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Oy Pickala Golf Ab:n (myohemmin Pickala Golf tai Pickala) visiona on tuottaa innoittavia,
rentoja ja energisoivia golfkokemuksia seka olla Suomen vetovoimaisin ja parhaiten palveleva
golfyhteiso. Digitalisaation myota kenttayhtioilla on kaytossaan monia uusia tyokaluja. Uudet
sovellukset ja palvelut tuovat joillekin lisaarvoa, mutta osa lajin harrastajista haluaa

mieluummin jattaa alylaitteensa pois kierrokselta.

Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa, minkalaisia asiakaspersoonia Pickala Golfissa on ja
minkalaisia naiden asiakaspersoonien asiakaskokemukset ovat Pickala Golfin digitaalisista
palveluista, jotta Pickala Golfilla on jatkossa mahdollisuus lunastaa palvelulupauksensa
entistakin paremmin digitaalisten palveluiden osalta. Opinnaytetyon tavoitteena on
haastattelujen avulla laatia Pickalan Golfin eri asiakaspersoonat seka selvittaa naiden

asiakaspersoonien kautta digitaalisten palveluiden kehitysmahdollisuuksia.

Asiakasymmarrys rakentuu yhdistamalla passiivisesti tai aktiivisesti kerattya tietoa.
Asiakasymmarrys onkin perustana asiakaskokemuksen luomiselle. (Bergstrom & Leppanen
2016, 421-423.) Digitaalinen asiakaskokemus muodostuu sananmukaisesti digitaalisessa
kontekstissa ja siihen vaikuttaa muun muassa palvelun helppous ja yksinkertaisuus (Filenius
2015).

Laadulliselle tutkimukselle tyypillinen tiedonkeruumenetelma, haastattelu, toteutettiin
viitena (5) teemahaastatteluna marras-joulukuussa 2020. Haastateltavat olivat Pickalan
jasenpelaajia ja vallitsevasta koronatilanteesta johtuen haastattelut tehtiin Microsoft
Teamsin valityksella. Haastatteluja seurasi aineistolahtoinen sisallonanalyysi, jota varten
haastattelut oli litteroitu videotallenteista. Analyysin avulla haastatteluista muodostettiin
kaksi (2) asiakaspersoonaa. Naiden persoonien kokemukset seka heidan kohtaamansa haasteet
digitaalisten palveluiden parissa eroavat toisistaan. Haastatteluissa nousi esiin myos

kehitysehdotuksia, jotka vastaavat myos asiakaspersoonien eri haasteisiin.

Asiasanat: asiakaskokemus, asiakaspersoona, asiakasymmarrys, digitaaliset palvelut
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The vision of Oy Pickala Golf Ab (later Pickala Golf) is to provide inspiring, relaxing, and
energizing golf experiences and to be Finland's most attractive and best -serving golf
community. With digitalization, golf courses have many new tools at their disposal. New apps
and services bring added value to some, but some enthusiasts of the sport prefer to leave

their smart devices out of the round.

The purpose of the thesis is to map out what kind of customer personas Pickala Golf has and
what kind of customer experience these customer personas have from Pickala Golf's digital
services, so that Pickala Golf can keep its service promise even better in the future regarding
their digital services. The aim of the thesis is to use interviews to form Pickala Golf 's
different customer personas and to find out the development opportunities of their digital

services through these customer personas.

Customer insight is formed by combining passively or actively collected information.
Customer insight is the basis for creating customer experience. (Bergstrom & Leppanen 2016,
421-423.) Digital customer experience is formed literally in a digital context and is influenced

by, among other things, the ease and simplicity of the service (Filenius 2015).

A typical data collection method of the qualitative research, interview, was conducted in five
(5) thematic interviews in November-December 2020. The interviewees were member players
of Pickala Golf and due to the on-going corona situation, the interviews were conducted
through Microsoft Teams. The interviews were followed by a data-driven content analysis, for
which the interviews were transcribed from video recordings. Using the analysis, two (2)
customer personas were formed from the interviews. The experiences of these personas as
well as the challenges they face in digital services differ. Some development proposals, which

also solve personas’ challenges, were made based on the interviews.

Keywords: customer experience, customer persona, customer insight, digital services
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1 Johdanto

Oy Pickala Golf Ab:n (myohemmin Pickala Golf tai Pickala) visiona on tuottaa innoittavia,
rentoja ja energisoivia golfkokemuksia seka olla Suomen vetovoimaisin ja parhaiten palveleva
golfyhteiso. Pickala Golf pyrkii edistamaan toiminnallaan osakkaiden, asiakkaiden,
yhteistyokumppaneiden ja alueensa hyvinvointia. Pickala Golfin toiminnan laadun tukemiseksi
on muodostettu Sincerely Yours -palvelukonsepti, joka kuvaa pyrkimysta henkilokohtaiseen

palveluun huomioimalla jokaisen asiakkaan ja kumppanin tarpeet. (Pickala 2020.)

Viime vuosina golf on lajina kokenut suuria muutoksia ja viimeisimpana kevaalla 2020
puhjennut koronaepidemia on pakottanut golfyhteison omaksumaan uusia toimintatapoja.
Pickala Golfin palveluissa on viime vuosina ja kevaalla 2020 lisatty digitaalisten palveluiden
tarjontaa, mika nakyy aktiivisuutena sosiaalisessa mediassa, verkkosivujen paivittamisessa,
mobiiliapplikaatioina, tulospalveluiden digitalisoitumisena, valomainoksina seka uusina
maksutapavaihtoehtoina. Golfyhteisot koostuvat kuitenkin hyvin erilaisista ihmisista, joten

tallaisten palveluiden omaksumisessa ja kayttohalukkuudessa voi olla eroja.

2 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Digitalisaation myota kenttayhtioilla on kaytossaan monia uusia tyokaluja. Uudet sovellukset
ja palvelut tuovat joillekin lisaarvoa, mutta monet lajin harrastajat haluavat mielummin
jattaa alylaitteensa pois kierrokselta. (Tarmio 2019.) Pickala Golfissa ja sen jasenien
kaytettavissa olevia digitaalisia palveluita ovat erilaiset pelaamiseen, ajanvaraukseen ja
maksamiseen liittyvat mobiiliapplikaatiot (NexGolf, E-Birdie, GameBook, MobilePay),

sosiaalinen media (Facebook, Instagram), verkkosivut, uutiskirje ja chat.

NexGolf on toiminnanohjausjarjestelma, joka mahdollistaa muun muassa ajanvarauksen ja
muita paivittaisia golfkentan toiminnallisuuksia, kuten tapahtumiin ilmoittautumisen ja
tuloskorttien syottamisen, seka toimii jasenrekisterina (NexGolf 2021). E-Birdieon
mobiilisovellus, jossa nakyy ajantasaisena pelaajan tasoitus- ja jasentiedot (Suomen Golfliitto
2021). Se on ollut Suomen Golfliiton ja sen alaisten jasen seurojen kaytossa vuodesta 2020
lahtien, jolloin Pickala Golfkin opasti omia jaseniaan sen kayttoonotossa. GameBook on
mobiilisovellus, joka toimii digitaalisena tuloskorttina. Se toimii joidenkin kilpailuiden
ensisijaisena tulospalveluna, jolloin kilpailijat syottavat tuloksensa paperisen tuloskortin
sijaan suoraan applikaatioon. GameBook on lisaksi yhteydessa E-Birdie-sovellukseen, jolloin
tasoitus paivittyy automaattisestisen kautta, jos pelaaja on valinnut pelaavansa

tasoituskierroksen.
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Pickala Golfin verkkosivuilta loytyy ajankohtaista tietoa pelaamiseen ja tapahtumiin liittyen
niin jasenille, vieraspelaajille kuin yrityksillekin. Uutiskirje lahetetaan automaattisesti
kaikille jasenille. Uutiskirjeen sisalto voi vaihdella sen mukaan, onko jasen pelioikeutettu vai
osakas ja onko jasen jonkin toimikunnan alainen (nainen, juniori, kilpapelaaja tai seniori).

Sosiaalisen median kanavista Pickala Golf paivittaa saannollisesti Facebookia ja Instagramia.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa, minkalaisia asiakaspersoonia Pickala
Golfissa on ja minkalaisia naiden asiakaspersoonien asiakaskokemukset ovat Pickala Golfin
digitaalisista palveluista, jotta Pickala Golfilla on jatkossa mahdollisuus lunastaa
palvelulupauksensa entistakin paremmin digitaalisten palveluiden osalta. Opinnaytetyon
tavoitteena on haastattelujen avulla laatia Pickalan Golfin eri asiakaspersoonat seka selvittaa

naiden asiakaspersoonien kautta digitaalisten palveluiden kehitysmahdollisuuksia.
Tutkimusta varten olen maaritellyt seuraavat, toisiaan taydentavat tutkimuskysymykset:

1. Minkalaisia asiakaspersoonia Pickala Golfilla on?

2. Kuinka eri asiakaspersoonat kokevat Pickala Golfin digitaaliset palvelut (ja minkalaisia
eroja eri persoonien digitaalisten palveluiden kayttovalmiudessa on)?

3. Miten Pickala Golfilla on mahdollisuus parantaa digitaalista asiakaskokemusta eri

asiakaspersoonille?

3 Asiakasymmarryksella asiakaskokemuksen pariin

Asiakasymmarrys rakentuu yhdistamalla eri tavoin kerattya tietoa. Tarkeaa tietoa saa
kuuntelemalla asiakasta joko aktiivisesti tai passiivisesti. Aktiivista kuuntelua on kyselyiden,
haastatteluiden ja tutkimusten teettaminen, passiivista taas palautemahdollisuuden
antaminen kuitenkaan pyytamatta sita aktiivisesti. Asiakkaan kuuntelemisen lisaksi asiakkaita
voi havainnoida tai tehda etnografisia tutkimuksia. Yrityksilla voi olla myos kaytossaan
erilaisia asiakastietojarjestelmia, ja lisaksi esimerkiksi verkkosivut ja sosiaalinen media luovat
asiakasymmarryksen kannalta tarkeaa tietoa. Asiakasymmarrys on perustana
asiakaskokemuksen tuottamiselle. Ymmarrykselle ominaista on kyky viestia oikeaan aikaan

oikeassa mediassa. (Bergstrom & Leppanen 2016, 421-423.)

” Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksesta muodostaa” (Loytana & Kortesuo 2011, 11). Asiakaskokemuksen muodostumiseen
vaikuttavat psykologiset tekijat voidaan jakaa neljaan ryhmaan. Asiakaskokemus rakentaa
asiakkaan identiteettia ja vahvistaa minakuvaa. Jotta asiakaskokemus olisi vahva, positiivinen
kokemus, sen tulee yllattaa myonteisesti ja luoda tunnerikas elamys. Positiivinen

asiakaskokemus jattaa muistijaljen, jota voidaan mitata aktiivisella tai passiivisella
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kysymyksenasettelulla. Asiakaskokemus saa asiakkaan palaamaan uudelleen tuotteen tai
palvelun luo. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-49.)

Asiakaskokemukset voidaan lisaksi jaotella kolmeen eri tasoon: satunnainen kokemus, ennalta
odotettava kokemus ja johdettu kokemus. Satunnainen kokemus on vaihteleva riippuen
ajasta, paikasta ja siihen liittyvista henkiloista. Odotettavissa olevassa kokemuksessa toistuu
aina tietyt elementit eika siihen vaikuta aika tai paikka. Johdettu kokemus sisaltaa samat
peruselementit kuin odotettavissa oleva kokemus, mutta tuottaa asiakkaalle lisaarvoa ja nain

ollen erottuu massasta. (Loytana & Kortesuo 2011, 50-53.)

Arvon tuottaminen voidaan jakaa kahdenlaisiin lahteisiin, utilitaarisiin ja hedonistisiin.
Utilitaariset lahteet ovat yhteydessa mitattaviin ominaisuuksiin eivatka suoraan tuota arvoa,
vaan edesauttavat johonkin paamaaraan paasemista. Hedonistiset lahteet liittyvat tunteisiin
ja sen takia niiden tuottama arvo koetaan yksilollisesti. Ne tuottavat elamyksia ja tunteita
seka herattelevat aisteja. Asiakas on myonteisempi ja intohimoisempi hedonistisia
elementteja sisaltaneiden kokemusten jalkeen kuin utilitaarisia elementteja sisaltaneiden
kokemusten jalkeen. Hedonistisilla elementeilla on myos positiivinen vaikutus asiakkaan
halukkuuteen suositella yritysta muille. Naiden lahteiden lisaksi arvoa voidaan tuottaa
asiakassuhteilla. Asiakassuhteen kesto ja syvyys vaikuttavat tuotetun arvon maaraan.
(Loytana & Kortesuo 2011, 54-57.)

Odotusten ylittaminen on merkittavassa roolissa asiakaskokemuksen muodostumisessa. Se
koostuu kolmesta osasta, jotka ovat ydinkokemus, laajennettu kokemus ja odotukset ylittavat
elementit. Ydinkokemus muodostuu, kun yrityksen perustehtava toteutuu. Asiakaskokemuksen
kannalta onkin tarkeaa, etta ydinkokemuksen toteutuminen varmistetaan ja etta sita
puolustetaan. Ydinkokemuksessa on kyse odotusten tayttamisesta ja nain ollen ydinkokemus
taytyy voida lunastaa, ennen kuin voidaan tuottaa odotuksia ylittavia kokemuksia. Ennen
ydinkokemuksesta siirtymista odotukset ylittavaan kokemukseen, asiakkaalle tuotetaan
laajennettu kokemus. Laajennetussa kokemuksessa on kyse ydinkokemuksen edistamisesta ja
mahdollistamisesta. Edistamalla ydinkokemusta, siihen tuodaan asiakaskokemusta suoraan
ulkopuolelle laajentavia elementteja. Esimerkiksi lentoyhtioiden ydinkokemuksena on
matkustaminen, mutta niita on laajennettu viihtymiseen tuomalla lennoille mahdollisuus
katsella elokuvia. Mahdollistamisella puolestaan laajennetaan ydinkokemusta valillisesti,
toisin sanoen tuodaan jotain lisaa olemassa olevaan ydinkokemukseen. (Loytana & Kortesuo
2011, 59-63.)

Laajennettu kokemus muuttuu odotukset ylittavaksi, kun siihen lisataan tiettyja elementteja.
Nama elementit tekevat odotukset ylittavasta kokemuksesta henkilokohtaisen, yksilollisyyden

mahdollistavan, aidon, olennaisen, raataloidyn, oikea-aikaisen, jaettavan, kestavan, selkean,
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arvokkaan ennen kauppaa, arvokkaan kaupan jalkeen, selkeasti ja nakyvasti arvokkaan,

tunteisiin vetoavan, yllattavan seka tuottavan. (Loytana & Kortesuo 2011, 64.)

Henkilokohtaisuus tarkoittaa asiakkaan yksilollisen tilanteen huomioimista ja siihen
reagointia. Yksilollisyyden mahdollistaminen merkitsee kokemusten luomista, joiden kautta
asiakas voi ilmaistaitseaan ja persoonaansa. Aitous on kykya huolehtia siita, etta asiakkaat
kokevat itsensa tarkeiksi ja arvostetuiksi yritykselle. Tama aitous on lahtoisin yrityksen
johdosta ja strategiasta. Olennaisuus muodostuu, kun kokemus on suunniteltu asiakkaan
ydintarpeiden ja -toiveiden mukaisesti. Kokemuksen raataloiminen tarkoittaasen sopivuutta
asiakkaalle ja asiakkaan tilanteelle. Raataloiminen on mahdollista vain, jos prosessit ovat
joustavia. Oikea-aikaisuus on tullut tarkeaksi elementiksi nykypaivana, kun asiakkaat
odottavat samanaikaisesti nopeutta ja laatua. Oikea-aikaisuudella luodaan kokemuksia, mutta
se voi myos olla itse tuote. Jaettavuus on elementti, johon asiakasta tulee kannustaa.
Kokemusten jakaminen tapahtuu sosiaalisen median kautta nopeasti ja laajalle. Tama luo
myos yritykselle mahdollisuuden reagoida tyytymattomien asiakkaiden negatiivisiin
kokemuksiin. (Loytana & Kortesuo 2011, 65-69.)

Kestavyys tarkoittaa seka ekologisuutta trendina etta kokemuksia, jotka jatkuvat pitkaanitse
tuotteen tai palvelun kayttamisen jalkeenkin. Selkeydella autetaan asiakasta tekemaan
paatoksia tilanteissa, joissa niihin liittyvat dokumentit voivat olla vaikeita ymmartaa.
Arvokkuus ennen kauppaa syntyy, kun asiakkaalle tuotetaan ensin arvoa ja vasta sen jalkeen
myydaan. Arvokkuus kaupan jalkeen puolestaan monesti laskutetaan tuotteen tai palvelun
maksamisen yhteydessa, mutta luo asiakaskokemukseen lisaarvoa kaupanteon jalkeen.
Asiakkaalle kannatta tuoda kokemuksen arvo selkeasti ja nakyvasti esiin, jotta asiakkaalle on
varmasti selvaa, kuinka arvo on kaytannossa toteutunut. Tunteisiin vetoaminen saa asiakkaat
muistamaan yrityksen. Tunteisiin voi vedota joko hyvin yksinkertaisestitai se voi olla pitkalle
suunniteltua ja monimutkaista. Lisaksi yllatysten tarjoaminen kokemuksen yhteydessa luo
mahdollisuuden niiden ylittamiselle. Yllattavyys voi ilmeta yksinkertaisina, asiakkaalle
merkityksellisina asioina. Loppujen lopuksi kaikkien odotukset ylittavien kokemusten tulisi
olla yritykselle tuottavia. Jokainen asiakkaalle tarkea kokemus ei voi tuottaa arvoa
yritykselle, mutta tasapaino havikin ja tuottamisen valilla on yrityksen hyva loytaa. (Loytana
& Kortesuo 2011, 70-74.)

Erilaiset asiakkaat odottavat yrityksen luomilta asiakaskokemukselta eri asioita.
Opinnaytetyossa tarkastellaan pelaajia, jotka luokitellaan kuluttaja-asiakkaiksi. Heille on
tarkeaa, etta asiakaskokemusvastaa heidan tarpeitaan, ylittaa odotukset ja on
yllatyksellinen. Asiakaskokemuksen taytyy olla personoitu ja siina tulee huomioida hanen
aiemmat kohtaamisensa yrityksen kanssa. Sen tulee olla tarjolla helposti ymmarrettavalla

kielella ja yksinkertaisesti kommunikoituna. Asiakaskokemuksen on oltava monipuolisesti ja
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helposti lahestyttava, tunteisiin vetoava seka lisaksi ajankohtainen ja merkityksellinen.
(Loytana & Kortesuo 2011, 122.)

Sosiaalisessa mediassa asiakaskokemus on joko suoraa tai valillista. Suorassa kokemuksessa
asiakas ja yritys ovat valittomassa kontaktissa toisiinsa, esimerkiksi keskustelussayrityksen
some-tililla. Sita voi kehittaa vastaamalla tai vaikenemalla. Valillinen kokemus puolestaan

tapahtuu yrityksen toisen asiakkaan kautta. Tallaista voi olla esimerkiksi, kun asiakas lukee

toisen asiakkaan kirjoittaman arvostelun yrityksesta. (Loytana & Kortesuo 2011, 144.)

4 Digitaalinen asiakaskokemus syntyy verkossa

Digitaalinen asiakaskokemus maaritellaan muuten samoin kuin asiakaskokemus, mutta
tarkastelun alla on ainoastaan digitaalinen konteksti. Sen voi jasennella seuraaviin vaiheisiin,

jotka mukailevat palveluprosessia:

1. Saavutettavuus

2. Hakeminen ja loytaminen
3. Valinta ja paatoksenteko
4, Transaktio

5. Kayttoonotto

6.

Hankinnan jalkeiset toimenpiteet (Filenius 2015.)

Saavutettavuus tarkoittaa 2010-luvulla entista enemman sita, etta palvelut ovat 24/7
saatavilla. Taman onnistumiseen vaikuttaa muun muassa tietoliikenteen toimivuus, joka
toisaalta ei ole palvelua tarjoavan yrityksen vastuulla. Toimivuuteen vaikuttaa esimerkiksi se,
kayttaako asiakas mobiiliverkkoa vai WLAN-yhteytta, ja se, onko digitaalinen palvelu
optimoitu kaytettavalle paatelaitteelle. Paatelaitteitaovat tietokone, tabletti ja alypuhelin.
Mobiililaitteiden nakokulmasta optimointi voi tarkoittaa responsiivista optimointia, jolloin
sivuston ulkoasu mukautuu paatelaitteen nayton koon mukaisesti. Toinen vaihtoehto on
mobiilioptimoitu sivusto, jolloin palvelulle on luotu rinnakkainen mobiililaitteelle sopiva
sivusto. Tallainen sivusto tunnistaa, milla paatelaitteellasille tullaan, ja se ohjaa kayttajan
automaattisesti paatelaitteelle sopivalle sivustolle. Kolmas vaihtoehto on luoda

mobiilisovellus. (Filenius 2015.)

