tarpeensa ja pystyvat tuottamaan palvelut tarpeita vastaaviksi.
(Pesonen, Monkkonen & Hokkanen 2000, 29.)
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Matkailumarkkinoinnin perusta on asiakaslahtoisyys ja asiakaskeskeisyys. Yrityksen on
tunnettava asiakkaiden odotukset ja mieltymykset. Asiakasymmarrys on tarkeaa yrityksen
menestyksen kannalta (Puustinen & Rouhiainen 2007,135.) Brannaren ym. (2003, 72)
mukaan palveluyrityksen toiminnan lahtokohtana ovat asiakkaat. lIman asiakkaita ei tehda
kauppaa eika yrityksen tavoite toteudu. Matkailuyrityksen on nahtava asiat myos ulkoa,
jotta ei sokeutuisi omalle toiminnalleen. Yrityksen on jatkuvasti saatava tietoa asiakkaista
ja ihmisistd, jotta markkinointi on sopivaa ja kohdistuu oikealle kohderyhmaélle. Kun yritys
pystyy selvittdmaan asiakkaiden ja mahdollisten asiakkaiden tarpeet, on mahdollista
myyda useita erityyppisia palveluja ja nain ollen vastata eri asiakasryhmien tarpeisiin.
(Brannare 2003, 72.)

Markkinointiviestinnan muodot voidaan jaotella mainontaan, myynninedistamiseen,
suhdetoimintaan seka henkilokohtaiseen myyntitydhon. Matkailualan palvelujen
erityispiirteet tuovat markkinoinnin perusmuotojen rinnalle myds markkinointimateriaalit,
kuten esitteet. Jos organisaatio pyrkii mainonnalla ostopaatoksen aikaansaamiseen, on
sen valittava tarkoin viesti seka mainosvaline, jota kohderyhmadlle valitetéaan. (Mantyneva
2002, 146.) Kirjallisten materiaalien, kuten infokansioiden, tarkoitus on heréttaa asiakkaan
kiinnostus ja lisata tietoisuutta palveluista, jonka myo6ta voidaan tuottaa mahdollista
lisamyyntid. Tavoitteena on jo olemassa oleville asiakkaille muistuttaa seka esitella
palvelutarjontaa, luoda ostohalukkuutta seka kehittda ja yllapitdé asiakassuhteita.
(Puustinen & Rouhiainen 2007, 226.)

Hyva markkinointiviestinta on informatiivista seka selke&a, mutta mielenkiintoista. Tahan
perustuen yksi tyoni tavoitteesta oli tuottaa informatiivinen ja monipuolinen infokansio,
jonka tarkoituksena oli lisaté tietoisuutta yrityksen palveluista. Infokansion tarkoituksena
on tuoda informaatio asiakkaan tietoisuuteen ilman, etta asiakkaan tarvitsee nahda asian
eteen paljoa vaivaa. Matkailualan yrityksissd on huomattavan paljon palveluja ja tuotteita,
jotka eivat ole nakyvissa, silla ne ovat aineettomia. Taméan vuoksi palvelujen olemassaolo

pyritdan tuomaan esille markkinointivélineiden avulla.
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5 Aineistonkeruu

Tama tyo on toteutettu toiminnallisena projektina laadullisia ja maarallisia tutkimusotteita
avuksi kayttaen. Toiminnallisessa opinnaytetydssa yhdistyvat toiminnallisuus,
teoreettisuus, tutkimuksellisuus ja raportointi. Projektissa tuotetaan produkti, joka on tassa
tapauksessa kansion muodossa. Toiminnallinen opinnaytetyd pohjautuu aina teoreettisen

viitekehykseen ja se tukee produktin toteutusta. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

5.1 Osallistuva havainnointi

Aineistoa voidaan kerata osallistuvalla havainnoinnilla. Osallistuvan havainnoinnin avulla
tarkkaillaan ihmisten toimintaa ja keréatdén tietoja toimintaymparistdsta. Havainnoija voi
olla passiivinen, jolloin toimintaa arvioidaan sivusta, tai aktiivinen, jolloin han itse osallistuu
toimintaan esimerkiksi asiakaspalvelijana. Havainnointia voidaan kayttaa taydentavana
menetelméana. (Vilkka 2017, 91.) Produktin toteutuksessa kaytin hyddyksi havainnointia
sekd omaa kaytanndn kokemuksen myoéta syntynytta tietoa. Havainnoinnin pohjalta tuotin
ajatuskartan, johon jaoin ideat aihepiireittédin. Suunnitteluvaiheessa produktin aihepiirit
olivat melko selkeét, silla vastaanotossa tydskennellessd on muovautunut selva kuva
asiakkaiden tarpeista. Siséltdaiheita ja —ideoita kartoitettiin myds vastaanoton

henkilokunnalta seka tietoa kerattiin yrityksen kotisivuilta.

5.2 Toimeksiantajan palaute

Prosessin aikana toimeksiantaja antoi produktista kehitysehdotuksia, joiden pohjalta tein
korjauksia tydhon. Toimeksiantaja koki valmiin tuotoksen olevan hyddyllinen
kohdeyritykselle, silld se vastasi akuuttiin tarpeeseen. Tuotos otetaan yrityksessa
paivittdiseen kayttdéon ja sita tullaan tulevaisuudessa myds jatkokehittamaan. Tuotos

vastasi myos ulkoasultaan toimeksiantajan odotuksia.

5.3 Kyselylomake

Tassa tydssa yhtena aineistonkeruuvalineena kaytettiin kyselylomaketta (Liite 1), jonka
avulla kartoitettiin asiakkaan kokemuksia infokansiosta seké& Eerikkilan palveluista.
Kyselyn avulla on helppoa kerata vastauksilta suurelta ja hajallaan olevalta ihmisjoukolta.
Kysely on aineiston keraamisen tapa ja se on standardoitu eli vakioitu. Vakioiminen
tarkoittaa, etta kysymykset ovat kaikille vastaajille samat seka samassa jarjestyksessa.
(Vilkka 2007, 28.) Kyselylomake voi sisdltda suljettuja eli strukturoituja kysymyksia,
avoimia kysymyksia tai sekamuotoisia kysymyksia. Suljetuissa kysymyksissa on valmiit

vastausvaihtoehdot, joten niihin vastaaminen on nopeaa ja tulosten tilastollinen kasittely
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on helppoa. Avoimissa kysymyksissa vastaajien valintamahdollisuutta ei rajoiteta, joten ne
voivat luoda uutta tietoa seka spontaaneja mielipiteita tutkimuksiin. Sekamuotoisissa
kysymyksissa on osa vastausvaihtoehdoista annettu, joten niitd voidaan kayttaa, kun
kaikkia vastausvaihtoehtoja ei viela tiedetd. (Heikkila 2014, 49.) Taméan tyén

kyselylomakkeeseen valikoitui kaikki edellda mainitut kysymystyypit.

Kysely oli hyvin kompakti ja lyhyt, jotta vastaaminen kavisi asiakkaille nopeasti ja helposti.
Pyrin siséllyttamaan kyselyyn hyddyllisia, selkeité ja yksiselitteisia kysymyksia, silla
Aaltolan & Vallin (2001, 100) mukaan liian pitka kyselylomake saattaa alentaa
vastausprosenttia. Kyselylomake tuotettiin paperisena versiona ja sitéa jaettiin asiakkaille
vastaanotosta infokansion protoversion yhteydessa. Kyselylomakkeen tavoitteena oli
saada asiakkaan nakemysta infokansion ensimmaisen version kattavuudesta ja sisallosta
seké sen vaikutuksesta asiakkaan toimintaan vierailun aikana. Koin, etta paras palaute
infokansiosta tulee asiakkailta itse, joten siksi paatin tehda kyselyn jo tdssa vaiheessa
tyota.

