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TIVISTELMA

Opinnéytetyon tavoitteena oli kehittda Lahti Travel Oy:lle toimiva asiakastyytyvai-
manhetkista tyytyvaisyyden tasoa retkiin. Opinndytetyd on tehty toimeksiantona
Lahti Travel Oy:lle.

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys kasittelee asakastyytyvéisyytta ja sen mit-
taamista, matkailutuotteiden markkinointia ja jakelukanavia seka toimivan kysely-
lomakkeen kehittamista. Lisdks tydssa on kasitelty palvelun laatua.

Opinnéytetydssa tehty asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin méaarallisella tutki-
musmenetelmalla. Se suoritettiin 18hettamalla kyselylomakkeet vastagjille postitse
ja séhkopostitse kesadn 2006 aikana. Tutkimuksessa kaytetty lomake suunniteltiin
kysymyksista. Kysymykset kasittelivat muun muassa tyytyvaisyytta péivaretken
osa-alueisiin seka Lahti Travel Oy:n palveluihin. Strukturoiduissa kysymyksissa
kaytettiin suurimmaks osaks Likertin neliportaista asteikkoa. Avoimet kysymykset
antoivat vastagjille mahdollisuuden tuoda esiin omat mielipiteet ja kehitysehdotuk-
Set.

Tutkimuksesta saadut tulokset osoittivat, ettd asiakkaat olivat tyytyvaisia yrityksen
tarjoamiin palveluihin ja tuotteisiin. Tutkimus osoitti myds, etta yrityksella on silti
osa-aueita, joissa se voi kehittya Eniten kehitysehdotuksia saivat ruoka ja aikatau-
lut.

Tutkimuksen avulla saadut tiedot antavat yritykselle hyvaa tietoa sen tdmanhetki-
sesta asiakastyytyvéisyystilanteesta. Lahti Travel Oy voi taman jalkeen kehittéa

selylomakkeen avulla yritys voi jatkossakin keréta tietoa asiakkaidensa tyytyvai-
syydesta
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ABSTRACT

The aim of thisthesisisto create a useful and functional customer satisfaction sur-
vey form for Lahti Travel Ltd and at the same time to collect information about the
level of customer satisfaction at the moment. Thisis a commissioned thesis.

The theoretical framework is based on the parameters of customer satisfaction,
measuring of customer satisfaction, marketing of tourism products, distribution
channels and creation of afunctiona gquestionnaire form. Service quality is aso an
important part of the theoretical framework used in this thess.

The customer satisfaction survey conducted in this thess was a quantitative one. It
was conducted trough a questionnaire sent to the recipients by email and mail dur-
ing the summer of 2006. The questionnaire form was designed for this special
group of clients. The form consists of both structured and open questions. Most of
the structured questions had a four-step scale by Likert. The open questions al-
lowed the recipients to write their own comments and development suggestionsin
the form.

The research conducted showed that the customers are very satisfied with the ser-
vice and day trip products offered by the company at the moment. The survey also
showed that there are still areas for development in the company. Most of the de-
velopment suggestions dealt with timings and food related issues.

The research gives the company good information of its position today in the eyes
of the customer. Lahti Travel Ltd can now develop its services and day trip pack-
ages into more customer-focused ones. They can aso continue to collect more
information about customer satisfaction with the created questionnaire formin the
future.

Key words: day trip, customer satisfaction, service quality, questionnaire form
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen tuo yritykselle tietoa sen toiminnan tilasta, asi-
akkaan kokemuksen pohjalta. Palautetta voidaan kerétéa kahdella eri tavalla, suoran
palautteen jarjestelmélla seka asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. Asiakastyytyvéi-
syyskyselyita on tarkedé tehda, jotta toimintaa voidaan kehittda asiakasldhtoisesti
saadun palautteen pohjalta. Asakastyytyvaisyystutkimukset ovat yleistyneet yritys-

toiminnassa.

Toimeksiantgjana tydssa toimii Lahti Travel Oy, joka vastaa Lahden alueen matkai-
lumarkkinoinnista ja kehittamisestd. Opinndytetyon tavoitteena on luoda toimek-
santaja Lahti Travel Oy:n jarjestamille pavéretkille uus asiakastyytyvaisyyskysely-
lomake. Lomakkeen suunnittelun liséks tehdaén pienimuotoinen asiakastyytyvéi-
syyskysely. Kyselylla testataan lomake ja saaduista vastauksista tehdéén yhteenveto

teellalomake voidaan korjata toimivaan muotoon.

Toimeksiantgan tarve talaiselle lomakkeelle on gjankohtainen, silla yrityksessa

koetaan, ettel kaytossa olevan lomakkeen avulla saada tarpeeksi yksityiskohtaista

tarve lomakkeella. Taman vuoks opinndytetyd ja varsinkin tutkimus on rgjattu

koskemaan juuri téta tiettyd asiakasrynmaa eli paivéretkiasiakkaita.

Opinndytetyon teoriaosassa késitellaén asiakastyytyvaisyytta ja sen mittaamista
seka palvelun laatua. Koska tyon tavoitteena on luoda kyselylomake, on teo-
riaosuuteen liitetty tietoa, kuinka luoda toimivalomake. Markkinoinnin osalta ker-
rotaan palveluiden markkinoinnista seka kaupungin markkinoinnista matkailutuot-
telden ja -palveluiden kannalta. Markkinointiosiossa on myos tietoa erilaisista jake-

lukanavista sek& informaatioteknologian hyvaksikaytosta matkailumarkkinoinnissa.



Tutkimus tehtiin méaréllisella eli kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla ja kyselyn
gankohta sijoittui kesélle 2006. Tutkimuksen kohteena ovat tyytyvaisyys L ahti
Travel Oy:n jarjestamiin péaivaretkiin ja yrityksen palveluihin seké ryhmien gjatukset

daén johtopadatokset ryhmien tyytyvéisyydestéa.

2 LAHTI TRAVEL OY TOIMEKSIANTAJANA

Opinnéytetyon toimeksiantajana toimii Lahti Travel Oy. Toimeksianto saatiin Mat-
kailun laitoksen yliopettgja Tiina Seikkulan kautta kevadlla 2006. Lahti Travel Oy
tarjos toimeksiantoa Matkailun laitoksen opiskelijoille, koska yrityksella oli tarve
kehittda toimiva lomake paivaretkipaketteja kayttavien ryhmien tyytyvaisyyden

mittaamiseen. Yrityksella e ole aikaisemmin ollut kéytosséan lomaketta, joka olis

2.1 Yritysesttely

Lahti Travel Oy on LAKESIn eli Lahden Alueen Kehittamisyhtio Oy:n tytaryhtio.

Y rityksen toimenkuvaan kuuluu Lahden seudun kaupunkien ja kuntien matkailu-
palveluiden myynti ja markkinointi sek& matkailuneuvonta. Lahti Travel Oy:n tér-
keimpana tehtéavana on lisita alueen tunnettavuutta niin kotimaassa kuin kansainva
lisesti ja Siten liséta matkailijoiden mééraa alueella. Toiminnassaan yritys tekee tii-
viisti yhteisty6té alueen matkailuyrittdjien, kuntien sek& muiden matkailun sidos-
ryhmien kanssa. Yrityksen tiloissa ja yhteistyokumppanina toimii Lahti Regional
Convention Bureau, jonka keskeisena tehtéavana on kansainvéalisten kokousten hoi-

taminen. (Lahti Travel Oy:n toimintasuunnitelma 2006.)

Lahti Travel Oy:n toimintaan kuuluu lisdks erilaisten tapahtumien, majoitusvalityk-

sen, mokkivuokrauksen, paivaretkituotteiden ja valinevuokrauspalveluiden kehit-



taminen, myynti ja markkinointi. Matkailun segmenteista yritys keskittyy toimin-
nassaan kokous-, kongressi- ja messumatkailuun, kulttuuri- ja litkkuntamatkailuun
sekéa kannustematkailuun. Muun toiminnan liséks yritys myy lippuja eri tapahtu-
miin valtakunnallisen lipunmyyntijarjestelman kautta. Y ritys Sijaitsee Lahden kes-
kustassa, Rautatienkadulla. Opinndytetydta ovat yrityksen puolesta ohjanneet péi-
véretkisté vastaava Tiia Grohn seka toimitugiohtaja Essi Alaluukas. (Lahti Travel

Oy:n toimintasuunnitelma 2006.)

2.2 Péivakavijan mérittely

M&aritelman mukaan matkustaja, joka e yovy kohteessa, e ole matkailija vaan
paivakavijata paivamatkailija. Paivakavijoita ovat esmerkiks ristellymatkustajat ja
kiertomatkailijat seka erilaisissa tapahtumissa kavijat. Tama segmentti tuo kohteelle
seka kohteen yrityksille tuloja. Paivakavijoiden jattaminen ulkopuolelle matkailusta
vain sen takia, etta he eivét yovy, el annatodellista kuvaa matkailun tulovaikutuk-
sesta. Tama ryhma on térkea segmentti esmerkiks tapahtuman jarjestgjille ja oh-
jelmapalveluille. On lisdks huomioitava, etta paikkakuntalainen, joka liikkuu sel-
laisilla paikoilla, joissahdn e paivittdin liiku, voi pitéa itseéén paivakavijana. Lahi-
seudun virkistystoimintaakaan e voi pitda matkailuna, vaikka lahialueen yritykset
kayttdisvat matkailijoille tarkoitettuja matkailutuotteita ja -palveluita. Se on kui-
tenkin samanlainen tulonldhde yrityksille, vaikka sitéa el mééritella matkailuks.

(Boxberg & Komppula 2002, 9-10.)

Kauppa- ja teollisuusministerion (KTM) tekeméssa tutkimuksessa ” M atkailun sa-
telliittitilinpito ja aluetaloudelliset vaikutukset” paivakavija on mééritelty samoin
kuin Boxbergin ja Komppulan kirjassa Matkailuyrityksen tuotekehitys (2002). Li-
séks KTM:n raportissa matkailu on méaritelty niin, etta matkailukasitteen vaati-
mukset tayttyvéat, kun matkustus suuntautuu toiseen kuntaan tai yli sadan kilomet-
rin pd8hén omasta kotipaikasta. Paivakavijat on rajattu tutkimuksen ulkopuolelle,
koska kotimaisista matkailijoista tutkitaan vain ne, jotka yopyvét. (Savela, Pirinen
& Marin 2004.)



2.3 Lahti Travel Oy:n jarjestdmét paivaretket

L ahden kaupunkia markkinoidaan erilaisten vetovoimatekijéiden avulla. Lahden

luonnehdintoja ovat muun muassa urheilukaupunki, litkemieskaupunki seké kult-

Osaretkista suuntautuu Lahden ulkopuolélle, 1&hialueille, kuten Orimattilaan, Hel-
nolaan ja Vadksyyn. Naiden lisdks yritys jarjestdd opastettuja kaupunkikierroksia
seké opastettuja Sibeliustalo-kierroksia, jotka siséltavat minikonsertin. Yritys réaté

Sotilasmusiikkia ja nostalgiaa kasarmialuedlla, Aikamatka Lilly-neidin seurassa,
Asikkala-VV ééksy -kulttuurikierros, Kahden kanavan vesitie, Taidetta ja ostoksia
kaunotarten seurassa, Pellolta poytéén, pulloon ja péélle seka Heinola residenssiai-

kaan ja nyt. Seuraavana on pieni esittely jokaisesta retkesta. (Lahti Travel Oy:n

Huippupaiva Lahdessa

Huippupdaivan tavoitteena on esitella Lahden, kulttuurin ja urheilun satamakaupun-
gin, tarkeimmét nahtavyydet. Huippupéiva L ahdessa alkaa kiertogjelulla, jossa op-
den kera. Seuraavana ohjelmassa on suurméen huipun nékdalatasanne, josta retke-
léiset ndkevat maisemat Lahden yli. Suurméen huipulta laskeuduttaessa tutustutaan
vieressd sijaitsevaan Hiihtomuseoon ja lounas nautitaan ravintola V oitossa hyppy-
rimékien juurella. Urheilukeskuksen jalkeen suunnataan Sibeliustalo-kierrokselle,
jossa oppaan johdolla tutustutaan taloon ja sen ainutkertaiseen akustiikkaan ja ku-
lissathin. Vierailu vuorossa Sibeliustalon jdlkeen on Pro Puu Galleria & Shop. En-

nen kotiinl&htda tutustutaan Vesijarven satama-alueeseen, jossa nautitaan iltapéi-



Kulttuuritiella Hollolan Lahdessa

Paivaretken tarkoituksena on tutustuttaa ryhmé satavuotiaaseen Lahteen seka sen
tunnetuimpiin néhtavyyksiin. Aamu alkaa kahvilla ja suolaisella leivélla Vesjarven
satamassa, josta siirrytéan Sibeliustalon esittelyyn. Esittelyn jdlkeen vuorossa on
kaupunkikierros Lahdessa, jossa ndhdéén kaupungin paandhtévyydet ja kuullaan
kalla ndhdaén muun muassa Messilan ja Pyhaniemen kartanot. Hollolaan saavuttua
tutustutaan Hollolan keskiaikaiseen kivikirkkoon. L ounas nautitaan Hollolan kun-
nantuvalla, jossa on ravintola Valkoinen Omena. Hollolan kunnantupa on Suomen

vanhin arkkitehdin suunnittelema kunnanvirasto. Tdman retken tuliaiset voi hankkia

maan Hennalan kasarmialueeseen. Enssmmaisend ryhmélle on jarjestetty opastettu
tutustuminen Lahden Sotilasmusiikkimuseoon, joka esittelee suomalaisen sotilas-
musiikin pitk&a historiaa. Lounas tarjoillaan Lahden Upseerikerholla noutopoydas-
ta Lounaan jalkeen siirrytdan Sotilasl88ketieteelliseen museoon, jossa esitellaan
Suomen sotien la&kintéhuoltoa. Ennen kotiinpaluuta nautitaan munkkikahvit soti-
laskodissa, joka on alun perin rakennettu ortodoksiseks kirkoksi. (Lahti Travel
Oy:n péivéretkiesite.)

Aikamatka Lilly-neidin seurassa

Aikamatkalla Lilly-neidin seurassa palataan 1800-luvulle. Retki aloitetaan Urgjar-
ven kartanomuseosta, joka on kuulunut Heidelman-suvulle. Retkella tutustutaan
sisarusparin, Hugon ja Lillyn, elaméén, luonteeseen ja kartanon kuuluisiin vierai-
sin. Kahvi tarjoillaan omenapiirakan ja vaniljakastikkeen kera. Sen aikana opas
lukee vieraskirjaan kuuluisten vieraiden kirjoittamia runoja ja mietelmia. Kahvin
jalkeen on vuorossa opastettu kierros Urgjarven kartanomuseossa. Lounas nauti-

taan Kartanoravintola Forskullassa. (Lahti Travel Oy:n péivéretkiesite.)



Asikkala-Vaaksy -kulttuurikierros

Retki alkaa, kun ryhmé saapuu Vaaksyn kanavalle ja Mgakkapaviljongille. Siita
seo. Museon jalkeen on vuorossa opastettu V 88ksyn kanavakierros, jonka jalkeen
on ryhmille annettu mahdollisuus tehda ostoksia V &8ksyn myllyssd. Kun ostokset
on tehty jatuliaiset hankittu, nautitaan Asikkalan kirkossa Suomen runouden klas-
sikoista opas Sisko Ojanperan tulkitsemana. Retki jatkuu kohti Kalkkisten kylan
viinitilaa luonnonkauniin Pulkkilanharjun maisemien kautta. Lounas ja viinimaista-

taan vield Urgiérven kartanomuseoon. (Lahti Travel Oy:n péivéretkiesite.)

