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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli limaristen Matkailutilan ydpyvien asi-
akkaiden asiakastyytyvaisyyden nykytilan kartoittaminen. limaristen Matkailu-
tila tarjoaa kokouspalveluita, juhlia eri tilaisuuksiin ja bed ja breakfast majoi-
tuksen talonpoikaismiljo6sséa. Matkailutila sijaitsee lImarisissa, noin yhdeksan
kilometrin paassa Turun keskustasta.

Taman opinnaytetydn teoriaosuudessa kasiteltiin llmaristen Matkailutilaa yri-
tyksend, maaseutumatkailua, seka perehdyttiin asiakastyytyvaisyyteen ja sen
mittaamiseen. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivista, eli maarallista tutkimus-
menetelmaa kayttden. Tutkimusaineistoa kerattiin kyselylomakkeilla llmaris-
ten Matkailutilalla 12 viikon ajan kesa-elokuussa 2017. Tutkimuksen kohde-
ryhména olivat kaikki yopyvat asiakkaat.

Kyselylomakkeessa vastaajat arvioivat tyytyvaisyyttdan limaristen Matkailuti-
laan ja sen tarjoamiin palveluihin numeerisella asteikolla neljasta yhteen.
Asiakkaalle annettiin jokaisessa taulukossa mahdollisuudeksi vastata "en
osaa sanoa/ ei kokemusta” -vaihtoehdolla. Kyselylomakkeen alussa kysyttiin
vastaajien taustatietoja ja liséksi kyselylomake sisélsi kolme aihealuetta, joita
olivat huone ja ybpyminen, aamiainen ja yleista lImaristen Matkailutilasta.
Asiakkaalle annettiin mahdollisuus myos itse kertoa mika oli vaikuttanut hei-
dan tyytymattémyyteen, jos he olisivat olleet johonkin aihealueeseen tyyty-
mattomia. Kyselyn lopussa vastaajat saivat viela sanallisesti jattaa avointa
palautetta limaristen Matkailutilalle. Tutkimukseen vastasi yhteensé 49 henki-
l64&.

Tutkimuksessa kéavi ilmi, etté asiakkaat olivat kaiken kaikkiaan hyvin tyytyvai-
sia limaristen Matkailutilaan ja sen henkilokuntaan. Asiakkaat olivat erityisesti
tyytyvaisia aamiaiseen, palvelun tasoon, llmaristen Matkailutilan sijaintiin,
yleisten tilojen viihtyvyyteen ja erityistoiveiden huomioimiseen. Tyytymatto-
myytta aiheuttaviksi asioiksi nousivat huoneiden heikko &&nieristys, varustus
ja sisustus.
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The purpose of this thesis was to research the present state of customer ser-
vice satisfaction of llmarinen Farm B&B. The Farm B&B offers meeting ser-
vices, services for different celebrations and bed & breakfast accommodation
in rustic setting. limarinen Farm B&B locates in limarinen, approximately 9
kilometers from Turku center.

The provincial tourism and limarinen Farm B&B as a business were exam-
ined in the theoretical framework, as well as customer service and the prac-
tice of measuring customer service. This research were executed with quanti-
tative research method. The research material was gathered with question-
naire for 12 weeks during the June and August 2017. The target group of this
research was the overnight staying customers.

In the questionnaire, the customers valuated their satisfaction to the Farm
B&B and its services with numerical scale from 4 to 1 and they were given
the opportunity in each category to answer with “I don’t know/ no experi-
ence”- option. In the beginning of the questionnaire, the customers filled in
their background information and it included three other fields; room and
staying overnight, breakfast and general knowledge of limarinen Farm B&B.
The customers were also given the opportunity to tell which issues have af-
fected their dissatisfaction. In the end of the questionnaire, the customers
could leave their own feedback for limarinen Farm B&B. Forty nine custom-
ers took part in this research.

It was found out during this research that over all the customers are very sat-
isfied with llmarinen Farm Bed and Breakfast and its staff. The customers
were particularly satisfied with breakfast, fluency of the service, the location
of llmarinen Farm Bed and Breakfast, comfortness of the common rooms and
recognition of special diets. Reasons that caused dissatisfactions were the
lack of sound proofing in the rooms as well as equipment and design of the
rooms.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheena on tehda asiakastyytyvaisyyskysely Iimaristen Mat-
kailutilalle. Matkailutila sijaitsee Liedossa, noin yhdeksan kilometrin paassa
Turun keskustasta. Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa tAman hetkinen
yopyvien asiakkaiden asiakastyytyvaisyys Ilimaristen Matkailutilalla seka saa-
da ideoita kehityskohteisiin tulosten pohjalta. limaristen Matkailutilalla ei ole
aiemmin tehty asiakastyytyvaisyyskyselyita ja tilan omistajat pitivat tutkimusta

mielenkiintoisena ja tarpeellisena.

Taman opinnaytetydn teoriaosuudessa esittelen lImaristen Matkailutilaa yri-
tyksenda. Lisaksi teoriaosuudessa kaydaan lapi maaseutumatkailua ja asia-
kastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyysosiossa avaan siihen vaikuttavia teki-
joita, odotus- ja kokemusulottuvuuksia ja asiakastyytyvaisyyden ja asiakas-

kokemuksen méaaritelmat.

Tutkimustyon asiakastyytyvaisyyskyselyn aineiston kerayksen suoritin keséa-
elokuussa kesadn 2017 aikana. Paadyimme matkailutilan omistajan kanssa
sijoittamaan kyselylomakkeet tilan vastaanottoon, jossa asiakaskohtaamisen
aikana asiakkaita oli helppo pyytaa vastaamaan halutessaan tutkimuslomak-
keeseen. Kesasta 2016 lahtien varauksia llmaristen Matkailutilalle on pysty-
nyt tekemaan myads internetissa online—varauksia valittavaan Booking.com -
sivustoon, joka on lisdnnyt ulkomaalaisten kavijoiden maaraa. Tasta syysta
paatin myos tehda kyselylomakkeen englanniksi, jotta vastausten maara

kasvaisi.



2 AIHEEN VALINTA, TUTKIMUSONGELMA JA TAVOITE

Minulle opinnaytetyon aiheen valinta ei ollut heti itsestaan selvaa. Tarkeinta
minulle oli I6ytaa aihe, josta olisin aidosti itse kilnnostunut, jotta kirjoittaminen
onnistuisi luontevasti. Kun kevaalla 2017 vierailin lapsuuden kotimaisemissa
maalla, tiesin haluavani aiheeni littyvan maaseutumatkailuun. Taméan jalkeen
tiesinkin heti haluavani tehda yhteisty6td llmaristen Matkailutilan kanssa,
koska siskoni haat pidettiin kyseisessa paikassa vuonna 2015 ja kokemuk-
seni lahes naapurissa sijaitsevasta paikasta olivat pelkastaan positiivisia. Li-
séksi tilan omistajuus on vaihtunut vanhemmilta nuoremmalle sukupolvelle
vuoden 2016 aikana, joten tilalle on uuden omistajuuden myota tulossa uusia
haasteita ja muutoksia. Nain ollen opinnaytetyoni tulisi hyvaan kohtaan omis-

tajalle, joka voi hytdyntaa tutkimuksesta saatuja vastauksia kehitysmielessa.

Opinnaytetyon aihe pitéd& osata rajata niin, etta tyé on mahdollista tehda lop-
puun selkealld linjalla. Tyon hallitsemattomuus johtuu useimmiten liian laa-
joista tutkimusongelmista. Toinen epéonnistumiseen johtava syy on tiedon-
saanti. On olemassa paljon mielenkiintoisia tutkimusongelmia, mutta niita ei
saada ratkaistuiksi, jos tiedon saanti tai analysointi on hankalaa tai jopa
mahdotonta. (Kananen 2015, 36.)

Opinnaytetydssani teoriaosuudessa kasittelen maaseutumatkailua Suomes-
sa. Rajaan matkailun pelkkaan Suomessa tapahtuvaan maaseutumatkailuun,
koska aihe olisi liian laaja, jos kasittelisin maaseutumatkailua maailmanlaa-
juisesti. Nain pystyn keskittymaan helpommin olennaiseen, ja aihe ei paisu
lian laajaksi. Liséksi kasittelen teoriaosuudessani asiakastyytyvaisyytta.
Keskityn aiheessani asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviin tekijoihin, odotus- ja
kokemusulottuvuuksiin, asiakaskokemukseen seka asiakastyytyvaisyyden

mittaamiseen.

OpinnaytetyOni tavoitteena on selvittdd, miten tyytyvaisia asiakkaat ovat lima-
risten Matkailutilaan talla hetkella. Pyrin myds hy6édyntamaén vastauksia ke-

hitysmielessa, jotta tyo olisi hyddyllinen yritykselle. Tarkoituksena on selvittaa



saamani tiedon avulla, kuinka asiakkaat kokevat lImaristen Matkailutilan ja
miten tarjontaa voidaan entisestddn parantaa. Muotoilin tutkimukseni tutki-
musongelman yhteen kysymykseen: Millainen on yopyvien asiakkaiden asia-

kastyytyvaisyys limaristen Matkailutilalla?



3 TOIMEKSIANTAJA ILMARISTEN MATKAILUTILA

Opinnaytetyon tilaajana on Ilmaristen Matkailutila. Yhteyshenkilonani toimii
llImaristen Matkailutilan omistaja Antti Alilonttinen, joka on siirtynyt uudeksi
omistajaksi vuoden 2016 touko-kesdkuussa. Talldin edellinen isanta, matkai-
lutilan perustanut Kalervo Alilonttinen, jai yrityksesta elékkeelle. (Kajander
2017, 9). limaristen Matkailutila sijaitsee Varsinais-Suomessa, vain yhdeksan
kilometrin paassa Turun keskustasta. Aitta, joka on vanhin tilalla oleva ra-
kennus, on rakennettu jo vuonna 1755. Nykyinen tilan paarakennus on taas
peraisin 1800-luvulta. Tilan rakentaminen maaseutumatkailun kaytt6on alkoi
syksylla 2001 pitkdkestoisen suunnittelutyon jalkeen. Nykyiset tilat on remon-
toitu perinteitd kunnioittaen, esimerkiksi umpipihamiljodé on sailytetty vanhan

hengen mukaisesti. (Ilmaristen Matkailutilan www-sivut 2017.)

Maatilamajoituksen lisdksi limaristen Matkailutila toimii erilaisten juhlien pito-
paikkana. Tilan tunnelmallinen maalaismiljo66 tarjoaa erinomaiset puitteet niin
haiden kuin muidenkin juhlien jarjestamiseen. Paikka soveltuu myos yrityksil-
le kokousten pitdmiseen ja ryhman koosta riippuen kokoustiloja on 10-100
henkil6lle. limaristen Matkailutilalla on yhtenéainen juhlatila jopa 130 hengelle.
Majoittumaan mahtuu 30 henkeéd 2-7 hengen huoneisiin ja huoneiden lahei-
syydesséa ovat saunatilat ja ulkona sijaitseva uima-allas. Muita aktiviteetteja
varten ulkona on grillikota, rantalentopallokentta ja lapsille leikkipaikka. (Ilma-
risten Matkailutilan www-sivut 2017.)

liImaristen matkailutilalla on talla hetkella Alilonttisen liséksi vain yksi vakitui-
nen kokopaivainen tyontekijd, joka vastaa huoneiden siivouksesta ja tarjoilus-
ta. Edelliset omistajat auttavat viela paljon tilan toiminnassa. Alilonttinen itse
vastaa yleisesti matkailutilan pyoérittamisestd, sahkodpostilikenteesta, raaka-
aineiden hankinnasta ja ruuan valmistuksesta. Kakut tilataan paikalliselta yrit-
tajalta. (Kajander 2017, 9.)

Alilonttinen on uutena omistaja tuonut jo paljon uusia kehittdmisideoita mat-

kailutilan toimintaan ensimmaisen vuoden aikana. Ensimmaisena muutos-



kohteena oli uudistaa varausjarjestelméa. Nykyaan varauksen voi tehda joko
suoraan llmaristen Matkailutilalta soittamalla tai lahettamalla s&hkopostia, tai
hotelleja valittavan, Booking.com -sivuston kautta. Tama on vaikuttanut suu-
resti ulkomaalaisten kavijoiden maaraan. Alilonttinen nakee paljon potentiaa-
lia matkailutilassa ja seuraavaksi on tarkoitus panostaa siihen, ettd ihmiset
tulisivat jatkossa useammaksikin yoksi. Alilonttinen on myds suunnitellut
hankkivansa helppohoitoisia kotielaimia, kuten kanoja ja kaneja ja lampaita-
kin on harkittu. (Kajander 2017, 9.)