Hakemisen ja loytamisen kannalta on tarkeaa hyodyntaa hakukoneoptimointia. On mietittava,
milla hakusanoilla asiakas voi etsia yritysta tai sen yksittaisia palveluita verkossa. Nykyaan on
tarkeaa paasta hakutulosten karkisijoille, silla suurin osa kayttajista jaa hakutuloslistan
ensimmaiselle sivulle. Hakusanojen merkitys kasvaa entisestaan, kun yritys ottaa kayttoon

maksetun mainonnan. Hakusanat voivat monesti tuottaa ongelmia, koska yrityksen ja
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asiakkaan terminologiassa saattaa olla eroja. Toisin sanoen asiakas voi etsia tuotetta tai

palvelua eri hakusanalla kuin milla yritys itse sita kutsuu. (Filenius 2015.)

Valintaan ja paatoksentekoon vaikuttaa suuresti tuotteesta tai palvelusta kerrottu tieto seka
siita tehtavat vertailut ja olemassa olevat suositukset. Tietoa pitaisi olla kattavasti ja se
pitaisi esittaa kayttajalle selkeassa ja ymmarrettavassa muodossa. Terminologian merkitys
nayttaytyy uudelleen tassa palveluprosessin vaiheessa, koska alasta riippuen kuluttajalla voi
olla hyvinkin erilainen tietotaso toimittajaan nahden. Tieto voi olla visuaalisessa muodossa,
joka lahtokohtaisesti helpottaa sen ymmartamista. Ristiriitojen valttamiseksi tulee kuitenkin
varmistaa, etta visualisoinnin oikein tulkitseminen onnistuu kayttajalta. Muiden kayttajien
suositukset toimivat nykyaan merkittavana tekijana ostopaatoksen tekemisessa. Kokemuksia

jaetaan paljon sosiaalisessa mediassa. (Filenius 2015.)

Transaktio tarkoittaa kayttajaltatoivottavaa toimenpidetta, joka voi olla osto, tilaaminen,
varaaminen tai muu vastaava. Transaktioon liittyy suuresti maksutapavaihtoehdot, joita on
kehitetty paljon. Kayttoonotto tapahtuu yleensa heti transaktion yhteydessa digitaalisten
palveluiden osalta. (Filenius 2015.)

Tasalaatuisia digitaalisia asiakaskokemuksia voi olla lahes mahdoton tuottaa, silla jokainen
kayttaja ja kayttotilanne on yksilollinen. Asiakaskokemukseen vaikuttaa palvelun helppous ja
yksinkertaisuus. (Filenius 2015.) Digiajan asiakaskokemus voidaan jakaa myos neljaan
kehitysalueeseen, jotka ovat reaaliaikainen palvelu, personointi, kayttajaystavallisyys seka

naita kolmea tukeva teknologiaymparisto (Gerdt & Eskelinen 2018).

Ennen digitaalisten palveluiden kayttoonottoa, yrityksen tulee miettia, mita tavoitteita ja
paamaaria niilla pyritaan saavuttamaan. Tavoitetasoja on yhteensa viisi, joista kolme
ensimmaista voidaan luokitella nykyisen liiketoiminnan digitalisoimiseksi ja kaksi viimeista

uusien liiketoimintamallien kehittamiseksi:

1. Nakyvyyden lisaaminen kehittamalla markkinointia ja myynninedistamista.

2. Asiakaspalvelun ja -kokemuksen parantaminen lisaamalla vuorovaikutteisuutta
digitaalisilla palveluilla ja fyysisella jakelulla.

3. Liiketoiminnan kehittaminen digitalisoimallaydinprosesseja ja hyodyntamalla niista
kertyvaa tietoa.

4. Uuden yritystoiminnan synnyttaminen tuomalla nykyisen rinnalle esimerkiksi uusi
toimintamalli.

5. Disruptiivisten mahdollisuuksien etsiminen luomalla uutta liiketoimintaa silla riskilla,
etta sen kasvu voi heikentaa olemassa olevaa liiketoimintaa. (Zansen, Haapanen &
Syrjanen 2017, 147.)
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Yritystenon nykyaan oltava verkossa digitaalisesti lasna ja yleisimmin kaytossa olevat tekijat
liittyvat valikoimanhallintaan, kdyttdjéikokemukseen ja kosketuspisteisiin. Valikoimanhallinta
yksinkertaisimmillaan tarkoittaatapaa, jolla yrityksen tuotteet ja palvelut nayttaytyvat
asiakkaalle. Toteutuakseen hyvin on kuluttajan vahintaankin loydettava etsimansa yrityksen
digitaalisista palveluista. Lisaksikuluttajan kannalta tarkeita tekijoita on valikoiman runsaus,
saatavuus ja monipuolisuus seka valikoiman tuoreus, ajankohtaisuus ja kiinnostavuus.
Kayttajakokemus puolestaan on emotionaalinen kokemus, joka digitaalisen palvelun kaytosta
jaa kuluttajalle. Digitaalisessa ymparistossa tarkeimpia vaikuttaviatekijoita ovat asioinnin
nopeus, selkeys, helppous ja visuaalisuus. Kosketuspisteet puolestaan ovat digitaalisten
palveluidensijaintipaikkoja, joissa yritys on kuluttajille lasna. Tallaisia ovat esimerkiksi

osoite, yhteisot, alustat, verkostot ja kanavat. (Zansen ym. 2017, 149.)

Mobiiliteknologian avulla kuluttajat voivat kokea itsensa monipuolisemmin eli
personoidummin (applikaatiot ja sovellukset) ja yhteisollisemmin (sosiaalinen media ja
virtuaaliyhteisot). Teknologian kehityksen myota henkilokohtaisen datan maara on lisaantynyt
valtavasti. Kuluttajilla on oikeus tarkastella heista kerattya tietoa ja hallita sita, kuinka tata
tietoa hyodynnetaan ja jaetaan. Tata kaytantoa kutsutaan yleisesti My dataksi tai
Omadataksi. (Zansen ym. 2017, 75-76.)

5 Opinnaytetyon menetelmat

Tutkittavana olevan ilmion tarkoitukseen sopii kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus.
Laadulliselle tutkimukselle luontaista on tiedon kokonaisvaltainen hankinta, ihmisen
suosiminen tiedon keraajana, induktiivisen analyysin kayttaminen, laadullisten metodien
kayttaminen aineiston hankinnassa, kohdejoukon tarkoituksenmukainen valinta,
tutkimussuunnitelman muotoutuminen tutkimuksen edetessa seka tapauksien kasitteleminen
ainutlaatuisina ja aineiston tulkitseminen sen mukaisesti. Tiedonkeruumenetelmina
yleisimmin kaytetaan teemahaastattelua, osallistuvaa havainnointia, ryhmahaastatteluita
seka dokumenttien ja tekstien diskursiivisiaanalyyseja. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015,
164.)

5.1 Haastattelu

Aineistonkeruumenetelmaksivalitsin haastattelun. Hirsjarviym. (2015, 205) listaavat
tekijoita, jotka yleensa vaikuttavat puoltavasti haastattelun valintaan. Tutkittavana kohteena
on ihminen, joten haastattelu mahdollistaa vapaan tavan tuoda itseaan koskevia asioita esiin
ja luoda merkitysta tulokselle. Haastattelu mahdollistaa myos tulosten nakemisen
laajemmassa kontekstissa ja haastateltava voi avata aihetta laajemmin kuin ennalta voi edes

olettaa. Epaselvissa tilanteissa haastattelu mahdollistaa vastausten selventamisen ja tiedon
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syventamisen, kun haastattelijalla on mahdollisuus esittaa lisakysymyksia tai pyytaa

perusteluja.

Hirsjarviym. (2015, 208-210) jakavat haastattelumuodot kolmeen kategoriaan, jotka ovat
strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Kun
tarkastelun kohteena on tassa tapauksessa asiakastyytyvaisyys, teemahaastattelu soveltuu
parhaiten haastattelumuodoksi. Teemahaastatteluun valitaan toisiaan tukevia aihepiireja,
joiden kasittelyyn ei kuitenkaan ole ennalta muotoiltuja kysymyksia tai tarkkaa jarjestysta.
Hirsjarvi & Hurme (2015, 48) nostavat teemahaastattelun eduksi sen, ettei sille ole maaritelty

tiettya haastattelukertojen maaraa eika aiheiden kasittelyn syvyytta.
5.2 Analyysimenetelma

Tuomi ja Sarajarvi (2013, 109) havainnollistavat aineistolahtoisen sisallonanalyysin etenemista
selkeasti. Analyysiprosessin voi karkeasti jakaa kolmeen paavaiheeseen, jotka ovat aineiston
pelkistaminen eli redusointi, aineiston ryhmittely eli klusterointi ja teoreettisten kasitteiden
luominen eli abstrahointi. Tarkemmin nama kolme vaihetta koostuvat kahdeksasta
pienemmasta vaiheesta, jotka Tuomi ja Sarajarvi (2013) ovat koonneet kuvioksi 1.
Haastattelujen kuunteleminen ja aukikirjoitus sana sanalta
Haastattelujen lukeminen ja sisaltoon perehtyminen

Pelkistettyjenilmausten etsiminen ja alleviivaaminen

Pelkistettyjenilmausten listaaminen

Samankaltaisuuksien ja erilaisuuksien etsiminen pelkistetyista ilmauksista

Pelkistettyjenilmausten yhdstaminen ja alaluokkien muodostaminen

Alaluokkien yhdistaminen ja ylaluokkien muodostaminen niista

Ylaluokkien yhdistaminen ja kokoavan kasitteen muodostaminen

Kuvio 1: Aineistolahtoisen sisallonanalyysin vaiheet (Tuomi & Sarajarvi 2013)

Aineiston redusoinnissa haastattelut ensin kuunnellaan ja kirjoitetaan auki sana sanalta,
jonka jalkeen ne luetaan ja perehdytaan sisaltoon. Alkuperaisesta aineistosta etsitaan ja

merkitaan, esimerkiksi alleviivaamalla, pelkistettyja ilmauksia, jonka jalkeen poimitut
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pelkistykset listataan. Pelkistykset voivat olla tiivistyksia tai osiin pilkottua informaatiota.
Klusterointivaiheessa pelkistetyista ilmauksista etsitaan samankaltaisuuksia ja eroavaisuuksia,
joiden perusteella niita pystyy yhdistelemaan ja muodostamaan alaluokkia. Edelleen
alaluokista voidaan vastaavasti etsia yhtenevaisyyksia ja muodostaa niista ylaluokkia,
ylaluokista paaluokkia ja paaluokista yhdistavia luokkia. Abstrahoinnissa muodostetaan
luokista kokoavia kasitteita, joten klusteroinnin voidaan katsoa kuuluvan osaksi tata vaihetta.
Aineistoa voi abstrahoida niin kauan, kuin se on aineiston sisallon kannalta mahdollista.
Abstrahointi onkin analyysiprosessin viimeinen vaihe, jossa empiirinen aineisto yhdistyy siita

muodostettuihin teoreettisiin kasitteisiin. (Tuomi & Sarajarvi 2013, 108-113.)
5.3  Asiakaspersoona

Opinnaytetyossani aineistolahtoisen sisallonanalyysin avulla muodostetaan asiakaspersoonat.
Asiakaspersoona on kuvitteellinen henkilokuvaus, joka edustaa samoja kiinnostuksen kohteita,
kayttaytymismalleja tai demografisia tietoja jakavia ihmisryhmia. Asiakaspersoonia on hyva
muodostaa noin 3-7, suurempaa maaraa voi olla vaikea muistaa. (Stickdorn, Hormess,
Lawrence & Schneider 2018b, 73.)