5.4 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmien mukaan tuloksia ja havaintoja analysoidaan seka tulkitaan, jotta
voidaan tehdé johtopaatoksia. Tutkimusote voi olla kvantitatiivinen eli maarallinen tai
kvalitatiivinen eli laadullinen. M&arallinen ja laadullinen tutkimusote ovat toisiaan
taydentavia, joten niita voidaan kayttdd myos yhdessa. Useamman menetelman kayttd
laajentaa tutkimuksen nékdkulmaa ja tutkimuksen luotettavuus kasvaa. (Vilkka 2017, 46.)

Kyselylomakkeen tuloksia tarkasteltiin laadullisin ja maarallisin menetelmin.

Kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta voidaan nimittaa tilastolliseksi tutkimukseksi, silla
aineistoa kuvataan numeraalisesti taulukoin ja kuvioin. M&arallinen tutkimus antaa yleisen
kuvan mitattavien ominaisuuksien vélisista suhteista. Maaréallisen tutkimuksen avulla
voidaan tehda yleisid johtopaatoksia, kuten onko infokansio hyodyllinen. Kvantitatiivisessa
eli maarallisessa tutkimuksessa on otannan oltava riittdvan suurta ja edustavaa, jotta
tutkimustulokset ovat tarpeeksi luotettavia. (Heikkild 2014, 15.) Maaréllisen tutkimuksen
kysymykset ovat jokaiselle vastaajalle samat ja tuloksia selitetdan numeraalisesti (Vilkka
2007, 32).

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan kohdetta, kuten asiakasta, ja
selittdmaan syitd kokonaisvaltaisesti. Laadullista tutkimusta voidaan toteuttaa eri tavoilla,
kuten haastatteluilla, havainnoinnilla tai avoimilla kysymyksilla. Toteuttamani

kyselylomake sisalsi avoimia kysymyksia, joihin vastaaja pystyi vapaasti kirjoittamaan
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mielipiteensa. Tutkimusotteelle ominaista on tuoda esille yksityiskohtia, mielipiteitd seka
nakdkulmia. Laadullista tutkimusta voidaan kayttda apuna toiminnan kehittdmisessa ja
selvittimaan muun muassa asiakkaiden tarpeita, joten kyseinen tutkimusote on tdman
tyon kannalta merkittava. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetédén ensisijaisesti avoimia
kysymyksia, jotta vastaajan mielipiteet ja nakemykset tulevat esille. Avoimien
kysymyksien avulla vastaajilta voidaan saada odottamattomia vastauksia, jotka luovat

uutta nakokulmaa tassa tapauksessa infokansion tekemiseen. (Heikkila 2014, 15.)

Taman tyon tutkimusmenetelmiksi valikoitui maaréllinen- seka laadullinen tutkimus, silla
monimetodinen lahestymistapa lisaa tutkimuksen kattavuutta ja luo uusia havaintoja
aiheesta. Maarallisella tutkimusotteella pyrin selvittamaan yleiset nakdkulmat, kuten onko
infokansio hyddyllinen ja vaikuttiko se asiakkaiden toimintaan. Laadullisella
tutkimusotteella selvitettiin syvallisempia yksityiskohtia sek& nakdkulmia. Valikoin tdman
tutkimusotteen, koska se tuo asiakkaan mielipiteen seka ideat esille ja pystyn

hyddyntamaan niité infokansion toteutuksessa.
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6 Infokansion toteuttaminen

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli luoda kattava infokansio Eerikkila Sport & Outdoor
Resortille, jonka tavoitteena on lisata asiakkaiden tietoisuutta palveluista ja parantaa
asiakaskokemuksia. Infokansio on suunnattu paasaantoisesti jo olemassa oleville
asiakkaille, silla se on saatavilla paperisena versiona paikan paalla. Tassa luvussa

esitellaan infokansion toteutusta seka sisaltoa.

6.1 Projektin eteneminen

Olen tydskennellyt Eerikkilassa vastaanottovirkailijana yli vuoden verran ja siksi olin
kiinnostunut tekemaan opinnaytetyoni liittyen Eerikkild&n. Projekti aloitettiin huhtikuussa
2019, jolloin toin esille idean opinnaytetydsta ja kdvimme toimeksiantajan kanssa lapi,
mit& asioita infokansioon voisi sisallyttda. Hotellihuoneissa on jo ennestaan olemassa niin
kutsuttu hotellikansio, josta I6ytyy yrityksen perustiedot ja yleisinfo. Tahan infokansioon
rajattiin kyseinen aihealue pois ja kansioon siséllytettiin tietoa yrityksen palveluista ja

lahiymparistdsta, periaatteella "Mita Eerikkildssa voisi tehda”.

Idea opinnaytetydn aiheeseen lahti itsestéani, mutta toimeksiantajani koki kyseisen
projektin myos tarpeelliseksi ja ajankohtaiseksi. Sain toimeksiantajalta vapaat kadet
suunnittelun suhteen. Sovimme aikatauluksi, etta pyrin tuottamaan infokansion

ensimmaisen version valmiiksi kesan aikana.

Keskustelun jalkeen aloin kerété tietoa infokansiota varten ja suunnittelin kansion
siséllysluettelon. Tiimipalaverissa jokainen vastaanottotiimin jasen sai tuoda esille ideoita
kansion siséllésta. Pyrin hyédyntamaan mahdollisimman paljon jo olemassa olevaa
materiaalia. Infokansioon pyrittiin sisallyttdmaan tietoa, jota asiakas saattaisi vierailunsa
aikana tarvita. Tarkoituksena oli, etta tieto 16ytyisi asiakkaalle helposti sekd nopeasti.
Infokansion visuaalinen suunnittelu sisaltyi myos tyéhoni. Tahan kaytin avuksi myds
Eerikkilan sisaisia graafisia ohjeistuksia. Tavoitteenani oli tehda kattava seké visuaalisesti

kiinnostava infokansio.
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Projektin aloitus Toimeksianto Aineistonkeruu Produkti Prototyyppi Projektin lopetus

« Idea aiheesta » Keskustelu « Aivoriihity®s- « Infokansion + Ensimmainen + Kirjoitusprosessi
toimeksiantajan kentely tuottaminen Veffséo . + Produktin _
kanssa « Teoriaosuuteen « Visuaalinen Eyze?ynzosm I}gpullu;\_en versio

. - i suunnittelu ‘ « Raportin
ONT- perehtyminen palautteen vimeistely
suunnitelma keraaminen

Kuvio 4: Projektin kulku ja tydvaiheet

Ensimmainen versio eli prototyyppi kansiosta valmistui kesdkuun 2019 aikana.
Juhannuksen aikana kyseista kansiota jaettiin asiakkaille parin paivan ajan. Jotta
infokansiosta saatiin mahdollisimman asiakaslahtdinen seka asiakaskeskeinen, sisallytin
kansion yhteyteen kyselyn infokansiosta sek& sen toimivuudesta ja hyodyllisyydesta. Nain
sain tarvittavaa tietoa asiakkaiden nakdkulmasta infokansion kehittdmista varten.
Alkuperaiseen suunnitelmaani ei kuulunut kyselyn tuottaminen mutta koin kyselyn tuovan
tukea infokansion tuottamiseen, joten p&éatin toteuttaa sen tiukasta aikataulusta
huolimatta. Muutokset projektisuunnitelmaan seka aikatauluun saatiin tehtya hallitusti.
Kyselylomake taytettiin anonyymisti ja se sisalsi monivalintakysymyksia seka kaksi
avointa kysymysta ja yhden sekamuotoisen kysymyksen (liite 1). Kyselylomakkeella
pyrittiin selvitdmaan seuraavia asioita:

— Oliko infokansiossa tarvittava tieto asiakasta varten.