Pitdessamme palaveria tilaajan kanssa, Alilonttinen painotti omaa kiinnostus-
taan opinnaytetyélle ja sen tuomia mahdollisia hyotyja. Tilalle ei ole aikai-
semmin tehty opinnaytetydta. Opinnaytetyon tuloksilla voidaan saada selville
asiakkaiden taman hetkinen tyytyvaisyys ja selvitetadn, miten matkailutilaa
voidaan kehittaa jatkossa. Keskustelussa Alilonttisen kanssa kiinnostavaksi
segmentiksi nousivat eritoten matkailutilan yopyvat asiakkaat. Alilonttisen se-
litti kiinnostuksensa yopyvia asiakkaita kohtaan silla, ettd halusi kuulla asiak-
kaiden mielipiteitd huoneiden nykytilasta. Lisaksi Alilonttinen mainitsi kolme
kohdetta, joita han haluaisi eniten kehittad. Naméa kohteet olivat tilan tarjoa-
ma aamupala, huoneiden viihtyvyys ja muut aktiviteetit mita yopyville asiak-
kaille voisi tarjota limaristen Matkailutilalla. (Alilonttisen henkilokohtainen tie-
donanto 24.5.2017.)
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4 MAASEUTUMATKAILU

4.1 Maaseutumatkailun maéaritelméa

Maaseutumatkailun on maaritellyt Maaseutumatkailun teemaryhma seuraa-
vasti: "maaseutumatkailu on maaseudun luontaisiin edellytyksiin ja voimava-
roihin — luonto, kulttuuri, ihminen — sekéd perhe- ja pienyrittajyyteen perustu-
vaa asiakaslahtoistd matkailun yritystoimintaa”. Palvelut, joita maaseutumat-
kailussa tarjotaan, voidaan jakaa samalla tavalla kuin muissa matkailupalve-
luissa; ravitsemus-, majoitus-, ohjelma- ja oheispalveluihin. Tarkea osa maa-
seutumatkailua on se, etta toiminta on kannattavaa ja tuotteet myyntikelpoi-
sia ja laadukkaita. Monissa maaritelmissd myods kestavan kehityksen tun-

nusmerkit kytketadan usein maaseutumatkailuun. (Ryymin 2008, 8.)

Myds maaseutu vaatii maarittelemista, jotta tietyntyyppista matkailua voidaan
kutsua maaseutumatkailuksi. Suomessa maaseutuna pidetaén taajaman ul-
kopuolella olevaa aluetta, eli maaseutua ovat haja-asutusalueet ja alle 500
asukkaan taajamat. Nain ollen Suomen pinta-alasta yli 90 % on maaseutua
taman maaritelman mukaan. Maaseutu voidaan itsessddn myds jakaa kol-
meen eri kategoriaan; kaupunkien ja taajamien ldheinen maaseutu, ydin-
maaseutu ja syrjainen maaseutu. Suurin osa Suomessa maatilamatkailuyri-
tyksista sijoittuu ydinmaaseudulle, mutta yrityksia on myés syrjaisella maa-
seudulla. (Hemmi 2005, 185-186.)

4.2 Maaseutumatkailu Suomessa

Maisema on maaseutumatkailun yksi merkittavimmista resursseista. Keskei-
sessa asemassa on myos perinne- ja kulttuurimaisemien ja rakennusperin-
teen vaaliminen. Peltojen, metsien, luonnonniittyjen ja rakennetun ymparistén
muodostaman maisemakokonaisuuden kokemisesta matkailija voi saada to-
dellisen maisemaelamyksen. Maisema on merkittavasti sidoksissa matkailun
muotoon, silla monelle matkailijalle hyvin hoidettu maalaismaisema on arvo,

jonka nékeminen tuottaa mielihyvaa. Tama vetovoimainen maalaismaisema
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muodostuu niin kulttuurimaisemasta, ettd luonnonmaisemasta. My6s maati-
lan rakennuksilla on suuri vaikutus maisema-arvoon. Perinteiset maalaispi-
hamilj66t ovat itseisarvoja, joita matkailijat arvostavat. Vanhojen rakennusten
haviaminen koetaankin yleensa uhkaavan perinteistd maaseutuymparistoa.
(Hemmi 2005, 207-208.)

Maaseutumatkailulla on pitkat perinteet ja sen paaasiallisena tehtavana on
olla virkistyksen ja hyvinvoinnin lahteena. Maaseutu tarjoaa mahdollisuuksia
moneen, kuten rentoutumiseen vaikkapa marjastamisen merkeissa, tai har-
rastamiseen erilaisten aktiviteettien merkeissa. Vuodenajat ja milj66 tuovat
erilaisia mahdollisuuksia uusien asioiden kokeiluun. Sijaintinsa lisaksi maa-
seudun ja sen matkailun vahvuuksia on tuottaa ja tarjota asiakkaille lahella
tuotettua ja valmistettua ruokaa. (Suomen Maaseutumatkailuyrittdjat ry:n
www-sivut 2016.)

Aho ja Rahkosen Maaseutubarometri 2014 — tutkimuksessa on ollut tarkoi-
tuksena selvittdd suomalaisten, yrityspaattgjien, julkisen sektorin paattajien,
median sekd maaseutuasiantuntijoiden maaseutukasitysta ja 10ytdd maaseu-
dun uusia mahdollisuuksia. Tassa tutkimuksessa selvisi, ettd suomalaisilla on
yllattavan myonteinen kuva maaseudusta ja sen mahdollisuuksista. Maaseu-
tu ei nain ollen ole tyhjeneva ja unohtuva historian jaanne, vaan ennemmin-
kin hyvan elaman ja monien mahdollisuuksien lahde. Tutkimukseen osallis-
tuneiden suomalaisten mielestd maaseutu on aluetta, jossa on mahdollisuus
kehittdd uudenlaisia palveluita ja elinkeinoja. Useat vastaajat my6s toivovat,
ettd maaseudulla olisi tulevaisuudessa monimuotoista matkailua sek& uuden-
laista vihrean talouden liiketoimintaa. (Aho & Rahkonen 2014, 3, 87, 124.)
Vihrea talous ei ole kasitteend hyvin yksiselitteinen, mutta yleisesti se liite-
taan kestavan kehityksen tavoitteisiin taloudellisesti, ekologisesti ja sosiaali-
sesti. Vihrea talous perustuu siis sellaisiin rakenteisiin talousjarjestelmassa,

jotka edistavat kestavan kehityksen mukaista hyvinvointia. (Hatakka 2013, 5.)

Maaseutubarometrin mukaan maaseutu merkitsee kansalaisille myés puh-
dasta ja vastuullisesti tuotettua ruokaa, tarkead osaa omaa kulttuuriperintod,

tilaa ja rauhaa seka elamysten lahdetta. Kun tutkimuksessa kartoitettiin vas-
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taajien toiveita ja uskomuksia tulevasta, arvioitin maaseudulta edelleen jat-
kossakin saatavan puhdasta ja vastuullisesti tuotettua ruokaa. Erityisesti
luomu- ja lahiruuan saatavuus nousi esille vastaajien toiveissa. (Aho & Rah-
konen 2014, 63.)

Maaseutua tarvitaan todennékoisesti tulevaisuudessa nykyistd enemman ih-
misten hyvinvoinnin tuottajana. Myo6s raaka-ainelahteena maaseutualueiden
rooli todennakoéisesti korostuu, mutta toisaalta tyévoimalahteena ehtyy keskit-
tymiskehityksen vaikutuksesta. lhmisten muuttaessa kasvukeskuksiin har-
vaan asutun maaseudun pysyva asutus pienenee. Yhteiskunnan murrokses-
sa maaseudun muuttuvat merkitykset avaavat uusia liiketoimintamahdolli-
suuksia. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2014, 123.) Maaseutumatkailu tuo siis
tyota ja toimeentuloa niin omalle yritykselle, kuin myds lahialueelle. Lisaksi se
tukee suomalaisen maaseudun elinvoimaisuutta kestavalla tavalla. Kun mat-
kailemme maalla, mahdollistamme maaseudun pysymisen elinvoimaisena.

(Suomen Maaseutumatkailuyrittajat ry:n www-sivut 2016.)

Maaseutumatkailuyrittdjien yhteisty6ta ja liiketoimintaosaamista painotetaan
kilpailun kiristyessa alalla. Kilpailun kiristymisen lisaksi maaseutumatkailun
haasteita ovat monien yritysten harrastelijamainen ote, pieni koko seka pie-
nen liikevaihdon seurauksena kannattavuuden puute. (Renfors 2014, 9.)
Ryyminin (2008, 32). kirjoittamassa Maaseutumatkailun toimialaraportissa
matkailun liiketoiminnan haasteiksi on maaritelty myoés markkinointi ja jakelu-
kanavien valinta. Alan haasteista johtuen kehittamiskohteiksi on lueteltu
my0s yrittdjien verkostoituminen myynnissd, markkinoinnissa, palvelutuotan-

nossa ja erikoisosaamisen hankkimisessa. (Renfors 2014, 9.)

4.3 Suomessa tapahtuvan matkailun tilastoja

Matkailun majoitus-, ravitsemis- ja ohjelmapalveluiden liikevaihto on kasvanut
tasaisesti vuodesta 2010. Lamavuosien 2013-2015 aikana kasvu tasaantui,
mutta ndiden vuosien jalkeen kasvuvauhti on kiihtynyt entistakin kovempaa.

Vuosi 2016 oli matkailussa erittédin hyva. Suomi sai matkailukohteena paljon
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huomiota, esimerkiksi useita tunnustuksia ja suosituksia erilaisena matkailu-
kohteena. Liséksi alkoi uusien yhteyksien rakentaminen Suomea myyviin
matkanjarjestdjiin ja muihin jakelukanaviin. Myds uusia suoria lentoreitteja

avautui Suomeen. (Ty6-ja elinkeinoministerio 2017, 1.)

Matkailun kehittymista ja merkitysta toimialana seurataan majoitustilastojen
ohella sen aikaansaamien taloudellisten vaikutusten perusteella. Tilastokes-
kuksen mukaan kotimaassa touko-elokuun 2017 vélisena aikana yépymisen
sisdltaneita vapaa-ajan matkoja tehtiin 11,3 miljoonaa. N&istd matkoista 2,9
miljoonaa on tapahtunut maksullisessa majoituskohteessa. Odotetusti heina-
kuu oli kotimaassa kesakauden suosituin matkustuskuukausi. Silloin tehtiin
jopa 1,1 miljoonaa maksullisen majoituksen sisaltanytta matkaa. (Tilastokes-
kus 2017.)

Viime vuosien asiakasmaarien toteutuneen kasvun myotd matkailualan en-
nusteet tulevaisuudessa vaikuttavat positiivisilta. Todennakéisesti kasvua tu-
lee tapahtumaan erityisesti sekd hotelli- ettd muussa majoitustoiminnassa.
Kasvuodotukset nakyvat alalla muun muassa merkittavina investointeina eri
puolilla Suomea. Alla oleva kuvio (Kuvio 1) osoittaa, miten kasvua on tapah-
tunut palveluissa, hotellien kayttbasteissa ja muussa majoitustoiminnassa.
Ennusteet nakyvat kuviossa katkoviivana. Kuviosta nd&emme, miten vuosina
2009 ja 2010 matkailuala on ollut kovassa laskussa, mutta sen jalkeen lahte-
nyt suhteellisen tasaiseen nousuun. Ennusteet ovat mydskin positiivisia. (Ti-
lastokeskus 2017.)
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Kuvio 1. Matkailualan kasvu ja ennuste (Tilastokeskus, 2017)

Maaseutumatkailuyritysten tilastollinen seuraaminen on vaikeaa, koska mat-
kailun lisdksi tulonlahteitd voi olla muitakin. Monialaisilla maatiloilla matkailu-
toimintaa harjoitetaan usein osana maatilaverotusta, jolloin pelkan matkailun
tuottamaa kannattavuutta ja liikevaihtoa voi olla hyvinkin hankala seurata.
(Ryymin 2008, 11.) Arvion mukaan maaseudulla on noin 5000 matkailuyritys-
téa ja 1500 maatilaa, joilla harjoitetaan myods matkailua (Maaseutupoliittinen
kokonaisohjelma 2014-2020, 46).

5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Laadunkehittdmisen kannalta ehdottomasti tarkeimpid kulmakivia on asiakas-
tyytyvaisyys. Yrityksen toiminta ei voi jatkua, jos asiakkaat eivat ole valmiita
maksamaan riittdvaa hintaa yrityksen tarjoamista tuotteista. Palvelun ja tuot-
teen lopullinen arvioitsija on asiakas. (Lecklin 2006, 107.) Asiakkaan tyyty-
vaisyydella tarkoitetaan sellaista positiivista tunnereaktiota, joka liittyy hanen
palvelukokemukseensa (Ylikoski 2001, 109). Asiakastyytyvaisyyden perus-

ajatuksena on se, ettd tyytyvainen asiakas ostaa enemman ja todennakoéi-
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semmin kertoo positiivisesta kokemuksesta muille mahdollisille asiakkaille
(Laamanen & Tinnila 2009, 133).

Asiakastyytyvaisyys muodostuu niista kokemuksista, joita henkilé on yrityk-
sestd saanut. Erilaiset kokemukset asiakkaan ja yrityksen valilla voidaan
ryhmitelld seuraaviin kontaktimuotoihin: Henkildstokontaktit, tuotekontaktit,
tukijarjestelmakontaktit ja miljookontaktit. Kaikki kontaktit vaikuttavat asiak-
kaan tyytyvaisyyteen jollain tasolla, mutta yritys ei pysty suoraan vaikutta-
maan asiakkaan tyytyvaisyyteen. Esimerkiksi asiakaspalvelutilanteessa hen-
kilosta pystyy omalla palveluasenteellaan vaikuttamaan asiakkaan tyytyvai-
syyteen hyvinkin helposti, mutta esimerkiksi patkivaan internetyhteyteen yri-
tys ei pysty aina vaikuttamaan niin paljon, kuin olisi tilanteessa suotavaa.
(Rautiainen & Siiskonen 2016, 230.)