Kahden kanavan vesitie

Aamukahvi nautitaan Vaéksyn Majakkapaviljongilla, jossa Asikkala-opas toivottaa
ryhmén tervetulleeksi. Kahvittelun jélkeen on opastettu kavelykierros Vadksyn
kanavalla. Seuraavana on vuorossa Suomen vapaa-gjan kalastusmuseokaynti. Tu-
liaiset voi hankkia ostosmatkalla V 88ksyn Myllyyn. Kanavaristeily vie ryhman
Vadksysta Kalkkisten kyl&8n, jossa on vuorossa viininmaistgjaiset ja lounas Viini-

ja Puutarhatila Pihamaalla. Ennen kotiinlaht6a ehditéan tutustua viela Kalkkisten

Taidetta ja ostoksia kaunotarten seurassa

Retki suuntautuu Orimattilaan, jossa aamukahvi nautitaan Kehrd8mon kahvilassa.
Kahvin jalkeen sirrytddn Maria Drockilan kynttil&pajaan, jossa ryhma voi seurata
kynttilGiden valmistusprosessia ja tehda ostoksia. Kynttilgpgjasta matka vie Soile
Yli-Mayryn Taidelinnaan, jossa on eslla taiteilijan toita yli 20 vuodelta. Seuraavana
ryhmé paésee ostoksille Orimattilassa sijaitseviin FinnKareliaVirke Oy:n ja kenk&
tehdas Mascotin tehtaanmyymal6ihin. Lounas nautitaan Ala-Seppaén pitopalvelus-
sajaviimeisena retkella tutustutaan Orimattilan kaupungin taidemuseoon. (Lahti

Travel Oy:n pavéretkiesite.)



Pdllolta poytaan, pulloon ja paalle

Retki aloitetaan Hartwallin tehtaan kierroksella, joka on olut- ja virvoitusteollisuu-
den suurin tyollistg a Lahden seudulla. Ostoksia ryhma péasee tekeméan Luhdan
tehtaanmyymaldan. Sen jalkeen nautitaan lounas Jokelan kartanossa, Teurojoen

varrella. Retken viimeinen osa suuntautuu Hankalan Pellavaloukkuun, jossa tutus-

Heinola residenssiaikaan ja nyt

Retki alkaa kahvilla Restaurant Cafe Valentinassa, joka sijaitsee kaupungin keskus-
tassa, torin varrella. Kahvin jalkeen on vuorossa kaupunkikierros, jossa esitelldan
mielenkiintoismmat kohteet ja kerrotaan historiasta. Kierrokselta siirrytéén Heino-
lan kaupungin- ja taidemuseoon. Heinolan vanhin puutalo on Ladninkivalteri As-
chanin talo, jonne ryhma tutustuu museokierroksen jalkeen. Sielta heidét viedaén
tutustumaan Heinolan kahdeksankulmaiseen, vuonna 1811 rakennettuun kirkkoon.

L ounas nautitaan ennen retken paéttymista Hotelli Kumpelissa. (Lahti Travel Oy:n

3  ASIAKASTYYTYVAISYYSJA PALVELUN LAATU

Tassd luvussa kasitelléan asiakastyytyvéisyytta ja palvelun laatua. Ne ovat samassa
luvussa, koska niistd molemmista muodostuu asiakkaalle kokonaistyytyvaisyys.
Niiden vélisen yhteyden ymméartamalla huomaa, kuinka moni tekija vaikuttaa asi-
akkaan kokemaan tyytyvéisyyteen. Tyon kannalta ne muodostavat keskeisen osa-
alueen. Teoria liittyy tiiviisti niihin tekijéihin, joihin yritys pystyy toiminnassaan
valkuttamaan taatakseen asiakkaan tyytyvéisyyden. Lopuksi kerrotaan hyvan kyse-
lylomakkeen laadintaan ja oikeiden kysymysten valintaan vaikuttavista tekijoista.
Tassd luvussa kasitellyt teoriat on rgjattu kasitteleméan tyon kannalta térkeita osa

adueita.



3.1 Asgakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Asiakastyytyvaisyysohtamisessa asiakas mééaritell&an niin, etta asiakas on jokainen,
jokaon ollut tekemisissd yrityksen kanssa. Asiakkaalla el tarkoiteta ainoastaan ku-
luttgjaa, vaan asiakas voi olla myos yritys tai organisaatio. Asiakkaaks luetaan ne,
jotka ovat ostaneet yrityksen tuotteita tai palveluita, ne, jotka ovat potentiaalisia
asiakkaitaja kuuluvat segmenttiin, ja ne, jotka ovat vélillisesti olleet tekemisissa
yrityksen kanssa. Asiakastyytyvéisyyden kannalta yrityksen tulis huomioida, ettel
asiakkaan kokemaan tyytyvéaisyyteen vaadita varsinaista asiakassuhdetta tai edes
valitonta henkilokontaktia yritykseen. Riitt&4, ettd asiakkaalla on jonkinlainen kon-
takti jonkin yrityksen osan kanssa. Asiakassuhteen syntymiseen vaaditaan yks os-

tokerta, mutta kontaktisuhde syntyy jo aiemmin. (Rope & Pollanen 1994, 27-28.)

Kun asiakas on kayttanyt palvelua, on han siihen joko tyytymaton tai tyytyvainen.
Asiakkaan syita kayttéa erilaisia palveluita on monia, jayleensa ne liittyvét jonkin
tarpeen tyydyttamiseen. Kayttomotiivit voivat ollatiedostamattomia, kuten yhteen-
kuuluvuuden tunne. (Y likoski 1999, 149.) Mika&an yritys ei pysty séilyttamaan ase-
maansa markkinoilla ilman tyytyvéista asiakasta. Palvelualoilla asiakas on palkan-
maksga. Tyytyvainen asiakas ostaa uudelleen yrityksen tuotteita, jolloin heidan
suhteensa muuttuu muistuttamaan enemman kumppanuutta kuin myyja-ostgja-

asetelmaa, jossa hydty on molemminpuolista. (Aarnikoivu 2005, 13-14.)

Asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjestelméssa on tarkoituksena kerété ja tallentaa
jarjestelméllisesti asiakastyytyvéisyyspalautetta. Kuuntelujarjestelmaén liittyvét
olennaisesti sek& asakastyytyvaisyystutkimukset etta suora asiakaspalaute. Tutki-
muksella tarkoitetaan tietylla tutkimusmenetelmalla tehtya tutkimusta, kun taas
suoran asakaspalautteen kerd8minen tapahtuu seké erilaisten palautelomakkein
etta esmerkiks puhelimitse ja s8hkdpostitse vastaanotetuin palauttein. Néiden
kahden tyokalun avulla yritys voi kehittda jokapaivaista toimintaansa lyhyella ja
pitkalla aikavailla. Nama tyokalut ovat toisiaan téydentavid, eivét toisiaan poissul-
kevia. Molempia kayttamalla saadaan tarpeeksi kattavasti tietoa yrityksen kayt-
toon. (Rope & Pollanen 1994, 56-57.)



Asiakastyytyvaisyyden mittausprosessissa on erotettavissa eri vaiheita, joiden poh-
jana on nelivaiheinen PDCA-gjattelu. Se tulee sanoista Plan-Do-Check-Act. Ensiksi
tulis tehda suunnitelma ja méritella tavoitteet. Usein téhan kaytetdén apuna kvali-
tatiivista eli laadullista tutkimusta. Saatujen tietojen perusteella mééritetdan mittarit
jamallit. Téssa vaiheessa on hyva kayttad apuna myos teoriaa. Seuraavassa vai-
heessa kaytettavat mittarit, ussimmiten lomake, tulis testata. Kun mittaristo on
valmis kaytettavaks, suoritetaan itse tutkimus. Saatuja tuloksia analysoidaan ja
niiden pohjalta voidaan kehittda toimintaa. Koska asiakastyytyvéisyyden mittaami-
nen on jatkuva prosess, se tulisi tehda sdanndllisin valigjoin, jotta mahdolliset muu-

tokset huomataan gjoissa. (Lotti 2001, 68—70.)

3.2 Pavedun laatu

Palvelun laatu on yritykselle kilpailutekija, jolla pyritéén erottumaan kilpailijoista
seka sdilyttamaan vanhat asiakkaat ja hankkimaan uusia asiakkaita. Palveluiden
ollessa monimutkaisia my6s niiden laatu on monimutkainen asia (Grénroos 1998,
59). Laatua médritelldan siten, kuinka hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odo-
tuksiatal vaatimuksia eli kuinka hyvin kuluttgjan tarpeet ja toiveet tayttyvéat. Laatu
|éhtee asiakkaan omista odotuksista, jajokaisella on omat kriteerinsa laadun suh-
teen. Laatuun vaikuttaa koko palveluprosessi. Kokonaislaatu muodostuu kahdesta
osatekijasté: mita kuluttaja saa lopputuloksena seké miten palveluprosessi sujui.

Naita osatekijoita kutsutaan tekniseks eli lopputulodaaduksi ja toiminnalliseks eli
prosessilaaduks. (Y likoski 1999, 117-118.)

Palvelujohtamisen ja markkinoinnin mallgja kehitettessa on erityisen tarkedd ym-
mart84 asiakkaiden odotukset ja heidéan tapansa arvioida palvelua. Kun palveluntar-
jogjaymmaértda asiakkaan arviointiperusteet palvelusta, han pystyy kehittamaan
tavan késitella niita arvioita, joita hén asiakkaalta saa. Samalla palvelun tarjogja
pystyy vaikuttamaan niihin omassa toiminnassaan. On myos tarkeda selvittéa palve-
lugjatuksen, asiakkaille tarjottavan palvelun ja asiakkaiden saamien hyGtyjen suhde

toisiinsa. (Gronroos 2000, 62.)
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Asiakkaan ostoprosessin aikana hénelle syntyy ennakkokésitys palvelusta, ja téta
kutsutaan asiakkaan odotusten muodostumiseksi. Useimmiten néma odotukset
liittyvét hintaan, palveluprosessin laatuun ja palvelun lopputulokseen. Alussa eli
vaiheessg, jolloin asiakas valitsee kyseista palvelua ens kertaa, odotukset ovat puh-
taasti ennakoivia. Koettuaan palvelun asiakkaan odotukset muuttuvat normeatiivi-
sks eli ohjeellisks. Tama tarkoittaa Sité, etta asiakas odottaa palvelun laadun ole-
van samantasoista jatkossakin. Asiakkaille on muodostunut kuva, minka tasoinen
laatu on hanelle riittava Laatu on joustava késite. Asiakkaalla on tieto sitd, mika
on hanelle riittava laatu, ja hanelle on my6s muodostunut niin sanottu yléaraja, mil-
laista palvelua hdn haluaisi saada. Kun palvelun taso osuu néiden vdlille, voidaan
sanoa, ettd asakas on tyytyvainen laatuun. Silloin puhutaan niin sanotusta hyvak-
syttavén palvelun alueesta. Kun tamé rgja alitetaan, asiakas kokee laadun huonoksi.
I hanteellisena palveluna asiakas pitéa palvelua, kun se ylittéa hdnen rgjansa. Palve-
lun laadun rgjojen ylittdminen on yritykselle kilpailuvaltti, mutta se pitéé sisélléén
riskgja Ainainen rgjojen ylittdminen tuudittaa asiakkaat siihen. Jossain vaiheessa
rgja odotusten ylittamisesta tulee kuitenkin vastaan. Kustannukset nousevat ja odo-
tusten ylittdminen muodostuu kannattamattomaksi liiketoiminnaksi. (Y likoski
1999, 119-121))

Arvioidessaan palvelun laatua asiakas muodostaa mielipiteensd useista prosessiin
valkuttavista asioista. Asiakkaalla on arvioinnissa mukana, kuten jo aemmin mai-
nittiin, odotukset, palvelun luotettavuus, reagointiattius, péatevyys, saavutettavuus,
kohteliaisuus, viestinta, uskottavuus, turvalisuus, asiakkaan ymmartaminen ja tun-
teminen seka palveluymparistd. L uotettavuudella tarkoitetaan palvelusuorituksen
virheettdmyyttd, reagointialttiudella puolestaan tarkoitetaan henkiloston palveluha-
lukkuutta, patevyydella sitg, etta asiakas odottaa palveluntuottgjalla olevan tarvit-
tavatietotaito, ja ssavutettavuus puolestaan merkitsee tavoittamisen helppoutta.
Asiakas odottaa myos, etta hanté arvostetaan, joten kohteliaisuus on osa hanen
arviointikriteergjdan. Viestinnan tulee olla selkedé ja asiakkaalle tuttua. Uskotta-
vuus on asiakkaalle sitg, ettd han kokee organisaation imagon itselleen sopivaksi.
Asiakas haluaa, ettd palvelun k&yttdaminen on hénelle turvallista eika se sisdlla tur-

hiariskg&d Asiakas haluaa, etté hanet huomioidaan yksilong, joten hénen ymmér-
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tamisensa ja tuntemisensa on térkedd. Palveluympdristoa ovat asiakkaan konkreet-
tisesti ndkemét yrityksen toiminnan puitteet. (Ylikoski 1999, 126-129.)

3.3 Hyvan kyselylomakkeen laadinta ja ominaisuudet

Kyselylomaketta laatiessa on tarkeda tietdd, mita tutkimuksella halutaan selvittaa.
Kyselylomakkeen laadinnassa on eroteltavissa eri vaiheita. Ensimméisend on nimet-
tavatutkittavat asiat. Seuraavaks suunnitellaan lomakkeen rakenne ja muotoillaan
kysymykset. Kun lomake on saanut ensimméisen muotonsa, se esitestataan pienella
joukolla. Saatujen parannusehdotuksien my6ta lomake korjataan lopulliseen muo-
toonsa. (Heikkila 2001, 47-48.)

Hyvan lomakkeen ominaisuuksin kuuluvat selkeys, siisteys ja houkutteleva layout
eli asettelu ja ulkoasu. Kysymyksilla on oltava tarpeeks vastaustilaa, eiké lomake
saa ndyttaa tayteen ahdetulta. Lomakkeessa samaa aihetta kasittelevat kysymykset
on hyva lgjitella omiin kokonaisuuksiinsa. Namé eri osiot voidaan myos nimeta
hahmottamisen helpottamiseksi. Kysymysten tulee edeta loogisessa jérjestyksesss,
janetulis numeroida juoksevasti, mika auttaa vastagjaa sisdistamadn kokonaisku-
van. (Heikkil& 2001, 48-49.)