— Mité tietoa asiakas olisi kaivannut lisaa.

— Vaikuttiko infokansio asiakkaan palveluiden ostamiseen ja kayttamiseen.

— Mista osa-alueista asiakas haluaisi lisatietoa ja jatkokysymyksena millaista tietoa.

Aineistonkeruun seka tutkimuksen avulla infokansio viimeisteltiin vield viimeiseen
muotoonsa. Kuten kuviosta 4 havaitaan, projektissa oli monta eri tytvaihetta ja projektin
alkuvaihe painottui produktin tuottamiseen. Projektin viimeisessa vaiheessa esille tuotu
kirjoitusprosessi oli lasna projektin alusta alkaen, mutta lopullisen raportin tuottaminen

painottui selvasti projektin loppuun.

6.2 Infokansion suunnittelu

Eerikkildssa on jo olemassa niin kutsuttu huonekansio, josta I0ytyy organisaation
perustiedot seka hotellin perusinfo. Poissuljin tAman osa-alueen infokansiosta siis

kokonaan ja keskityin kansiossa pelkastaan Eerikkilan palveluihin seka lahiymparistoon.
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Aloitin infokansion suunnittelun hahmottelemalla sisallysluettelon. Koen, etta sisallén
luominen oli antoisaa, silla pystyin samalla kehittamaan omaa tietamysta ja osaamista
Eerikkilasta. Siséltbaiheita ja -ideoita kartoitin my@s vastaanoton henkilokunnalta seka
esimieheltani. Suunnittelin infokansiota asiakkaan nédkdkulmasta ja sisalto valikoitui

asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.

Infokansion ulkoasun suunnittelu kuului myds kokonaan minulle. Kansion graafisen
suunnittelun toteutin Eerikkilan voimassa olevan teeman mukaisesti. Produkti toteutettiin
kansion muotoon. Pohdin aluksi kansion tekemistda Word-ohjelmalla mutta koin, ettd en
paase haluamaani visuaaliseen lopputulokseen kyseisella ohjelmalla. Paadyin
toteuttamaan kansion Canva-ohjelmalla. Kansio luotiin PDF- tiedostoon ja asiakkaita

varten luotiin perinteinen paperinen muoto, jotta se olisi helposti saatavilla.

6.3 Infokansion sisaltd

Infokansion sisalto maaraytyi asiakkaiden ndkokulmasta. Uimosen (2003, 19) mukaan
sisalto tulisi jarjestella niin, ettéa se on looginen ja ymmarrettava. Taman takia jaoin tiedon
aihepiireihin, joista ensimmainen on liikuntapalvelut. Suurin osa Eerikkilan yksittaisista
asiakkaista kayttavat vierailunsa aikana jotakin liikuntapalvelua. Taman takia kyseinen
aihe oli tarkedssa osassa kansiota. Infokansion kyseinen osio kasittelee vuokrattavissa
olevia liikuntatiloja seka -valineitd, vapaa-ajan tiloja, ohjattuja liikuntatunteja seka
kuntotestausta. Monet Eerikkilan asiakkaat eivat ole saapuessaan tietoisia
liikuntamahdollisuuksista, mita yritys tarjoaa asiakkaille. Suuri osa asiakkaista ovat
kuitenkin kiinnostuneita liikunnasta seké vapaa-ajan tiloista vierailunsa aikana, joten

mielestani oli tarkeda tuoda esille, mita kaikkea Eerikkila tarjoaa asiakkaille.

Toiseen aihepiiriin siséltyy l&ahikohteet sekéa -nahtavyydet ja luontokohteet. Bréannaren ym.
(2005, 233) mukaan Suomen luonto on suuri mahdollisuus seka voimavara. Asiakkaille
voidaan tarjota monia eri elamyksia luonnossa. Puhdas luonto on erittain suuri
vetovoimatekija ja se on jopa yksi matkailun megatrendeista (Helsingin Matkailusaatio
2019, 37). Eerikkilan sijainti on ihanteellinen, silla sitd ympéaroi useat luontokohteet. Koen,
ettd suuri vetovoimatekija onkin luonto, joten tdma oli tarkea osa infokansiota. Kansioon
on siséllytetty myds osio tarkeista lahipalveluista (sairaanhoito seka ruokakaupat), joita
tiedustellaan usein seka osio Eerikkilan kahviopalveluista. Kansion (liite 2) loppuun on

lisatty karttoja Eerikkilan alueesta seka retkeilyreiteista.

Ulkoasu maaraytyi Eerikkilan graafisen teeman mukaisesti. Infokansion tekstin fontti ja

varimaailma muokattiin teeman mukaiseksi. Kansiossa kaytettiin sinistd, mustaa seké
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oranssia varia. Muutoin ulkoasun suunnittelu oli vapaata ja sain vapaat kadet graafisessa
suunnittelussa. Paadyin tekemaan produktin kansion muotoon ja A4-kokoon. Pyrin
tuottamaan visuaalisesti kauniin kansion, joka herattaé asiakkaan mielenkiinnon. Elavaitin
tekstia tehokeinoilla, kuten kuvioilla sek& kuvilla, silla Karhun ym. mukaan (2005, 271)

niilla voidaan heratella mielenkiinto ja ne auttavat lukijaa ymmartamaan viestin sisallon.
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7 Tulokset

Tassa luvussa kaydaan lapi kyselylomakkeen sisaltéa ja tuloksia. Tulosten kasittelyn

jalkeen luvussa analysoidaan tutkimuksen luotettavuutta seka virheettomyytta.

7.1 Kyselylomakkeen tulokset

Kyselylomake koostui suljetuista, avoimista sek& sekamuotoisista kysymyksista. Kyselyn
alussa selvitettiin suljetun kysymyksen avulla, sisalsiké infokansio asiakkaalle tarvittavan
tiedon. Seuraavan avoimen kysymyksen avulla tiedusteltiin, mika tieto infokansiosta
puuttui kokonaan. Seuraavassa osiossa pyrittiin selvittdmaan, vaikuttiko infokansio
asiakkaiden palvelujen kayttoon. Vastausvaihtoehdot olivat jo valmiiksi annettuja.
Lomakkeen lopussa selvitettiin misté aihepiiristd asiakkaat haluaisivat viela lisatietoa.

Kyselylomakkeeseen vastasi yhdeksan ihmista.

Ensimmaisessa kysymyksessa selvitettiin, saiko asiakas infokansiosta kaiken
haluamansa tiedon. Suurin osa vastanneista olivat tyytyvaisia kansion sisaltoéon ja se
vastasi heidén tarpeitaan. 87% vastanneista sai kansiosta haluamansa tiedon ja 13%
vastanneista ei saanut. Kysymykseen kieltavasti vastanneille seurasi avoin jatkokysymys,
jossa selvitettiin mita tietoa infokansioon olisi kaivattu lisda. Vastauksissa tuli esille muun
muassa epatietoisuus urheiluvalineiden vuokrausajoista seké urheilutilojen sijainneista tai

sisdaankaynneista.