Yritysten kiinnostus asiakastyytyvaisyyteen on noussut asiakkaiden kasva-
neiden odotuksien ja saman alan yritysten kiristyneen kilpailun seurauksena.
Asiakastyytyvaisyys on yksi tehokas keino, milla yritys voi kilpailla markkinoil-
la. Asiakastyytyvaisyys muodostuu ensisijaisesti asiakkaan odotuksista ja
kokemuksista. Asiakkaalla on ennen yritykseen saapumista tietynasteiset
odotukset, joihin han vertailee saamaansa kokemusta tuotteesta tai palvelus-
ta. Asiakastyytyvaisyyden toteutumisessa odotukset ovat tarked maarittava
tekija, koska tyytyvaisyyden taso kertoo siitd, kuinka onnistuneesti yritys on

vastannut asiakkaan odotuksiin. (Rautiainen & Siiskonen 2016, 230.)

Asiakastyytyvaisyys toimii yrityksille yhtena kilpailueduista, joka voi antaa Kil-
pailullista etumatkaa muihin yrityksiin, kun yritys ndkee enemman vaivaa asi-
akkaidensa palvelemiseen kuin Kilpailijat. Tarke&da asiakastyytyvaisyyden
muodostumisessa on, etta asiakas kokee yrityksen ottavan hanet tosissaan
ja kokee yrityksen huolehtivan ja valittdvan hanesté aidosti. Asiakastyytyvai-
syyttéd kannattaa selvittaa jatkuvasti ja monipuolisesti perustietojen ohella,
jotta toimintaa voidaan kehittdd edelleen. Tieto asiakastyytyvaisyyden tasos-
ta saadaan selville yleensa asiakaspalautteista, mutta sitd voidaan selvittda
erilaisilla kyselytutkimuksilla. Kysymyksilla koitetaan saada tietoa asiakkaan

tuotteen kayttoon liittyvista kokemuksista, tunteista ja halukkuudesta ostaa
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tuote uudelleen. Varsinkin nykyaan asiakkailla on runsaasti valinnanvaraa
markkinoilla, joten asiakastyytyvaisyyskyselyt voivat parhaimmillaan tuottaa
yritykselle tarkeaa tietoa kehityskohteista ja vahvistaa uskottavuutta. Palaut-
teiden avulla voidaan vaikuttaa myds asiakkaan sitoutumiseen yritykseen.
(Rautiainen & Siiskonen 2016, 230-236.)

Palvelun laatu vaikuttaa suuresti asiakkaiden tyytyvaisyyteen, mutta sitd on
haasteellista toteuttaa. Palvelun laadun mittaa aina asiakas. Palvelun tuotta-
jayritys voi luoda erilaisia toimintaa ohjaavia laatumaarayksia ja ohjeistuksia,
joita palveluhenkilostd tyossaan noudattaa. NAailla ohjeistuksilla maaritella&n
vahimmaistaso, joita yritys haluaa palveluissaan toteutuvan. Tama toteutunut
palvelun taso ei valttamatta kuitenkaan edusta tasoa, jota asiakas palveluti-
lanteessa odottaa. "Mystery shopperit”, eli yritysten kayttamat laatutarkastajat
kayvat lapi yritysjohdon maarittelemat kohteet ja tapahtumat, ja niista saadut
pisteet ilmaisevat mittaushetkella tapahtuneen palvelun tason. Pisteet saat-
tavat olla kunnossa yrityksen nakokulmasta, mutta maksava asiakas saat-

taakin arvostaa eri asioita. (Erasalo 2011, 17.)

Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen eri osaan; tekniseen laatuun, seka toi-
minnalliseen laatuun. Tekninen laatu kertoo tuotteen laadusta, ja toiminnalli-
nen laatu kertoo sen, miten asiakas palvelun saa ja miten han sen kokee.
Jos tuote on teknisesti hyva, mutta itse palvelutapahtuma asiakaspalvelijan
kanssa ovat jattaneet parantamisen varaa, asiakas ei valttamatta ole taysin
tyytyvainen. Toisaalta, jos tuote on ollut heikkotasoinen, mutta asiakaspalve-
lu on ollut sujuvaa ja asiakaspalveluja on osannut hoitaa tilanteen asiakkaan
toivomalla tavalla, hanesté saattaa tulla hyvinkin tyytyvainen asiakas. (Erasa-
lo 2011, 17-18.)

Lisaksi laatukokemukseen vaikuttaa asiakkaan mielikuva palveluyrityksesta.
Jos mielikuva on myonteinen, on hyvin mahdollista, ettd han valmiimpi anta-
maan pienet virheet anteeksi kuin silloin, kun mielikuva on jo valmiiksi kieltei-
nen. Jokainen virhe kuitenkin heikentaa mielikuvaa yrityksesta, ja menetetyn
maineen palauttaminen vaatii paljon ty6ta. Mielikuva on siis kuin suodatin,

jonka kautta asiakas tarkastelee palvelukokemustaan. On siis tarkeaa muis-
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taa, etta jokainen asiakaspalvelija vaikuttaa toiminnallaan yrityksesta saatuun
mielikuvaan ja tata kautta asiakkaan tyytyvaisyyteen. (Erasalo 2011, 20.)

Asiakkaiden palautteeseen reagoiminen ja heidan todellisten tarpeiden ym-
martaminen tarjoaa yritykselle merkittdvan kilpailuedun. Kun asiakas on tyy-
tyvainen yrityksen palveluihin ja niiden laatuun, on hyvin todennakoista, etta
han tulee kayttdmaan naita uudestaan. Vastaavasti taas palveluun tyytymat-
tomat asiakkaat vaihtavat todennakoisesti palvelun tarjoajaa. Tasta syysta on
yritykselle ensisijaisen tarke&a, etta asiakastyytyvaisyys otetaan vakavasti

huomioon. (Yritys-Suomen ja tyd-ja elinkeinoministerion www-sivut 2016.)

5.1 Asiakaskokemus

Asiakastyytyvaisyys on pitkaan ollut puheenaiheena silloin, kun yritykset ha-
luavat kehittda palveluitaan asiakkaan nékdkulmasta. Nykyaan on alettu
kayttamaan termia asiakaskokemus, joka on asiakastyytyvaisyyttd moniulot-
teisempi kasite. Asiakaskokemus kuvaillaan nain: "Asiakaskokemus on nii-
den kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen
toiminnasta muodostaa.” Asiakaskokemus on siis ihmisen tekemien yksittais-
ten tulkintojen summa, eli asiakaskokemus ei ole rationaalinen paatds, vaan
kokemus, johon vaikuttaa vahvasti tunteet, seka alitajuntaisesti tehdyt tulkin-
nat. Tasta syysta yritys ei voi taysin vaikuttaa siihen, millaisen asiakaskoke-
muksen asiakas muodostaa, mutta he voivat valita, millaisia kokemuksia he
pyrkivat asiakkaalle luomaan. (Loytand & Kortesuo 2011, 11.) Vaikka asia-
kaskokemus henkil6ityy helposti varsinkin asiakaspalvelutilanteissa, sen ra-

kentumiseen vaikuttaa koko organisaatio (Fischer & Vainio 2014, 165).

Palveluntarjoajan on mahdotonta tietdd, mitka asiat vaikuttavat eniten asiak-
kaan kokemukseen, koska asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakkaan subjek-
tivinen kokemusarvo. Positiivisen asiakaskokemuksen syntymista voidaan
avittaa asiakaspalvelutilanteissa, kun asiakas huomioidaan, kuunnellaan, py-
ritddn ymmartdmaan hanen tilanteessa ja haneen pidetdan yhteytta ja vasta-

taan kysymyksiin viipymaétta. Positiivinen asiakaskokemus tarkoittaa myos
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Sitd, ettd annetut lupaukset pidetaan ja palvelun laatu on korkea. (Fischer &
Vainio 2014, 9.)

Positiivisen asiakaskokemuksen syntymiseen tarvitaan elamyksia, joilla tar-
koitetaan mielekastad kokemusta, johon liittyy vahva tunne, kuten ilahtuminen,
onni tai oivallus. On selvaa, etta mitkdan arkiset tapahtumat tai tavallinen ei
luo elamysta, eivatka jaa asiakkaan mieleen. Yllattymisen tunne on selvasti
konteksti- ja kulttuurisidonnainen. Se, mika toiselle on itsestadénselvyys saat-
taa toiselle olla suuri yllatys, ja nain ollen luoda positiivisen elamyksen. El&-
myksia on hyva tasta syysta pyrkid luomaan asiakkaille, mutta taytyy olla va-
rovainen, ettei kokemuksesta tule ikdvaa antikokemusta. Se, minka yritys on
laskenut olevan positiivinen elamys, ei sitd olekaan asiakkaan mielesta, nain

luoden negatiivisen kokemuksen asiakkaalle. (Loytana & Kortesuo 2011, 45.)

Positiivisen asiakaskokemuksen yksi tarkea seikka on se, etta kokemus jaa
mieleen. Keskinkertaisuus ja tavallisuus eivat pysy mielessa kauaa, ja tavan-
omaiset kokemukset unohtuvat hyvinkin nopeasti. Kateva tapa analysoida
hyvaa asiakaskokemusta on mitata muistijalkia, eritoten niiden positiivisuutta.
Muistijaljilla tarkoitetaan hermoverkossa olevia pysyvia reitteja, joissa sailyy
elaman varrella kerétty tieto ja taito. Pysyvien muistijalkien arkistot kertovat
ihmisten kokemuksista. Kun asiakkaalla on jaanyt positiivinen muistijalki yri-
tyksesta, hanella on ollut positiivinen kokemus. Kun otetaan huomioon ihmis-
ten halu mielihyvan hakuun, voidaan olettaa ihmisen palaavan hakemaan li-
saa, kun han on saanut yritykselta ilahduttavan kokemuksen. Siksi positiivi-
sen asiakaskokemuksen luomiseen kannattaa panostaa. Parhaimmillaan hy-
va asiakaskokemus saa asiakkaat itse hakeutumaan yrityksen luo sen sijaan,
ettd yrityksen taytyisi lahtea itse etsimaan potentiaalisia asiakkaita. (Loytana
& Kortesuo 2011, 48-49.)

Loytanéd ja Korkiakoski (2016, 57-58.) ovat tulkinneet konsulttiyhtio Bain &
Company ja Fred Reichheldin tutkimusta, jonka mukaan paras yrityksen tule-
van menestyksen mittari on asiakkaan suositteluhalukkuus. Tutkimuksen
mukaan asiakkaan suositteluhalukkuus ennustaa tdman toimintaa paremmin

kuin tyytyvaisyys. Voimme siis olla tyytyvaisia saamaamme palveluun tai
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tuotteeseen, muttemme silti suosittelisi sitd muille. Fred Reichheldin tutki-
muksen tulosten pohjalta syntyi Net Promoter Score. Malli perustuu kysy-
mykseen asiakkaan halukkuudesta suositella yritysta kellekaan. Tulosten pe-
rusteella asiakkaat luokitellaan kolmeen ryhmaan: arvostelijoihin, neutraalei-
hin ja suosittelijoihin. Net promoter Score eli nettosuositteluluku lasketaan
arvostelijoiden ja suosittelijoiden prosentuaalisten osuuksien erotuksena.
Henkilot, jotka valitsevat vaihtoehdot seitseman ja kahdeksan katsotaan
neutraaleiksi, eli heidén vastaukset eivat vaikuta NPS-tulokseen. Alla olevas-
ta kuviosta (Kuvio 2) nakyy Net Promoter Scoren malli yksinkertaisuudes-
saan. Kysytdan siis seuraavasti: kuinka todennékdisesti suosittelisit yritysta
muille? Arvostelijat ovat siis ne henkil6t, jotka valitsevat vastausvaihtoehdok-
si numerot yhdesta kuuteen. Neutraalit olivat ne henkil6t, jotka valitsivat koh-
dat seitseméan ja kahdeksan ja suosittelijoiksi lasketaan ne henkilét, jotka va-

litsevat vaihtoehdoiksi yhdeksan ja kymmenen.
Erittain Erittain
epatodennakoista todenndkaistd

1 2 3 4 5 6 7 2 8 2 9 10}

i | | | | |
Arvostelijat Neutraalit  Suosittelijat

| EGlEIS = % Arvostelijat = Net Promoter Score

Kuvio 2. Net Promoter Score — malli (Loytadna & Korkiakoski 2016, 58)

5.2 Asiakkaan odotus- ja kokemusulottuvuudet

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa monet eri tekijat. Esimerkiksi positiivinen
yllatys voi tuottaa asiakkaalle mielihyvan ja nain ollen tuottaa tyytyvaisyytta.
Asiakkaan odotukset on siis ylitettava, jotta hanelle saa tuotettua tyytyvai-
syyttd. Odotusten mukainen toiminta ei siis valttdméatta toimi tyytyvéaisyyden
lisddmisend, koska se on odotustekijd, jonka oletetaan automaattisesti toteu-

tuvan. TAman takia asiakkaan tyytyméttomyyteen saattaa johtaa tilanne, jos-
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sa ennakoidut odotukset eivat toteudukaan. Asiakkaan tyytyvaisyyteen voi
vaikuttaa henkilokontaktitilanteissa, tuotekontakteissa ja miljookontakteissa.
(Rautiainen & Siiskonen 2016, 232.)