Kysymysten muotoilussa on ensisijaisen tarked niiden rakenne. Aluks tulisi p&ét-
tad, kaytetdanko lomakkeessa avoimia vai monivalintakysymyksia. Y leensé lomak-
keissa kaytetddn molempia, mutta niiden mééarallinen suhde tulisi miettia huolella.
Monivalintakysymysten tulkinta ja analysointi on helpompaa kuin avoimien, mutta
avoimet kysymykset saattavat tuottaa syvéallisempéaa tietoa tutkittavasta asiasta.
Kaytettdessa monivalintakysymyksid on huomioitava vastauksiin kaikki mahdolliset
vaihtoehdot. Vastausvaihtoehtojen tulis olla yksisdlitteisia ja toisensa poissulkevia.
Yleisesti kysymysten muotoilussa on térkedd, etta tekijan oma mielipide e heljastu
kysymyksiin, eli laadinnassa on kiinnitettava huomiota objektiivisuuteen. Kysymys-
ten tulis kasitella aina yhta asiaa kerrallaan niin, etté vastagja tietda tarkalleen, mita
kysymys koskee. (Holopainen & Pulkkinen 2002, 39-40.)
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Y leisimpia kysymystyyppejd on kolmenlaisa: avoimia, suljettuja seka sekamuotoi-
sa. Useimmiten kvalitatiivisissa eli laadullisissa tutkimuksissa kaytetéan avoimia
kysymyksia. Avoimet kysymykset sopivat erityisesti syvahaastatteluihin, silla ky-
symys itsessddn el rgjaa vastausmahdollisuuksia mitenk&an. Avoimia kysymyksia
ka&ytetddn my0os osana kyselylomaketta tuomaan lisétietoa méaritellysta asiasta.
Tyypillistd avoimille kysymyksille on laatimisen helppous, mutta luokittelun vaike-
us. Lomakkeeseen el tulis panna lilan monta avointa kysymystg, silla se houkutte-
lee jattamaén vastaamatta. Monet kokevat avoimet kysymykset liian tyolaks.
(Heikkila 2001, 49-52.)

Suljetuissa eli vaihtoehdot antavissa kysymyksissa on vamiiks rgjatut vastausvaih-
toehdot. Naita kysymyksia kutsutaan strukturoiduiks kysymyksiksi. Niiden kaytto
on suotavaa, kun voidaan olla varmoja, ettd kaikki vastausvaihtoehdot tiedetdan ja
niitd e ole lilan monta. Suljettujen kysymysten vastausten tulkinta jatilastollinen
kéasittely on helppoa ja nopeaa. Kaytettdessa strukturoituja kysymyksia ongelmia
voivat olla mahdollinen oikean vaihtoehdon puute seka joskus harkitsematta vas-
taaminen. Sekamuotoinen kysymys on samantapainen kuin strukturoitu kysymys,
mutta siind valmiiks annettujen vaihtoehtojen liséksi on yks avoin vaihtoehto. T&
ma& avoin vaihtoehto on usein nimetty sanoin ”muu mik&?’. Taméan vaihtoehdon
lisédminen on jarkevéa silloin, jos el voi ollavarma, onko kaikki mahdolliset vasta-
usvaihtoehdot annettu. Nain vastagjalle annetaan mahdollisuus tuoda esiin vastaus,

jota kyselylomakkeen laatija el ole osannut huomioida. (Heikkila 2001, 49-52.)

mét esitetéan suljettujen kysymysten muodossa. Vastaukset niihin annetaan valit-
semalla sopivin vastaus eri mielipideastetta kuvaavista vaihtoehdoista. Midlipideas-
telkkoa kéyttamalla saadaan paljon tietoa pieneen tilaan. Asteikkokysymysten
heikkoutena voidaan pitéa sitd, ettei vastauksista selvia niiden térkeygarjestys vas-
tagalle. Liséks yks vastaus voi vaikuttaa tapaan, jolla vastagja valitsee vastauksen
muihin kysymyksiin. Vastagja voi pyrkia sailyttaméan saman loogisen linjan kaikis-
sa vastauksissaan. Kaytetyimmét mielipideasteikot ovat Likertin ja Osgoodin as-
telkot. Likertin astelkko on usein nelj& tal viisiportainen, mutta asteikko voi olla

tarvittaessa lagjempikin, jopa yhdeksanportainen. Asteikon 8aripaina kaytetaén
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useimmiten vaittamia " tdysin samaa mielté/samaa mieltd’ ja " taysin eri mielté/eri
mieltd’. Vastagjan tehtdvéana on valita omaa mielipidettddn parhaiten kuvaava vaih-
toehto. Kysymykset on sijoitettu tiiviisti allekkain ja téta kutsutaan kysymyspatte-
ristoksi. Osgoodin asteikossa kaytetdan useimmiten viitta tai seitsemaé porrasta
Astelkon daripaina kaytetdan vastakkaisia adjektiivgla, esmerkiks " palvelu oli
epaystavéllistd’ ja” palvelu oli ystavallistd” . Osgoodin asteikko on suosittu esimer-
kiksi tuote- ja yrityskuvatutkimuksissa. (Heikkila 2001, 52-55.)

4 MATKAILUTUOTTEEN MARKKINOINTIIN VAIKUTTAVIA
TEKIJOITA

Tassa luvussa kasitelléén matkailutuotteiden ja -palveluiden markkinointia seké
olemassa olevia jakelukanavia. Luvussa selvitetdan liséksi, kuinka kaupunkia mark-
kinoidaan matkailukohteena ja kuinka luodaan toimivia paketteja matkailijoiden
kéayttoon. Nama kattavat toimeksiantgjan toiminnan keskeiset osa-alueet markki-

noinnissa seka péivaretkipakettien kokoamisessa.

4.1 Palveluiden markkinointi

Monista palveluista voidaan tunnistaa nelja erilaista peruspiirretté: palvelut ovat
aina jossain méaérin aineettomia, asioiden sijaan ne ovat tekoja, niiden tuotto ja ku-
lutus tapahtuu samanaikaisesti ja asiakkaalla on osuus tuotantoprosessissa. Asiakas
kokee palvelun subjektiivisesti, ja aineettomuutensa takia palveluja kuvataan usein
tunnellmaisuilla, kuten kokemus, luottamus ja turvallisuus. Moniin palveluihin liit-
tyy myos konkreettisia asioita, esmerkiks ravintoloissa koko palvelukokemukseen
liittyy ruoka. Koska palvelu kdytetéén samaan aikaan, kun se tuotetaan, ei asiak-
kaalle j&a prosessin paattymisen jalkeen muuta kuin kokemukset. Tastéd johtuen
my6s palveluiden laadunvalvontaa ja markkinointia on mahdotonta mallintaa. Pal-
velut ovat aina erilaisia, koska asiakas osallistuu palvelun toteutumiseen ja asiak-
kaat ovat erilaisia. Nain ollen palvelu ei koskaan toteudu tasmélleen samanlaisena
uudestaan. (Grénroos 1998, 53-55.)
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Markkinoinnin avulla yritys pyrkii vaikuttamaan asiakkaan toimintaan seké saavut-
tamaan asettamansa tavoitteet. Markkinoinnin keinoja kutsutaan myds kilpailukei-
noiks. Niité on olemassa monia. Usein ne luokitellaan neljéan isompaan alueeseen,
janiistd on muodostunut markkinoinnin 4P:t& tuote (product), hinta (price), jake-
lutie (place) ja markkinointiviestinta (promotion). Naista tuote liittyy asiakkaan
tarpeisin jatoiveisin, hinta kuvaa kustannuksia asiakkaalle, jakelutie puolestaan
saattaa asiakkaan ja tuotteen yhteen, jalopuksi markkinointiviestinté tiedottaa asi-
akkaalle tuotteesta ja ostopaikoista. (Y likoski 1999, 207-212.)

Palvelujen luonteen vuoks niiden markkinointiin on liséttéva viela kolme kilpailu-
keinojen ryhmé&a. Nama lisdosa-alueet ovat palveluprosess, palveluun liittyvét
konkreettiset asiat seka palvelun toteutumiseen liittyvét ihmiset. Kilpailukeinoja
kehitetdan yksitellen, mutta kuitenkin niin, ettd ne muodostavat yhtenaisen koko-
naisuuden. Kokonaisuus muodostaa niin sanotun markkinointimixin. Sen tulee poh-
jautua organisaation strategiseen suunnitteluun. Markkinointi on vain yks osa yri-
tyksen strategista suunnittelua. Markkinoinnin strateginen suunnittelu pitda sisal-
|&én tuotteet ja palvelut, kohderyhmén sekd markkinointikeinot. Markkinointistra-
tegian tehtavand on méarittda kuinka asetetut tavoitteet saavutetaan ja kuinka yri-

tys pystyy erottumaan kilpailijoistaan. (Y likoski 1999, 207-212.)

4.2 Markkinoinnin keskeisend kohteena kaupunki

Kaupunkeja markkinoitaessa matkailukohteina tulee aluks méaritella kaikki mat-
kailijoita kiinnostavat piirteet ja kohteet. Jokaisen piirteen ja kohteen kohdalla tulisi
harkita tarkkaan, mille tarkennetulle kohderyhmélle ne parhaiten sopivat. Potenti-
aaliset kohteet eli ydintuotteet voivat olla nahtévyyksid, kulttuuria, historialisia
kohteita, erilaisia tapahtumia ja ainutlaatuisia ostosmahdollisuuksia. Niiden lisaks
on kaupungilla oltava tarjottavana myos matkailijalle tarkeita tukipalveluja eli ma-
joitus- jaravintolapalveluja. Matkailijan kohteen valintaperusteisiin vaikuttaa olen-
naisesti my6s kaupungin ilme. Kokonaistuotteen arvoa aentavat esimerkiks huo-

nokuntoiset tiet ja rakennukset, ja pelkastéén ne voivat pitdd matkailijat loitolla.
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Kaupunkien tulisi kiinnitté& huomiota tuotteen kokonaissisaltoon sekéa kaupungin
imagoon. (Kolb 2006, 54-55.)

Matkailu on kovan kilpailun ala. Matkailijalla on useita kaupunkeja, joista valita
kohteensa. Kun tehdéan tutkimusta oman kaupungin vahvuuksista, on otettava
huomioon pahimpien kilpailijoiden vahvuudet. Hyvana tyokaluna on SWOT-
analyysi, jossa arvioidaan kohteiden ja tuotteiden vahvuudet, heikkoudet, uhat ja
mahdollisuudet (Kolb 2006, 78).

Pahimpina kilpailijoina voidaan pitéa sellaisia kaupunkeja, joilla on suurin piirtein
samanlaisia ydintuotteita tarjottavana, seké lahialueen kaupungit, jotka kilpailevat
samoista asiakkaista. V errattaessa omaa kohdetta kilpailijoihin on otettava huomi-
oon tuotteiden lisdks palvelut jaimago. Markkinoitaessa omaa kaupunkia voidaan
ottaa oppia tekijoistg, jotka eivét ole toimineet kilpailijan markkinoinnissa. Toisaal-
ta kaupungit voivat myds hyodynt&a toisten kaupunkien onnistunutta markkinoin-
tia, toisin sanoen ne voivat kopioida hyviks koetut tuotteet ja palvelut omaan toi-
mintaansa. Tarkeinta olis kuitenkin [6ytéa omasta kaupungista sellaiset tekijét,
kohteet ja kokonaistuotteet, joilla voidaan erottautua kilpailijoista ja luoda jotain
ainutlaatuista. (Kolb 2006, 67—70.)

M atkailumarkkinoinnissa paketoiminen on saanut uuden merkityksen. Matkailupa-
ketin kokoaminen on prosess, jossa kootaan yhteen eri osa-alueista téydellinen
matkailutuote. Kun kaupunki on selvittanyt ja méarittanyt omat vahvuutensa, niin
ydintuotteista kuin lisgpalveluista, voi se koota erilaisa matkailupaketteja. Matkai-
lupakettien etuina ovat kuluttgjalle gan sééstyminen kohdetta etsiessé ja ostamisen
helppous. Paketit on koottu tietyn teeman ympérille ja hintariski on pienempi. Mat-
kailupakettien tavoitteena on kasvattaa matkailijoiden méaraé kohteessa. Paketeista
hyotyvat valillisesti myds muut alueella toimivat yritykset. Matkailijoita voidaan
houkutella alueelle matalan sesongin aikana, myymalla matkailupakettga mata-
lammalla hinnalla normaaliin verrattuna. Hy6tyina kaupungille ovat myds kaupun-
gin muiden tarjoamien tuotteiden tuntemuksen kasvu ja uusien markkinoiden avau-
tuminen. Lisaks paketit pidentévéat matkailijoiden viipymista alueella. (Kolb 2006,
181-184.)
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4.3 Markkinointi- ja jakelukanavat matkailussa

Matkailun markkinointikanavat jaetaan Suomessa kolmeen eri osa-alueeseen. Y h-
den ryhmén muodostavat paikalliset, seutukunnalliset, maakunnalliset ja suuralue-
organisaatiot, toisen puolestaan matkailukeskusten markkinointiorganisaztiot ja
kolmannen horisontaali- eli asiapohjaiset verkostot. Y hteiset myynti-, markkinointi-
jajakelukanavat ovat yleistyméssa, ja niiden avulla saadaan tavoitettua suurempi
kohdeyleisd. Suomessa kaupungit ja ldhialueet keskittavét voimavaransa yhteiseen
aluedlliseen toimistoon, jonka kautta jakelu toimii. (Boxberg, Komppula, Korhonen
& Mutka 2001, 68.) Jakelun toimintamalli tulee tulevaisuudessa keskittymaan ver-
kostoitumiseen ja yhteistyohon (Haapanen & Vepsdléinen 1999, 46). Tamaon jo
nahtavissi matkailualalla, jossa verkostoituminen on elinehto pienyrittgjille (Box-
berg ym. 2001, 68).

Jakelukanavat helpottavat muun muassa yrityksen asiakashankintaa. Jakelukanavi-
en avulla yritys pystyy tavoittamaan suurempia asiakasryhmia ja myds kauempana
djaitsevia markkinoita paremmin verrattuna pelkkien omien markkinointitoimenpi-
teldensa tarjoamiin mahdollisuuksiin. Jakelutien kaytto sdastéé aikaa ja vaivanné-
k6a molemmilta, seka palveluja tuottavilta yrityksilta ettd asiakkailta. Asiakas saa
kaikki tarvitsemansa palvelut yhdesta paikasta ja yritys puolestaan pystyy saavut-
tamaan eri asiakaskohderyhmi& yhden valittgan kautta. (Boxberg ym. 2001, 84.)

Jakelutien méérite pitdd sisdllddn kaks eri kokonaisuutta. Se voidaan jakaainfor-
maatio- eli markkinointikanavaan seka jakelu- eli myyntikanavaan. Markkinointi-
kanavia ovat esimerkiks yritysten oma markkinointiviestintg, alueelliset markki-

nointiorganisaatiot sek& messut ja muut yleisdtapahtumat. Myyntikanavia puoles-

taan ovat esmerkiks matkanjarjestgjat seka sektorikohtaiset myyntiorganisaatiot
kuluttgjat, jotka ostavat matkailutuotteita. Myos erilaiset yritykset jajarjest6t voi-
vat olla asakkaita. (Boxberg ym. 2001, 84-85.)

Y rityksen pé&étos liittya jakelutiehen on strateginen markkinointipééts. Sen avulla

yritys voi vapauttaa resursseja toimintansa muihin osa-alueisiin, jalisaks yritys
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pystyy parantamaan nakyvyyttaan jakelutien kautta. Jakelutien valintaan vaikutta-
vat monet tekijdt. Oikean jakelutien tulee tavoittaa yrityksen kannalta oikea kohde-
ryhmé, olla kustannusten kannalta kannattava seké olla luotettava. Jakelukanavan
tulee liséks olla varmasti yrityksen imagon mukainen, joustava seké kestava. Vain
ndin saavutetaan maksmaalinen hyoty yhteistyostd. Ennen jakelukanavan vaintaa
yrityksen tulee ollatarkasti selvilla yrityksensa nykytilasta. Silla on oltava my6s
varmuus Siita, etta jakelukanava tarjoaa juuri niita asioita, joita se tarvitsee yrityk-

sen toiminnan parantamiseen. (Boxberg ym. 2001, 86-89.)