Toisessa kysymyksessa selvitettiin, vaikuttiko infokansio asiakkaan kayttaytymiseen
vierailun aikana. Kuviosta 4 voidaan havaita, ettd vastaajista 72% kaytti vierailunsa aikana
uusia palveluja, 14% kaytti palveluja, joista tiesi jo etukateen ja 14% ei kayttanyt mitdén
lisdpalveluja vierailunsa aikana. Vastauksissa tulee esille infokansion merkittavyys, silla
osa asiakkaista ovat suunnitelmasta poiketen kayttaneet itselleen uusia Eerikkilan
palveluja tai tulevat tulevaisuudessa seuraavalla vierailullaan kayttdmaan. Tuloksesta
voidaan huomata, ettd infokansio on oiva markkinointivéline, jonka véalityksella annetaan

asiakkaille tietoa ja luodaan ostohalukkuutta (Bergstrom & Leppénen 2014, 20).
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= En kayttanyt mitaan
lisapalveluja

m Kaytin vain palveluja,
jotka tiesin etukateen

= Kaytin uusia palveluja,
joista sain tietoa
infokansiosta

Kuvio 5: Infokansion vaikutus palvelujen kayttamiseen (N=9)

Halusin saada my6s kehitysehdotuksia infokansion sisaltta varten. Kysymyksessa
kartoitettiin, mista palveluista asiakkaat haluavat viela lisatietoa. Kuviosta 5 voidaan
huomata, ettd 18% vastanneista haluaisi lisétietoa ravintolapalveluista, liikuntatiloista seka
vuokravalineista. Kysymyksessa oli myos avoin vastauskohta, johon vastanneet saivat
avoimesti esittaa mielipiteensa. Vastauksissa tuli esille, ettéd asiakkaat kaipaavat tietoa
istuskelu- ja oleskelupaikoista ulkona, lasten leikkipaikoista seka jatekatoksen ja
py6ravaraston sijainnista. Vastauksista kavi myos ilmi, etta asiakkaat kaipaavat lisatietoa
saunojen seka ravintolapalvelujen hinnoista seké urheilu- ja vapaa-ajantilojen

sisdankaynneista/sijainneista.

= Ravintolapalvelut
= Liikuntatilat
= Vuokravélineet
= Luontopolut
Saunat ja muut vapaa-

ajan tilat

= Jostain muusta, mista

Kuvio 6: Palvelut, joista asiakkaat haluaisivat lisatietoa (N=9)
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7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan reliabiliteetin seka validiteetin avulla. Validius
tarkoittaa tutkimuksen patevyytta. Validi tutkimus tutkii ja mittaa sité, mita oli tarkoituskin ja
se antaa keskimé&arin oikeita tuloksia. Validin tutkimuksen toteutumista edesauttavat
korkea vastausprosentti, edustava otos seké oikeita asioita mittaavat kysymykset. Validi

tutkimus ei saisi sisaltaa systemaattista virhetta. (Heikkila 2014, 27.)

Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Reliaabeli tutkimus antaa tarkkoja ja ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Tama tarkoittaa, etta tutkimus olisi toistettavissa samanlaisin
mittaustuloksin. Luotettavien tulosten saamiseksi on varmistettava, etta otos on tarpeeksi
suuri seka edustava. Tutkimuksen luotettavuutta alentavat asiat, kuten alhainen

vastausprosentti seka vaarinymmarretyt kysymykset. (Vilkka 2015, 124.)

Tuloksien luotettavuutta alentaa hieman alhainen vastausprosentti, silla suurempi otanta
olisi voinut tuoda erilaisia huomioita tutkimukseen. Tutkimuksen tuloksissa ei kuitenkaan
ollut suuria eroavaisuuksia ja paakohdat pysyivat samoina, joten tulokset eivat olleet
taysin sattumanvaraisia. Tutkimuksen tuloksista saatiin haluttuja vastauksia ja siksi koen
tutkimuksen onnistuneeksi. Tarkastellessa tutkimuksen validiutta voidaan todeta, etta
kyselysta selvitettiin onnistuneesti infokansion tarpeellisuus ja toimivuus. Tutkimuksessa
kaytettiin sopivia seka oikeita analyysimenetelmia vahvistaen tutkimuksen luotettavuutta
ja virheettomyytta. Kyselyn tavoitteena oli selvittda, vaikuttaako infokansio asiakkaiden
toimintaan ja mita tietoa asiakkaat kaipaavat lisda. Tutkimuksen tuloksista saatiin
vastaukset naihin kysymyksiin. Naiden vastausten myota tein korjauksia seka
parannuksia infokansiooni. Kansioon tarkennettiin liikuntatilojen sijainteja seké lisatietoja

tilojen ja vélineiden vuokrauksesta.
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8 Pohdinta

Opinnaytetydn tuloksena syntyi informatiivinen kansio Eerikkila Sport & Outdoor
Resortille. Ennen projektia oli havaittavissa, ettd asiakkailla ei aina ollut tarpeeksi tietoa
mahdollisuuksista seké palveluista, joita he voisivat hytdyntéd. Ratkaisuna siihen loin
infokansion, jonka on todettu vaikuttavan positiivisesti asiakkaiden kokemuksiin. Koen,
etté olen paassyt tavoitteeseen luoda informatiivinen kansio, joten projekti on onnistunut.
Mielestani infokansion toteutus onnistui hyvin ja siita tehtiin mahdollisimman
asiakaslahtéinen, niin kuin tavoitteenakin oli. Infokansiota on paasty taméan projektin

aikana jo testaamaan ja silla on todettu olevan positiivinen vaikutus.

Loin infokansion palautekyselyn melko lyhyella aikataululla, mistd johtuen otanta ja sisaltd
jaivat mielestani melko suppeaksi. Koen kuitenkin, ettéa palautekysely oli erittéin
tarpeellinen vaihe infokansion tekemisessa, jonka takia halusin sisallyttad sen
opinnaytetydhdni suunnitelmasta poiketen. Mielesténi opinnaytety6é on onnistunut, silléa jo
saaduista tuloksista voidaan huomata, ettd infokansio heratti asiakkaiden huomion.
Tuloksista selvisi, ettd asiakkaat kayttivat tai tulevat tulevaisuudessa kayttamaan itselle
uusia palveluja ja infokansion tavoitteena olikin johdatella asiakas kohti elamyksia ja

positiivisia asiakaskokemuksia.

Kyselylomake teetettiin juhannuksen asiakkaille ja néin ollen osa vastauksista linkittyivat
vahvasti juhannukseen. Koen, etté eri ajankohta olisi tuonut erilaisia vastauksia, silla
juhannuksen aikana aukioloajat olivat erilaiset seka ravintolapalvelut poikkesivat
normaalista ja se heijastui monessa kohtaa myds kyselyn vastauksiin. Naita vastauksia
piti siis arvioida kriittisesti kokonaiskuvaa tarkastellessa. Tuloksissa on my®s huomioitava,
ettd otanta oli suppea, joten vastaukset eivat taysin vastaa todellisuutta. Kysely toteutettiin
erittdin lyhyelld ja nopealla aikataululla, silla kysely ei ollut pAdosassa opinnaytety6ta,
vaan pikemminkin tukemassa infokansion tyostamista ja suunnittelua. Kyselyé jaettiin vain
parin paivan ajan. Nain ollen jakelumaara ei ollut kovin suuri ja vastausmaara jai pieneksi.
Jos tutkimuksen otos jaa hyvin pieneksi, tulokset ovat sattumanvaraisia ja reliabiliteetti el
luotettavuus saattaa heiketa (Heikkila 2014, 28). Isommalla aikataululla olisin luonut
kyselysté laajemman seka monipuolisemman ja vastauksia olisi voitu kerata muutaman
viikon ajan. Vaikkakin kyselyn suunnittelussa ja toteutuksessa olisi ollut kehitettdvaa koen,
ettd kysely oli hyodyllinen infokansioni kannalta ja sain selville asiakkaiden ajatuksia

infokansiota koskien.