Asiakkaan odotuksilla on hyvinkin ratkaiseva vaikutus heidan laatukokemuk-
siinsa. Yritys pystyy naihin odotuksiin vaikuttamaan tiettyyn rajaan asti. Jos
yritys lupaa liikoja, asiakkaan odotuksetkin nousevat korkealle, ja ndin ollen
he saattavat kokea saavansa heikkoa laatua. Laadun taso voi olla yritykses-
sa silti korkea, mutta kun lupaukset eivat ole tasapainossa kokemusten
kanssa, laatu saatetaan kokea heikoksi. Siksi markkinoinnissa on hyva olla
varovainen, ettei yritys paady tekemaan lupauksia, joita se ei voi pitda. Mark-
kinoinnin kannalta on jopa parempi luvata lilan vahan, koska talloin saatetaan
valttya pettymyksilta, seka asiakkaan yllattAminen positiivisesti onnistuu var-
memmin. (Gronroos 2009, 106.)

Asiakastyytyvaisyys siis muodostuu edella esitetyn tavan mukaan asiakkaan
odotusten ja kokemusten tuloksena. Kun asiakkaan kokemaa laatua verra-
taan palvelun hankkimisen panostukseen, saadaan asiakkaan kokema arvo
tapahtumasta. Yksinkertaisesti ajateltuna voidaan olettaa, ettd asiakas on
tyytyvainen, kun han kokee saaneensa panostuksilleen positiivista arvoa.
Todellisuudessa asiakkaan ostokayttaytymiseen ja asiakassuhteen jatkoon
vaikuttaa kuitenkin muitakin tekijoita kuin asiakastyytyvaisyys. On siis hyvin
mahdollista, etta tyytyvaisesta asiakkaasta ei tulekaan uskollista asiakasta.
(Komppula & Boxberg 2002, 63.)

Asiakkuusajattelun peruspilareita ovat siis asiakastyytyvaisyys, asiakaskan-
nattavuus ja pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin tdhtdéava asiakasuskollisuus. Yri-
tykselle pitkdaikainen asiakasuskollisuus ja asiakassuhteiden sailyttdminen
pitaisi olla keskeisimpia tavoitteita. Asiakasuskollisuus on kuitenkin monien
erilaisten sidosten summa. Né&ita asiakkaan kokemia sidoksia ovat asiakas-
tyytyvaisyyden liséksi asiakkaan oma osaaminen ja tieto, seka niiden sovel-
taminen ostotilanteessa. Lisaksi asiakkaan kulttuuriin ja yhteis66n liittyvat te-
kijat, seka asiakkaan ideologiset tai psykologiset tekijat vaikuttavat sidoksiin.

Nama kaikki edella mainitut asiat voivat vaikuttaa siihen, etta asiakas ei hanki
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palvelua uudestaan, vaikka olisikin ollut tyytyvainen palveluun. Esimerkiksi
asiakas saattaa olla vakaa osuuskunta-aatteen kannattaja, joka tavallisesti
yopyy oman osuuskauppansa hotelleissa ja tekee poikkeuksen vain silloin,
kun oman ryhman hotellia ei jostain syystd ole mahdollisuutta kayttaa.
(Komppula & Boxberg 2002, 62—63.)

Liséksi on niin sanottuja rakenteellisia sidoksia, jotka voivat estda uusintaos-
ton, tai tehda sen muuten vahemman houkuttelevaksi vaihtoehdoksi. Nama
ovat sidoksia, jotka ovat asiakkaasta itsestaan rippumattomia tekijoita, ja tal-
laisia sidoksia ovat muun muassa lailliset, taloudelliset, tekniset, ajalliset tai
maantieteelliset sidokset. Esimerkiksi taloudellinen tilanne saattaa estda
asiakasta tulemasta uudelleen samaan paikkaan, tai muutto uuteen maahan,
jossa kyseista paikkaa ei ole. Yrityksen pitaa siis analysoida asiakkaan osto-
paatokseen vaikuttavia tekijoita monelta eri kantilta, ja kayttdd saamaansa
tietoa hyvakseen viisaasti. Varsinkin menetetyista asiakkaista olisi tarkeaa
hankkia tietoja. Jos asiakas on vaihtanut yritysta tyytymattémyyden takia, tai
he eivat koe saavansa yritykselta samaa arvoa kuin kilpailevilta yrityksilta, on
yrityksen arvioitava uudelleen kilpailukykyynsa vaikuttavia tekijoita. (Komppu-
la & Boxberg 2002, 63-64.)

Perustietojen saamiseksi toiminnan kehittamista varten asiakastyytyvaisyy-
den selvittaminen perusteellisesti ja monipuolisesti on tarkeaa. On selvitetta-
va asiakkaan nakemys ja tyytyvaisyys yrityksen eri toimintoihin, eikd vain
yleisesti yritykseen itseensa. Nama eri toiminnot ovat muun muassa asiakas-
palvelu, myynti, laskutus, jalkipalvelut, tuotteen ominaisuudet sekd henkil6-
kunnan ammattitaito. (Lecklin 2006, 106.)

5.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden jatkuva seuranta on yrityksille tarkeda. Asiakastyyty-
vaisyystutkimuksilla voidaan selvittda esimerkiksi sitd, mihin asiakkaat ovat
tyytyvaisia, mitk& asiat yrityksessad ovat ongelmakohtia ja mitka naista on-

gelmakohdista vaativat eniten huomiota. Juurikin tyytymattomien asiakkaiden
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mielipiteet on tarked saada poimittua tyytyvaisyysmittauksilla esiin, jotta yritys
voi alkaa vaikuttamaan tyytymattomyyttd herattaviin asioihin. Jos tehdyissa
tutkimuksissa tulee esille tyytyméattémia asiakkaita, voidaan heihin kohdistaa
tarkentava tutkimus, esimerkiksi pyytamalla haastattelua tai teettamalla lisa-
kysely. (Lecklin 2006, 112-113.)

Kun yritykset haluavat olla asiakaskeskeisia, erilaiset asiakastyytyvaisyystut-
kimukset ovat hyvinkin suosittu tapa saavuttaa tdma tavoite. Huolellisesti
tehdylla tutkimuksella voidaankin saada paljon arvokasta tietoa itse asiakkail-
ta yrityksesta ja kehittdmiskohteista, mutta yritysten ei pitaisi nojata pelkkiin
asiakastyytyvaisyystutkimuksiin. Tutkimuksissa ei myodskaan pelkastaan ole
tarkoitus tuoda yritykselle uusia resursseja, vaan olla merkittdva osa asia-
kaskokemuksessa. Kun asiakas ottaa osaa tutkimuksiin, niin han olettaa tul-
leensa aidosti kuulluksi ja ettd yritys oikeasti kehittda toimintaansa. Jos tut-
kimuksissa nousee pinnalle samat teemat samoilla vastauksilla, niin kehitty-

miseen liittyva lupaus on rikottu. (Loytana & Kortesuo 2011, 193-194.)

Yrityksilla on kaytettavissaan monia erilaisia keinoja tutkia asiakkaiden ko-
kemuksia ja tyytyvaisyyttad. Riippuen siita, saadaanko palaute asiakkaan ko-
kemuksesta kysymalla, vai tuleeko palaute asiakkaan omasta aloitteesta,
voidaan mittaamisen keinot jakaa aktiivisiin ja passiivisiin keinoihin. (Loytana
& Kortesuo 2011, 188.) Alla olevaan kuvioon (Kuvio 3) on hahmoteltu asia-
kaskokemuksen mittaamiseen kaytettavat keinot. Kuvion vasemmalle puolel-
le on koottu passiiviset mittaamisen keinot ja oikealle puolelle aktiiviset mit-

taamisen keinot.
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Asiakaskokemuksen mittaamisen spektri

Kohtaamisten )
T Asiakas-
analysointi (esim.

puhelutallenteista, tyytxvalsyys— : .
Sosinaliser; . sahkageste sta) tutkimukset  Asiakaspaneelit

median seuranta Fokus-ryhmit

Biometriset mittaukset

Reklamaatioiden (esim. katseenseuranta)

analysointi
Mystery Shopping
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Kuvio 3. Asiakaskokemuksen mittaamisen spektri (Loytana & Kortesuo 2011,
188)

Passiivisiksi keinoiksi voidaan luokitella asiakkaan spontaanisti antama pa-
laute, palautelomakkeet- ja palautelaatikot, reklamaatioiden analysointi, sosi-
aalisen median seuranta ja asiakaskohtaamisten analysointi (esimerkiksi pu-
helutallenteet, s&hkdpostit). Spontaanisti annetut palautteet ovat sellaisia,
jotka asiakas antaa omasta aloitteesta. Pelkan spontaanin palautteen perus-
teella ei voi tehda pitkalle vietyja johtopaatoksia, sen ollessa vain yksi asia-
kaskokemuksen mittaamisen osio. Kuitenkin palaute on hyvin arvokas yrityk-
selle, koska palaute on suoraa ja se on nimenomaan tullut asiakkaan omasta
tahdosta. Palautelomakkeet voivat olla hyvinkin monimuotoisia, mutta tyypilli-
simpid palautekanavia ovat erilaiset palautelomakkeet nettisivuilla, palau-
tesadhkopostit ja myoskin paperiset palautelomakkeet. Tarkedd on tiedottaa
asiakkaille palautelomakkeista, jotta asiakas paasee niihin vastaamaan hel-
posti. Reklamaation analysointi on asiakaslahtdistd ja osoittaa aitoa kiinnos-
tusta asiakkaan tyytymattomyyttd kohtaan. Sen sijaan sosiaalisen median
seuranta antaa mielikuvan asiakkaiden nakemyksesté yrityksen tuotteista ja
palveluista. (LOytana & Kortesuo 2011,188-191.)



24

Aktiivisia keinoja asiakaskokemuksen mittaamisen ovat asiakastyytyvaisyys-
tutkimukset, asiakaspaneelit, biometriset mittaukset, mystery shopping — tut-
kimukset seké jatkuvat palautekyselyt eri kosketuspisteissa. Asiakastyytyvai-
syystutkimuksilla yritykset keraavat tietoa asiakastyytyvaisyydesta suoraan
asiakkailta. Asiakaspaneelit ovat tilaisuuksia, johon yritykset ovat kutsuneet
asiakkaita jakamaan kokemuksiaan yrityksen palveluista ja tuotteista. Bio-
metriset mittaukset ovat toimintaa, jossa asiakkaan aisteja seurataan hanen
palvelun kulutuksen aikana, esimerkiksi katseen seuranta on yksi biometri-
nen mittaustapa. Mystery shopping on tutkimustapa, jossa tutkija asioi yrityk-
sessa normaalina asiakkaana ja havainnoi yrityksen toimintaa ennalta maari-
teltyjen asioiden osalta. Jatkuvan palautekyselyn tarkoitus on kerata yrityk-
selle palautetta mahdollisimman monesta eri kosketuspisteesta. Palvelun
kosketuspisteitd voivat olla esimerkiksi tilat, ihmiset ja sosiaalinen media.
(Loytana & Kortesuo 2011, 188-199.)

Asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen on siis monia eri keinoja ja lahes jokainen
yritys tutkii asiakkaiden tyytyvaisyytta jollain tapaa. Tutkimuksissa on kuiten-
kin omat haasteensa, varsinkin, jos asiakastyytyvaisyystutkimus on kerta-
luonteinen, tai vain vuosittain kaikista asiakkaista tehtava selvitys. Keskei-
simpid haasteita taméan kaltaisissa tutkimuksissa on muutama. Yksi ongelma
on se, ettd tutkimuksissa selvitetaan tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita liian
laajasti. Tama tarkoittaa sita, ettéa kyselyista tulee lilan pitkia ja vastaajan
kiinnostus loppuu ennen puolivalid. Voi siis olla, etté lopussa vastaaja on va-
linnut vaihtoehtoja satunnaisesti. On siis hyva varmistaa tutkimuksia analy-
soidessa, onko hajonta suurempaa loppupéaan kysymyksissa. Toinen ongel-
ma on kysymysten muodostaminen yrityksen ndkdkulmasta, eikd asiakkaan.
Kysytaan esimerkiksi sita, kuinka hyvin yritys on asiakkaita palvellut, tai mita
yritys voisi toiminnassaan kehittdd. Tama on yrityskeskeistd, ei asiakaskes-
keistd. (LOytana & Kortesuo 2011, 193.)