Asiakaspersoonia voi muodostaa monella tavalla, mutta niiden olisi aina hyva perustua
tutkimustietoon. Ilman tutkimustietoa, tutkijan omaan oletukseen perustetut
asiakaspersoonat voivat olla liian stereotyyppisia. Stereotypian vaara on myos, kun
asiakaspersoonaa lahtee muodostamaan demografisten tietojen perusteella. Parhaimmillaan
asiakaspersoona on todentuntuinen, lahestyttava ja se herattaa empatiaa. (Stickdornym.
2018a, 40; Stickdornym. 2018b, 69-72.) Etukateen on mahdotonta sanoa, mitka kasitteet

yhdistavat ja erottavat muodostettavia asiakaspersoonia.

6  Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyoprosessi lahti lilkkeelle tutustumalla saatavilla olevaan, julkaistuun tietoon ja
tutkimuksiin aiheesta. Taman pohjalta muodostui selkea, aiheen kannalta olennainen
tietoperusta. Tietoperustayhdessa rajatun tutkimusaiheen kanssa loi raamit
menetelmavalinnoille seka teemahaastatteluun valituille teemoille. Haastatteluvaihetta
seurasi aineiston purkaminen helpommin kasiteltavaan muotoon litteroinnilla ja
aineistolahtoisen sisallonanalyysin tekeminen. Aineiston analyysista saatujen tulosten
perusteella muodostui kaksi asiakaspersoonaa ja kehitysehdotuksia Pickala Golfin digitaalisiin

palveluihin. Opinnaytetyoprosessi on kuvattuna kuviossa 2.
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. Teema- Aineiston Johto- Asiakas-
Vit haastattelut paatokset

Kuvio 2: Opinnaytetyoprosessi
6.1 Aineiston keruu teemahaastatteluilla

Toteutin teemahaastattelut Microsoft Teamsin valityksella kuukauden ajanjakson sisalla,
marras-joulukuussa 2020. Haastattelutilanteita oli yhteensa nelja (4), joista kolmessa
haastateltava oli yksin. Yhden haastatteluista tein niin, etta samassa haastattelussa oli kaksi
henkiloa. Nain ollen siis haastateltavia oli yhteensa viisi (5). Viiden haastattelun jalkeen
vastauksissa oli selvasti havaittavissa saturaatiota, minka vuoksi tutkimuksen kannalta ei ollut
mielekasta jatkaa haastatteluita. Haastattelut kestivat keskimaarin 45 minuuttia ja ne
nauhoitettiin litterointia varten. Nelja haastattelua tallennettiin videotallennuksena ja yksi
ilman videokuvaa. Haastateltavat olivat Pickala Golfin jasenia, joista kolmella oli pelioikeus
ja yhdella nimetty osake kaudella 2020. Haastateltavat olivat minulle entuudestaan tuttuja,

joten keskusteluissa voitiin edeta nopeasti syvallekin aiheisiin.

Teemahaastattelun aiheiksi valitsin asiakaskokemuksen eri digitaalisista palveluista,
odotukset naista palveluista ja Pickala Golfin palvelulupauksen. Olin valinnut etukateen
Pickala Golfin digitaalisista palveluista NexGolfin, verkkosivut, uutiskirjeen ja sosiaalisen
median. Aiheisiin syvennyttiin sen mukaan, milla kayttoasteella palvelut kullakin
haastateltavalla oli, kuitenkin aina siina jarjestyksessa, etta haastateltava sai ensin puhua
itselleen ensin mieleen tulleista palveluista. Jos haastateltavat eivat maininneet jotain
digitaalista palvelua, siita keskusteltiin hyvin lyhyesti ja keskityttiin enemman siihen, mita
odotuksia sellaiseen palveluun liittyy. Jokainen haastattelu eteni siina jarjestyksessa, etta
haastateltavat kertoivat ensin omia kayttokokemuksiaan palveluista, sen jalkeen pohdittiin
sita, minkalaisia odotuksia heilla naihin palveluihin on, ja lopuksi mietittiin lyhyesti,

toteutuuko Pickala Golfin palvelulupaus digitaalisissa palveluissa.

Haastateltavilla saiolla Pickala Golfin verkkosivut ja NexGolfin mobiilisovellus auki
haastattelun ajan, silla tassa vaiheessa golfkautta heilla oli kulunut eri aikoja siita, kun olivat
viimeksi kayttaneet naita digitaalisia palveluita. Tama antoi yllattavan nakokulman

haastateltavien kayttaytymisen tarkasteluun, kun sain ensikaden tietoa siita, miten he
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esimerkiksi etsivat tarvitsemaansa tietoa verkkosivuilta ja mihin heidan huomionsa kiinnittyy

verkkosivuilla tai mobiilisovelluksessa.

Haastavaa haastatteluista tekise, etta olen itsekin jasen Pickala Golfissa, mika tarkoittaa,
etta minulla itsellanikin on omat kokemukseni Pickalan digitaalisista palveluista. Taman
vuoksi ajoittain kysymysten muotoilu oli vaikeaa, kun oli olemassa vaara paljastaa
kysymyksissa oma kantani asioihin. Taman vuoksi osa kysymyksista saattoi olla tahattomasti
johdattelevia eika todellisesti avoimia, kuten laadullisessa haastattelussa on tarkoitus.
Toisaalta se helpotti aiheeseen syventymista, kun minulla oli myos yleista ennakkotietoa
aiheesta.

6.2  Aineiston analysointi

Aineiston analysointi lahti liikkeelle aineiston redusoinnilla, kuten olin suunnitellut. Kuuntelin
ja kirjoitin kaikki haastattelut ensin auki. En kuitenkaan litteroinut haastatteluja sanasta
sanaan, silla haastateltavat puhuivat paljon myos ohi varsinaisen aiheen. Luettavuuden
parantamiseksi poistin tekstista myos puhekieleen kuuluvia turhia taytesanoja, joilla ei ole
sisallon kannalta merkitysta. Luin haastattelut lapi ja perehdyin sisaltoon syvemmin. Kun
minulla oli muodostunut hyva yleiskuva aineiston sisallosta, ryhdyin kaymaan aineistoa lapi
alleviivaten tekstista samankaltaisia lauseita ja ilmauksia. Listasin alkuperaiset ilmaukset
taulukkoon allekkain jaotellen niita karkeasti kyseessa olevien teemojen mukaisesti ja
muodostin niista pelkistettyja ilmauksia. Samasta lauseesta saattoi muodostua useampikin
pelkistettyilmaus (taulukko 1).



Alkuperaisilmaus

Pelkistetty ilmaus

Ettei tartte valttamatta sinne cadarille
kavella ilmottautumaan, nii se on tosi

katevaa.

Kayttaa NexGolfin sovellusta ilmoittautumiseen,

koska se on katevaa

..., kun tulee kiire boxiin tai menee

vaikka Forestille...

Kayttaa NexGolfin sovellusta ilmoittautumiseen,

kun on kiire

Kayttaa NexGolfin sovellusta ilmoittautumiseen,

kun pelaa Forestia

Tai sit et cadari on kiinni

[lmoittautuminen sovelluksella, kun

caddiemasterin toimisto on kiinni

Joo siis ajanvaraus ja sit kierrokselle
ilmottautuminen

Kayttaa NexGolfia kierrokselle ilmoittautumiseen

Lahinna varaamisista ja tiiajan
varaamisista ja ilmoittautumisestaja

naista

Kayttaa NexGolfia kierrokselle ilmoittautumiseen

Taulukko 1: Esimerkki pelkistettyjen ilmausten muodostamisesta

Redusointivaiheestasiirryin klusterointivaiheeseen, jossa ryhmittelin pelkistettyja ilmauksia

samankaltaisuuksien perusteella, kunnes niista oli muodostunut alaluokkia ja alaluokista

ylaluokkia ja niin edelleen (taulukko 2). Varsinaiseen abstrahointiin eli teoreettisten

kasitteiden muodostamiseen ei tassa tapauksessa ollut tarvetta, kun paamaarana oli

muodostaa asiakaspersoonia. Nain ollen sisallonanalyysissa muodostuneet ylaluokat toimivat

asiakaspersoonien runkona. Koska asiakaspersoonien on tarkoitus olla todentuntuisia

kuvauksia, kaytin pelkistettyjenilmausten lisaksi lainauksia haastattelujen alkuperaisista

ilmauksista.
Pelkistetty ilmaus Alaluokka Ylaluokka
Haluaa kayttaa sovellusta tiiajan varaamiseen Tiiajan Kayttaa NexGolfin
varaaminen sovellusta
Kayttaa aina sovellusta tiiajan varaamiseen tapahtuu
mieluiten

Kayttaa sovellusta tiiajan varauksiin, koska se on | NexGolfin

helppoa

Kayttaa NexGolfin sovellusta lahes aina tiiajan

varaamiseen

sovelluksella
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Kayttaa NexGolfin sovellusta ilmoittautumiseen,
kun on kiire