Yksi tyoni tavoitteista oli asiakaskokemuksien kehittdminen oppaan muodossa.

Jatkotutkimuksena olisi mahdollista mitata infokansion todellista hyotya pidemmalla
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aikavalilla seka infokansion vaikutusta asiakaskokemuksiin. Kyselytutkimus voitaisiin
toteuttaa pidemmalla aikavalilla suurelle joukolle asiakkaita, jonka kautta saataisiin lisda

kehitysehdotuksia seké asiakkaan nakodkulmaa kansion sisaltoon.

Talla hetkellda infokansion nahtiin toimivan parhaiten konkreettisen kansion muodossa,
mutta tulevaisuutta ajatellen infokansio voitaisiin muuttaa sahkoiseen tai
mobiilisovelluksen muotoon, silla sen paivitys olisi helpompaa. Sahkoisessa muodossa
oleva infokansio tai infosovellus voisi sisaltdd mydskin enemman tietoa, silla sdhkoisesti
se olisi helpompi jakaa eri otsikoiden alle. Esimerkiksi mobiilisovellus toimisi tdssa kohtaa
hyvin, silla asiakas voisi itse valita mik& aihepiiri hanta kiinnostaa. Teknologia tuo uusia
mahdollisuuksia matkailualalle ja tulevaisuudessa asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen
tulee olemaan helpompaa. Bjorkqgvist (2009, 7) uskoo, ettd tulevaisuudessa perinteinen
paperinen kansio tulee olemaan vanhentunut muoto, silla teknologian avulla tieto
siirretaan tietokoneisiin, televisioihin seka tabletteihin. Teknologia mahdollistaa palvelujen
tarjoamisen perustuen asiakkaan todellisiin tarpeisiin, silla tekodalyn ja big datan avulla
yritys voi selvittdd, minkalaisia palveluja asiakas todella tarvitsee. Tamankaltaista
teknologiaa voitaisiin hyddyntaa myoskin infokansion toteutuksessa, jolloin toteutuksesta

tulisi mahdollisimman tehokas sekéa asiakaskeskeinen.

Tama opinnaytetydprosessi oli erittdin monipuolinen ja opettavainen. Projektin myota
organisointikykyni kehittyi, silla aikataulutus tyon ja opinnaytetydn valilla oli ajoittain
haastavaa. Koen, ettd infokansion suunnittelu seka toteutus veivat projektissa eniten
aikaa, mutta infokansion tekeminen oli mygs erittain mieluisaa seka opettavaista
ammatillisen tydni kannalta. Yksi opinnaytetydni tavoitteista oli ammattitaidon
kehittdminen. TAman projektin ja tiedonkeruun myotd oma osaamiseni ja tietdmykseni
laajeni huomattavasti ammatillisen tyoni kannalta. Opinnaytetydn teoriaosuus oli rajattava
tarkasti, silla tyoni produkti linkittyy vahvasti laajoihin aihekokonaisuuksiin, kuten
markkinointiin ja palvelumuotoiluun. Koen kuitenkin, ettéa asiakaskokemuksien seka
asiakkaiden tarpeiden kasittely tuki produktin suunnittelua ja aihepiiri loi vahvan perustan

infokansion tuottamiseen.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Hei!

Opiskelen kolmatta vuotta Porvoon Haaga-Heliassa matkailun restonomiksi ja tydskentelen
vastaanottovirkailijana taalla Eerikkildssa. Teen osana opinndytetyotani infokansion Eerikkilaan, jonka
tavoitteena on antaa asiakkaille lisdtietoa Eerikkilan monipuolisista palveluista sekd ymparistosta. Kadessasi
oleva infokansio on ensimmainen versio tyostani. Kyselyn tarkoitus on selvittda mitéa tietoa asiakkaat
kaipaavat lisda ja miten infokansiota voidaan kehittdaa palvelemaan asiakkaita paremmin.

Vastaukset kasitellddn nimettdmina.

Vastaamalla kyselyyn ja palauttamalla timan lomakkeen vastaanottoomme saat majoitusedun

seuraavasta vierailustasi Eerikkildssa!

Kiittaen,

Grete Madikainen

1. Saitko infokansiosta kaikki haluamasi tiedot koskien Eerikkilan palveluja?

Kylla[ ] En [ ]

2. Jos et, mita tietoa olisit kaivannut lisda infokansioon?

3. Vaikuttiko infokansio palveluiden hyddyntdmiseen vierailusi aikana?

En kayttdanyt mitdan lisdpalveluja vierailuni aikana [ ]
Kaytin vain palveluja, joista minulla oli tietoa jo etukdteen [ 1]

Kaytin uusia palveluja, joista sain tietoa infokansiosta [ ]

4. Mista Eerikkilan palveluista haluaisit viela lisdtietoa? Millaista tietoa?

Ravintolapalveluista [ ]
Liikuntatiloista [ ]
Vuokraviélineista [ ]
Luontopoluista [ ]

Saunoista ja vapaa-ajan tiloista [ ]

Jostain muusta, mista? [ ]
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Liite 2. Infokansio

EERIKKILA
SPORT & OUTDOOR
RESORT

bringing out the best since 1949
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X 280 km
L ]

JYVASKYLA
TERVETULOA EERIKKILAAN 3 _.-. M
'rmpmx b -'
120 km :
mo kmO Eenkklla
I{HLSINKI

TEKEMISTA EERIKKILASSA

02 VUOKRAVALINEET

3 LAJIKOKEILUT
05 LIIKUNTATILAT

10 HAMEEN LUONTOKESKUS
11 UIMARANNAT

15 CAFE49

17 LAHIPALVELUT

13 VIERAILUKOHTEET
LAHELLA

KULTTUURI- SEKA
LUONTOKOHTEITA

18 HYVA TIETAA

19 KARTAT
SAUNAT JA LUONTOKOHTEET
VAPAA-AIKA LAHELLA
Tietoa alueen saunoista Hameen jarviylangén
kohteet
URHEILUOPISTONTIE 138
31370 EERIKKILA, TAMMELA

R 0201108 200
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BY'* ALUEPASSI

Eerikkilan aluepassilla hyodynnat

. monipuoliset liikuntamahdollisuutemme
"j ;..‘ katevasti ja edullisesti. Aluepassin

= " ostettuasi voit kayttaa litkuntatiloja ja -
‘7 valineita omatoimiseen liikkumiseen.
e Aluepassin voimassaolon voit valita 1-7
.~ vuorokaudelle. Tana aikana voit

8T ' kayttaa aluepassiin kuuluvia

g A liikuntatiloja ja urheiluvalineité seka

- saunoja varaustilanteen ja
aukioloaikojemme puitteissa.

. Myos yksittaiset henkil6t ja paivakavijat
ovat tervetulleita liikkumaan tiloihimme.
Vapaita aikoja tiloihin seka
vuoKkravalineisiin voi kysella
vastaanotostamme. Varaukset tehdaan
paikan paalla.

Hinnat / paiva

| Aikuinen 20€

~ Lapsi 10€

. 5-v. ja nuoremmat veloituksetta aikuisen
ostaessa passin
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VALINEET

Aluepassin ostaneet voivat vuokrata
urheiluvalineita vastaanotostamme
aukioloaikojen puitteissa.