4.4  Informaatioteknologia osana matkailuyrityksen toimintaa

I nformaatioteknologian kehittyminen on tuonut matkailulle uuden toimintakentan.
Se ldhentéa yrityksia ja kuluttgjia globadlilla tasolla. eTourism-termi kasittéé itse
matkailun eli kuljetukset, matkustamisen ja majoituspalvelut, kaupalliset osa-aluest,
kuten johtamisen, markkinoinnin ja taloudelliset tekijat seké informaatioteknologi-
an. Tdlle englanninkieliselle termille el ole muodostunut suomenkielista vastinetta,
joten tyossa kaytetdan téta englanninkielista termid. Strategisella tasolla eTourism
vaikuttaa ja muuttaa koko toimintaprosessia, arvoketjua seka yhteistyokuvioita
yrityksen ja sen osakkeenomistagjien vélilla. eTourism méarittaa yrityksen kilpailu-
kyvyn markkinoilla. Intranet eli sisdinen verkko auttaa Sisdisissa prosesseissa, ext-
ranet eli ulkoinen verkko viestinndssa luotetuimpien yhteistyokumppanien kanssa
sekainternet toimii kanssakdymisessa kakkien muiden osapuolten kanssa. (Buhalis
2003, 76-77.)

I nformaatioteknologian hyddyntaminen yrityksen toiminnassa auttaa vahentamaan
toiminnan kustannuksia, maksimoimaan sisdisen tehokkuuden, vahentamaan tarvit-
tavaa toimistotydvoimaa ja mahdollistamaan asiakkaille aiempaa monipuolisemman
tiedonsaannin. (Buhalis 2003, 79.) Internetista on tullut yksi suuri jakelukanava
matkailuaalla. S&hkdiset kauppapaikat lisdantyvét yritysten omien kotisivujen
ohessa. S&hkoisessi kaupassa myds verkostoituminen on térkedd. Usean, esimer-

kiks samalla dueella toimivan yrityksen on taloudellisempaa tehda yhteiset I nter-
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net-sivut, joilta lopullisen kuluttgjan on helppoa |6ytéa etsmansa. (Haapanen &
Vepsdainen 1999, 239.)

5 TUTKIMUSASETELMA

Taméa luku sisdltdd opinnaytetyon tutkimusongelmat seka niiden selvittamiseks
tarvittavat tutkimuskysymykset. Liséks esitell&8n opinndytety0ssa kéytetty tutki-
musmenetelmd, otanta ja otos. Taman luvun perusteella voidaan hahmottaa tutki-

muksen peruselementit ja lahtokohdat.

5.1 Tutkimusongelmat

vel Oy:n myymiin paivéretkipaketteihin seka Lahti Travel Oy:n palveluihin. Tutki-
muskysymykset taman tutkimusongelman selvittamiseks ovat " Kuinka toimivia

nen asiakas on kokonaisuuteen?”’.

Tyon toisena tutkimusongelmana on ” Miten luoda toimiva asiakastyytyvéisyys-
kyselylomake péivaretkipaketeista?’. Tutkimuskysymykset ovat ” Mitka tekijat
vaikuttavat lomakkeen laatimiseen?’ ja” Minkdaisia kysymyksid on toimivassa

lomakkeessa?’ seka” Minkaainen on hyvan lomakkeen ulkoasu?’

5.2 Tutkimusmenetelma

Opinndytetydn tutkimusmenetelméa on kvantitatiivinen eli maaréllinen (Heikkila
2001, 16). Tama menetelma palvelee parhaiten opinnaytetyon tarkoitusta, joka on
toimivan kyselylomakkeen luominen toimeksiantgjalle ja tamanhetkisen asiakastyy-
tyvaisyyden kartoittaminen. Maarallisen tutkimusmenetelman avulla saadaan tietoa
asiakkaiden tyytyvaisyydestd, lomakkeen toimivuudesta seké kysymysten ymmér-
rettavyydesta
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Kun tehdéan méarallista tutkimusta, on useita menetelmig, joista valita. Tiedot voi-
daan joko kerétd omallalomakkeellatai ne voidaan hakea jo olemassa olevista ti-
lastoista, rekistereistatai tietokannoista. Tiedonkeruutapa on valittava omaa koh-
deryhméa parhaiten palvelevaks. Yleismpiatapoja ovat postikysely, puhelin- tai
k&yntihaastattelu. Nykyaén ovat yleistymassa myos Internetin kautta tehtavét
www-kyselyt. Kvantitatiivinen tutkimus voidaan tehda myos informoituna kysely-
n&, joka on kirje- ja haastattelukyselyn valimuoto. (Heikkila 2001, 18.) Luvussa 6.3

kerrotaan tarkemmin t&ssa tutkimuksessa kéytetysta tiedonhankintatavasta.

5.3 Tutkimuksen otantaja otos

Tutkimuksen perusjoukkona ovat touko-elokuun 2006 aikana Lahti Travel Oy:n
taan tutkimuksen kohteena olevaa kokonaisjoukkoa, josta halutaan keréta tietoa
(Heikkila 2001, 14).

kimuksessa ké&ytetdan kokonaistutkimusta, joka tarkoittaa sitd, etta koko perus-
joukko tutkitaan (Heikkild 2001, 14). Kokonaistutkimus kannattaa tehda silloin,
kun perugioukko jéa méaraltdan esimerkiks 100:aa yksikk6a pienemmaksi tai kun
otoskooksi muodostuisi yli puolet perugoukon méarésta (Holopainen & Pulkkinen
2002, 28).

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tamén luvun tarkoituksena on antaa kokonaiskuva tutkimusprosessista ja sen ete-
nemisesta. Aluks kerrotaan taustaa kyselylomakkeen ja siina olevien elementtien

valinnasta ja laadinnasta. Lukemisen helpottamiseks luku on jaettu alalukuihin lo-
makkeen jarjestyksen mukaan. Lopussa kuvataan tutkimuksen suorittamiseen liit-

tyva tapahtumaketju.
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6.1 Kyselylomakkeen laadinta

Tapaamisessa toimeksiantajan kanssa, maaliskuussa 2006 ennen kyselylomakkeen
laatimista, Lahti Travel Oy:n toimitugohtaja Ess Alaluukas kertoi, mité han halus
ohjelman ja opastuksen sisélto, todellisuuden ja odotusten vastaavuus, myyntita-
pahtuman sujuminen sek& asiakkaan halukkuus kokemansa perusteella tulla uudes-
taan tai suositella tuotetta muille. Toimeksiantaja antoi lomakkeen laatimista varten
yhden esimerkin aiemmista lomakkeista, joka koski yleisesti heidan toimintaansa.
Taman esimerkkilomakkeen ja toimitugjohtajan toiveiden mukaan luotiin péivaret-
kia varten kohdistettu lomake. (LIITE 1.)

Tutkimukseen kéaytetyn lomakkeen laadinnassa on huomioitu kyselyn vastagjien
sosiodemografinen tausta. Aikaisempien vuosien kokemuksesta toimeksiantga
kertoi, ettd paivaretkipaketteja kayttavat ryhmét ovat usein eldkelaigarjestoja tai
veteraaniryhmid. Lomakkeesta on pyritty tekemé&dn mahdollismman selked ja help-
polukuinen. Kysymykset on pyritty muotoilemaan mahdollismman yksiselitteisiks.

Kyselylomake on esitestattu ennen varsinaisen tutkimuksen suorittamista.

6.2 Kyselylomakkeen rakenne

Kyselylomake on jaettu kolmeen osaan. Jaon tarkoituksena on tehda lomakkeesta
selked ja helposti hahmotettava. Lomakkeen osioita @ ole jarjestetty kronologisesti

on sjoitettu ensmmaiseks lomakkeen alkuun. Toinen osa-alue ké&sittelee Lahti
Travel Oy:n palveluitaja viimeinen osa-alue asiakkaan gjatuksia matkan jélkeen.
L omakkeen osioiden jarjestys on sovittu yhdessa toimeksiantgjan kanssa, jotta se

palvelee paremmin heidén toiveitaan ja kyselyn tarkoitusta.
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Osa-alueet koostuvat erityyppisista kysymyksista. Lomakkeessa on kaytetty péa-
séantoisesti strukturoituja eli valmiit vastausvaihtoehdot antavia kysymyksid. Osa
kysymyksistd on sekamuotoisia kysymyksig, joissa liséksi on annettu vaihtoehto
"muu mik&?’. Sen avulla annetaan vastagjalle mahdollisuus kirjata sellainenkin vas-
taus, mité laadinnassa ei ole huomioitu. Avoimet kysymykset on sijoitettu struktu-
roitujen kysymysten jakeen, jolloin vastagjalla on matalampi kynnys tuoda lis&

kommentit esiin.

jaosallistui. Ryhman taustatietoihin kuuluvat ryhman koko, lahtépaikkakunta,
ryhmén tyyppi seké vuosittaisten matkojen méara. Ryhman tyyppi -kysymykseen
on annettu valmiit vastausvaihtoehdot: harrasteyhdistys, yritys, matkanjarjestga,
ammattiliitto/-jarjesto, oppilaitos seké muu, mika. Alussa kysytéan myos, mille
tarkedd, koska se voi sdlittéa esimerkiksi huonosta sdasté johtuvan huonon palaut-
teen. Paivaretken nimesta voi kertoa, mikaretkist on suosittu vaihtoehto jatoi-

sadta myOs sen, mika paivaretki on kokonaisuutena onnistunut paketti.

L omakkeessa kdytetadn Likertin 4-portaista asteikkoa, jossa daripaissa ovat hyva ja
huono ja vdliin jdavat melko hyvaja melko huono. Portaikko on tehty neliportai-
seksl, jotta vastagja pakotetaan ottamaan kantaa ja taipumaan joko positiiviseen tai
negatiiviseen mielipiteeseen. Viidettd porrasta el ole otettu kysymyksiin mukaan,
sllavastagalle el haluta antaa helpointa tietd valita neutraalia vastausvaihtoehtoa.
nostavuus, opastus, ruokailu/kahvi sekd kokonaisuus. Tama jako kattaa koko péi-

varetken osa-alueet, joten siten saadaan kattavasti tietoa yrityksen kayttoon.

Kysymyspatteriston jalkeen on vielda kaks avointa kysymystd, joissa tiedustellaan,

mik& oli parasta retkessa seka millaisia kehitysehdotuksia on retkeen. Viimeinen
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usvaihtoehtoina on annettu hyvin, melko hyvin, melko huonosti seka huonosti.
Osion lopussa on vieléa avoin kysymys kehitysehdotuksille.

6.2.2 Lahti Travel Oy:n palvelut

Lahti Travel Oy:n palveluista on lomakkeessa oma 0si0, ja niita tutkitaan ainoas-
suuteen, joten se on kyselylomakkeessa olennaisena osana. Ensimmainen kysymys
tassd 0siossa on, mista vastagja on saanut tietda paivaretkipaketeista. Kysymys on
sekamuotoinen ja vastausvaihtoehdot ovat Internetistd, matkatoimistosta, esittees-
tg, tuttavalta seka myyntitapahtumista ja muualta, mista. Talla varmistetaan, etta
kaikki mahdolliset kanavat tulevat huomioitua, myos ne, joita el laadittaessa tulis
mieleen. Vastausvaihtoehdot téhan kysymykseen ovat toimeksiantgjan toiveiden
perusteella valittuja.

Palveluketju on jaettu seitseméaén osaan, ja mielipidetta sita tiedustellaan samalla
Likertin neliportaisella asteikolla kuin paivaretkissd. Mielipidevéittamét on vaihdet-
tu kysymysta paremmin palveleviks: samaa mieltd, jokseenkin samaa mielta, jok-
seenkin eri mieltaja eri mielta. Seitsemén osa-auetta, joita mielipidekysymyksella
kysytdan, ovat seuraavat: palvelu oli sujuvaa, pavelu oli ystavalistg, palvelu oli
joustavaa, toiminta oli asiakadahttistd, sain riittavasti tietoa péivaretkista etuka
oli informatiivinen. Patteriston jalkeen on jatetty vapaata tilaa, johon vastaga voi
halutessaan kirjoittaa kommentteja Lahti Travel Oy:n paveluista.

6.2.3 Matkan jalkeen

Tamén osion tarkoituksena on selvittdd asiakkaan kokonaistyytyvéisyytta. Struktu-

roidulla kysymyksella ja Sité seuraavalla avoimella kysymyksella halutaan selvitt&a,
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ryhma on valinnut juuri Lahden alueen kohteekseen. Vamiina annetut vastausvaih-
toehdot ovat sjainti, tuotteet, markkinointi seka hinta. Kysymys on sekamuotoi-
nen, ja viimeinen vastausvaihtoehto on ” muu, mik&’ . Kolme seuraavaa kysymysta
ovat " Tulisitteko uudelleen?’ ” Suosittelisitteko Lahti Travel Oy:n palveluita muil-
messa kysymyksessa ovat samat vastausvaihtoehdot: ”kyllg, miksi?’ ja”ei, miks?’.
Usein kyselyissa on vain ei-vastausvaihtoehdon jalkeen miksi, jotta saadaan kieltei-
sen vastauksen syyt selville. Toimeksiantajan toiveesta my6s kyll&vaihtoehtoon
liitettiin miksi-kysymys. Néin yritys saa tietoa lisaks niisté osa-alueista, joissa he

ovat onnistuneet.

Lomakkeen kaks viimeista kysymysté olivat avoimia, ja niilla tiedusteltiin vastaa-
jalta, millaisia retkia he toivoisivat jatkossa Lahti Travel Oy:ltaja millaiset kaynti-
kohteet kiinnostaisivat ryhméa jatkossa. Naiden kysymysten perusteella yritys voi

6.3 Tutkimuksen suorittaminen

Alkuperédisen suunnitelman mukaan lomake piti |ahettéd kaikille vastagjille kirjeitse
noin viikko retkelle osallistumisen jélkeen. Tarkoituksena oli varmistaa, etta vas-
tagjilla on retki ja sen tapahtumat |&himuistissa. Lomakkeen laatimisen jadlkeen sel-
vig, etta monien ryhmien kohdalla kaikki yhteydenpito toimeksiantajan ja asiak-
kaan valilla oli kayty sdhkdisessa muodossa eli normaalia postiosoitetta ei ollut
saatavilla. Kyselyn ldhettaminen vastagjille viivastyi rellusti, silla osalle vastagjista
lomake piti muotoilla séhkoisesti [dhetettavaan muotoon (LIITE 2). Lomakkeet
eroavat toisistaan vain vahan. Sahkdpostiversiossa vastagjaa pyydetéan rastitta-
maan mielipideasteikosta sopiva vastaus. Numeroiden paikalla on ruudut. Osalle
vastagjistalomake kuitenkin lahetettiin alkuperdisen suunnitelman mukaan kirjeitse,

koska sdhkdpostiosoitteita el ollut tiedossa.

Sahkopostitse tehdyn lomakkeen mukana vastagjille lahetettiin saateteksti (LIITE
3) jaohjeet, kuinka lomake taytetéén onnistuneesti. Hellle annettiin ohjeeks pa-



24

lauttaa lomake sdhkopostitse takaisin lahettgjdlle. Kirjeltse |8hetettyjen lomakkel-
den mukana lahetettiin myos saatekirje (LI TE 4) seka vastauskuori, jolla vastagjat
helposti pystyivét palauttamaan taytetyn lomakkeen. Seka saatetekstissa etta saate-
kirjeessa kerrottiin kyselyn tekijét, kyselyn toimeksiantaja seka miks kysely teh-

daan.