Tutkimuksissa saatetaan my6s unohtaa emotionaaliset tekijat kokonaan.
Kaikki kysymykset tyypillisesti liittyvat rationaalisiin asioihin ja unohdetaan

taysin kysya, mita tunteita asiakkaalle on tullut yrityksesta. Vield isompi on-
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gelma nousee tulosten huonolla analysoinnilla. Jos tuloksista saadaan vain
raportoitua kokonaistyytyvaisyyden keskiarvo, muttei osata kertoa, mihin jat-
kossa pitaisi kehittya, ei tutkimuksesta ole tullut paljoa lisdarvoa yritykselle.
Olisi myds muistettava tehda tutkimuksia jatkuvasti, koska kerran vuodessa
toteutetut tutkimukset eivat ole kovin kauas kantoisia. Kun alkuvuodesta to-
teutetun tutkimuksen tulokset saadaan analysoitua ja isossa organisaatiossa
jalkautettua puolen vuoden péaasta, ovat tulokset jo vanhentuneet. Viimeinen
tyypillinen ongelma tutkimuksissa on ihmisten tapa valehdella vastauksis-
saan. Halutaan nayttda vastauksissa paremmilta kuin oikeasti ollaan, tai ei
uskalleta olla rehellisid muuten. Tasté syysta tutkimuksen luotettavuudesta ei

voida olla taysin varmoja. (Loytdna & Kortesuo 2011, 194.)
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6 TUTKIMUSMENETELMAT

Kvantitatiiviselle tutkimukselle on ominaista sen pyrkimys yleistaa, objektiivi-
suus, tiedon strukturointi, tiedon esittdminen numeroin ja vastaajien suuri lu-
kumaara. Objektiivisuudella tarkoitetaan tutkijan puolueettomuutta, eli tutkija
ei itse tule vaikuttamaan tutkimustulokseen. Tiedon tarkastelu numeerisesti
tarkoittaa sita, ettd tulokset esitellddn numeroina, tai ryhmitellaan aineisto
numeeriseen muotoon. Strukturoinnilla tarkoitetaan sita, etta tutkittavat asiat
vakioidaan lomakkeeseen niin, etta kaikki ymmartavat kysymyksen samalla
tavalla. Maarallisen tutkimuksen yleisin tiedonkeruumenetelmé on kyselylo-
make. (Vilkka 2007, 13-16.)

Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa riittdvan suurta ja edustavaa otosta. Suo-
siteltava havaintoyksikdiden vahimmaismaara on 100, jos tutkimus on tilas-
tollinen. (Vilkka 2007, 17.) Tutkimuksen ilmid kuvataan numeerisen tiedon
pohjalta, ja se vastaa usein kysymyksiin "mika?”, "paljonko?” ja “kuinka
usein?”. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan siis yleensa selvitettya
olemassa oleva tilanne, mutta asioiden syité ei pystyta selvittamaan. (Heikki-
l& 2014, 8-9.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tiedot keratdan kysymyksilla, jotka voivat
olla avoimia tai valmiilla strukturoiduilla vaihtoehdoilla varustettuja. Kysymys-
ten toimivuus tiedon kerdajana riippuu kolmesta eri asiasta: Ymmartaako
vastaaja kysymykset oikein, onko vastaajalla kysymysten vastaamiseen tar-
vittava tieto ja haluaako vastaaja antaa kysymyksiin liittyvan tiedon. Jokaisen
kolmen kohdan tulee tayttya, jotta kysely onnistuisi. Kysymysten tulee olla
jokapaivaista arkikieltd ja jokaisen vastaajan tulee ymmartaa kysymys samal-
la tavalla. Kirjotusvirheita ja erikoistermeja sisaltavia kysymyksia ei saisi olla,
koska ne hankaloittavat kysymysten ymmartamista. Lisdksi kysymysten on
oltava sellaisia, johon vastaaja omaa tarvittavan tiedon, eikd vastaajaa saa
pakottaa vastaamaan sellaisiin kysymyksiin, joista hanella ei ole kokemusta.
(Kananen 2008, 25.)
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Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimustuloksia pyritdén yleistamaan. Tar-
koituksena on siis kysya pieneltd joukolta asianomaisia ja heidan vastausten
perusteella tehda yleistavat johtopaatokset. Kaikkia asianomaisia ei ole aina
mahdollista, eikd taloudellista tutkia. T&m& on kvantitatiivisen tutkimuksen
heikko kohta. Edustavan joukon tulisi olla kaikilta ominaisuuksiltaan pienois-
kuva koko perusjoukosta. Jos valittu joukko ei vastaa koko todellista kohde-
ryhmaa, saaduissa tuloksissa ilmenee virheita. Kvantitatiivisissa tutkimuksis-
sa otoksen valinnassa pystytddn onnistumaan harvoin taydellisesti. (Kana-
nen 2008, 13.)

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Opinnaytetyon tutkimus suoritetaan kvantitatiivisena, eli maarallisena tutki-
muksena. Tutkimuksen aiheena on tehda yopyvien asiakkaiden asiakastyy-
tyvaisyyskysely limaristen Matkailutilalle. Tarkoituksena on antaa asiakkaalle
paperinen lomake, johon he voivat vastata majoituksen aikana ja jalkeen.
Talléin mielipiteet ovat tuoreessa muistissa tai he voivat vastaamisen aikana
tutkia llmaristen Matkailutilaa. Vastauksien perusteella on tarkoitus saada
selville yopyvien asiakkaiden tdméan hetken asiakastyytyvaisyys. Lisaksi vas-
tauksien antaman materiaalin on tarkoitus selvittaa, miten limaristen Matkai-

lutilaa voidaan jatkossa viela kehittaa.

Suunnitelmani oli pitdd asiakastyytyvaisyyslomakkeita paikan paalla limaris-
ten Matkailutilan sesonkiaikana, kesakuusta heindkuun loppuun asti. Vas-
tauksia ei kuitenkaan siihen mennessa tullut toivomaani maaraa, joten paa-
timme tyon tilaajan kanssa venyttdd vastausaikaa elokuun loppuun asti. Ta-
ma olikin jo kevaalla sopimamme varasuunnitelma, mikali vastauksia saatai-

siin liilan vahan.

Lomakkeen kysymykset suunniteltiin yhdessa toimeksiantajan kanssa, jolloin

han pystyi vaikuttamaan aiheisiin, joihin haluttiin saada vastauksia. Kun ai-
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healueet olivat selvilla, muotoilin kysymykset lomakkeeseen. Lahetin valmiin
lomakkeen toimeksiantajalle hyvaksyttavaksi. Hanen kelpuuttaessaan lo-

makkeen, paasin viemaan valmiit versiot limaristen Matkailutilalle.

Aineiston keraaminen tapahtui kyselylomakkeella, jossa on niin strukturoituja,
kuin myos avoimia kysymyksia. Strukturoiduilla kysymyksilla tarkoitetaan sul-
jettuja kysymyksia, joissa vastausvaihtoehdot on annettu valmiiksi. Avoimilla
kysymyksilla tarkoitetaan sellaisia kysymyksia, joihin asiakas vastaa omin
sanoin. (Heikkila 2014, 35-36.) Omistajan toiveesta kyselylomakkeet pidettiin
esilla vastaanottotiskilla. Omistaja ei halunnut painostaa asiakkaita vastaa-
maan kyselyyn, vaan heille vain kerrottiin tutkimuksen olemassaolosta. Nain
asiakkaat saivat itse rauhassa paattaa, vastaavatko he kyselyyn vai ei. Kos-
ka yopyvien asiakkaiden maard ei ollut selvilla viela kevaalla, en pystynyt

realistisesti asettamaan tiettya vastausten tavoitemaaraa.

Kysymyslomakkeeni oli kaksisivuinen A4 kokoinen paperilomake, jossa oli 22
kysymystéa ja lopussa toivottiin avointa palautetta Matkailutilalle. Lomakkeet
olivat sekéd suomen- ettd englanninkielisind. Lomakkeessa kasiteltiin kolmea
aihetta, huonetta ja yopymistd, aamupalaa ja viimeisessa kategoriassa ky-
symykset koskivat yleisesti lImaristen Matkailutilaa. Aiheissa vastaajat vasta-
sivat annetun neljaportaisen asteikon perusteella, jossa 1 tarkoitti erittain tyy-
tymatonta, 2 tyytymatonta, 3 tyytyvaista ja 4 erittain tyytyvaista. Lisaksi asia-
kas pystyi antamaan vastauksen EOS, mikali ei osannut sanoa mielipidetta
tai hanella ei ollut kokemusta asiasta. Mydskaan asteikossa 1-4 ei ole vaih-
toehtoa, joka olisi liian neutraali. Nain asiakkaiden pitaisi miettia, olivatko he
enemman tyytyvaisia vai tyytymattdmia mitattavaan asiaan. Liséksi jokaisten
aihetta kasittelevien kysymysten jalkeen, asiakas pystyi selventamaéan vas-

taustaan, mikali vastaus oli tyytymaton tai erittain tyytymaton.

Aion analysoida kerattyd aineistoa erilaisilla jakaumilla, tunnusluvuilla, ja ti-
lastollisilla menetelmilla. Tulokset siirretaan Excel — taulukolle, josta tulosten
analysointi helpottuu ja erilaisten taulukoiden ja diagrammien luominen on-

nistuu. Opinnaytetyota tehdessani minulla on vaitiolovelvollisuus, ja minun
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tulee kasitella tutkimukseni tuloksia luottamuksellisesti. Vastaajien henkilolli-

syys ei tule missdén vaiheessa esille.

Kysymykset alkavat taustatiedoista ja tahan kategoriaan kuului viisi kysymys-
ta. Kysymykset koskivat sukupuolta, ikd&, matkan tarkoitusta ja aikaisempaa
kokemusta Illmaristen Matkailutilasta. Taustakysymykset ovat helppoja kysy-
myksia alkuun, jossa saadaan hieman kartoitettua asiakkaan taustatietoja.
Helppojen taustakysymysten avulla pyritddn lammittelemé&éan asiakasta en-
nen varsinaista asiakastyytyvaisyystutkimusta ja saadaan paéapiirteinen kasi-
tys vastaajasta ja pystytdan luomaan vastaajien keskimaaréinen asiakaspro-
filli. Kun tiedossa on keskimaardinen asiakasprofiili, tietoja voidaan kayttaa

esimerkiksi markkinoinnin kohdistamiseen tietylle asiakassegmentille.

8 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimusajankohdan paatyttya, sain tilan omistajalta tilastot kesan aikana
majoittuvista asiakkaista. Sahkopostin kautta annetun tiedon mukaan kesa-
kuussa majoittuvien asiakkaiden maara oli 310 ja myytyja huoneita oli 150
kappaletta. Asiakkaista 90 % oli suomalaisia ja 10 % ulkomaalaisia. Heina-
kuussa majoittuvien maara oli 350 ja myytyja huoneita oli 180 kappaletta.
Tassa kuussa suomalaisten osuus oli 85 % ja ulkomaalaisten osuus oli 15 %.
Elokuussa majoittuvien méaéara oli 175 ja myytyja huoneita oli 90 kappaletta.
80 % yOpyjista oli suomalaisia ja 20 % ulkomaalaisia. Yhteensa yopyvia asi-
akkaita llmaristen Matkailutilalla oli kesan aika 835. (Alilonttinen sahkdposti
30.9.2017.)

Suurin osa ulkomaalaisista majoittujista olivat ruotsalaisia ja virolaisia. Seu-
raavaksi eniten ulkomaalaisia matkaajia tuli Ranskasta ja Hollannista. Tilalla
kavi myds muutamia venalaisid matkustajia tiedonannon mukaan. (Alilontti-
nen sahkoposti 30.9.2017.)
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Kyselylomakkeita palautettiin yhteensa 49 (5,8 %) kappaletta, joista 42 (85,7
%) olivat suomenkielisia ja seitseman (14,3 %) englanninkielisia. Koska tut-
kimus rajattiin lImaristen Matkailutilan yopyviin asiakkaisiin, kyselya ei jaettu
paivakavijoille. Henkilokunta ei halunnut painostaa ihmisia vastaamaan kyse-
lyyn, joten kyselya ei kohdistettu erikseen tietylle asiakassegmentille. Vastaa-
jiksi siis valikoituivat satunnaisesti vapaaehtoiset asiakkaat.

8.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn vastanneista 49 henkilosta 17 (35 %) oli miehia, 30 (61 %) oli naisia
ja sukupuolikysymykseen jatti vastaamatta kaksi (4 %). Nain ollen tutkimuk-

seen vastasi 13 naista enemman kuin miehia. (Kuvio 4)

Sukupuoli

= Naisia
= Miehia

Ei vastannut kysymykseen

Kuvio 4. Sukupuoli

Seuraava kysymys koski asiakkaiden ikaryhméaa. Jaoin tutkimuksessa iat vii-
teen eri ryhméaan: 18-29-vuotiaat, 30-40-vuotiaat, 41-50-vuotiaat, 51-60-
vuotiaat ja yli 61-vuotiaat. Tassa kategoriassa eniten tutkimukseen ovat vas-
tanneet 30—40-vuotiaat 18 vastauksella ja vahiten vastauksia saatiin 18—29-
vuotiailta, joilta tuli vastauksia viisi. (Kuvio 5). 51-60-vuotiaat oli toiseksi pie-
nin ryhma kuudella vastauksellaan. Vastaajia oli yhta paljon ikédryhmasta 41—
50-vuotiaat ja yli 61-vuotiaat. Molemmista ryhmista saatiin 10 vastausta.
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Kuvio 5. lkajakauma

Kolmannessa kysymyksessa kysyttiin asiakkaan matkan tarkoitusta. Annettu-
ja luokkia oli kolme: vapaa-aika, tyo ja kokous ja juhlat. Asiakkaalla oli myds
mahdollisuus kirjoittaa itse jokin muu tarkoitus matkalle, jos jokin annetuista
vaihtoehdoista ei olisi sopinut hanelle. Tutkimuksessa 36 (18 %) vastausta
tuli vapaa-ajan matkustajilta, joten he olivat suurin ryhma. (Kuvio 6). Toiseksi
eniten vastauksia tuli tyo- ja kokousmatkustajilta, joita oli yhdekséan (4 %).
Kolme (1 %) vastausta tuli juhliin osallistujilta. Yksi oli antanut matkan tarkoi-

tukselle syyksi harrastuksen.
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Kuvio 6. Matkan tarkoitus

Neljantena tutkimuksessa kysyttiin huonenumeroa, joka oli tyon tilaajan toive.
Ajatuksena oli, etté jos tutkimuksessa tulisi jotain kritiikkia pinnalle huonees-
ta, voitaisiin nahda, kohdistuuko tdma aina johonkin samaan huoneeseen.
Vastauksia analysoitaessa ei noussut huomioita, jotka olisivat kohdistuneet
tiettyyn huoneeseen. Tulimme tyon tilaajan kanssa myoéhemmin siihen tulok-
seen, ettd kysymys ei tuonut lisdarvoa tutkimukselle.