Sulkapalloverkko ja mailat it
Koripallo i
Futsal &

Salibandymailat ja pallot

Jélképaﬂo" R
Biljardi
. Poytatennis

>
—_—y
iZOﬁTommﬂi?ta lahtien
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LIIKUNTALAJIKOKEILUT

IImoittaudu ennakkoon viimeistdan 1 vrk ennen! Lajikokeilu'cL T
ja retket jarjestetadn kun ennakkoon ilmoittautuneita on I S en,

abin Sea STRes ja ilmoittautuminen:
vahintaan 6 henkiloa.

Kokoontuminen vastaanotossa 15 min ennen lajikokeilun
alkua. Meilla kdy my6s Smartum- ja Virike-setelit.

Eerikkilan majoittuvat asiakkaat paasevat lajikokeiluihin 10€
hintaan. Alennus ei koske Erarengin retkia.

Ilmoittaudu osoitteessa:
https://www.eerikkila.fi/vapaa-
aika/treenaajille/liikuntalajikokeilut/

5.10. KLO 15:30-16:30 MELONTA
12.10. KLO 14:00-15:00 MELONTA
19.10. KLO 14:00-15:00 FATBIKE
26.10. KLO 14:00-15:00 MELONTA
2.11. KLO 14:00-15:00 CROSSTRAINING
9.11. KLO 14:00-15:00 JOUSIAMMUNTA

16.11. KLO 15:30-16:30 FATBIKE
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OHJATUT TUNNIT

Meilld on myos mahdollista saada liilkunnanchjaajilta ohjattua liilkuntaa seka opetusta.
Olemme raataloineet sopivat ohjatut tunnit eri kohderyhmillemme ja tunneistamme
16ytyy erilaisia aktiviteetteja erilaisiin tarpeisiin. Ohjaajan avulla voit esimerkiksi
koettaa rajojasi kahdeksanmetrisella sisakiipeilyseinallamme tai voit l1ahtea
tutustumaan maastopyorailyyn Fatbike-safarille. Saatavilla vain etukateen varaamalla.

Hinnat:
1 tunti 95€ + 6€/hl6
1,5 tuntia 150€ + 6€/hl0

KUNTOTESTAUS

Haluatko tietda mita kehosi sisalla tapahtuu tai mitata fyysisen kuntosi?
Testiasemamme palvelee myds yksittaisia liikkujia.

Kuntotestit soveltuvat aloitteleville kunteilijoille, mutta palvelevat erinomaisesti myos
kokeneita liilkunnan harrastajia. Testiasemamme henkilostolla on vuosien kokemus
kuntoliikkujien testauksesta ja yli 35 000 tyytyvaista asiakasta. Palveluihimme kuuluu
kehonkoostumus- seka luuntiheydenmittaus, kestavyyskuntoa mittaavat testit seka
lihaskuntotestit. Testit voidaan suorittaa joko yksilotesteina tai ryhmatestina yhdella
kertaa suuremmalle ryhmalle. Testitulokset saa nopeasti osana testipakettia. Saatavilla
vain etukdteen varaamalla.

Esimerkkihintoja yksittdiselle asiakkaalle: Lisatietoa
Inbody-mittaus 40€ kuntotesteista:
Inbody+luuntiheysmittaus 59€

Lihaskuntotesti 24€

[
2
.
B
<
e
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URHEILUTILAT

Liikuntatilat ovat varattavissa aluepassin ostaneille,
kun tilat ovat ryhmiltd vapaana. Varaukset tiloihin
tehddan vastaanotossa.

MONITOIMIHALLI

30 x 60m
Mahdollisuus salibandyyn, koripalloon, lentopalloon,
sulkapalloon seka futsaliin.

E.GYM

Monitoimihallin yhteydessa

Technogymin levypainoin ladattavat seka painopakalliset
kuntosalilaitteet. Kuntosalin kaytto sisaltyy majoittuville
asiakkaillemme ja tilaan ei tarvitse tehda erillista varausta.

KIIPEILYSEINA

Boulderointi- seka kiipeilyseind E.Gym:in yhteydessa.
Boulderointialueella voi kiipeilla omatoimisesti mutta
korkealle seinélle padsee vain kiipeilyohjaajan ohjatulla
tunnilla.

E.CROSS

Toiminnallisen harjoittelun sali
Sijaitsee entisessa kuntosalirakennuksessa

EERIKKILA-HALLI

Taysimittainen jalkapallohalli
Kolme 100m juoksurataa
Seivas- ja pituushyppypaikat

HARJOITUSHALLI

Hallin koko on 75 x 45metria
Keinonurmialusta
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‘ ULKOKENTAT

ULKOKUNTOILU- JA PELIALUE
Ulkosalibandykenttd, koripallokenttd, ulkokuntoilulaite
seka lasten kKiipeilyteline

PADEL-KENTTA
Ulkoliikunta-alueen yhteydessa
Varaukset ja valineet vastaanotosta

25€/tunti sisaltden 4 mailaa ja pallot
*Hinta aluepassin yhteydessa 15€/tunti

YLEISURHEILUKENTTA

4 kiertavaa rataa (400m), hyppy- ja heittopaikat seka
kuularinki, lammitettdva luonnonurmi

JALKAPALLOKENTAT
Lammitettdva ja valaistu keinonurmikentta
TENNISKENTAT
Kaksi ulkokenttdd, monitoimihallin padadyssa
Hiekkatekonurmea

BEACH VOLLEY-KENTAT
Kaksi ulkokenttda monitoimihallin paadyssa

MINIKENTTA
Minikentta jalkapallon ja koripallon pelailuun 13x21m

39




Ruostejarven rannassa sijaitsee kaksi
rantasaunaa, jotka ovat vuokrattavissa
asiakkaiden kayttoon, Pieni rantasauna ja Iso
rantasauna.

Molempien saunojen edustalla on
uintimahdollisuus ja talvisin rohkeimmat
pulahtavat avantoon.

Frenckell-paarakennuksen alakerrasta 1oytyy
uinti-seka saunatilat. Uima-altaan pituus on n.
16m. Tilassa on kaksi saunaa seka kaksi
pukeutumistilaa,miehille ja naisille omat, seka
takkahuone.

Saunat lampidvat ennakkovarauksesta ja vapaita

aikoja voi kysella vastaanotostamme. Myo6s
yksittaiset henkilot seka paivakavijat ovat
tervetulleita saunomaan seka uimaan.
Saunomaan paasee aluepassilla tai saunan
ollessa jo lampimana 8€/kerta/henkilo.

TAMMENTERHO

Nuoremmille asiakkaille 16ytyy ajanviettotila
Tammela- rakennuksen pohjakerroksessa.
Sisadnkaynti A-rapusta. Tilassa 60" televisio,
pingis seka biljardipoyta. Valineita voi kysya
vastaanotostamme!

GRILLIPAVILJONKI

Grillipaviljonki toimii kauniilla saalla
illanistujaispaikkana ja se sijaitsee jarven
rannassa. Paviljonki on kaytettavissa sen
ollessa ryhmavarauksilta vapaa. Tiedustele
varaustilannetta vastaanotostamme.

40
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Alueeseen kuuluu kaksi kansallispuistoa,

Liesjarvi ja Torronsuo, seka virkistysalueita.

Ruostejarven virkistysalue sijoittuu
Hameen Harkatien varteen. Alueen reitit
ovat helppokulkuisia ja ne mutkittelevat
metsan siimeksessa. Uuden sillan myota
paaset helposti Eerikkilasta kulkemaan
Hameen Luontokeskukselle noin
kymmenessa minuutissa. Himeen
Luontokeskukselta paaset kulkemaan
Meidan Metsa- luontopolkua, jonka matkan
varrella vesiston voi ylittaa koysilossilla.
Alue on hyva paivaretkikohde tai retkea voi
pidentaa poikkeamalla Liesjarven
kansallipuistossa tai Ilvesreitilla. Talvisin
alueella voi hiihdella jarvella tai
lumikenkailla 1aheisissa metsissa.