Ensmméinen kierros postituksia tehtiin séhkdisten lomakkeiden osalta heindkuun
lopullaja kirjeitse l8hetettyjen osalta elokuun alussa. Téassa postituksessa lomakkel-
ta palautui 9 kappaletta. Sdhkadisista kyselyista toinen kierros lahetettiin elokuun
loppupuolella. Toisessa postituksessa palautui 2 kappaletta. Kirjeitse lahetettyjen
kyselyiden toinen kierros postitettiin syyskuun alussa samalla, kun sahkoéisesti pan-
tiin kolmas kierros. Seké séhkoisia etta kirjeitse lahetettyja lomakkeita palautui
talakierroksella vield yks kumpaakin.

Vastausten palautumisen jalkeen ne koodattiin Excel-taulukkoon. Sen jélkeen ne
ovat helposti muokattavissa tulkittavaan muotoon. Vastausten lukumaérén vahyy-
den vuoksi saaduista tuloksista ei kuitenkaan laskettu mitéan erilaisia tunnuslukuja.
Monet arvoista seka mahdolliset koodausvirheet oli suoraan ndhtévissa havainto-
matriisissa eli taulukossa, johon tulokset oli syotetty. Koodaamisen jalkeen vasta-
uksista tehtiin kuvioita, jotka auttavat siséistamaan tietoa. Tulokset esitell&an tar-

kemmin seuraavassa luvussa.

7  ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TULOKSET

Kaikki kyselyyn palautetut 13 lomaketta hyvaksyttiin osaks tutkimusta. Vastausten
kokonaismaaréa vaihteli kysymyksittain, silla kaikilla vastagjilla el ollut omaa koke-
musta kysytysta asiasta. Tama johtuu paivaretkien sisdltdjen erilaisuudesta ja Siita,
ettel joissain kysymyksissa ollut rgjattu annettujen vastausten lukumaaraa. Tutki-
mustulokset esitell&8n jaoteltuina samoihin osakokonaisuuksiin kuin kyselylomak-
keessa, jotta ne ovat selkeita ja helposti hahmotettavia. Graafisten kuvioiden pyl-
vadt ovat esitelty siina jarjestyksessd kuin ne ovat lomakkeessa kysytty selkeyden

vuoksi.
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vastanneista ryhmisté oli osallistunut ainoastaan kaupunkikierrokselle. Suurin osa
retkista oli radéataloity ryhman toiveiden mukaan. Néin ollen retkien sisdll6t vaihteli-
vat rynmékohtaisesti paljon (LIITE5).

Ryhmien koko vaihteli, pienin ryhmé oli vain 11 henked ja suurin 50 henked. Ryh-
mét olivat osalistuneet péaivaretkille huhti-elokuun aikana. Eniten ryhmid kévi seka
touko- etta kesakuun aikana, molempina kuukausina viisi ryhméa. Yksi vastaga oli
jéttanyt vastaamatta tdhan kysymykseen. V uosittaisten retkien mééra vaihteli myos
ryhmakohtaisesti. Suurin osa ryhmista tekee vuosittain yhdesta kolmeen matkaa tai
retked. Lahes kaikki ryhmét saapuivat Lahteen Etel& tai Keski-Suomesta. Y hdelle
retkista ryhma oli koottu ympéri Suomea ja osa yhden ryhman jasenista oli ulko-
maalaisia (LI TE 5).

rasteyhdistyksiaja kaks oppilaitoksia. Yrityksia, matkanjarjestdjia ja ammettiliittoja
tal Harjestdja oli kutakin yks. Kuten KUVIO 1 osoittaa, eniten vastauksia tuli
muu, mik&? -vaihtoehtoon, yhteensa viis kappaletta. Tama pitaa sisélléén esmer-

kiks elakeldisryhmia, muita jarjestdja seka kuoron (LIITE 5).

B
2
2
1 1 1
) . . .
0 T T T T

Harrasteyhdistys Yritys Matkanjarjestdja ~ Ammattiliitto/- Oppilaitos Muu, mika
jarjesto

KUVIO 1. Ryhman tyyppi (N=13)
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alueisiin. Kuten KUVI10 2 osoittaa, vastaukset ndihin kysymyksiin keskittyivét
vaihtoehtoihin hyva ja melko hyva. Eniten tyytyvaisid oltiin pdivaretken siséltoon.
Kysymyksissa toimivuus, kiinnostavuus ja opastus vastaukset jakautuivat samalla
tavalla vaihtoehtojen hyva ja melko hyvavdlille (9 hyva ja4 melko hyvd). Tasai-
simmin vastaukset jakautuivat kysymyksessa 11, joka kasitteli ruokaa ja kahvia.
Kysymykseen vastanneista kuusi vastasi hyva ja viis melko hyva. Kahdessa lomak-
keessa tdhan kysymykseen oli j&tetty vastaamatta, silla retki el siséitanyt kumpaa-
kaan. Myos retken kokonaisuus koettiin hyvaks. 11 vastagjaa piti retked hyvana ja
vain yks melko hyvana. Lisdks yks vastagja oli jéttanyt kysymyksen tyhjaks. Yk-

ské&én vastagja e ollut kokenut mitéén osa-aluetta melko huonoksi tai huonoks.

12
12 4

10 -

i
9 9 9
8 A B Hyva
6 = Melko hyva
6 1 5 O Melko huono
4 4 4 0O Huono
4 i
24 1 1
00 00 00 00 00 00
0 - . . . . .

Sisalté Toimivuus  Kiinnostavuus Opastus Ruoka/kahvi  Kokonaisuus
(N=13) (N=13) (N=13) (N=13) (N=11) (N=12)

KUVIO 2. Tyytyvaisyys paivaretken ohjelmaan

Kysymys 13 oli avoin, ja siind kysyttiin, mika oli vastagjan mielesta parasta retkes-
si. Vastauksista kuudessa parhaaks koettiin ohjelma ja sen sujuvuus seké oppaan
toiminta. Viidessa lomakkeessa parhaana osana retkea pidettiin kohteita ja kahdes-
sa kiitosta sal kiertogjelu. (LIITE 5.) Myds kysymys 14 oli avoin, ja Sind vastagja
sai antaa kehitysehdotuksia retkeen. Vastagjista vain nelja oli vastannut téhan koh-
taan. Kahdessa lomakkeessa kehitysehdotukset koskivat opastusta, jota toivottiin
englanninkielisend. Y ks palaute koski hintaa, jota toivottiin edullisemmaks. Yks
vastagjista toivoi Kahden kanavan vesitie -retkeen lisdaikaa kanavalle seké kohen-

nusta ruoan laatuun. Yksi vastaus koski radiomuseokdynnin opastusta. (LIITE 5.)
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kysymyksen vastaukset noudattivat samaa linjaa aikaisempien kanssa. Y hdeksén
vastagjaa koki odotustensa tayttyneen hyvin ja nelja melko hyvin. Melko huonosti
ja huonosti —vaihtoehdot jaivét tyhjiks. (KUVIO 3.)

12

10

9
8
6,
4
4
2,
0 0
0’ T T T

Hyvin Melko hyvin Melko huonosti Huonosti

KUVIO 3. Odotusten tayttyminen (N=13)

tukset koskivat ruokaa ja ruokailua seka aikataulutusta. Erés asiakas oli kokenut
kiireen negatiivisena tekijand. Y hdessd kommentissa asiakas oli pettynyt siihen, etta
mainostettiin viininmaistgjaisia, joka loppujen lopuks oli vain tervetuloviini. Ma-
jakkapaviljonki koettiin kauniina paikkana ja hyvana kohteena. Eras asiakas ol
pettynyt siihen, etté heille oli annettu mahdollisuus kayda ostoksilla puodissa, mut-
tajarjestelyjen takia he olisivat joutuneet kantamaan ostoksiaan koko loppuretken

gjan mukanaan. Taméan vuoksi heiltd ostokset jaivét tekeméttd. (LIITE 5.)

7.2 Lahti Travel Oy:n palvelut —osion tulokset

Toimeksiantgan toiveesta kysyttiin, mista asiakas oli saanut tietoa Lahti Travel
Oy:n péivéretkista. Tassa kysymyksessa annettujen vastausten lukuméérda el ollut
rgattu. Muutamat vastagjat olivat valinneet useamman kuin yhden vaihtoehdon, ja

siks vastausten méaéra on suurempi kuin vastagjien. Kahdeksan vastagjaa oli saanut
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teend ja editetta kaytti myos kaks vastagjaa. Myyntitapahtumasta tietonsa oli saa-
nut yks vastagja. Kaks vastagjista oli valinnut vaintoehdon muualta, mista. He
olivat saaneet tarvittavan tiedon puhelimitse sekd Lahti Travel Oy:n toimistosta.
(KUVIO 4, LIITES))

9

8

2 2
2
1
0 0
0 T T T T

Internet Matkatoimisto Esite Tuttava Myyntitapahtuma  Muualta, mista

KUVIO 4. Migtatieto pavaretkista? (N=15)

Kysymykset 17- 20 késittelivét asiakkaiden tyytyvaisyytta Lahti Travel Oy:n palve-
luihin. Ne kasittelivat asiakaspalvelun sujuvuutta, ystavalisyyttd, joustavuutta seka
oliko asiakadahttisyytté. Palvelu oli ystévélisté 11 vastagjan mielestd, ja kaksi
vastagjaa oli jokseenkin samaa mielta. Palvelun sujuvuudesta ja asiakad@ht6isyy-
desta kymmenen vastagjaa oli samaa mielté ja kolme jokseenkin samaa mielté. Pal-
velun joustavuuteen oli vastannut vain kaksitoista asiakasta. Jakauma tassa kysy-
myksessa oli se, ettd kymmenen oli samaa mielté ja kaks jokseenkin samaa mielta.
Kohdat jokseenkin eri mieltaja eri mieltajéivat nédissa kysymyksissa tyhjiks.
(KUVIO 5.)
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12
Bl Samaa mielta

11
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Sujuvuus Ystavallisyys Joustavuus Asiakaslahtoisyys
(N=13) (N=13) (N=12) (N=13)

KUVIO 5. Tyytyvaisyys Lahti Travel Oy:n palveluun

formatiivisena kuus vastagjaa ja viis oli jokseenkin samaa mielta. Taman kysymyk-
sen oli yksi vastagja jéttanyt tyhjéksi, koska hén ei ollut kéyttanyt péivéretkiesitetta
Yks asiakas jétti vastaamatta kysymyksiin 21-23, koska ryhmélla oli réétéloity
retki. Kukaan vastagjista @ ollut valinnut vaihtoehtoja jokseenkin eri mielta tai eri
mielta (KUVIO 6.)
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10 o
Bl Samaa mielta

B Jokseenkin
samaa mielta

O Jokseenkin eri
mielta

O Eri mielta

Tiedon riittavyys Sopiva vaihtoehto  Informatiivinen esite
(N=12) (N=12) (N=11)

KUVIO 6. Paivéretkien ennakkotieto
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Lahti Travel Oy:n palvelut -osion loppuun sai vield kirjoittaa kommentteja yrityk-
selle. Téassa asiakkaat olivat muun muassa esittaneet kiitoksia yrityksen tyonteki-
joille ja” opastytdille’. (LIITE 5.)

7.3 Matkan jalkeen —osion tulokset

Kuvio 7 kuvaa asiakkaan kokemusta hinnan ja laadun suhteesta toisiinsa. Y hdeksan
vastagjaa koki hinnan ja laadun vastaavan toisiaan hyvin ja kolmen mielestd melko
hyvin. Yks henkil6 oli jéttanyt vastaamatta tdhan kysymykseen. Monivalintakysy-
mysté seuras vield avoin kysymys, jossa asiakkaalla oli mahdollisuus esittéé lisé-
kommentteja hinnasta ja laadusta. Kommentteja oli yhteensi neljassa lomakkeessa.
Kahdessa lomakkeessa kommentit olivat positiivisia, ja niissa kehuttiin hyvéa pal-
velua. Negatiivisa vastauksia oli myds kaksi, ja ne koskivat ruokaa. Vastagjat toi-
voivat, ettd ruoan laatuun ja monipuolisuuteen kiinnitettdisiin enemman huomiota.
(LITES)
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KUVIO 7. Vastasivatko péivaretken hinta ja laatu toisiaan? (N=12)

Kysymys 25 koski syitd, jotka saivat asiakkaan valitsemaan juuri Lahden alueen
kohteekseen. Téassa kysymyksessa annettavien vastausvaihtoehtojen méarda el ollut

rgjattu, joten useassa lomakkeessa vastaga oli valinnut useamman kuin yhden vaih-



31

toehdon. Kuten kuvio 8 osoittaa, sijainti oli asiakkaille useimmin merkittavin syy
valita retken kohde. Tarjotut tuotteet, markkinointi ja hinta oli kukin valittu kerran
syyks tulla Lahteen. Vaihtoehdon " muu, mik&d?’ valits seitsemén vastagjaa. Omik-
s valintaperusteikseen monet kertoivat sen, etteivét he ole aemmin tehneet retked
Lahden seudulle. (LIITES.)

Sijainti Tuotteet Markkinointi Hinta Muu, mika

KUVIO 8. Miks valitsitte juuri Lahden alueen kohteeksenne? (N=19)

Vastagjista 12 olis valmis tulemaan uudelleen retkelle Lahden seudulle. Monet
kokivat, ettd alueella on monia, vield ennen kokemattomia kohteita tarjottavana.
Kaksl vastagjaa tulisi uudelleen kulttuuritarjonnan vuoksi, ja yks vastagjista koki
palvelun seké hintalaatusuhteen hyvaksi. Y ks vastagjista oli jéttanyt vastaamatta
téhan kysymykseen. (LIITE5.)

Lahti Travel Oy:n palveluita suosittelisivat muille kaikki 13 vastagjaa. Syyks he
olivat luetelleet palvelun helppouden, ystavéllisyyden ja joustavuuden seka itse
tuotteen toimivuuden ja onnistumisen. Myds kaikki 13 vastagjaa suosittelisivat
muille sita paivaretked, jollaiselle he itse ryhmansi kanssa olivat osallistunest. Ylei-
sesti vastagjat olivat tyytyvéaisia retkeen kokonaisuutena ja yhtend tarkedna syyna
he kokivat koko ryhman tyytyvéisyyden paivaan. (LIITE 5.)
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Kysymys 29 oli avoin, ja siind tiedusteltiin, minkédaisia retkia asiakkaat toivoisivat
jatkossa Lahti Travel Oy:Ita. Kolmessa vastauksessa toivottiin edullisa matkoja ja
kahdessa monipuolisia kohteita sek& néhtavyyksia sasmantyylisella pohjalla kuin jo
olemassa olevat retket. (LIITE5.)