Kayttaa NexGolfin sovellusta ilmoittautumiseen,
kun pelaa Forestia

Ilmoittautuminen sovelluksella, kun
caddiemasterin toimisto on kiinni

Kayttaa NexGolfia kierrokselle ilmoittautumiseen

Kayttaa NexGolfia kierrokselle ilmoittautumiseen

Nakee tiedotteet sovelluksessa Sovellus
merkittava

Nikee ja lukee tiedotukset sovelluksesta tiedotuskanava

Lukee tiedotukset NexGolfista

Sovellus toimii hyvin tiedotuskanavana

NexGolfin sovellus on ensisijainen tiedotuskanava

ajankohtaisille asioille

Nakee ja lukee tiedotukset helposti NexGolfin

sovelluksesta

NexGolfin sovellus on ensisijainen tiedotuskanava

pelaamista koskeville asioille

Kayttaa NexGolfin sovellusta ilmoittautumiseen, | Kierrokselle

koska se on katevaa ilmoittautuminen
sovelluksella

Taulukko 2: Esimerkki luokkien muodostuksesta

Taulukon 2 esimerkissa pelkistettyja ilmauksia yhdisti NexGolfin toimintojen kayttaminen

joko sovelluksella tai selainversiolla. Luokittelu eteni siis sovelluksen eri toimintojen kayttoa

yhdistavista alaluokista ylaluokaksi sovelluksen kaytosta. Esimerkin mukaisesti ryhmittelin
my0s NexGolfin toiminnot, joita kaytetaan selainversiolla ja etenin ylaluokaksi selainversion

kaytosta. Talla tavalla etenin koko aineiston kanssa, mika mahdollisti asiakaspersoonien

rungon muodostamisen syntyneista ylaluokista.
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7  Tutkimustulokset

Analyysin avulla muodostetut ylaluokat voi jaotella haastattelun teemoihin valittujen neljan
digitaalisen palvelun kayttokokemusten ja odotusten perusteella. NexGolfin osalta
suurimmiksi ylaluokiksi muodostui sen kayttaminen joko mobiiliapplikaatiolla tai
verkkoselaimella. Syyt siithen, mihin toimintoihin mobiiliapplikaatiota tai verkkoselainta
kaytettiin, vaihtelivat hieman. NexGolfin odotuksiin liittyvat ylaluokat olivat

helppokayttoisyys, jarjestelman toimivuus, graafinen selkeys ja nopeus.

Verkkosivujen odotuksiin liittyvat ylaluokat olivat helppo hakutoiminto ja selkeys ja kayttoon
liittyvat ylaluokat olivat pitkat hakupolut, verkkokaupan ongelmat seka pelaamiseen liittyva
informaatio. Uutiskirjetta koskien ylaluokiksi muodostui tiedotuskanava ja sopiva

julkaisutahti. Sosiaalisen median ylaluokaksi muodostui uusi ajankohtainen tieto.
7.1 Pickala Golfin kaytetyin digitaalinen palvelu, NexGolf

Kaikki haastateltavat mainitsivat ensimmaisena NexGolfin kertoessaan kokemuksiaan
palveluista. NexGolfia kaytetaan ja halutaan kayttaa paasaantoisesti mobiilisovelluksella, silla
se koetaan helpoksi ja nopeaksi. Mobiilisovellusta kaytetaan eniten tiiajan varaamiseen ja
kierrokselle ilmoittautumiseen. Kierrokselle ilmoittautumiseen sovellus koetaan tarpeelliseksi
erityisesti tilanteissa, joissa caddiemasterin toimisto on kiinni, kun tiiauspaikalle tulee kiire,
tai kun pelattavana kenttana on Forest ja joissain tapauksissa Seaside. Sovelluksen kautta
ilmoittautuminen oli osalle haastateltavista ainoa tapa kierrokselle ilmoittautumiseen, mutta
osa piti sita vaihtoehtona toimistossa ilmoittautumiselle. Useampi haastateltava mainitsi sen
olevan hyva tapa valttaa turhia kontakteja koronapandemian aikana, mika kertoo sen
tuomasta turvallisuuden tunteesta, mutta kertoivat myos kayvansa mielellaan tapaamassa

caddiemastereita sen ollessa taas mahdollista.

Kolme viidesta haastateltavasta kertoi varaavansa tavallisten lahtojen lisaksi joskus
akkilahtoaikoja. Naissa tapauksissa verkkoselaimen kaytto koettiin mobiilisovellus ta
varmemmaksi. Haastateltavat kokivat, etta selaimella akkilahtojen varaus aukeaa
verkkoselaimeen aavistuksen aikaisemmin kuin mobiilisovellukseen. Syyna tahan pidettiin
sita, etta verkkoselaimen sivun paivittaminen on helpompaa kuin mobiilisovelluksen. Kaksi
kolmesta koki akkilahtoaikojen saamisen muutenkin vaikeana, jos ei ole tarpeeksi nopea
kayttamaan tietokonetta tai sovellusta. Lisaksi akkilahtokentan nakyvyys NexGolfissa koettiin

huonoksi.

Yksikaan haastateltavista ei kayta ensisijaisesti NexGolfin mobiilisovellusta tulosten
syottamiseen kierroksella, vaan kirjaa tulokset ylos muulla tavalla. Kolme haastateltavaa
kayttaa tulosten kirjaamiseen kierroksella jotain muuta sovellusta kuin NexGolfia, kuten

GameBookia tai jonkin urheilukellon sovellusta, ja kaksi haastateltavaa kirjaa tulokset
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perinteisesti pahvikorttiin. Pahvikortin kayttoa perusteltiin silla, etta ei halua kayttaa
puhelinta kierroksella lainkaan, koska sen kayttaminen on hankalaa tai vaivalloista
pahvikorttiin verrattuna. Nelja haastateltavaa kertoi syottavansa tuloksia NexGolfiin
kierroksen jalkeen tietokoneella, yksi tekee sen mobiilisovelluksella. Kaksi viidesta oli
kayttanyt NexGolfia tulosten syottamiseen kilpailukierroksella, mutta kumpikaan ei pitanyt
sita miellyttavana tapana. Toinen koki tuloskortin sahkoisen allekirjoittamisen oudoksi ja
toinen syotti kaikki tuloksensa NexGolfin lisaksi GameBookiin statistiikan vuoksi, jolloin joutui

kesken kilpailun hyppimaan kahden sovelluksen valilla.

NexGolfin sovellus toimi kaikille haastateltaville tarkeana kanavana pelaamista koskeville,
ajankohtaisille tiedotteille. Kolme viidesta haastateltavasta pelaa aktiivisesti ja tieto
tavoittaa heidat, vaikkei heilla olisi sovelluksen ilmoituksia paalla. Kaksi harvemmin pelaavaa
kertoi mielellaan lukevansa tiedotteet, kun ne ilmestyvat puhelimen naytolle, vaikkeivat olisi
juuri lahdossakaan pelaamaan. Sovellukseen ilmestyva tiedote heratteli monesti

haastateltavia myos etsimaan aiheesta lisaa tietoa joko verkkosivuilta tai uutiskirjeesta.
7.2 Verkkosivujenristiriita

Kaikki haastateltavat mainitsivat myos kayttavansa Pickala Golfin verkkosivuja aika ajoin.
Verkkosivuille mennaan etsimaan tietoa eniten pelaamiseen liittyen. Moni haastateltavista
hakeutuu verkkosivuille etsimaan lisatietoa NexGolfin mobiilisovelluksesta saamalleen
tiedolle. Tallainen tieto loytyy paasaantoisestijo heti etusivulta Pickala Tanaan -osiosta tai
viikkotiedotteen muodossa. Tahan kaksi haastateltavaa kuitenkin kaipasi selvyytta kentan
hoitotoimenpiteiden ilmoittamiseen. He eivat kokeneet saavansa mistaan helposti selville
kronologisessa jarjestyksessa, milloin mitakin kentan hoitotoimenpiteita on tehty millekin
kentalle. Taman tiedon selvittaminen vaatii heilta etsimista vanhoista viikkotiedotteista,
mikali meneillaan olevalla viikolla ei juuri ole jotain toimenpidetta meneillaan. Kolme
viidesta haastateltavasta kuitenkin koki saatavilla olevan, pelaamiseen vaikuttavan tiedon

riittavaksi, hyvin informoiduksi ja melko helposti loydettavaksi.

Yleinen havainto haastatteluista oli, etta haastateltavat kokivat loytavansa etsimansa tiedon
suhteellisen helposti, mutta joutuivat silti selailemaan verkkosivuja paljon haastattelun
aikana. Toisin sanoen positiivisesta kokemuksesta huolimatta verkkosivujen kaytettavyys ei
ollut heille aivan itsestaanselvyys. Haastateltavat kuvailivat erikoisesti samassa lauseessa
loytavansa asioita nopeasti, mutta joutuvansa hakemaan tietoa eri otsakkeiden ja polkujen
takaa. Yksi haastateltavista kuvasi hyvin selkeasti, etta verkkosivujen kaytettavyydessa olisi
hieman parantamisen varaa. Toinen haastateltava puolestaan yleisesti koki arsyttavana, jos ei
loyda asioita nopeasti. Kyseinen haastateltava kayttaa mieluusti verkkosivustoilla chat -

palveluita, mutta ei koe, etta kaikkeen tietoon on aikaa jaada odottamaan vastausta.
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Toinenkin haastateltavista oli kiinnostunut kayttamaan chat-palvelua ja molemmat kokivat

hyvaksi, etta vastaamassa on oikea henkilo eika chatbot.

Haastateltavat etsivat verkkosivuilta pelaamiseen liittyvan tiedon lisaksi tietoa kilpailuista ja
tapahtumista, hinnastosta, klubiravintolasta, kauppapaikasta ja jasenasioista. Osa naista
asioista tosiaan loytyy polkujen takaa, kuten haastateltavat kuvasivat. Eraana
kehitysehdotuksena asioiden loytamisen helpottamiseksi nousi esiin hakutoiminto

aloitussivulle, josta loytyisi kaikki keskeiset hakusanat.

Kauppapaikka koettiin hyodylliseksi lisapalveluksi sivustolla, vaikka kukaan haastateltavista ei
ole hankkinut pelioikeutta tata kautta. Eras haastateltava muisteli kevaalla osallistuneensa
naistoimikunnan jarjestamaan ”etakirppikseen” kauppapaikan kautta ja piti tata erittain
onnistuneena tapahtumana. Kyseinen henkilo koki, etta vuotuisen kirppiksen lisaksi olisi hyva,

jos valineita ja vaatteita voisi kierrattaa kauppapaikan kautta ympari vuoden.