\

Myllylahden laavu
< Meidan Metsa-laavu

Liesjarven kansallispuisto tarjoaa upeita
metsa- sekd jarvimaisemia. Tunnettu
nahtavyys on matala ja hiekkainen
Kyynaranharju seka Kortenniemen perinnetila,
jossa paaset kokeeman entisajan elamaa.
Alueelta 10ytyy reitteja niin aloittelijoille kuin
myo6s kokeneillekkin retkeilijoille. Liesjarven
vesistot sopivat hyvin myos kanoottiretkille.
Liesjarven kansallispuistoon paasee merkittya
retkeilyreittia pitkin, matkaa kertyy n. 7 km.
\
Kaksvetinen tuli- ja leiripaikka
& Savilahti tuli- ja leiripaikka
Peukalolampi laavu

PATIKOINTIA HAMEEN JARVIYLANGOLLA

42

- 2Ty
Saaren Kansanpuisto soveltuu mainiosti
paivaretkikohteeksi. Alueelta 1oytyy
opastettuja polkuja upeilla nakoaloilla,
grilli- seka taukopaikkoja, uimarantoja seka
Kaukolanharjun nakétorni, josta avautuvat
henkedsalpaavat maisemat jarvien seka
metsien yli. Kavelyreitteja on 2,7km ja
3,4km pituisia. Saaren Kansanpuisto 16ytyy
10 minuutin ajomatkan paasta tai
vaihtoehtoisesti 8 kilometrin matka taittuu
helpqsti myos pyoraillessa.

) Raanpaan laavu

Torronsuo soveltuu paivakavijoille ympari
vuoden. Torronsuolla on mahdollisuus kulkea
Suomen syvimman suon poikki pitkospuita
pitkin. Polulla voit poiketa myds Kiljamon
nakotornissa, josta voi ihastella
luonnonrauhaa.Torronsuolta 16ytyy myos
toinen lintutorni, Idanpaan nakoétorni, jonka
yhteydessa on myos Idanpaan laavu.
Kavelyreitteja on 1,5km, 3km ja 10km pituisia.
Hameen Luontokeskukselta voit jatkaa
Torronsuon eteldiseen reunaan Ilvesreittia
pitkin. Suosittelemme kuitenkin ottamaan
lahtopaikaksi Kiljamon, jonne autolla siirtyy
noin 20 minuutissa.
\

Kiljamon tulipaikka
Idanpaan laavu



Hameen Luontokeskus on suosittu retkikohde ja se toimii
alueen luontomatkailun padaopastuskohteena. Alueelta
16ytyy luontopolkuja, laavuja, uimaranta, Café Erika seka
pieni matkamuistomyymala.

Hameen Luontokeskuksesta patikoit helposti Eerikkilan
palveluiden aareen kaunista n. 2 km reittia pitkin tai uuden
sillan kautta matkaa kertyy noin puoli kilometria.

Luontokeskuksesta voit myos vuokrata valineita!

Fatbike 20 € / 3 tuntia, pyoria myos lastenkoossa
Kanootti 30 €/ 3 tuntia

Kajakki 30 € / 3 tuntia

SUP-laudat 20 € / 1 tunti

Lumikengat 15 €/ 3 tuntia, myos lapsille
Pilkkivalineet 5 € / paiva

AUKIOLOAJAT
MA-PE 11-18
LA-SU 12-18

Harkdtie 818, 31380 Letku

{. Puhelin: 0201 108 273
B8 Sahkoposti:

luontokeskus@eerikkila.fi
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Eerikkilan rannasta padsee pulahtamaan
Ruostejarveen usemmasta kohdasta,
saunarannasta. Taman lisaksi yksi suosituista
uimarannoista loytyy kavelymatkan paasta,
Luontokeskuksen rannasta. Ranta on pitka ja
hiekkapohjainen ja se soveltuu erinomaisesti
lapsille.

Kesahelteilla myo6skin erittdin suosittu
uimaranta on Saaren Kansanpuistossa.
Kuivajarven matalat rannat soveltuvat hyvin
eri-ikaisille vesipedoille. Kuivajarven toiselta
puolen loytyy kirkasvetinen Suujarven ranta,
jossa on tilavien laiturien lisaksi hyppytorni.
Saaren Kansanpuisto 16ytyy noin 10
minuutin ajomatkan paasta.

20 minuutin ajomatkan paasta 16ytyy Iso-
Melkutin, joka on tunnettu kauniista
maisemista seka lapikuultavasta vedesta.
Jarvi sijaitsee Lopella, Rayskaldan
lentokentan laheisyydessa. Matkaa
Eerikkilasta Iso-Melkuttimelle on noin 20
kilometria.
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Nae ja koe

45



Eerikkilan
lahiseudulta
16ytyy monia

mukavia
vierailukohteita.
Alueelta loytyy
maagisia
luontokohteita
kuin myo6s
mielenkiintoisia
kulttuurikohteita.

Finlaysonin tehtaanmyymala
Pala forssalaista historiaa.
Finlaysonin tehtaanmyymala
toimii edelleen Kutomon
alueella. Siella asiakkaita on
palveltu jo vuodesta 1855.
Etaisyys Eerikkiladsta n.
20km.

Puuvillakatu 4, Forssa.

Forssan Museo

Forssan museo sijaitsee
historiallisella Kehraamon
alueella. Nayttely kertoo
Forssan tehdasyhteison
kasvusta ja elamasta 1800-
luvulta 1970-luvulle.
Sisaanpaasymaksu 5€

Etdisyys Eerikkildsta n. 21km.

Wahreninkatu 12,
Kehraamoalue

Forssan Luontomuseo

Jo vuonna 1986 ovensa
yleisolle avannut Forssan
Luontomuseo palvelee tana
paivana yleis6a ympari
vuoden. Museo esittelee
Lounais-Hameen luontoa yli
6000 nayttelyesineen
voimin Pysyvan
perusnayttelyn lisaksi
tarjolla on vaihtuvia
nayttelyita.

Wahreninkatu 4,
Kehraamoalue
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Viihdeuimala Vesihelmi
Vesihelmi on koko perheen
vesiliikuntakeskus Forssan
keskustassa, noin 20
kilometria Eerikkilasta.
Eteldinen Puistokatu 2,
Forssa

Kotieldinpiha Farmi
Kotieldainpiha, jossa runsaasti
eri maatilan eldaimia, kuten
kanoja, alpakoita seka
poneja. Avoinna
kesakaudella 1.6-4.8 to-su
kello 11-17. Paasymaksu
5€/hlo.

Etaisyys Eerikkilasta n. 17
km.

Pajatie, Mustiala, Tammela

Elonkierto

Maaseutu- ja
kotieldinpuistosta 16ytyy
esittelypolku, jonka varrella
paasee tapaamaan kotielaimia
seka tutustumaan
suomalaisiin viljelykasveihin.
Esilla myos laakeyrtteja seka
vanhoja maatalouskoneita.
Avoinna kesdkuusta
syyskuuhun joka paiva kello
6-23. Vapaa paasy.

Etaisyys Eerikkilasta n. 29 km.
Ojaistentie 44, Jokioinen



Sisumetsan Seikkailupuisto ja
Hiidelinna

Sisumetsan seikkailupuisto ja
Hiidenlinna sijaitsevat
Somerniemen luonnon keskella
Sarkjarven rannalla.
Seikkailupuistossa voit haastaa
itsesi eritasoisilla seikkailuradoilla,
jotka sisaltavat vaijeriliukuja,
kiipeilyosioita seka Tarzan-hypyn.
Viiden metrin korkeuteen
rakennetulta kaikille avoimelta
terassilta paasee riippusiltoja pitkin
nakoalapaikoille. Alueella myo6s Ski
museo. Museossa on nahtavana
ainoana Suomessa mittava katsaus
lasketteluun ja alppihiihtoon talta
vuosisadalta.