Viimeisessa kysymyksessa kysyttiin, millaiset kayntikohteet kiinnostaisivat ryhméa
jatkossa. Tahan kysymykseen oli vastannut 12 asiakasta. Kulttuurikohteet, kuten
konsertit, teatterit ja historialliset kohteet saivat paljon kannatusta. Myos ik&an
perustuvia kohteita toivottiin, kuten ikéihmisille ja nuorille sopivia. Yks vastagjista
toivoi erilaisia ostosmahdollisuuksia, hyvaa ruokaa ja monipuolista ohjelmaa. Vas-
tauksissa toivottiin retkia Lahden ulkopuolelle esimerkiks V&dksyyn ja Hollolaan.
(LITES)

8  JOHTOPAATOKSIA ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN
TULOKSISTA

menevia jayleistettavia johtopaatoksid. Tutkimuksen tulokset ovat yritykselle 1&
hinn& suuntaa antavia. Misséan lomakkeen strukturoiduissa kysymyksissa kukaan
vastagjista @ pitanyt mitéan osa-aluetta huonona. Péivaretkiosion avoimissa kysy-
myksissi nous esiin erilaisia epakohtia, joihin asiakkaat elvét olleet olleet tdysin
tyytyvaisid. Tyytyméttomyys koski enimmékseen ajanpuutetta, ruokaa sek opas-
tusta. Asiakkaat olisivat halunneet lisdé aikaa esmerkiks Kahden kanavan vesitie -
retkeen ja kohennusta ruoan monipuolisuuteen. Kaks asiakasta toivoi, ettd heidéan
toteuttamansa retken opastus saataisiin englanninkielella. Nama selkat eivat kuiten-
kaan vaikuttaneet asiakkaiden kokonaistyytyvéisyyteen, vaan olivat vain pienia

osatekijoita, jotka elvét heijastuneet muihin vastauksiin. Saatujen tulosten perus-

jakaantuivat silti vain kahden positiivismman vastausvaihtoehdon vdlille, eilka ku-
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kaan vastagjista pitanyt ssamaansa palvelua huonona. Avoimissa vastauksissa tuli
esiin muutamia kiitoksia henkilokunnalle ja oppaille. Muutama asiakas jétti vastaa-

matta osaan taman osion kysymyksista, koska heilla oli itse rééataloity retki, joten

naisuudessaan tyytyvéisia Lahti Travel Oy:hyn.

Matkan jalkeen -osion vastaukset noudattivat samaa linjaa kuin kahdessa edellises-
sd osiossa eli asiakkaat olivat tyytyvéisia kokonaisuuteen. Suurin osa asiakkaista oli
tyytyvaisia hinta-laatusuhteeseen. Avoimissa vastauksissa negatiivista palautetta sai
ainoastaan ruoka, jonka tasoa vois nostaa hintaa vastaavaks. Kaikki asiakkaat
suosittelisivat muille Lahti Travel Oy:n palveluita seka paivaretked, jolle osallistui-
vat. Asiakkaat olivat myos sté mieltd, ettd he voisivat tehda toisenkin retken Lah-

den seudulle tulevaisuudessa.

Saadut vastaukset ovat todella positiivisia. Naiden vastausten perusteella vois olet-
kipakettgia hyvinkin erilaisille rynmille. Kokonaisuus niin péivéretkipakettien kuin
palveluiden osalta on yrityksessa hyvin organisoitu. Vastauksissa nous esiin pienia
kehitysehdotuksia, joita kehittamalla péivaretkista saadaan vielékin parempilaatui-

Sia ja kannattavampia.

Tutkimuksen tulokset raportoidaan toimeksiantgalle myéhemmin sovittavana gan-
kohtana. Opinnaytetyon tuloksena valmistunut kyselylomake luovutetaan toimek-
santgjalle seka paperiversiona ettd sdhkdisessd muodossa. Taman jakeen lomake

on heidan kaytettavissaan.



9 TOIMENPIDE-ESITYKSET

Monipuolisemman ja kattavamman tiedon hankinnan kannalta yrityksen kannattais
kastéan ryhmanvetgjig, voi olla etté kaikkien paivéretkelle osallistuneiden &ni e
tule kuuluviin. Tassa opinnaytetydssa tehdylla lomakkeella el kuitenkaan voida
tutkia muita kuin ryhménvetdjig, silla lomakkeessa kysytaan yrityksen tarjoamista
paveluista. Tasta osa-alueesta ei normaalilla osallistujalla ole kokemusta. Sen

vuoks heidan mielipidettéén asiasta el voida kysya.

Yritys pystyy tarvittaessa muokkaamaan lomakkeesta helposti sellaisen, jolla pys-
tyy kartoittamaan myds kaikkien osalistujien mielipidetta Valmiista lomakkeesta
voidaan poimia kaikkia koskevat kysymykset ja keréta niisté suppeampi lomake
kaikkien k&yttoon. Lomakkeiden takaisin ssamisen varmistamiseks, kysely olis
parempi tehda retken yhteydessa. Jos tama el onnistu, voidaan lomakkeet jakaa
osallistujille retken lopuks palautuskuoren kera. Tama varmistais lomakkeiden

takaisin saamisen paremmin kuin se, etta ne |&hetetdan retken jalkeen osalistuijille.

Opinndytetydn tuotoksena syntynyt kyselylomake olis térkedé ottaa kayttoon, eiké
unohtaa sitd tarpeettomana. Opinnaytetyosta on Lahti Travel Oy:lle se hyoty, etta
se saa vamiin, testatun lomakkeen kayttoonsd. Sen ei tarvitse enda alkaa itse suun-
nittelemaan ja kehittaméan lomaketta. V aikka tassa tutkimuksessa esiin tulleet vas-
taukset olivat positiivisia, yrityksen el kuitenkaan kannata tuudittautua tilanteeseen.
Yrityksen tulee jatkaa jarjestelméllista asiakastyytyvaisyyden keréaamista, jotta
mahdolliset muutokset tyytyvaisyydessi havaitaan hyvissd gjoin. Silloin yrityksella
on mahdollisuus tehda tarvittavat muutokset toiminnassaan, ennen kuin tyytymét-
tomét asiakkaat vaihtavat palvelun tarjogaa. Tama edesauttaa asiakassuhteiden

séilymista seka Lahteen suuntautuvan matkailun kasvua.

Y rityksen on huolehdittava, etta asiakastyytyvaisyyskyselysta saadut tulokset kirja-

taan ja niitd kéytetdan péaivaretkien kehittamiseen. Yrityksen on varmistettava, etta

retkien asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen, voidaan pitéa huolta, ettd lomake el
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jéé kayttamétta. Asiakastyytyvaisyyskyselyita on turhatehda, jos niista saatujatie-
toja e hyddynneta yrityksen toiminnassa. Taméa vie muuten yritykselté turhaan re-

surssgja.

10 TYON ARVIOINTI

Tama luku sisdltaa tyon arvioinnin. Tyota arvioidaan niin yleisten arviointiperustei-
den kuin omien kokemusten pohjalta. Liséks kyselylomake arvioidaan omana ko-
konaisuutena ja tehdéén vaadittavat korjaukset. Tutkimuksesta arvioidaan sen luo-
tettavuutta ja pysyvyytta i reliabiliteettia ja validiteettia, jalopussa arvioidaan

koko opinndytetyOprosessia, sen etenemista ja lopputulosta.

10.1 Kyselylomakkeen arviointi ja korjaus

Opinnéytetydssa kaytetty lomake oli enssmméinen versio lomakkeesta. T&ssa tut-
kimuksessa |lomakkeeseen vastanneet henkil6t toimivat lomakkeen esitestagjina.
Ennen kuin lomake ldhetettiin néille vastagille, lomake testattiin pienella ryhmalla,
jotta suurimmat virheet saatiin korjattua. Tutkimukseen vastanneilta saatujen vas-
tausten ja kommenttien perusteella muokattiin uusi lomake, joka jéa toimeksianta-

jan kayttdon jatkoa varten.

Opinndytetydssa tehtyyn tutkimukseen kaytetty lomake toimi hyvin, ja sen avulla
pystyttiin saamaan olennaista tietoa vastagjilta. Kyselylomakkeessa oli kuitenkin
muutamia kohtia, joita muokkaamalla saadaan paremmin toimiva lomake. Lomak-
keen alussa olleet taustatietoja kartoittavat kysymykset toimivat hyvin ja vastagjat
olivat vastanneet niihin hyvin. He eivét ilmeisesti olleet kokeneet niité liian tunget-
televiksi. Muutoksen kohteeks joutui ainoastaan ryhmén tyyppia kartoittava kysy-
mys, johon liséttiin harrasteyhdistys-vaihtoehdon rinnalle jarjest6. Useat tutkimuk-
seen vastanneista kuuluivat johonkin jérjestdon, joten sen vaihtoehdon lisd&minen
koettiin tarpeelliseks. Ensimméisen osa-alueen lopussa ollut kysymys, miten todel-

lisuus vastasi ennakko-odotuksia, muuttui myds hieman. Alkuperéisen kysymyksen
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muoto e vastannut annettuja vastausvaihtoehtoja. Vastagjat olivat kuitenkin ym-
martaneet kysymyksen oikein, mutta luettavuuden kannalta kysymys on korjattu
paremmin ymmarrettavdan muotoon. Samanlainen muutos tehtiin Matkan jalkeen -

osiossa hinta-laatusuhdetta kartoittavaan kysymykseen.

Seuraava kehitettéva kysymys oli Lahti Travel Oy:n palvelut -osiossa. Kysymyk-
kuperéisessa lomakkeessa e ollut rgjattu haluttujen vastausten mééréé ja vastagjat
olivat antaneet useita vaihtoehtoja vastaukseksi. Kysymykseen liséttiin toive, etta
vastagjat valitsisivat vain yhden kanavan, josta olivat saaneet tietonsa. Nain saa-
daan tarkempaatietoa. Samanlainen lisdys tehtiin kysymykseen, joka koski tekijoi-

t&, jotka olivat saaneet asiakkaan valitsemaan juuri Lahden seudun kohteekseen.

Muilta osin lomake toimi hyvin, eikd muita muutoksia tarvinnut tehda. Avoimien
kysymysten lukuméara vaikutti hyvélta, silla jokaiseen kohtaan oli tullut kohtuulli-
nen méarad vastauksia. Vastauksista sai sen kuvan, etta avoimet kysymykset oli
gjoitettu lomakkeeseen oikeisiin kohtiin ja se oli helpottanut vastaamistaja kom-
menttien antamista. Naiden muutamien pienten muutosten jélkeen lomake sSiis tayt-
té& entista paremmin hyvélle kyselylomakkeelle asetetut kriteerit. Korjatut lomak-
keet ovat tyon liitteina (LIITE 6, LIITE 7).

10.2 Tyon luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksen ja sen avulla saatujen tulosten arvioinnissa on tarkeda tutkia tutki-
muksen ja tulosten luotettavuutta. Mittarin ja mittauksen kokonaisluotettavuudessa
on kaksi kéasitettd, reliabiliteetti ja validiteetti. Ne kuvaavat hyvyytta ja luotetta-
vuutta. Luotettavuutta alentavat aineiston hankinnan aikana tapahtuneet virheet.
Reliabiliteetti ja validiteetti ovat myds hyvan tutkimuksen perusvaatimuksia. (Heik-
kila 2001, 185.)

Reliahiliteetti kuvaa tutkimuksen tulosten luotettavuutta ja tarkkuutta. Tutkimuk-

sen avulla saadut tulokset elvét saa olla sattumanvaraisia. Jos tutkimus toistetaan
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uudelleen samanlaisena, on myds tulosten séilyttava samanlaisina. Téarkedé on
myds, ettel tuloksista tehda liian pitkalle menevid yleistyksig, silla yhden tutkimuk-
sen tulokset eivét valttamétta pade sellaisenaan eri alkanaja eri yhteiskunnassa.
Tutkijan on pyrittava olemaan tutkimuksen gjan kriittinen saamaansa aineistoa koh-
taan jalisdks tutkijalla on oltava kyky tulkita ssamiaan tuloksia oikein. Tutkimuk-
sen avulla saadut tulokset ovat sattumanvaraisia, mikali tutkimuksen otoskoko on
jaényt pienekd, silla silloin tutkimus ei kata koko vastagjien kirjoa vaan voi kohdis-
tua tiettyyn osaan perusjoukkoa. Tutkimustulosten luotettavuuden kannalta on
erityisen térkeda pyrkia otosta miettiessa valitsemaan koko perusjoukkoa kuvaava
otos. (Helkkila 2001, 30.)

Téassa opinndytetydssa tehdyn tutkimuksen tulokset ovat sen toimeksiantgjalle 1&
hinn& suuntaa antavia, eivét yleistettévissa olevaatietoa. Yritys e voi tehda niiden
perusteella mitdan pitkélle menevia johtopaétoksid tai toimintaa ohjaavia toimenpi-
teitd, silla saatujen vastausten méaréd ja pieneksi. Tassa tutkimuksessa otoskoko oli
pieni, joten siihen suhteutettuna vastauksia saatiin kuitenkin yli puolet verrattuna
|@hetettyihin. Tutkimuksella saadut vastaukset voivat Sis olla sattumanvaraisia.
Asiakastyytyvaisyys on aina kuitenkin subjektiivinen kokemus, kuten luvussa 3.1
on kerrottu. Tamén vuoksi tutkimuksen avulla saadut tulokset eivét valttamétta
toistu samanlaising, jos tutkimus suoritettaisiin uudelleen. Jokainen asiakas kokee
saamansa palvelun aina eri tavalla, joten ne eivét ole nain pienelld otoksella yleistet-
tavissd olevaa tietoa. Jos saatujen vastausten madra olisi ollut tutkimuksessa suu-
rempi, olisivat tulokset alkaneet jossain vaiheessa toistaa toisiaan. Silloin uuttatie-
toa el olis endatullut esiin ja saturaatiopiste olis tayttynyt. Tutkimus on siis Siind

méarin reliaabelia, mink& edella mainitut tekijét mahdollistavat.

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta eli sitd, onko tutkimuksella mitat-
tu juuri sitd, mité oli tarkoitus. Tutkimuksen validiuden saavuttamisen peruslaht6-
kohtana on tutkijan kannalta tésméllisten tavoitteiden asettaminen. Jos tutkija ei tee
tata tyonsa alussa, han helposti tutkii asioita tarkoittamansa asian vieresta. Validi-
teetin saavuttaminen on siis varmistettava etuké&teen tarkalla suunnittelulla, silla

jalkikéteen sitd on hankala tarkastella. Validius tarkoittaa systemaattisen virheen
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puuttumista tuloksista. Jotta saadaan oikeat vastaukset, myos mittareiden on oltava
validit. Tutkimuksen validiteettia parantavat myos tutkimuksen kysymysten yksise-
litteisyys ja se, ettd kysymykset mittaavat oikeaa asiaa. Liséks kysymysten tulee
kattaa koko tutkimusongelma, perugoukon tulee olla tarkasti méritelty ja sitéd on
saatava edustava otos seké vastausprosentin tulee olla korkea. (Heikkila 2001, 29.)

Opinnaytetydssa tehdyn tutkimuksen avulla saadut tulokset ovat antaneet vastauk-
set niihin kysymyksiin, joihin vastausta on haettu. Tulokset kuvaavat vastagjien
my0s kuvastavat lomakkeessa olleiden kysymysten ymmaérrettavyytta ja koko lo-
makkeen toimivuutta. Tutkimus e ole kokonaan tysin validi, silla siihen vaikutta-
vat niin monet asiat. V aliditeettia tassa tutkimuksessa heikentda vastausten pieni
lukumééra. Toisaalta validiteettia parantaa se, etta vastagjat ovat edustava otos
perugoukkoa. Lisaks lomakkeessa olleet kysymykset oli onnistuttu muotoilemaan
niin, ettd vastagjat olivat ymmértaneet ne ja kysymykset kattoivat monipuolisesti

koko tutkimusongelman.