Viimeisena taustatiedoista kysyttiin, onko asiakas mahdollisesti kaynyt
aiemmin limaristen Matkailutilalla. 43 (21 %) henkil6a ei ollut kaynyt aikai-
semmin tilalla, tehden ryhmasta suurimman. Vastaajista nelja (2 %) on kay-

nyt tilalla aiemmin ja kaksi vastaajaa ei ollut vastanneet kysymykseen.

8.2 Huone ja yopyminen

Seuraava kategoria kasittelee sitd, miten tyytyvaisia vastanneet asiakkaat
ovat olleet huoneeseen ja yopymiseen liittyvissa asioissa. (Kuvio 7). Asiak-
kailta tiedusteltiin tyytyvaisyyttd huoneen yleisiimeeseen ja varustukseen,
vuoteen tasoon, rauhallisuuteen ja huoneen hinta-laatusuhteeseen. Tyytyvai-
simpia asiakkaat oli huoneen hinta-laatusuhteeseen (71 %) sekd& huoneen

siisteyteen (69 %). Tassa kategoriassa kukaan ei vastannut mihinkdan koh-
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taan vastauksella "en osaa sanoa”, eika kukaan ollut erittain tyytymaton mi-
hink&&n. Eniten tyytymattomyytta ilmeni huoneen rauhallisuudessa (16 %), ja
tastd muutama antoi avointa palautettakin. Huoneeseen kuului taustahalina
hyvin lapi ja varsinkin kun talo oli taynn&, melu kuului huoneeseen asti. My6s
ovien aanekas "narina” sai muutaman antamaan palautetta, aanen kuuluessa
huoneeseen asti. Tyytymattomyytta ilmeni myos kysyttdesséa huoneen varus-
telusta (6 %) sekd huoneen sisustuksesta (8 %). Muutama vastaaja koki
huoneen pieneksi ja yksi vastaaja kaipasi huoneeseen hiustenkuivaajaa ja

toinen kokovartalopeilia.

Melko tyytyvaisia oltiin kategorioihin ensivaikutelma huoneesta ja vuoteen
taso. (Kuvio 7). Vastaajista 23 (47 %) oli erittdin tyytyvaisia ensivaikutelmaan
huoneesta, 21 (43 %) vastaajaa oli tyytyvaisia ja nelja (8 %) vastaajaa oli tyy-
tymattdmia. Vuoteen tasoa kysyttaessa 30 (61 %) vastaajaa oli erittain tyyty-

vaisia, 16 (33 %) oli tyytyvaisia ja kolme (6 %) vastaajaa oli tyytymattomia.
Huone ja yopyminen

Ensivaikutelma huoneesta  [NNNENEEEZC T 20
Huoneen siisteys |

Huoneen sisustus [ EEEEEEEEECE . 2o
Huoneen varustelu  |IEEEG— .
Vuoteen taso |

Huoneen rauhallisuus | o
Huoneen hinta-laatusuhde | O

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Erittdin tyytyvdinen  E Tyytyvdinen Tyytymaton M Erittdin tyytymdatéon M EOS

Kuvio 7. Huone ja yopyminen

8.3 Aamiainen

Aamiaiseen liittyvassa kategoriassa aiheet kasittelivat aamiaisen monipuoli-
suutta, maistuvuutta, aamiaistilojen siisteytta ja erityistoiveiden huomioimista.
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(Kuvio 8). Eniten tyytyvaisia oltiin aamiaistilojen siisteyteen (90 % erittain tyy-
tyvaisia) ja aamiaisen maistuvuuteen (88 % erittain tyytyvaisia). Tassakaan
kategoriassa ei ollut annettu mihinkdan kohtaan vastaukseksi “erittain tyyty-
maton”, mutta kolme vastaajaa (6 %) oli vastannut "tyytymaton” aamiaisen
monipuolisuuteen. Vastaajista 31 (63 %) oli kuitenkin erittain tyytyvaisia, ja
15 (31 %) vastaajaa oli ollut tyytyvaisia aamiaisen monipuolisuuteen. Eréas
vastaaja oli kritisoinut lampiman aamupalan samankaltaisuutta yépymisensa
aikana. Erityistoiveiden huomioimiseen 19 henkildd (39 %) oli ollut erittain
tyytyvaisia, ja loput 30 henkil6a (62 %) oli vastannut en osaa sanoa/ ei ko-
kemusta”. Tama luultavasti kertoo siitd, ettd kyseisilla henkil6illa ei ollut eri-

tyistoiveita, esimerkiksi erityisruokavalioiden osalta.

Aamiainen

Aamiaisen monipuolisuus

Aamiaisen maistuvuus

Aamiaistilan siisteys

Erityistoiveiden huomioiminen

B o
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B Erittdin tyytyvdinen  H Tyytyvdinen Tyytymadton B Erittdin tyytymaton B EOS

Kuvio 8. Aamiainen

8.4 Yleista llmaristen Matkailutilasta

Viimeisessa kategoriassa kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyytta yleisella tasolla
llImaristen Matkailutilasta. Ensimmaiset kysymykset liittyivat henkilokunnan
auttavaisuuteen ja palvelun sujuvuuteen. Seuraavassa kohdassa kysyttiin
tyytyvaisyyttd matkailutilan sijainnista. Kolme viimeista kysymysta kasittelivat
Matkailutilan yleisia tiloja, ensimmainen liittyi yleisten tilojen viihtyvyyteen ja

kaksi viimeistd kasittelivat pesutiloja sekd uima-allasaluetta. Eniten erittain
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tyytyvainen- vastauksia tuli henkildkunnan auttavaisuudessa (96 %) seka
palvelun sujuvuudessa (94 %). Kumpaankaan kategoriaan ei ollut tullut yh-
tdan vastausta, jossa asiakas olisi ollut tyytymatdn tai erittdin tyytymaton.
Myds limaristen Matkailutilan sijaintiin oltiin erittain tyytyvaisia (92 %), ja loput
vastaajistakin oli sijantiin tyytyvaisia (8 %). Yleisista tiloista kysyttaessa vas-
tauksissa tuli jo enemman hajontaa. 31 (63 %) vastaajaa oli erittain tyytyvai-
sid, 16 (33 %) oli tyytyvaisia ja loput kaksi (4 %) oli tyytymattomia. Liséksi
uima-allasalueesta kysyttdessad, kaksi vastaajaa (4 %) oli tyytymattomia.
Sauna- ja pesutiloista kysyttdessa 34 (69 %) vastaajaa oli erittéin tyytyvai-
nen, 10 (20 %) vastaajaa oli tyytyvainen ja viisi (10 %) oli vastannut "en osaa

sanoa/ ei kokemusta”.

Yleista llmaristen Matkailutilasta

Henkilokunnan auttavaisuus

Palvelun sujuvuus

Matkailutilan sijainti

Yleisten tilojen viihtyvyys 20

Sauna- ja pesutilat | D s
Uima-allasalue | 2 G

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Erittdin tyytyvdinen  E Tyytyvdinen Tyytymadton B Erittdin tyytymaton B EOS

Kuvio 9. Yleista llmaristen Matkailutilasta

8.5 Avoimet palautteet

Tutkimuskaavakkeen lopussa on kohta, jossa vastaajat ovat voineet kirjoittaa
omin sanoin avointa palautetta ja kehitysideoita tulevaisuudelle. Vastaajista
15 (30,6 %) oli jattanyt avointa palautetta tutkimuslomakkeisiin. Palaute oli
paaosin positiivista, mutta myos rakentavaa palautetta oli vastauksissa. Kri-
tiikkid ja kehitysideoita oli annettu jo tutkimuksen muiden osa-alueiden koh-
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dalla. Avoimessa palautteessa monet olivat kehuneet limaristen Matkailutilan
sijaintia ja miljoota. Paikkaa kuvailtiin esimerkiksi nain (Liite 2):

“Ihan kiva paikka maalaismaisemassa.”. "Mukava paikka ldhell4
kaupunkia mutta ihan maalla.”. "Kaunis ja rauhallinen paikka.”.

"Valtavan kaunis paikka.”.

Liséksi henkildkunta oli saanut kehuja ja kiitosta avoimessa palautteessa.
Palautteen mukaan henkilékunta on ollut ammattitaitoista, ystavallista ja asi-

akkaiden toiveisiin mukautuvaa ja joustavaa:

"Mukava ja lapsiystavéllinen paikka, auttavainen ja kiva henkils-
kunta.”. "Tunnelma erittain kotoisa ja viihtyisa, olo oikein tervetul-
lut.”. "Asiakaspalvelu ystavéllista, asiakkaiden toiveista mukautu-
vaa ja joustavaa. Suosittelen paikkaa erittéain mielellani ja toivon,
ettéd paasen itsekin vield palaamaan. Kiitos!”. ’Erinomaista asia-

kaspalvelua!”.

Avoimessa palautteessa oli vain kaksi kehitysideaa, johtuen varmasti siita,
ettd vastaajat ovat voineet laittaa kategoriakohtaisesti palautetta aikaisem-
min. Kehitysidea, joka ei ollut tullut aikaisemmin esille, oli toive varaussys-
teemista saunan kayttoon. Liséksi palautteessa toivottiin sytykkeitéa saunaan.
Mydskin palautteessa kerrottiin, miten tilalle toivottiin pienelaimia. Tyon tilaaja
kertoikin ennen tutkimuksen toteuttamista, miten he ovat jo harkinneet hank-
kivansa elaimia tilalleen, ja taman palautteen pohjalta voidaan todeta, etta
myds asiakkaat pitaisivat ideasta. Avoimessa palautteessa tuli my6s uudes-

taan ilmi huoneiden heikko &anieristys. Palautteet kirjoitettiin n&in:

“Nice place, nice people, nice party. Sound proofing in the rooms
isn’t too impressive.”. “Alisa 7v. olisi toivonut tdnne elaimia, esim.
lampaita ja pupuja. Aiti olisi toivonut sytykkeitd saunaan ja oven
saranoiden rasvausta :).”. "Yksi perhe kéytti saunaa n. 2 tuntia.

Jokin varaussysteemi olisi hyva.”.
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Avoin palaute oli siis kaiken kaikkiaan hyvin positiivista ja kehuja tuli paljon.
Muutamat olivat kirjoittaneet avoimeen palautteeseen, miten he haluavat tulla
uudestaankin kdymaan. Tama on palautteessa hyvinkin tarkea kommentti,
koska on hyva tietaa, etta kayneet asiakkaat ovat valmiita palaamaan uudel-
leen. Tasta voidaan paatelld, ettd vastaajilla on ollut onnistunut yopyminen
takana. Palautteet kirjoitettiin esimerkiksi nain:

"Suosittelen paikkaa erittdin mielelléni ja toivon, etta péésen it-
sekin vieléd palaamaan. Kiitos!”. "Hieno paikka, viihdyttiin koko
porukka. Voidaan tulla uudelleenkin, jos matkaillaan taallapain:).
Kiitos!”. "Valtavan kaunis paikka. Sauna ja uima-allas olivat iha-

nia. Tullaan uudestaan ja ollaan pidempaéan.”.

8.6 Yhteenveto ja kehitysehdotukset

llImaristen Matkailutilan asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset olivat kaiken
kaikkiaan hyvin positiiviset. Kolmea kysymysta lukuun ottamatta asteikolla 4-
1 arvioiduissa monivalintakysymyksissa erittain tyytyvaisia vastaajia oli eni-
ten. Ainoat kategoriat, joissa ei ollut eniten erittain tyytyvaisia, olivat kysy-
mykset liittyen huoneen sisustukseen, varusteluun ja rauhallisuuteen. Naissa
kategorioissa oli vain muutama tyytymaton, mutta tyytyvaiset vastaajat olivat

kuitenkin enemmistona.

Kategoriat, joissa oli yli 40 erittain tyytyvaista vastaajaa, olivat aamiaisen
maistuvuus (43/49), aamiaistilojen siisteys (44/49), henkilokunnan auttavai-
suus (47/49), palvelun sujuvuus (46/49) ja limaristen Matkailutilan sijainti
(45/49). Tutkimuksen tuloksista voidaan nain ollen paatella, etta asiakaspal-
velu on llmaristen Matkailutilalla erittdin hyvalla tasolla. Avoimessa palaut-
teessa monet olivat maininneet jotakin positiivista henkilokunnasta, esimer-

kiksi nain:

"Mukava ja lapsiystavéllinen paikka, auttavainen ja kiva henkil6-

kunta. Rauhallista ja kaunista maaseutua, mutta hyvét yhteydet
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tarvitsemiimme paikkoihin.". "Tunnelma erittédin kotoisa ja viih-
tyisa, olo oikein tervetullut. Asiakaspalvelu ystavallista, asiakkai-
den toiveista mukautuvaa ja joustavaa. Suosittelen paikkaa erit-
tain mielellani ja toivon, ettéa paasen itsekin viela palaamaan. Kii-

tos!". "Erinomaista asiakaspalvelua!”.