Verkkosivujen visuaalinen ilme koettiin yksimielisesti todella hyvaksi. Verkkosivujen
tietynlainen yksinkertaisuus koettiin hienona ja positiivista oli myos se, ettei verkkosivuilla
tapahdu mitaan liian nopeaa liiketta tai vaihtoa elementeissa. Verkkosivujen vilina ja
mainokset koettiin yleisella tasolla arsyttaviksi, joten niiden puuttuminen Pickalan

verkkosivuilta lisasi kokemuksen positiivisuutta.

Verkkosivuilta loytyva verkkokauppa oli kaikille haastateltaville ennestaan tuttu, mutta
kukaan ei ollut kayttanyt sita. Suurimpana tekijana olivat siella myytavat tuotteet. Tarjonta
koettiin suppeaksi ja olemassa olevat pelipaketit eivat olleet houkuttelevia. Koettiin, etta
pelipakettien sisallon olisi hyva olla ainulaatuisempaa, jotta se houkuttelisi myos muiden
palveluiden aareen pelkan pelaamisen sijaan. Eras haastateltavista koki, etta jo pelipakettien
nimeamisperiaate vahentaa hanen ostohalukkuuttaan, silla ei pida lajin sukupuolijaottelusta.
Useampi haastateltava koki, etta pelielamyksia olisi hauska ostaa lahjaksi tai pelipaketteja
voisi hyodyntaa ystavia pelaamaan tuodessa, mutta nykyisella tarjonnalla ei osaisi suunnata
niita kenellekaan tutulleen. Lisaksi verkkokauppa koettiin hankalaksi lOytaa sivuilta. Eras
haastateltavista koki, etta tieto verkkokaupan pelipaketeistaolisi hyva loytya selkeasti
ainakin hinnaston yhteydesta. Pakettien hinnoista olisi myos hyva kayda helpostiilmi
konkreettinen, rahallinen etu verrattuna siihen, mita sen sisaltamat tuotteet tai palvelut

maksaisivat irrallaan ostettuina.
7.3 Uutiskirje ja sosiaalinen media tiedotuskanavina

Uutiskirje koettiin yksimielisesti tarkeaksi ja sisalloltaan kiinnostavaksi. Haastateltavat eivat
osanneet eritella, mika sisallossa erityisesti kiinnostaa. Kolme viidesta haastateltavasta kertoi
lukevansa uutiskirjeen kesken tyopaivaa. Tassa painottui myos se, etta uutiskirje on koettu

laajuudeltaan sopivaksi ja se on helppo silmailla nopeasti lapi. Kaksi haastateltavaa totesi
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lukevansa vahintaan otsikot ja hakevansa lisatietoa nettisivuilta aiheen ollessa kiinnostava.
Toimikuntien erilliset kirjeet puolestaan eivat niinkaan kiinnostaneet. Haastateltavat olivat
myos yhta mielta siita, etta uutiskirje ilmestyy sopivin valiajoin. Tama koettiin tyossakayville
erityisen tarkeaksi, silla sahkopostiin tulee tyopaivan aikana paljonkin postia ja liian usein

ilmestyva uutiskirje siirtyy herkasti roskapostiin.

Kolme viidesta seurasi Pickala Golfia sosiaalisessa mediassa. Kaksi ei kokenut saavansa
sosiaalisen median kautta mitaan heita kiinnostavaa, uutta tietoa, joka saisi heidat
seuraamaan. Sosiaalisessa mediassa haastateltavia kiinnosti erityisesti sellaiset julkaisut,
joissa tulee ilmi Pickalan verkkosivuihin verrattuna uutta tietoa. Nostot esimerkiksi
pickalalaisten menestyksesta erilaisissa kilpailuissa seka yhteistyokumppaneista herattivat
mielenkiinnon. Sen sijaan pelkka ”pelisaan fiilistely” saattoi herattaa jopa negatiivisia

tunteita, jos kyseisina paivina oli jaanyt ilman peliaikaa varausyrityksestahuolimatta.
7.4 Odotukset kaytettavyydesta korkealla

NexGolfin suhteen odotukset liittyivat vahvasti kaytettavyyteen. Kaikki haastateltavat
odottivat NexGolfilta ennen kaikkea helppokayttoisyytta seka jarjestelman toimivuutta.
Lisaksi nopeus nousi esiin useammassa haastattelussa. Nopeus liittyi eraan haastateltavan
mukaan helppokayttoisyyteen. Kaksi haastateltavaa odotti kayttoliittymalta graafista

selkeytta ja yksi odotti palvelun olevan informatiivinen.

Kaikki haastateltavat odottivat, etta verkkosivut ovat selkeasti jasennellyt, jotta loytavat
etsimansa asiat helposti. Yksi haastateltavista odotti verkkosivuilta myos selkokielisyytta.
Kaksi haastateltavaa odotti verkkosivulta sisallon monipuolisuutta. Uutiskirjeelta puolestaan
odotettiin sopivaa frekvenssia julkaisutahtiin. Tahan kukaan haastateltavista ei osannut
maaritella tarkkaa ajanjaksoassille, mika on sopiva, mutta kukaan ei halunnut uutiskirjeita
ainakaan yhtaan useammin kuin talla hetkella. Kolme haastateltavaa odotti uutiskirjeelta

nopeasti lapikaytavaa sisaltoa.

Sosiaalista mediaa kohtaan odotukset olivat sisallossa. Sen odotettiin olevan aarimmaisen
ajankohtaista, niin sanotusti ”sen hetken asiaa”, mutta myoskin yhteistyokumppaneiden ja
tapahtumien mainostamista. Sosiaalisen median sisallon odotettiin olevan lisaksi sellaista,

jota ei loydy mistaan muista kanavista.

Palvelulupaus, Sincerely Yours, oli kolmelle haastateltavalle tuttu, mutta he eivat
entuudestaan tienneet, mita silla tarkoitetaan. Yksi heista arveli sen olevan
markkinointislogan. Kahdelle haastateltavalle palvelulupaus oli vieras eivatka he
ymmartaneet sen sanomaa. Kun avasin merkitysta tarkemmin, kaikki haastateltavat olivat
yhta mielta siita, etta palvelulupaus toteutuu hienosti Pickalan fyysisissa palveluissa. Kaksi

haastateltavista koki, etta palvelulupauksessa mainittua henkilokohtaisuuttaon vaikea
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valittaa digitaalisissa palveluissa, silla se vaatii heidan mielestaan kontaktin tai kohtaamisen.
Heista molemmista henkilokohtaisuudet tunnetta voisi kuitenkin parantaa sosiaalisen median
sisallon seka verkkosivujen kohdalla tuomalla henkilokuntaa enemman esille. Kolme

haastateltavaa koki, etta palvelulupaus toteutuu myos digitaalisissa palveluissa.

8 Johtopaatokset

Saavutettavuuden kannalta tarkea digitaalinen palvelu on NexGolf, joka mahdollistaa
pelioikeuspelaajan yleisimmat toiminnot ympari vuorokauden. Nama toiminnot ovat
ajanvaraus ja kierrokselle ilmoittautuminen. Haastatteluissa kavi ilmi, etta naihin
toimintoihin kaytetaan mieluusti mobiilisovellusta. Eras haastateltava kiteyttaa taman hyvin

lauseessa:

”Se on niin paljon helpompi, kun se kulkee koko ajan mukana ja on
valmiiks tossa puhelimessa. Se on vaan vhtd ndpdytystd vaille kdytdossd ja
auki. Ei tartte avata ensin konetta ja istua paikallaan odottamassa. Tdd

on huippuhyvd tdd dppi.”

Kierrokselle ilmoittautuminen sovelluksella on tullut varsinkin korona-aikana suosituksi, mutta
sen kaytolle on muitakin syita. Haastatteluissa tuli esille caddiemasterin toimiston sijaintiin
liittyen, etta sinne asti ei aina jaksa kavella ilmoittautumaan. Sovellusta pidetaan loistavana
etenkin, kun pelataan Forestia tai lahdetaan pelaamaan kiireessa. Sovellus saastaa aikaa ja
pelaaminen seka ilmoittautuminen onnistuu myos caddiemasterin toimiston aukioloaikojen
ulkopuolella. Vaikka etailmoittautumista kaytetaan sovelluksella, moni menisi valilla
ilmoittautumaan mielellaan myos caddiemasterin toimistoon paastakseen tervehtimaan

henkilokuntaa.

Saavutettavuuteen liittyy vahvasti tietoliikenteen toimivuus. Toimintavarmuus onkin yksi
tekija, jota NexGolfilta odotetaan. Haastatteluissa nousi esille kokemus siita, etta
paasaantoisesti NexGolf toimii moitteetta, mutta akkilahtoja varatessa jarjestelma on
epavakaa. Ajoituksen tarkeytta alleviivattiin, silla akkilahtoaikojen varaaminen on
haastateltavien mukaan kilpajuoksua. Naissa tilanteissa ei haluta, etta tiiajan saaminen
kaatuu jarjestelman toimimattomuuteen serverien tukkoisuuden vuoksi. Suurin osa
haastateltavista kayttaa akkilahtovarauksia tehdessaan tietokoneen selainta, silla he kokevat,

etta sen saa paivitettya helpommin kuin mobiilisovelluksen.

Hakeminen ja loytaminen merkitsee pelioikeuspelaajalle ja jasenelle hieman eri asiaa kuin
vieraspelaajalle, joka etsii yritysta jollain hakukoneella. Haastateltavat hakeutuvat

ensisijaisesti suoraan Pickalan verkkosivuille ja etsivat manuaalisesti sielta tarvitsemansa.
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Tassa koettiin olevan valilla haasteita, kun verkkosivuilla asiat ovat monesti eraanlaisten

polkujen takana. Asiat halutaan loytaa verkkosivuilta nopeasti:

"Kun joskus kaipaa dkkid tietoa, et mites tdd nyt menee. Ettei tarvii
kahlata monen tekstin ldpi. Et olis hyvd olla semmonen nopee
pikahakemisto, missd on kaikki keskeiset hakusanat, niin sa pddset sieltd
nopeesti liikkumaan sivuston sisdlld. Must se ois hyvd olla tossa tyyliin

alotussivulla.”

Haastatteluissa nousi esiin tarkea kehityskohde verkkosivuille. Verkkosivujen sisallolta
odotetaan monipuolisuutta ja sisallon maaraan seka laatuun ollaan tyytyvaisia eli mitaan ei
verkkosivuilta voi poistaakaan. Hyva ratkaisu pitkien polkujen ohittamiseen olisi
pikahakemisto tai etsimistoiminto. Tama lisaisi verkkosivujen kaytettavyytta seka parantaisi
asiakaskokemusta, kun toiminnosta tulisi nopeampi. Hakutoiminnon voisi helposti sijoittaa
verkkosivujen ylavalikkoon, jossa se olisi kaytettavissa koko sivustolla kaikilla paatelaitteilla.
Kuva 1 havainnollistaa, milta hakupainike voisi nayttaa, kun hiiren kursori on vietyna sen
paalle.