10.3 Oma arviointi tydon onnistumisesta

Ty6 valmistui monien mutkien ja hidasteiden jalkeen ylléttavan nopeasti ja vaivat-
tomasti. Lopputulokseen voi olla tyytyvéinen. Ongelmia tuotti aikataulussa pysy-
minen. Tama johti siihen, etta lopulta ty6 pakerrettiin viimeisen kuukauden aikana
kasaan. Aikatauluun aiheutti lissSmuutoksia myds lomakkeen l&hettamisen venymi-
nen. Lomakkeen lisimuokkaus paperiversiosta sahkoiseen tuotti lisétyota ja vel
yll&ttévan paljon ailkaa. Sen vuoksi lomakkeita ei voitu lahettéé sillé aikataululla,
jollaoli tarkoitus. Saatujen vastausten perusteella voidaan kuitenkin huomata, ettei
aika ollut todenndkoisesti vaikuttanut negatiivistenkaan mielipiteiden muistamiseen,

vaan tietoa saatiin seka onnistumisista etté epaonnistumisista.

Itse tutkimuksen kannalta mennyt kuuma kesa aiheutti vastoinkaymisia. Kevaalla

2006 tehdyn tutkimussuunnitelman mukaan tutkimuksen kohteena piti olla touko-
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den seudulle noin 30. IImojen ldmmettyd ryhmét peruuttivat varauksiaan, ja sen
vuoks tutkimukseen siséllytettiin viela heing ja elokuu. Né&in yritettiin varmistaa
mahdollismman suuri vastausten méara. Naidenkin kuukausien kohdalla tapahtui
sama kuin kahden aiemman kuukauden kohdalla, eli kuumasta kesasta aiheutui
vuoksi jouduttiin tyytym&an pieneen otokseen ja sen seurauksena toimeksiantaja sai

vain suuntaa antavia tuloksia.

Ensimméisen lomakeversion luominen onnistui odotusten mukaan. Toimeksianta-
jalta saadut toiveet kysymysten suhteen antoivat hyvan l&htokohdan lomakkeen
sisdllon luomiselle. Ohjagjata saadut neuvot ja vinkit ohjasivat tyoté oikeaan suun-
taan. Lomakkeen luomisen kannalta my6s aikaisemmat harjoitustyot ja kurssit aut-
toivat paljon eteenpdin. Lomakkeen ulkoasun muokkaaminen sujui myos vaivatta.
Selked kuva lomakkeesta jo alusta alkaen ohjasi saavuttamaan paamééran. Koko-
naisuutena lomake onnistui hyvin ja téytti sille alussa asetetut kriteerit. Sen avulla
toimeksiantgja sai selville asiakkaidensa tdménhetkisen tyytyvaisyyden, tai ainakin
suunnan, seka tyokalun, jolla jatkossa voidaan sd8nnollisesti tutkia asiakkaiden

tyytyvaisyyttd. Tama osa-alue tydsta sujui vaivattomimmin.

Opinndytteen kirjoitustyo jakautui todella lyhyelle aikavdllle. Kirjoitustyd tehtiin
kokonaan viimeisen kuukauden aikana. Se oli gjoittain seka hyva ettd huono asa.
Hyvana puolena oli se, etta kirjoittamisen ollessa intensiivistd oma mielenkiinto ja
gjatuksen juoksu séilyi 18pi koko prosessin. Tyon kannalta huomio ja keskittyminen
kohdistuivat taysin itse asiaan. Huonona puolena lyhyen prosessin kannalta on se,
ettel pysty ottamaan yhtéén etaisyytta tekstiin javoi olla, etta tulee tietynlainen
sokeus tekstid kohtaan. Teoriaosuuden vaikeutena oli oikeiden [éhteiden 16ytami-
nen ja teorian rgjaaminen niin, etta siitd muodostuisi hyva kokonaisuus, joka tukisi
tutkimusta ja lomakkeen luomista. Rgjaamisen ongelmana oli se, etté tyo vaati usei-
taisojateoriaosuuksia kattaakseen koko tydn aiheen. Tyohon on yritetty rgata
alauku jéi vain pintaraapaisuks. Tosiasia on, etta on valittava tarkeimmét asiat ja
keskityttava niihin.
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Lyhyen kirjoittamisprosessin tukena oli jo aikaisemmin hankittuja léhteita, mutta
tyon edetessa tarve uusilie lahteille huomattiin. Kaikkiin l8hteisiin el pystynyt suh-
tautumaan ehka niiden tarvitsemalla kritiikillg, vaan tydhon kaytettiin myos paljon
toisen asteen léhteita. Tama saattaa heikentéé tyon teoriaosuuden arvoa. Tyossa
kaytetyt |8hteet kattavat kuitenkin hyvin osa-alueet ja ne ovat pddasiassa hyvié lah-
teitéd. Teokset olivat suurimmaks osaks uusia, taltéd vuoskymmeneltg, eli ne ssi-
sivét glanmukaista, alan uusinta tietoa. Teokset olivat padasiassa my6s muita kuin
oppikirjoiks tehtyja. Lisaks ldhteiden joukossa oli ulkomaisten tekijoiden kirjoja,

jotka tuovat teoriaan uutta ulottuvuutta ja uskottavuutta.

Tulosten koodaus ja raportointi oli vaivattomasti tehty johtuen vastagjien pienesta
méarasta. Ainoastaan avoimien kysymyksien vastausten méara yllétti ja niiden auki
kirjoittaminen ja kasittely veivét ehkdpa eniten aikaa. Koska palaute oli suurim-
maks osaks positiivista, vaikkakin avoimissa nous negatiivisia tekijoita esin, el

johtopaatosten teko ollut vaikeaa.

Kokonaisuutena opinnaytetyontekoprosess onnistui vastoinkaymisista huolimatta
hyvin. Jos ty0 aoitettaisiin dusta, aikatauluun kiinnitettéisiin paljon tarkempaa
huomiotajasita el luistettais. Teoriaosuuden kannalta pidempi aika léhteiden ar-
viointiin ja tutustumiseen olis eduksi. Silloin siitd saataisin maksimaalinen hyoty,
eika siitd muodostuis tyon helkointa lenkkid& Tyon tekeminen kannattaisi aoittaa
teoriaan tutustumisesta, elka kaikista mukavimmista tekijoistg, kuten esimerkiks
kyselylomakkeen laadinnasta. Tahéan aloitugarjestykseen tyossa vaikutti myos aika-
taulu, joka osaltaan pakotti tahan tilanteeseen. Mikali tyo aloitettaisiin oikeassa
jarjestyksesss, voitaisiin estéa teorian jaéminen tyon ulkopuolélle, erilliseks osa
alueeks. Kokonaisuudessaan tyon tekeminen on ollut opettavainen kokemus, josta
jai hyvié oppeja kateen. Tyon tekeminen oli pitka prosess, joka sisélsi turhautumis-

ta, mutta myds onnistumisen tunnetta.
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LITTEET

LITE1

OPINNAYTETYOSSA KAYTETTY KYSELYLOMAKE (postitse |hetetty)
huom. lomakkeen ulkoasu poikkeaa kéytetysta sivun asetusten vuoksi

A. Tyytyvaisyys paivar etkeen

2. Ryhméanne koko:
3. Paivamaarg, jolloin osallistuitte retke le?
4. Milta paikkakunnalta ryhméanne saapui?
5. Montako matkaa/retked ryhménne tekee vuodessa?

6. Ryhmanne tyyppi?

[] Harrasteyhdistys []Yritys  [] Matkanjarjestégja
[ ] Ammattiliitto/-jarjesté  [_] Oppilaitos [_] Muu, mik&

Y mpyrik&a seuraavista mielipidetténne parhaiten vastaava vaihtoehto:

Hyva Meko hyvd Mdkohuono  Huono
Paivér etken ohjelma:
7. Sisdlto 4 3 2 1
8. Toimivuus 4 3 2 1
9. Kiinnostavuus 4 3 2 1
10. Opastus 4 3 2 1
11. Ruokailu/Kahvi 4 3 2 1
12. Kokonaisuus 4 3 2 1
13. Parasta retkessi
14. Kehitysehdotuksia retkeen
15. Vastasiko péivéretki odotuksianne?
L1 Hyvin [ Méko hyvin [ ] Meko huonosti [ ] Huonosti
K ehitysehdotuksia
B. Lahti Travel Oy:n palvelut.
16. Mista saitte tietéé tarjolla olevista Lahti Travel Oy:n péivaretkista?
[ ] Internetista] ] Matkatoimistosta [_] Esitteesta [ ] Tuttavalta
[ ] Myyntitapahtumat [ ] Muualta, mist&
Y mpyrik&a seuraavista mielipidetténne parhaiten vastaava vaihtoehto:
Samaa Jokseenkin  Jokseenkin Eri
mieta samaamietd e midta mieta



17. Palvelu oli sujuvaa. 4 3 2 1
18. Palvelu oli ystavallista. 4 3 2 1
19. Palvelu oli joustavaa. 4 3 2 1
20. Toiminta oli asiakaslahtoista 4 3 2 1
21. Sainriittavasti tietoa paivaretkista

etukateen. 4 3 2 1
22. Péivéretkista [6ytyi helposti

ryhmélleni sopiva vaihtoehto. 4 3 2 1
23. Paivaretkiesite on informatiivinen. 4 3 2 1
Kommenttgja

C. Matkan jalkeen

24. Vastasivatko péivaretken hinta ja laatu toisiaan?

[l Hyvin [ Méko hyvin [ ] Meko huonosti [ ] Huonosti
Kommenttgja

25. Miksi valitsitte juuri Lahden seudun kohteeksenne?

[ ]Sijainti  [] Tuotteet [ ] Markkinointi [ ] Hinta
[ ] Joku muu, mika

26. Tulisitteko uuddleen Lahden seudulle?

[ ] Kylla, miksi?

[ ] En, miksi?

27. Suositteistteko Lahti Travel Oy:n palveluita muille?

[ ] Kylla, miksi?

[ ] En, miksi?

28. Suodittdisitteko péivaretked, jolle osallistuitte, muille?

[ ] Kylla, miksi?

[ ] En, miksi?

29. Millaisia retkia toivoisitte jatkossa Lahti Travel Oy:Ita?

30. Millaiset kdyntikohteet kiinnostaisivat teité ja ryhménne jésenid?

KIITOSPALAUTTEESTANNE!



LIITEZ2
OPINNAYTETYOSSA KAYTETTY KYSELYLOMAKE (sdhkopostitse |ahetetty)
huom. lomakkeen ulkoasu poikkeaa kéytetysta sivun asetusten vuoksi

A. Tyytyvaisyys paivar etkeen

4. Milta paikkakunnalta ryhménne saapui?
5. Montako matkaa/retked ryhménne tekee vuodessa?
6. Ryhmanne tyyppi?

[] Harrasteyhdistys L] Yritys [ ] Matkanjarjestsja
[ ] Ammattiliitto/-jérjestd [ ] Oppilaitos [ ] Muu, mika
Rastittakaa seuraavista midipidettanne parhaiten vastaava vaihtoehto:

Hyva Mdkohyvd Mekohuono Huono

7. Sisltd [ ] [ ] [ ] [ ]

8. Toimivuus [] [] [] []

9. Kiinnostavuus [] [] [] []

10. Opastus ] ] ] ]

11. Ruokailu/K ahvi [] [] [] []

12. K okonaisuus [] [] [] []

13. Parasta retkessa

14. Kehitysehdotuksia retkeen

15. Vastasiko péivéretki odotuksianne?

[l Hyvin [ Méko hyvin [ ] Meko huonosti [ ] Huonosti

K ehitysehdotuksia

B. Lahti Travd Oy:n palvdut

[ ] Internetista] ] Matkatoimistosta [ ] Esitteesta [ ] Tuttavalta
[ IMyyntitapahtumasta [ ] Muualta, mista

Rastittakaa seuraavista midipidettanne parhaiten vastaava vaihtoehto:

Samaa Jokseenkin  Jokseenkin Eri
midtd samaamidtd ei midta migta

17. Palvelu oli sujuvaa. ] ] ] L]
18. Palvdlu oli ystavallista ] [] [] []
19. Palvelu oli joustavaa. ] ] ] []



20. Toiminta oli asiakaslahtoista. [ ]
21. Sainriittavasti tietoa
paivaretkista etukéteen. ]

ryhmélleni sopivavaihtoento.  []

3

S

?.CD:_

i

2

3

&
O O O O
O O O O

informatiivinen. []

Kommenttga

OO 0O 0

C. Matkan jalkeen
24. Vastasivatko péivaretken hinta ja laatu toisiaan?

[ ] Hyvin [ ] Mdko hyvin [ ] Meko huonosti

Kommenttga

25. Miksi valitsitte juuri Lahden alueen kohteeksenne?

[ ] Sijainti  [] Tuotteet [ ]Markkinointi
[ ] Joku muu, mika

26. Tulisitteko uuddleen?

[ ] Kylla, miksi?
[ ] En, miksi?

27. Suosittdistteko Lahti Travel Oy:n palveluita muille?
[ ] Kylla, miksi?
[] En, miksi?

28. Suodittdisitteko péivaretked, jolle osallistuitte, muille?
[ ] Kylla, miksi?
[ ] En, miksi?

29. Millaisia retkia toivoisitte jatkossa Lahti Travel Oy:Ita?

30. Millaiset kdyntikohteet kiinnostaisivat teitéd ja ryhménne jésenid?

KIITOSPALAUTTEESTANNE!

[ ] Huonosti

[ ] Hinta



LITE 3
SAHKOPOSTITSE LAHETETTYJEN LOMAKKEIDEN SAATETEKSTI

Hel,

olemme kaks Lahden ammattikorkeakoulun Matkailun laitoksen opiskelijaa ja
teemme opinndytetydondmme Lahti Travel Oy:lle asiakastyytyvéaisyyskyselyn koski-
en

tyytyvaisyytta niihin.

Olisitteko ystavéllisia ja vastaisitte liitteena olevaan kyselyyn oman
kokemuksenne perusteella. Vastauksenne kasitelléén luottamuksellisesti.

Y stavdllisin terveisin,

Maria Pyotsiaja Taija Pakarinen
L ahden ammattikorkeakoulu
Matkailun laitos

kkhkkkkhkkkhkkkikk*k

Lomakkeen tayttoohje:

Lomake on word-tiedosto. Taytettyanne lomakkeen olkaa hyva ja tallentakaa se
omalle tietokoneellenne, jonka jalkeen lahettékaa se mellle takaisin seuraavaan
osoitteeseen: maria.pyotsia@lpt.fi

Jos lomaketta tayttdessanne tulee ongelmia, voitte ottaa meihin yhteytta samaan
sdhkopostiosoitteeseen. Autamme mielellamme.

Mikdli olette osallistuneet useammalle eri Lahti Travel Oy:n jarjestamédlle

vastata jokaisesta retkesté erikseen.

kkhkkkkhkkkhkkkhkk*k
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LIITEA4
POSTITSE LAHETTYJEN LOMAKKEIDEN SAATEKIRJE

Hel,

Olemme kaksi Lahden ammattikorkeakoulun Matkailun laitoksen opis-
kelijaa ja teemme opinndytetydnamme Lahti Travel Oy:lle asiakastyy-

tyytyvasyytta niihin. Olkaa ystavéllisia ja vastatkaa alla olevaan kyse-
lyyn oman kokemuksenne perusteella. Téaytettyénne lomakkeen voitte
palauttaa sen mukana olevalla palautuskuorella. V astauksenne kasitel-
|&an luottamuksel lisesti.