Tyon tilaaja kertoi tutkimuksen kehitysvaiheessa oman kiinnostuksensa aa-
miaista kohtaan. Tutkimuksen pohjalta voidaan todeta, etta aamiaiseen oltiin
kokonaisuudessaan hyvin tyytyvaisia. Sanallista palautetta tuli vahan ja se
liittyi suurimmaksi osaksi aamupalan monipuolisuuteen. Erds vastaaja oli
maininnut, ettd tarjolla oli joka aamu sama lammin ruoka. Lisaksi oli toivottu
nimikyltteja erityisruokavalioille ja yksi vastaaja toivoi jotakin ”jujua” aamupa-
laan, maininneen esimerkiksi tuoreen leivan, luonnonjugurtin ja hedelmét.
Erityistoiveiden huomioimisesta vastaajat olivat joko erittain tyytyvaisia tai
vastasivat "en osaa sanoa/ ei kokemusta”. Tama johtunee luultavasti siita,
ettd asiakkailla ei ollut tarvetta erityistoiveille, esimerkiksi dieetin tai erityis-
ruokavalion kautta. Avoimessa palautteessa oli mainittu muun muassa, etta
kauratuotteita ja gluteenittomia vaihtoehtoja on Ioytynyt. Nain ollen he, joilla
on ollut erityisruokavalioita, ovat olleet erityisruokavalioiden huomioimiseen

erittain tyytyvaisia.

Erittéain tyytyméattomia vastauksia ei tullut tutkimuksessa ollenkaan. Eniten
tyytymattomyytta ilmeni huoneen rauhallisuudessa, huoneen sisustuksessa
ja huoneen varustelussa. Eniten tyytymattomyyttd aiheuttaneeksi asiaksi
nousi huoneen rauhallisuus. Asiakkaiden mukaan talon &anet kuuluivat hel-
posti huoneeseen. Parin vastaajan mukaan jopa ovien avaaminen ja sulke-
minen aiheutti huoneeseen asti kuuluvaa narinaa. Aanieristyksen taso ei ollut
kovinkaan hyvalla tasolla vastaajien mielesta ja tdstd monet antoivat avointa
palautetta. Lisaksi palautetta saatiin huoneen koosta ja varustelusta. Kritiikkia

annettiin muun muassa nain;:

"Quite noisy when house is full. Room is very small.". "Aika ah-
das, kuuluvuus tois. huon., ovet saranat pitéisi 6ljyta". "Toivoisin,

ettd huoneessa olisi kokovartalopeili. Vessan oven sarana kai-
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paisi rasvausta; oven avaaminen ja sulkeminen kuului huonee-
seen asti". "Muhkurainen tyyny. Altaalta melua. Huoneessa

kuuma". "Pieni ja aika meluisa.."

Tutkimuksessa tuli esille hyvid kehityskohteita ja ne antoivat hyvin ajatuksia
omille kehitysideoilleni. Tutkimuksessa annettuja kehitysideoita on erilaisia,
joista osa on helppo hoitaa, ja toiset hieman isomman tyon takana. Helppoja
kehityskohteita ovat esimerkiksi sytykkeiden vieminen saunaan, seka ovien
saranoiden 6ljyaminen. Lisdksi aamupalaan liittyva ruokavalioiden merkitse-
minen lapuilla on helppo ja nopea asia hoitaa. Erds vastaaja oli odotellut noin
kaksi tuntia, ettd toinen perhe tulee pois saunasta ja toivoi tasta syysta va-
raussysteemid. Jos saunasta ei haluta kuitenkaan tehda varaussysteemilla
toimivaa, voitaisiin tiedottaa, ettd saunaan saa menna yhdessa. Myoéskin sel-
laista vaihtoehtoa voitaisiin miettid, ettd saunan saa varata omaan kayttoon

jollain tietylla aikarajalla.

Kehitysideat, jotka vaativat taas hieman enemman panostusta, liittyvat huo-
neen varusteluun. Erilaisia tyynyja voitaisiin hankkia, jotta ihmisilla on enem-
man valinnanvaraa. Tutkimuksesta saatujen palautteiden perusteella voidaan
olettaa, ettéa hiustenkuivaajan, kokovartalopeilin ja tuulettimen lisaéaminen
huoneen varusteluun kohentaisivat varmasti tyytyvaisyytta. Yhdessa palaut-
teessa vastaaja oli tyytymaton siihen, ettéd joka aamu oli sama lammin ruoka.
Aamupalalle voitaisiinkin miettid, jos aamupalatarjontaa voitaisiin vaihdella,

ettd pidempaan yopyvilla olisi hieman laajempi valikoima.

Kohde, joka sai eniten kritiikki&, oli huoneiden heikko &anieristys. Tama joh-
tunee talon vanhasta hirsirungosta ja on mietittdva, mika olisi mielekas tapa

parantaa talon danieristysta muuttamatta talon historiallista ulkonakoa.

llImaristen Matkailutilan yksi valttikortti on sen sijainti ja pihaa voitaisiin hyo-
dyntaa lisda. Lapsiperheité voisi saada jagamaan pitemmaksi aikaa, jos lapsil-
le on tarpeeksi aktiviteettia. EI&imia tilalle on jo aikaisemmin harkittu hankit-

tavaksi, sekd kesan aikana pihalle on tehty pieni leikkikentta lapsille. Mets&a
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voitaisiin myods hyodyntaa lapsiperheitd ajatellen. Metsanreunaan voitaisiin

tehda esimerkiksi pieni kdysirata, jossa lapset voisivat kiipeilla ja puuhastella.

Sijainti on myos siksi loistava, koska se on lahella monia paikkoja, joista var-
sinkin lapsiperheet ovat kiinnostuneita. Mitd enemman tarjontaa ja tekemista
l&hist6lla on, sen todennakdisemmin ihmiset saattaisivat jaada useammaksi
yoksi. limaristen Matkailutilan kotisivuilla voitaisiin jo kertoa lahiseudulla si-
jaitsevista matkailukohteista. Myds huoneisiin tai yleisiin tiloihin voitaisiin liséa-
ta informaatiota l&hiseudun matkailukohteista, korostaen sita, miten Iimaris-
ten Matkailutila on juuri hyvassa kohtaa naitd matkailukohteita ajatellen.

Koska llmaristen Matkailutilan tavoitteena on saada asiakkaat yopymaan jat-
kossa pidempé&éan, voisi yhtend mahdollisuutena kehittaa yhteisty6ta lahiseu-
dun matkailukohteiden kanssa. Verkostoituminen [&hiympéariston yritysten
kanssa saattaisi lisata llmaristen Matkailutilan nékyvyytta. Yhteistydssa ole-
vat yritykset voivat markkinoida toinen toisiaan ja kehittaa yhteisia tuotepa-
ketteja. N&ain asiakkaita voitaisiin houkutella jAdmaan pidemmaéksi aikaa, kun

tarjonta olisi monipuolisempaa.
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9 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Virheiden syntymista pyritddn aina valttamaan mahdollisimman paljon tutki-
muksissa, mutta luotettavuuden ja patevyyden vaihtelevuutta tapahtuu aina
jossain maarin. Tasta syysta on tarkeaa arvioida tutkimuksen luotettavuutta.
Tutkimuksen onnistumista voidaan tarkastella validiteetin ja reliabiliteetin
avulla. Validius (patevyys) tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya
mitata niita asioita, mité tutkimuksessa oli tarkoituskin mitata. Jos esimerkiksi
vastaaja tulkitsee kysymykset eri tavalla kuin tutkija on tarkoittanut, ei tulok-
sia voida pitaa patevina. Mittari on siis aiheuttanut tuloksiin virheita. Reliabili-
teetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Tutkimuksen reliabiliteetti on
suuri, jos eri mittauskerroilla tutkimuksesta saadaan samankaltaisia vastauk-
sia, eikd sattumanvaraisia tuloksia ilmene. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara
2009, 231-232.)

Tutkimuksessani vastaajat saivat tayttaa tutkimuksen taysin anonyymisti, jo-
ten vastaajat pystyivat kertomaan rehellisesti mielipiteensa tietéaen, ettei hei-
dan henkildllisyytensa tule ilmi tutkimuksessa. Tama lisaa tutkimuksen luotet-
tavuutta. Jokainen vastaus oli taytetty oikein niin, ettei vastausten tulkitsemi-
nen jaanyt epaselvaksi. Pystyin siis kayttdamaan kaikki tutkimuksesta saadut
tulokset. Vastaajat myds todennakoisesti ymmarsivat arviointiasteikot oikein,
silla tutkimuksessa ei ilmennyt poikkeamia. Voidaan siis todeta, ettd moniva-
lintakysymykset olivat tutkimuksen osalta toimivia ja tarkoittaa sita, etta tut-

kimuksessa saatiin oikeelliset tulokset.

Koska tutkimukseni on kertaluontoinen, en pysty toteamaan taysin tutkimuk-
sen reliabiliteettia. Tasta syystda kavin keskustelemassa tutkimustuloksista
tyon tilaajan kanssa, jotta han voisi antaa oman arvion tulosten luotettavuu-
desta. Alilonttisen mukaan Booking.com — sivustolle jatetddn paljon palautet-
ta ja han vertaili tutkimuksesta saatuja tuloksia palautteisiin, joita on aiemmin
jatetty kyseiselle verkkosivulle. Alilonttisen mukaan palautteissa oli paljon
samankaltaisuutta ja kritiikki on kohdistunut suurimmaksi osaksi sille osa-

alueelle, jota han osasikin odottaa aikaisempien palautteiden perusteella.
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Vaikka en siis tutkimusta voinut toistaa toisena ajankohtana, tulimme Alilont-
tisen kanssa siihen tulokseen, etta verrattuna Booking.com — sivuston vas-
tauksiin, reliabiliteetti on hyvalla mallilla. (Alilonttisen henkilokohtainen tie-
donanto 16.11.2017.)

Olen tutkimuksessani tyytyvainen siihen, miten paljon ihmiset antoivat avoin-
ta palautetta. Jokaisen aihealueen alla oli lisdkysymys "Jos vastasitte johon-
kin kohtaan yksi tai kaksi, niin kertokaa, mika vaikutti tyytymattémyyteenne”
ja monet vastaajat kayttivat tata hyvakseen. Kritiikin lisaksi myos hieman po-
sitiivista oli kirjoitettu néille riveille, joten olen tyytyvainen ihmisten avoimuu-
delle. Vaikka naita riveja siis kaytettiin hyvaksi niin positiiviseen palauttee-
seen kuin kritiikkiin, lopussa oleva avoin palaute sai myds hyvin vastauksia.
Tallaiset avoimet palautteet helpottavat vastausten tulkintaa ja saadaan hel-

posti tarkempaa tietoa asioista, joissa on parantamisen varaa.

Lomakkeita palautettiin yhteensa 49 kappaletta, joten on selvaa, ettei vas-
tauksia voida yleistaa niin, etta tulokset koskisivat kaikkia limaristen Matkailu-
tilalla yopyvia asiakkaita. Rajallinen vastausmaaré on ymmarrettdvd muuta-
man seikan vuoksi. Sen lisaksi, etta tutkimusaika oli rajallinen, omistajat eivat
halunneet painostaa asiakkaitaan liikaa vastaamaan tutkimukseen viihtyvyy-
den vuoksi. Vaikka vastausprosentti on alhainen suhteessa majoittuvien asi-
akkaiden maaraan, esimerkiksi 4 hengen perheesta saattaa vain yksi vastata
kyselyyn, jolloin tama laskee vastausprosenttia. lImaristen Matkailutilalla kévi
kesan aikana myds ulkomaalaisia vieraita, jotka eivat valttamatta osanneet
tarpeeksi englantia vastatakseen kyselyyn. On myds muistettava, ettei llma-
risten Matkailutila ole asiakaskuntansa puolesta samassa mittakaavassa

esimerkiksi erilaisten suosittujen ketjuhotellien kanssa.

Tutkimustuloksien avulla sain kuitenkin vastauksen tutkimusongelmaani: Mil-
lainen on yopyvien asiakkaiden asiakastyytyvaisyys limaristen Matkailutilal-
la? Tutkimustulosten perusteella vastaus tahan kysymykseen on, ettd asia-
kastyytyvaisyys on erittain hyvalla tasolla, varsinkin aamiaiseen ja palvelun
sujuvuuteen oltiin hyvin tyytyvaisia. Tyytyvaisyytta ilmeni limaristen Matkailu-

tilan sijaintiin, yleisten tilojen viihtyvyyteen, seka erityistoiveiden huomioimi-
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seen liittyvissa kysymyksissa. Eniten kritiikkia kohdistui huoneisiin liittyvassa
kategoriassa. Asiakkaat eivat yleisesti ottaen olleet taysin tyytymattémia mi-
hinkaan, mutta huoneen sisustus, varustelu ja heikko danieristys saivat muu-
tamia tyytymattomia vastauksia. Kehitysehdotukseksi annettiin ovien sara-
noiden rasvaus, huoneen varustelu isommilla peileilla ja hiustenkuivaajilla

seka paremman aanieristyksen rakentaminen.
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10 POHDINTA

Sen jalkeen, kun olin p&attanyt opinnaytetyoni aiheen liittyvan ainakin maa-
seutumatkailuun, kiinnostuin luontevasti tekemé&éan tutkimusta limaristen Mat-
kailutilalle. Kyseinen tila sijaitsee lahella lapsuuden kotiani ja siskoni haat pi-
dettiin samaisella tilalla vuonna 2015, joten paikka oli muutenkin ennestaan
minulle tuttu. Asiakastyytyvaisyyskyselya ei ole limaristen Matkailutilalla en-
nen tehty ja tutkimus kiinnosti omistajaa my6s, joten paadyimme tahan rat-
kaisuun yhdessa. Teoriaan valitut aiheet miellyttivat, koska pidin maaseutu-
matkailua kiinnostavampana aiheena kuin ketjuhotellien majoituspalvelua.
Asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemukset ja niihin vaikuttaminen ovat myos
asioita, joista oppiminen tulee my6s minua itseani tybelamassani auttamaan,

joten tasta kirjoittaminen tuntui hyvalta ajatukselta.