AJANKOHTAISTA v KENTAT & PALVELUT v PICKALALAISET v PICKALAGOLF v n 0600 550 984 & AJANVARAUS
10,89 €/ min+ppm)

COVID-19 TOIMINTAOHJEET

Kuva 1: Hakupainike ylavalikossa

Myohemmin esiteltaviin persoonakortteihin on koottu erillinen osio kummallekin tarkeimmista
hakusanoista. Niiden joukossa on heti etusivulta loytyvia asioita, mutta osa kiinnostavasta
sisallosta haastateltavien mukaan loytyy pitkienkin polkujen takaa. Haastatteluissa kavi ilmi,
etta verkkosivuja kaytetaan saannollisen epasaannollisesti eika tasta syysta aina muisteta,
mita minkakin otsakkeen alta loytyy. Talloin ylavalikosta loytyvalla hakutoiminnolla voisi

vahentaa turhaa sivuilla edes takaisin lilkkumista.



28

verkkosivujen selkea jasentely nousivat suurimmiksi odotuksiksi verkkosivuista. Verkkosivuilta
odotetaan myos selkokielisyytta, mika kertoo hyvin taman digitaalisen asiakaskokemuksen
toteuduttava erityisesti heidan hakemiensa asioiden kohdalla. Kentan kunnosta etsitaan
paljon tietoa, kun tehdaan paatosta pelaamiseen lahtemisesta. Tahan liittyen haastatteluissa

nousi esiin yksi kehitysehdotus tiedon esittamiseen kenttaolosuhteiden osalta:

”Se ois hyvd, ettd siel on ”Kenttdmestari tiedottaa” tai ”Kentdn
huoltotoimenpiteet” -osio ja sit siitd pystyis suoraan helposti selaamaan,
millon sinne on viimeks tehty joku griinien holkitus, vdylien rei’itys tai

ihan mikd tahansa. Nii sit tietdd vdhd niitd olosuhteita.”

Talla hetkella tietoa hoitotoimenpiteista etsitaan verkkosivuilta useiden viikkotiedotteiden
seasta, jos toimenpiteita ei ole juuri meneillaan. Tieto toimenpiteista on merkityksellista
erityisesti kevat- ja syysaikaan, mutta myos pitkin kautta. Ehdotettuun ”Kenttamestari
tiedottaa” -osioon voisi kerata listaksi yleisimmat kentan hoitotoimenpiteet ja paivamaarat
siita, koska mikakin toimenpide on tehty millekin kentalle. Nain pelaajan tarvitsee enaa itse
paattaa, vaikuttavatko kyseiset hoitotoimenpiteet hanen peliinsa. Tallainen osio olisi kaikkein
helpoin loytaa suoraan etusivulta, mutta ylavalikosta lOytyva hakutoiminto helpottaisi sen

loytamista myos joltain alasivulta.

Toinen paatoksentekoa helpottava kehitysehdotus liittyy verkkokauppaan. Haastatteluissa
keskustelu pyori verkkokaupan ymparilla, silla sen sisaltoa ei koettu houkuttelevaksi ja se oli
hankala loytaa. Verkkokaupassa nahdaan paljon potentiaalia muualla pelaavien kavereiden ja

kaveriporukoiden houkuttelemisessa Pickalaan pelaamaan.

”Jos tuolla olis myynnissd jotain spessumpaa, niin se vois olla
houkuttelevampaa. Se voi olla jotain ihan puolittain hauskaakin, mutta
jotain sellaista, mitd ei saa mistddn muualta. Silleen se ohjais

kédyttdmddn enemmdn tota palvelua.”

”Hinnaston kohdalla olis kiva, et sieltd ndkisi, ettd on pelipaketteja
olemassa vksittdisten green feeten lisdksi. Paketeilla sais houkuteltua

kavereita enemmdn siihen eldmyksellisyyteen eikd pelkdstddn peliin.”

Erilaiset pelipaketit koettiin hyodyllisina, mutta ehka hieman geneerisina. Sukupuolijaottelu
ja pakettiensisallot tuntuivat yllatyksettomilta eika niiden ostamisesta saatava hyoty tullut
kovin selvasti esiin tuotetiedoista. Kehitysehdotus tahan haasteeseen on, etta verkkokaupan
pelipaketeista voisi olla merkinta hinnaston yhteydessa, josta vieraspelaajakin etsii tietoa

green feen hinnoista. Tata kautta pelkan green feen yhteydessa olisi helpompi markkinoida
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muitakin tukipalveluita, kuten ravintola-, hyvinvointi- ja autopesulapalveluita. Myos
mahdollinen rahallinen hyoty tulisi paremmin esiin, kun pelipaketit olisivat lapinakyvasti

esiteltyna hinnaston yhteydessa

Transaktioon liittyy pelioikeuspelaajan tapauksessavahvasti tiiajan varaaminen ja
kierrokselle ilmoittautuminen, joita varten pelaajien kaytossa on NexGolf. NexGolfin
mobiilisovellus tarjoaa digitaalisen vaihtoehdon perinteisten tapojen rinnalle, mika parantaa
asiakaskokemusta. Erityisesti korona-aikana etailmoittautuminen on luonut myos

turvallisuuden tunnetta.

9  Asiakaspersoonat Daniel Digitaali ja Paula Perinteinen

Asiakaspersoonia muodostui aineiston analyysin pohjalta lopulta kaksi, Daniel Digitaali ja
Paula Perinteinen. Tein naista persoonista Pickala Golfin visuaalista ilmetta mukaillen kortit,
joista on helppo hahmottaa niiden keskeiset sisallot. Asiakaspersoonista on hyva huomata,
etta tassa tutkimuksessa demografisilla tekijoilla ei ollut painoarvoa lopputuloksen tai
jatkotoimenpiteiden kannalta. Jotta persoonat olisivat todentuntuisempia, niille on kuitenkin
annettu nimi, ika, sukupuoli, asuinpaikkakunta seka kasvot. Lisaksi ne sisaltavat persoonien
digitaalisiin palveluihin liittyvia odotuksia, kokemuksia ja haasteita seka keskeisia

hakusanoja, joilla he etsivat tietoa Pickalaan liittyen.

Daniel Digitaali (kuva 2) on 38-vuotias espoolainen. Han pelaa vuokrapelioikeudella
keskimaarin 2-3 kierrosta viikossa eli todella aktiivisesti. Peliaikoja han varaa osittain
etukateen, mutta ajoittain myos melko impulsiivisesti. Talloin han varaa ajan
akkilahtokentalle. Daniel on tulosorientoitunut ja analysoi mielellaan kierroksistaan ja

lyonneistaan keraamaansa dataa. Pelikierroksilla han kayttaa sujuvasti puhelinta.

Danielin mielesta NexGolfin tulee olla helppokayttoinen, toimintavarma ja nopea.
Verkkosivujen han odottaa olevan selkeasti jasennellyt, jotta niiden kayttaminen on nopeaa.
Lisaksi han odottaa, etta niiden sisalto on monipuolista. Uutiskirjeen Daniel lukee toidensa
lomassa ja han odottaa, etta se on nopeastilapi kaytavissa. Han odottaa myos, etta uutiskirje
ilmestyy saannollisesti, muttei kuitenkaan liian usein. Daniel selailee paivittain sosiaalista
mediaa ja odottaa nakevansa siella ajankohtaista sisaltoa seka yhteistyokumppaneiden ja

tapahtumien markkinointia.
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NexGolfin tulee olla helppokiiyttéinen. toimintavarma ja nopea.

vujen pitdd olla selkeiisti jisennelty. miki tekee niiden Kiyttimisestd nopeaa. Lisiksi

n pitéid olla monipuolista.

Uutiskirjeen on hyvi ilmestyii siiinnéllisest ja sisillon pitiid olla nopeasti kipi kiytivi,
Somessa odottaa ajankohtaista sisiilti sekii vhteistydkumppanien ja tapahtumien markkinointia.

Daniel Digitaali

38-vuotias Espoo

Odotukset

Kokemukset Haasteet
1 Varaa usein ikkilihtoaikoja ja on kurja, kun viililli 1 Kentiin peliolosuhteita on vaikea

arvioida, kun mistédin ei 16vdy
Kkronologisessa jirjestyksessi
2 Vaikka on kyse digitaalisesta palvelusta. niin titd tehddin tehtyjd hoitotoimenpiteiti.
ihmiseltéi ihmiselle, joten olisi mukava niihdi henkildkuntaa
paremmin digipalveluissa. nettisivuilla ja somessa nyt 2 Nopeasti asiaa etsiessi joutuu
ainakin. selaamaan asioita pitkien
polkujen takaa verkkosivuilla.

NexGolfiin ei silloin péise.

3 NexGolf on parempi kuin Golfbox eli hienoa, etti se on

Kiytossa! % Verkkokaupan tuotteilla on
% vaikea houkutella kavereita
4 NexGolf ilmoittautuminen on paras silloin, kun on kiire pelaamaan.

boxiin tai pelaa esim Forestia eiki jaksa kivelli cidirille.
(oikea-aikainen, olennainen)

Daniel pelaa vuokrapelioikeudella 2-3 kierrosta vii

3 S z o “kentin hoitotoimet”  “kKilpailukalenteri”
kossa ja varaa aikoja melko impulsitoisesti. Héin on

tulosorientoitunud ja analkysoi mielelléiin dataa. Héin "pniknllissiiiinnél“ "}'hleisly&kun)ppunil"
kattdd puhelinta kierroksella.

Hakusanat

“griininopeudet” “silver card edut”

Kuva 2: Asiakaspersoona Daniel Digitaali

Danielin mielesta NexGolf on ehdottomasti parempi jarjestelma kuin aiemmin kaytossa ollut
Golfbox, ja on ollut tasta palvelusta todella tyytyvainen. NexGolfin GPS-ilmoittautumisen han
on kokenut erityisen katevaksi silloin, kun hanella tulee kiire tiiboksiin tai esimerkik si Forestia
pelatessa. Noina hetkina han ei valttamatta ehtisi ja ei jaksa kavella caddiemasterille
ilmoittautumaan. Usein akkilahtoaikojavaraavana han kokee ikavaksi sen, kun valilla NexGolf
ei toimi kunnolla naina hetkina. Daniel kokee digitaalisia palveluita paljon kayttavana, etta
henkilokuntaa olisi mukava nahda selkeammin digitaalisissa palveluissa, erityisesti

verkkosivuilla ja sosiaalisessa mediassa.