Kohde sopii kaikenikaisille.
Etaisyys Eerikkilasta n. 15 km.
Hiidenharjuntie 61, Somero
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Korteniemen perinnetila
Perinnetilalla voi tutustua 1910-
luvun elamanmenoon. Kesaisin
tilalla on kotielaimia, kuten
hevosia, lampaita seka kanoja.
Kasvimaalla viljelladn vanhoja
kotimaisia kasvilajikkeita
perinteisin tyotavoin.
Perinnetilaan tutustuminen on
maksutonta.

Etaisyys Eerikkilasta n. 15 km.
Korteniementie 270, Liesjarvi

Portaan Nahkurinverstaan
Nahkatehdasmuseo

Uniikissa 1800-luvun
nahkatehtaassa paasee
tutustumaan nahanvalmistuksen
eri vaiheisiin seka tyokaluihin ja
esineisté6n. Museon yhteydessa
myo6s kahvio-ravintola.
Nahkurinverstas on avoinna
9.6.-11.8. Tarkemmat aukioloajat
paikan nettisivuilta.

Etaisyys Eerikkilasta n. 9km.
Kappelintie 26, Porras,
Tammela






CAFE 49

Uudistunut viihtyisa kahvila seka illanviettotila
sijaitsee Klubitalon (ravintolarakennus)
alakerrassa. Sisaankaynti rannan puolelta.

Kahvilasta 16ytyy Roberts Coffeen
erikoiskahveja seka muita maistuvia
kahvilatuotteita. Valikoimassa myos eri viineja,
oluita seka siidereita. Tilassa on biljardipoyta
seka TV-screenit.

Tervetuloa vithtymaan!

AVOINNA

SU-MA 10.00-22.00
PE-LA 10.00-23.30

Kello 18 jalkeen alle 18-vuotiaat
vain vanhempien seurassa.
Biljardi K-18.

A-Oikeudet WIFI
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Sairaanhoito

LAHIPALVELUT

Lahin kauppa on Letkun puoti, joka on kyldkauppa 7km paassa.
Kauppa loytyy osoitteesta Harkatie 341, 31380 Letku. Puoti on
normaalisti avoinna MA 9-17, TI-TO 10-17, PE 10-18, LA 10-14 ja
SU suljettu.

Isommat ruokakaupat loytyvat Forssan seka Tammelan keskustasta
15-20 minuutin ajomatkan paasta.

Forssasta 10ytyy muun muassa
Prisma, Tapulikuja 6, 30100 Forssa
Citymarket, Yhtionkatu, 30100 Forssa

ja Tammelasta
S-Market, Hakkapeliitantie 5
K-Market, Hakkapeliitantie 4, 31300 Tammela

Lahin pankkiautomaatti, bensa-asema seka apteekki 16ytyvat myos
Forssan keskustasta sekd Tammelan keskustasta, supermarkettien
yhteydesta.

Forssaan paaset Valtatie 2 pitkin Poriin pain ja matkaa tulee
yhteensa noin 20km. Tammelaan paaset ajamaan Harkatieta seka
Rahamaantieta pitkin, jolloin matkaa tulee yhteensa noin 15
kilometria.

Forssan keskustassa on sairaala, jossa toimii ensiapu seka
paivystys. Valitonta sairaanhoitoa tarvitsevat potilaat hoidetaan
kaikkina vuorokaudenaikoina Forssan sairaalan paivystyksessa
osoitteessa Urheilukentankatu 9, Forssa, puh. 03 4191 3000.
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HYVA TIETAA

WIFI

MATKATAVARASAILYTYS

LATE CHECK-OUT

PYYHEVUOKRA

TURVALLISUUS

AVAINKORTIT

Alueellamme on ilmainen WIFI E_Visitor, johon ei tarvitse erillistda
salasanaa.

Frenckell-rakennuksen alakerrassa on Kassiparkki, jossa voit
tarvittaessa sailyttaa matkatavaroitasi. Kysy vastaanctosta avain.

Nauti lomastasi pidempaan ja varaa huoneesi iltaasi asti. Late check-out
hinta on 50% hotellihuoneen vuorokauden hinnasta. Myothainen
huoneenluovutus takaa lomalle rentouttavan paatoksen!

Halutessasi voit vuckrata lisdapyyhkeen vastaanotostamme hintaan
2€/pyyhe.

Ulko-ovet sulkeutuvat kello 22.00, jonka jalkeen sisaan padsee huoneen
avaimella. Kello 23 jalkeen perimme oven avauksesta hinnaston
mukaisen hinnan.

Avainkortteja voi sailyttda matkapuhelin lahettyvilld.
Palautathan huoneavaimen seka ateriakortin kotiin lahtiessa
vastaanottoon.
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EERIKKILA

SPORT & OUTDOOR RESORT

1. Prenckell 4. Villa Hirsthovi 18. Ulkokuntollu- ja pelialue
Reception S. Salibandyhalli / Floorball hall / Outdoor games and gym
Hotel 6. Eerikkila-halli / Eeriickila hall 19. Grillikatos / Barbeque
Uimaballi / Pool 7. Harjoitushalli / Training hall

Erik 8. Eerikkild Arena HUVILAT

2. Klubitalo / Club House 9. Monitoimihalli / Multisport hall VILLAS AND HOLIDAY APARTMENTS:
Ravintola / Restaurant Kuntosali / Gym
Calé 49 10. A Lomahuoneistot 17-32
Kino 11. Yieisurheilukenttd / Track and field Apartments 17-32
Lounge 1952 12. Keinonurmikentta / Artificial field B Lomahuwonetstot 1-16
Klubin saunat / Club house saunas 13, Jalkapaliokenttd / Football field Apartments 1-16

3. Tammela 14. Rantasauna / Lake side sauna H1-H? Huvilat 17/ Villas 1.7
Huoneistot ja sporttihuoneet 15. Pieni rantasauna / Small lake side sauna
Apartments and rooms 16. Tennis
Tammenterho Lounge 17. Beachvolley

Vastaanotto puh / Reception tel +358 (0) 201 108 200
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Lapinniemenmaki

Valtatie 2/ Rowte 2
" Fomsa 20 km

Letku 5 km

’ )

e
S —— oe—

Retkeilyreitit / Hiking routes

1. Eerikkila Sport & Outdoor Resort 4. Koysilossi / Cable ferry

2. Myllylahden laavu 5. Meldin metsa -laavu
3. Hameen Luontokeskus / 6, Silta / bridge
Eerikkila Outdoor Center

= Eerikkila-Luontokeskus -reitti 1,2 + 2.3 = 3.5 km
Trall from Eerikkila to E. Outdoor Center

= Meidin metsdpolku 2.8 km

= Lapinniemenpolku 800 m

» Kurjenpolku 1,2 km

= Retkellyreitti / Hiking trail

= Autotie / Road

----------- » Melontareitti / Canoeing route 2 km

EERIKKILA

SPORT & OUTDOOR RESORT
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Karttoja
saatavilla
vastaanotosta.

Maps are

available
in reception

Torronsuon / Kiljamon
luontotornille kulku
vain autolla, el
patikointiyhteytta,

No hiking trail to
Torronsuo / Kiljlamo
birdwatching tower.
Access only by car.
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