Y stavéllisin terveisin,
Maria Py6tsia ja Taija Pakarinen

Lahden ammattikorkeakoulu
Matkailun laitos




LITES
AVOINTEN KYSYMYSTEN VASTAUKSET

" Tyytyvaisyys paivaretkeen” -osion avointen kysymysten vastaukset

1. Retki, jolle osallistuitte
"Kesdpéiva Lahdessa’
"Kesa 2006”

" Asikkala-V aéksy retki”
" rédtaoity”

" Lahti -opastettu kaupunkikierros (kiertogjelu)”
" Pellolta poytaan, pulloon ja pale’

" Kaupunkikierros’

" Lahden seutu”

"Umpimahk@’

" Kahden kanavan vesitie”

"Kevétretki Lahden ymparistoon’

3. Paivamaara
”10.6. 2006"
"11.5. 2006”
"12.8.2006”

" 23.5. 2006”
"20.4. 2006”
”18.05.2006”
"6.6.2006”
”10.6.2006”

" 28.6.2006”
"17.5.2006”
”10.6.2006”



"27.5.2006”

4. Paikkakunta

"Vantaa’
"Vammala/Tampere/Nokia”
" ESpo0”

"Vantaa’

"Mikkeli”

"Keuruu”

" Lahti sekd Hollanti (Oss)”
"Kouvola’

"Kerdantyi joka puolelta Suomea’
"Orives”

"Vantaa’

" Porvoo”

"Kangasaa’

6. Ryhman tyyppi

" Espoon srkien seniorit”
”Omais- ja potilagéarjestd”
" seurakuntavaked’

" oppilasvaihto”

” Opiskelukurss”

" Elakeldiset”

" Maatalousnaiset”

" Sekakuoro”

13. Parasta retkessa

" Konserttitaloon tutustuminen”
"Kohteet”
” Sopiva ohjelma ja —pituus sekd —opas’

" asiantunteva opas, kauniit harjumaisemat ja Urgjarven kartano”



" alkataulutus osui nappiin”

" Oppaan asiantunteva, mutta hienovarainen toiminta’
" nopea kiertogjelu sopii koululaisille”
”Monipuolisuus’

" Sibeliustalo”

"Mielenkiintoisia kohteita”

" Retki kokonaisuudessaan oli hyva. Kiertogjelu”
"Hyva opas, goitus hyva”’

" Sibeliustalo, Hankalan Pellavaloukku”

14. K ehitysehdotuksa retkeen

" retkeen kanavalle lisda aikaa, ruuan laatuun ja monipuolis. kohennusta’
" retkeen opastus edullisemmaksi Lahdessa’
" englanninkielinen opastus’

” Radiomuseoké&ynti j&i torsoksi, kun asiantuntijappastusta ei saanut edes rahalla”

K ehitysehdotuksia

" mainostettiin viininmaistgjaisia, erheellinen nimi tervetuloviinille (viininmaistgjai-
sissa totuttu moniin vaihtoehtoihin) jaretki on juhlaa, joten ruoka vois olla juhla-
vampaa jalkiruokineen eika arkista kinkkukiusausta, lisdks ruoan ottaminen vei
paljon aikaa ahtaassa tilassa (ryhmamme liian iso kohteeseen)

pikkuruisen kiire oli, joten kanavalle liséé aikaa ja vaikkapa Rapalan kéynti pois
(osaei pitanyt). Majakkapaviljonki hyvéa kohde ja kaunis paikka, iso sdmpyla mais-
tui, puoli mukillista kahvia oli lilan vahan, joten lisdd hyvaa kahvia ettei sdmpyla
tartu nieluun”

" kaupunkikierros edulliseen hintaan koululuokille”

" Radiomuseolle huutia (vrt. edelld)”

”En osaa sanoa, kun kaikki olivat tyytyvaisid’

" Retkelld kéavimme Lauran kaupassa, josta sirryimme laivalle. Kaupasta ei voinut
ostaa, koska olismme joutuneet kuljettamaan laivassa ostokset, kun linja-auto oli

JO mennyt tien kautta eteenpain. Siis ostokset autoon ja Sitten porukka laivalle.”



" Lahti Travel Oy: palvelut” -osion avointen kysymysten vastaukset

Kommenttga

" Ohjelma oli oma tekemd, johon vaste oli palveluhenkisen myotaelava’

”Ohjelmat ovat helposti muunneltavissa omalle ryhmélle sopiviksi. Toimistosta sal
hyvét vaihtoehdot kohteista.”

"Kiitos Tiia Gréhn. Kiitos opastytdille.”

" Matkan jalkeen” -osion avointen kysymysten vastaukset

Kommenttga

"ruuan laatua voisi nostaa jatoki silloin hintaakin samassa suhteessa’

" ainoastaan ruokailusta tuli hieman moitetta. Ruokajuomavalikoima suppea, jase
mita oli luvattu oli loppunut”

" Opas Sisko Ojanperd on mainio tydssaan. | hastuimme kaikki hdnen vapaaseen
esittmiseen.”

"Kuorolaiset olivat kokonaisuutena matkaan tyytyvaisa.”

26. Tulisitteko uudelleen Lahden seudulle?

Kyll&, miksi?

" konserttiin”

" kauniita maisemia ja kiinnostavia kohteita”

" palvelu matkaa varatessa oli ystavéllistg, asiantuntevaa. hintalaatusuhde ok”

" Lahden seudulla on k&ynnin arvoisia kohteita. Seuraava retki kymmenen vuoden
kuluessa.”

" Lahden seudulla paljon néhtavasd”

" Lahdessa riittéa sarmiéd’

" Mahdollisesti, jos on uutta nahtavas”



" Ehké& teatteriin”
" Jai paljon nakeméttd’

Ei, miksi?

27. Suosittelistteko Lahti Travel Oy:n palveluita muille?

Kyll&, miksi?

"helppo jarjestell&”’

" joustava palvelu”

"ystavélisyys ja pavelualttius erinomaista’

"Tuote oli toimiva’

"Palvelu joustavaa ja ystavalista’

"No ku neoli ihanial”

"Toimii hyvin. Ehdotukset tuli nopeasti. Osasivat 10yt&a ryhméllemme sopivia koh-
teita.”

" Paljon mielenkiintoisia paikkoja, joita ei ehdi yhtena pdivana kokea.”

Ei, miksi?

28. Suosittelistteko paivéretked, jolle osallistuitte, muille?

Kyll&, miksi?

"ainakin, jos ryhman koostumus samantapainen”

" paljon ndhtavaa ja koettavaa’

"ko. yll&’

"Tuote oli toimiva ja opas péateva’

"Mehan tehtiin omaja se toimi ku junan...”

"Kylla kyselyja on tullut paljon (yhdistykseen kuuluu 200 henked)”
" Koko ryhmé oli tyytyvéinen matkaan.”

"Viittaan ed. vastauksiin.”



Ei, miksi?

29. Millaisiaretkia toivoisitte jatkossa L ahti Travel Oy:|t&?

" Edullisia ja mukavia kayntikohteita. Matka ei saa olla liian arvokas, koska paket-
teihin lisétéan matkakustannukset.”

" en 0saa sanoad’

"monipuolisia, kauniiden ndhtavyyksien &relle, hyviin ja persoonallisiin ruokapaik-
koihin sek& upeisiin kartanoihin, kuten Uragjérven kartano”

" luokkaretkid klo 9-17 lounas- ja vélipalamahdollisuuksin, opastetut kohteet ja
kaupunkikierros esm katujunalla’

"nuorille, esm. yldastelaisille”

nop

nop

"Uusin kohteisiin hyvin samanlaisella pohjalla.”

30. Millaiset kdyntikohteet kiinnostaisivat teité ja ryhmanne jasenia?

" Kartanot, teatterit, myyntikohteet, maatilamatkailu”

"Konsertti saattais olla yks vaihtoehto”

”ik&ihmisille sopivia, joissa on helppo liikkua, kauniit maisemat ja nékdalapaikat.
historialiset kohteet ja taidekohteet, tunnelmalliset ruokapaikat ja hyva, monipuo-
linen ruoka’

"lapsille tarkoitetut toiminnalliset kohteet”

" Aidot kohteet, joilla on historiaa. Historian esittelyn tulee tapahtua useista néko-
kulmista.”

”Lahden seutu, esm. Vaaksy, Hollola’

"Kulttuuri ja historia”

" Elékeikaisille sopivat kohteet”

" Radiomuseo olisi varmaan mielenkiintoinen”

" Retket, joihin sisdltyy kulttuuria, ostosmahdollisuuksia, hyvaa ruokaa, monipuoli-
nen ohjelma.”

" Kulttuuri, musiikki, k&dentaito ym. Kaikki olemme uteliaita.”



LIITEG

KY SELYLOMAKKEEN UUS| VERSIO (postitse lahetettava)
huom. lomakkeen ulkoasu poikkeaa kéytetysta sivun asetusten vuoksi

A. Tyytyvaisyys paivar etkeen

2. Ryhméanne koko:
3. Paivamaarg, jolloin osallistuitte retkele?
4. Milta paikkakunnalta ryhméanne saapui?
5. Montako matkaa/retked ryhménne tekee vuodessa?

6. Ryhmanne tyyppi?

[ Harrasteyhdistys/jarjests [ Yritys ] Matkanjarjestéja
] Ammattiliitto/-jarjests [ Oppilaitos [] Muu, miké

Y mpyroik&a seuraavista mielipidetténne parhaiten vastaava vaihtoehto:

Hyva Meko hyvd Mdkohuono  Huono
Paivér etken ohjelma:
7. Sisdlto 4 3 2 1
8. Toimivuus 4 3 2 1
9. Kiinnostavuus 4 3 2 1
10. Opastus 4 3 2 1
11. Ruokailu/Kahvi 4 3 2 1
12. Kokonaisuus 4 3 2 1
13. Parasta retkessi
14. Kehitysehdotuksia retkeen
15. Miten péivéretki vastasi odotuksianne?
[l Hyvin [ Méko hyvin [ ] Meko huonosti [ ] Huonosti

K ehitysehdotuksia

B. Lahti Travd Oy:n palveut.

doista yksi tarkeimmaksi kokemanne tiedonsaantikanava.

[ ] Internetista] ] Matkatoimistosta [ ] Esitteesta [ ] Tuttavalta
[ ] Myyntitapahtumat [ ] Muualta, mist&

Y mpyrik&a seuraavista mielipidetténne parhaiten vastaava vaihtoehto:

Samaa Jokseenkin  Jokseenkin
migta samaamidta eri midta

17. Palvelu oli sujuvaa. 4 3 2
18. Palvdu oli ystavéllista. 4 3 2

Eri
migta

o



19. Palvelu oli joustavaa. 4 3 2 1
20. Toiminta oli asiakaslahtoista 4 3 2 1
21. Sainriittavasti tietoa paivaretkista

etukateen. 4 3 2 1
22. Péivéretkista [6ytyi helposti

ryhmélleni sopiva vaihtoehto. 4 3 2 1
23. Paivaretkiesite on informatiivinen. 4 3 2 1
Kommenttgja

C. Matkan jalkeen

24. Miten paivéretken hinta ja laatu vastasivat toisiaan?

[l Hyvin [ Méko hyvin [ ] Meko huonosti [ ] Huonosti

Kommenttgja

25. Miksi valitsitte juuri Lahden seudun kohteeksenne? Valitkaa seuraavista vaihtoehdoista
yksi, teille térkein valintaperuste.

[ ]Sijainti  [] Tuotteet [ ] Markkinointi [ ] Hinta
[ ] Joku muu, mika

26. Tulisitteko uuddleen Lahden seudulle?

[ ] Kylla, miksi?
[ ] En, miksi?

27. Suositteistteko Lahti Travel Oy:n palveluita muille?

[ ] Kylla, miksi?
[ ] En, miksi?

28. Suodittdisitteko péivaretked, jolle osallistuitte, muille?

[ ] Kylla, miksi?
[ ] En, miksi?

29. Millaisia retkia toivoisitte jatkossa Lahti Travel Oy:Ita?

30. Millaiset kdyntikohteet kiinnostaisivat teité ja ryhménne jésenid?

KIITOSPALAUTTEESTANNE!



LIHTE 7
KYSELYLOMAKKEEN UUSI VERSIO (séhkopostitse [8hetettava)

huom. lomakkeen ulkoasu poikkeaa kéytetysta sivun asetusten vuoksi

A. Tyytyvaisyys paivar etkeen

2. Ryhméanne koko:

3. Paivamaarg, jolloin osallistuitte retkelle?

4. Milta paikkakunnalta ryhménne saapui?

5. Montako matkaa/retked ryhménne tekee vuodessa?

6. Ryhmanne tyyppi?

[ Harrasteyhdistys/jarjestd [ Yritys  [[] Matkanjarjestsja
(] Ammattiliitto/-jarjests [ Oppilaitos [] Muu, miké

Rastittakaa seuraavista midipidettanne parhaiten vastaava vaihtoehto:

Hyva  Mdkohyvd Mekohuono Huono

7. Sisdltd ] ] ] ]

8. Toimivuus [] [] [] []

9. Kiinnostavuus [] [] [] []

10. Opastus ] ] ] ]

11. Ruokailu/K ahvi ] ] ] ]

12. Kokonaisuus ] L] [] []

13. Parasta retkessa

14. Kehitysehdotuksia retkeen

15. Miten péivéretki vastasi odotuksianne?

[ ] Hyvin [ ] Melko hyvin [ ] Méeko huonosti [ ] Huonosti

K ehitysehdotuksia

B. Lahti Travd Oy:n palvdut

doista yksi tarkeimmaksi kokemanne tiedonsaantikanava.

[ ] Internetista_] Matkatoimistosta [] Esitteesta[ ] Tuttavalta
[ ] Myyntitapahtumasta [ ] Muualta, mista

Rastittakaa seuraavista midipidettanne parhaiten vastaava vaihtoehto:

Samaa Jokseenkin  Jokseenkin Eri
mieta samaamidta eri midta mieta

17. Palvelu oli sujuvaa. ] ] ] []



18. Palvdu oli ystavéllista. ]
19. Palveu oli joustavaa. ]
20. Toiminta oli asiakaslahtoista. [ ]
21. Sainriittavasti tietoa

L]

ryhmélleni sopivavaihtoento. [ ]

O 0O O ddd
O 0O O ddd

informatiivinen. []

Kommenttga

O 0O O ddd

C. Matkan jalkeen
24. Miten paivéretken hinta ja laatu vastasivat toisiaan?

[1Hyvin  [] Meko hyvin ] Meko huonosti

Kommenttga

[ ] Huonosti

25. Miksi valitsitte juuri Lahden alueen kohteeksenne? Valitkaa seuraavista yksi, teille

térkein valintaperuste.

[ ] Sijainti [ ] Tuotteet [ IMarkkinointi
[ ] Joku muu, mika

26. Tulisitteko uuddleen Lahden seudulle?

[ ] Kylla, miksi?
[ ] En, miksi?

27. Suosittdigtteko Lahti Travel Oy:n palveluita muille?
[ ] Kyll&, miksi?

[_1 En, miksi?

28. Suodittdisitteko péivaretked, jolle osallistuitte, muille?
[ ] Kylla, miksi?

[_1 En, miksi?

29. Millaisia retkia toivoisitte jatkossa Lahti Travel Oy:Ita?

30. Millaiset kdyntikohteet kiinnostaisivat teité ja ryhménne jésenid?

KIITOSPALAUTTEESTANNE!

[ ] Hinta