Ennen pelaamaan lahtemista Daniel haluaisi tietaa kentan olosuhteet ja kunnon
huoltotoimenpiteiden suhteen. Hanen on kuitenkin ajoittain hankala arvioida naita, silla ei
loyda verkkosivuilta kronologisessa jarjestyksessa tehtyja huoltotoimenpiteita. Lisaksi han
joutuu valilla etsimaan joitakin tietoja melko kiireessa. Nopeasti etsiessaan hanella kuluu
paljon turhaa aikaa sivuston selailuun, silla asiat ovat jarjestetty pitkien polkujen taakse.
Kavereitaan han houkuttelisi mielellaan pelaamaan kivoilla pelipaketeilla, mutta

verkkokaupan tuotteet eivat hanen mielestaan aja tata asiaa.

Pickala Golfiin liittyen Daniel etsii tietoa seuraavilla hakusanoilla: kentan hoitotoimenpiteet,

paikallissaannot, kilpailukalenteri, griininopeudet, yhteistyokumppanit seka silver card edut.

Paula Perinteinen (kuva 3) on 56-vuotias kirkkonummelainen. Han pelaa vuokrapelioikeudella
noin 4 kierrosta kuukaudessa. Golf on Paulalle ensisijaisesti tapa ulkoilla seka viettaa aikaa

perheen ja ystavien kanssa. Paula suunnittelee mielellaan pelikierroksensa hyvissa ajoin,
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mutta joskus harvoin varaa myos akkilahtokentalle aikoja. Pelikierroksilta han jattaa

mielellaan puhelimen pois kokonaan.

NexGolfissa ei saa olla mainoksia ja sen pitiii olla graafisesti selkedi sekii informatiivinen.
Verkkosivujen tulee olla selkokieliset ja asioiden pitiid [6ytyi sielti helposti.

Paula Perinteinel

56-vuotias Kirkkonummi

Uutiskirjeen on hyvi ilmestyi sopivalla frekvenssilli ja sisillon olla nopeasti Fipi Kiytivid.
Somessa haluaa nihdi ajankohtaista sisiltdd, jota ei [6ydy muualta.

Odotukset

Kokemukset Haasteet

NexGolfin dippii. koska se 1 Joidenkin asioiden etsiminen verkkosivuilta
vaille kiiytéssi ja auki. Appi turhauttaa pitkien polkujen vuoksi.
toimii samalla ensisijaisena tiedotuskanavana.

2 NexGolfissa dkkilihtokentin selvittiminen
2 Viikkokalenteri nettisivuilla on tosi hyvi. vie turhaa aikaa, kun se ei niy suoraan

Nettisivut on muutenkin selkedt eiki mitiin valikossa.
ole sielli liikaa.

3 Klubin kisoissa digitaalisen tuloskorttien
114 fiilistely somessa saattaa Kivttiminen epiilyttdd sihkoisen
joskus heritt dstysti, jos ei ole saanut allekirjoituksen vuoksi.
sille paiville peliaikaa.
4 Tavaroiden Kierrittimisti oman

Kirjaa tulokset kierroksella pahvikorttiin, Klubin siséill ei ole tehty helpoksi kuin
koska ei jaksa réiplitd kinnykkii kierroksella. naistoimikunnan Kirppikselld.
8

Paula pelaa vuokrapelioikeudella + kierrosta ku kentin hoitotoimet naistoimikunta l\'ll'])l)lS
haudessa ja « wsa. Hanelle golf on A0 . ” " " i .
tapa ulkoilla ja idi aikaa yst anssa. Héin kisat hinnasto golfautot tapahtumat
ittdic miclelléicn puhelimen pois kierrokselta. » — " — ” -
R HEEC O tiseimen ok R s = | “spoon lounaslista viikkokisat verkkokauppa

Kuva 3: Asiakaspersoona Paula Perinteinen

Paulan mielesta NexGolfin tulee olla graafisesti selkea ja informatiivinen eika siella saa olla
mainoksia. Verkkosivujen han odottaa olevan selkokieliset ja asioiden tulee olla siella helposti
loydettavissa. Uutiskirjeen Paula lukee toidensa lomassa ja han odottaa, etta se on nopeasti
lapi kaytavissa. Han odottaa myos, etta uutiskirje ilmestyy sopivalla frekvenssilla. Paula
selailee silloin talloin sosiaalista mediaa ja odottaa nakevansa siella ajankohtaista sisaltoa,

jota ei loyda mistaan muualta.

Paula kayttaa mielellaan NexGolfin mobiilisovellusta, koska kokee sen napparaksi. Se on
hanen mukaansa yhta napaytysta vaille kaytossa ja auki. Lisaksi han kokee sen loistavana
tiedotuskanavana ja saakin sielta usein ensikaden tietoa pelaamaan lahtiessaan. Nettisivut
Paula kokee selkeiksi eika siella ole hanen mielestaan mitaan litkaa. Etusivun viikkokalenteri
on hanen mieleensa. Han kirjaa pelikierroksillatulokset perinteiseen pahvikorttiin, koska
kokee puhelimen kayton vaivalloiseksi. Sosiaalisessa mediassa hanta joskus narkastyttaa
pelkka hienolla pelisaalla fiilistely, mikali ei ole kovasta yrityksesta huolimatta saanut
peliaikaa kyseiselle paivalle.

Vaikka verkkosivut ovatkin Paulan mielesta selkeat, niin joidenkin asioiden etsiminen
turhauttaa, silla ne ovat pitkien polkujen takana. Han haluaisi myos ennen akkilahdon

varaamista tietaa, mika kentta on juuri sina paivana akkilahtona. Nykyinen esitystapa
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NexGolfissa on hanen mielestaan epalooginen ja han joutuu selvittamaan asian kiertotien
kautta. Joitakin klubin kilpailuja pelatessa Paulaa epailyttaa kayttaa digitaalista tuloskorttia,
koska ei ole muutenkaan tottunut kayttamaan puhelinta kierroksella. Digitaalisessa
tuloskortissa hanta epailyttaa myos siina kaytettava sahkoinen allekirjoittaminen. Paula
kierrattaisi myos mielellaan golfvarusteita ensisijaisesti oman kotiseuransa sisalla pitkin
kautta, mutta tama onnistuu helposti ainoastaan kerran kaudessa jarjestettavalla,

naistoimikunnan kirpputorilla.

Pickala Golfiin liittyen Paula etsii tietoa seuraavilla hakusanoilla: kentan hoitotoimet, kisat,
hinnasto, naistoimikunta kirppis, golfautot, tapahtumat, spoon lounaslista, viikkokisat seka

verkkokauppa.

10 Pohdinta

Alkuperaisen suunnitelman mukaan haastattelut oli tarkoitus toteuttaa elokuussa 2020, jolloin
golfkausi oli aktiivisesti kaynnissa. Aikatauluhaasteiden vuoksi haastattelut toteutettiin
kuitenkin vasta marras-joulukuussa 2020, jolloin osa haastateltavistaoli jo lopettanut
pelaamisen kuluneen kauden osalta. Taman vuoksi heilla ei valttamatta ollut kaikkein
tuoreimmassa muistissa kayttamansa digitaaliset palvelut. Toisaalta tama tarjosi toisenlaisen
nakokulman aiheeseen, kun haastattelutilanteissa syntyi ensikaden tietoasiita, kuinka ja
minkalaisia asioita haastateltavat etsivat Pickalaan liittyen. Aikataulun puolesta
opinnaytetyoprosessini venyi todella pitkaksi. Haastatteluista ilmi tulleet nakokulmat eivat
kuitenkaan ole aikatauluun sidonnaisia ja ovat relevantteja, silla samat digitaaliset palvelut

ovat kaytossa opinnaytetyon julkaisuhetkellakin.

Teemahaastattelu osoittautui vaikeaksi kysymysten muotoilun osalta. Tutkimuksen
luotettavuutta heikentaa se, etta osa kysymyksistani ei ollut todellisesti avoimia, kuten
laadullisessa tutkimuksessaon tarkoitus. Sisapiiriin kuuluvana haastattelijana minun oli valilla
hyvin vaikea pitaa omat kokemukseni ja oletukseni taka-alalla ja olla johdattelematta
kysymyksia. Toisaalta sisapiiriin kuuluminen teki haastatteluistaluontevia, silla minulta loytyi
syvallistakin tietamysta aiheesta ja pystyin esittamaan paljon jatkokysymyksia.
Haastatteluista syntyi paljon tutkittavaa aihetta ajatellen epaolennaista tietoa, mika pitkitti
aineiston purkamista ja analysointia. Tata olisi voinut helpottaa haastatteluteemojen

huolellisempi muotoilu ja keskeisten tukikysymysten muodostaminen.

Opinnaytetyoni prosessi eteni loogisesti ja johdonmukaisesti suunnitelmani mukaisesti
aineiston analyysin ja johtopaatosten osalta. Persoonien muodostamiseen kului enemman
aikaa kuin olin alun perin ajatellut. Ne pohjautuvat taysin haastatteluihin, mika tekee niista

luotettavia. Teemahaastattelun aiheiden perusteella jaa kuitenkin epaselvaksi, onko



tuotoksena varsinaiset asiakaspersoonat vai kayttajaprofiilit ja sen myota laajemman
asiakaspersoonan yksi osa. Vaikka rajaus oli tehty digitaalisten palveluiden ymparille,

haastateltavien taustoja olisi voinut selvittaa enemman persoonien elavoittamiseksi.

Opinnaytetyoprosessin myota syntyneet kehitysehdotukset ovat relevantteja
tulevaisuudessakin, ja niiden hyodyntaminen on periaatteessa mahdollista muissakin
golfseuroissa. Asiakaspersoonia on mahdollista hyodyntaa myos muunlaisten palveluiden
kehittamiseen, kuin mita opinnaytetyossa on ehdotettu.
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Liite 1: Teemahaastattelurunko

Teema 1: Kokemukset

- NexGolf

- Verkkosivut
o Kauppapaikka
o Verkkokauppa

o Chat
- Uutiskirje
- Some

- (Filenius: digitaalinen palveluprosessi)

Teema 2: Odotukset

- Ylla olevista palveluista
- Odotuksiin vastaaminen

Teema 3: Palvelulupaus

- Sincerely Yours
o kuvaa pyrkimysta henkilokohtaiseen palveluun huomioimalla jokaisen
asiakkaan ja kumppanin tarpeet
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