Opinnaytetyon aiheen valitseminen olikin pitka prosessi ja kun viimein tein
paatokseni, kirjoitin rajallisen ajan puitteissa aiheanalyysin kevaalla 2017. Ai-
heanalyysissa perehdyin lyhyesti maaseutumatkailuun ja asiakastyytyvaisyy-
den tutkimiseen. Valitettavasti en ehtinyt tutustua kunnolla teoriaosuuteeni
ennen tutkimuslomakkeiden tekemista, koska lomakkeet piti saada limaristen
Matkailutilalle ennen kesasesongin alkua. Kun lomake sai hyvaksynnan niin
tyon tilaajalta kuin opinnaytetydn ohjaajalta, testautin lomakkeen kahdella
henkilolla, jotka ovat yopyneet Ilimaristen Matkailutilalla. Kun henkilot eivét
antaneet muutosehdotuksia ja lomake todettiin toimivaksi, sain vietya en-

simmaisen erdn lomakkeita tyon tilaajalle.

Mietimme yhdess&, miten asiakkaita saisi parhaiten houkuteltua vastaamaan
kyselylomakkeisiin ja ajattelimme, ettd lomakkeet olisi paras sijoittaa huonei-
siin. Tyon tilaaja paatti kuitenkin siirtdd lomakkeet vastaanottoon, jossa he
vain huomauttavat kyselylomakkeiden olemassaolosta. Liikaa he eivat ha-
lunneet painostaa tai pyytaa jatkuvasti asiakkaita vastaamaan, ettei se vai-
kuttaisi asiakkaiden viihtyvyyteen. Annoin heidéan tehda ratkaisun, joka toimisi
heille parhaiten. Keskustellessamme asiasta jalkeenpain arvelimme, etta

vastauksia olisi ehk& saatu isommalla painostuksella enemméan, mutta silloin
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vastaaminen ei olisi tapahtunut taysin asiakkaiden omasta halusta ja olisi

voinut vaikuttaa negatiivisesti vastauksiin palvelun tasosta.

Kun kyselylomakkeet oli viety kesalla 2017 Ilimaristen Matkailutilalle, jatkoin
teoriaosuuteeni perehtymistd. Lainasin paljon eri teoksia, jotka kasittelivat
tutkimusmenetelmid, maaseutumatkailua, asiakastyytyvaisyytta, palvelua ja
asiakaskokemusta. Perehdyin teoksiin suurpiirteittéin ja lahdin kirjoittamaan
teoriaosuuttani. Teoriaosuuteni alkoi nayttamaan hyvalta elokuun tienoilla,
mutta laajensin teoriaani jalkeenpain viela syksylla, saaden siihen enemman

syvyytta ja uusia nakdkulmia.

Kyselylomakkeet kavin hakemassa limaristen Matkailutilalta syyskuun 2017
alussa ja aloin nopeasti kdymaan tuloksia lapi. Kirjasin tulokset taulukoiksi ja
sanalliset vastaukset kirjoitin aina jokaisen kategorian viereen, jotta oli helppo
hahmottaa, mitka palautteet kuuluivat mihinkin kategoriaan. Kun taulukot ja
laskelmat olivat valmiina, [&hdin luomaan erilaisia kuvioita havainnollista-
maan saatuja tuloksia. Tulokset olin avannut ja kirjoittanut puhtaaksi opinnay-
tetydhoni syys-lokakuun aikana.

Tama opinnaytetydn prosessi on opettanut minulle valtavasti eritoten aikatau-
luttamisesta ja kurista. Aloittaminen on aina ollut vaikeaa minulle ja kun tietty
aihe oli valmis, jain helposti pitkittAmaan seuraavan vaiheen aloittamista. Li-
saksi ymmarsin, miten tarkeaa asioita on tehda oikeassa jarjestyksessa. Ajan
puute vaikutti tietenkin tahan asiaan, mutta jalkeenpain ymmarsin miten tar-
kedd olisi ollut saada tehda teoriaosuus kokonaan valmiiksi ennen tutkimus-
lomakkeen tekemista. Silloin olisin tehnyt lomakkeessani muutaman asian
toisin. Lomakkeessa kysyn esimerkiksi sitd, ovatko vastaajat kayneet limaris-
ten Matkailutilalla ennen. Jalkeenpain ajateltuna taman kysymyksen olisi voi-
nut jattdd kokonaan pois ja kysyad mieluummin vaikkapa heidan halukkuut-

taan suositella llmaristen Matkailutilaa toisille.

Toimeksiantajalta saatu palaute oli positiivista. Antti Alilonttisen mukaan tut-
kimuksesta saadut tulokset olivat samansuuntaisia, mitd Booking.com—

sivuston ja asiakkailta suoraan saatu palaute on. Avoimesta palautteesta tuli
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my0s Alilonttisen mukaan rakentavaa kritiikkid ja sellaisia asioita tuli pinnalle,
joita he eivat ole itse huomanneet. Lisdksi tietyt palautteet antoivat tukea sel-
laisille kehityskohteille, joita he olivat jo miettineet aikaisemmin. Esimerkiksi
saunan varausjarjestelmaa on mietitty aiemmin limaristen Matkailutilalle ja
Alilonttinen oli tyytyvainen huomatessaan, ettd myods jotkut vastaajat olivat

sellaista toivoneet.

Itse olen huomannut muutamia asioita tydssani, joita olisin halunnut tehda
paremmin, mutta muuten olen tyytyvainen tekeméani tyéhon. Jos olisin aloit-
tanut tyoni aikaisemmin kevaalla, olisin saanut kirjoitettua teoriaa enemman
ja saanut tutkimuslomakkeet aiemmin limaristen Matkailutilalle ja kenties
saanut muutaman vastauksen enemman. Toimeksiantajan mukaan tyd on
kuitenkin heita miellyttanyt ja hyédyttanyt, joten uskon, etta tyd on onnistunut
suhteellisen hyvin. Alilonttisen mukaan heilla on nyt parempi kéasitys asiak-
kaiden tyytyvaisyydesta ja he tietavat, mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja
missa on viela kehitettavad. Parasta tydssa olikin kayda tuloksia lapi toimek-
siantajan kanssa ja keskustella yhdessa, mika tutkimuksessa yllatti, mita

osattiin odottaa ja mita tulevaisuus tuo tullessaan.
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LITE 1

ILMARISTEN MATKAILUTILA
ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Hei!

Olen Anna Jarvinen, Satakunnan ammattikorkeakoulusta matkailun restonomiopiskelija. Teen
opinnaytetyétd aiheenani majoittuvien asiakkaiden asiakastyytyvaisyys limaristen Matkailutilalla.
Vastaamalla autat limaristen Matkailutilaa kehittym&én ja minua valmistumaan. Kiitos siis jo etukéteen!
Kysely tehddan nimettdbmana ja vastaukset kasitellaan taysin luottamuksellisesti. Jos kyselysta jai
kysymyksia, vastaan niihin mielelléani. Kysymykset VoI lahettaa osoitteeseen
anna.jarvinen@student.samk.fi.

Olkaa hyva, ja ympyroik&a sopivin vaihtoehto.

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoleni on Nainen Mies

2. lkani on 18-29v 30-40v 41-50v 51-60v 61v->
3. Matkani tarkoitus Vapaa-aika Tyo/kokous Juhlat

Jokin muu, mika?

4. Huonenumeroni

5. Oletteko kayneet limaristen Matkailutilalla aikaisemmin? Kylla En

Olkaa hyva ja arvioikaa tyytyvaisyyttdnne asteikolla 1-4 (4=erittdin tyytyvainen, 3=tyytyvainen,
2=tyytyméaton, 1=erittdin tyytymatdén, EOS=en osaa sanoa, ei kokemusta)

HUONE JA YOPYMINEN

6. Ensivaikutelma huoneesta 4 3 2 1 EOS
7. Huoneen siisteys 4 3 2 1 EOS
8. Huoneen sisustus 4 3 2 1 EOS
9. Huoneen varustelu 4 3 2 1 EOS
10. Vuoteen taso 4 3 2 1 EOS
11. Huoneen rauhallisuus 4 3 2 1 EOS
12. Huoneen hinta-laatusuhde 4 3 2 1 EOS
Jos vastasitte johonkin kohtaan 1 tai 2, niin kertokaa, mik& vaikutti tyytymattémyyteenne

AAMIAINEN

13. Aamiaisen monipuolisuus 4 3 2 1 EOS
14. Aamiaisen maistuvuus 4 3 2 1 EOS
15. Aamiaistilan siisteys 4 3 2 1 EOS
16. Erityistoiveiden huomioiminen 4 3 2 1 EOS

(Esim. erityisruokavalio)

Jos vastasitte johonkin kohtaan 1 tai 2, niin kertokaa, mika vaikutti tyytymattdmyyteenne




YLEISTA ILMARISTEN MATKAILUTILASTA

17. Henkilokunnan auttavaisuus 4 3 2 1 EOS
18. Palvelun sujuvuus 4 3 2 1 EOS
19. Matkailutilan sijainti 4 3 2 1 EOS
20. Yleisten tilojen viihtyvyys 4 3 2 1 EOS
21. Sauna- ja pesutilat 4 3 2 1 EOS
22. Uima-allas alue 4 3 2 1 EOS

Jatathan meille myds avointa palautetta tai vaikkapa kehitysideoita tulevaisuudelle. Kiitos paljon
palautteestasi!




LIITE 2

ILMARINEN FARM B&B
CUSTOMER SATISFACTION QUESTIONNAIRE

Hello!

My name is Anna Jarvinen and | am a tourism student of the Satakunta University of Applied Sciences.
The subject of my Thesis is the satisfaction of the overnight customers in limarinen Farm B&B. By
answering to this questionnaire you can help limarinen Farm B&B to develop and help me graduate
from the University. So thank you in advance!

This questionnaire will be done anonymously and the answers will be treated with confidentiality. If you
have any questions about this survey, I'll be happy to answer them. You can send your questions to
the address anna.jarvinen@student.samk.fi.

Please circle the best option.
BACKROUND INFORMATION

1. My gender is Female Male

2. My age is 18-29yo 30-40yo 41-50y0 51-60yo
61lyo->

3. The purpose of my journey  Leisure Work/Conference Party/wedding

Something else, what?
4. My room number
5. Have you visited the Imarinen Farm B&B before? Yes No

Please rate your satisfaction on a scale from 1 to 4. (4=very satisfied, 3=satisfied, 2=unsatisfied,
1=very unsatisfied, IDK=I don’t know, no experience)

ROOM AND STAYING OVERNIGHT

6. First impression of the room 4 3 2 1 IDK
7. Tidiness of the room 4 3 2 1 IDK
8. Decoration of the room 4 3 2 1 IDK
9. Equipment of the room 4 3 2 1 IDK
10. Quality of the bed 4 3 2 1 IDK
11. Peace in the room 4 3 2 1 IDK
12. Quality-price ratio 4 3 2 1 IDK
If you answered somewhere with 1 or 2, please tell us what influenced your unsatisfaction
BREAKFAST

13. Diversity of the breakfast 4 3 2 1 IDK
14. Tastiness of the breakfast 4 3 2 1 IDK
15. Tidiness of the breakfast area4 3 2 1 IDK
16. Recognition of special diets 4 3 2 1 IDK
If you answered somewhere with 1 or 2, please tell us what influenced your unsatisfaction

GENERAL KNOWLEDGE OF ILMARINEN FARM B&B

17. Personnel helpfulness 4 3 2 1 IDK
18. Service fluency 4 3 2 1 IDK
19. Location of llmarinen Farm B&B4 3 2 1 IDK
20. Comfortness of the commonrooms4 3 2 1 IDK
21. Sauna and shower area 4 3 2 1 IDK



22. Pool area 4 3 2 1 IDK

Please leave us open feedback or development ideas for the future. Thank you for your time and
feedback!




LIITE 3

Avoimien kysymyksien vastaukset

Huone ja ybpyminen

Jos vastasitte johonkin kohtaan 1 tai 2, niin kertokaa, mika vaikutti tyy-

tymattomyyteenne

Quite noisy when house is full. Room is very small.
Hiustenkuivaaja?

Meluisat huoneet.

Aika ahdas, kuuluvuus tois. huon., oven saranat pitaisi oljyta.

Melko pehmea (sanky).

Toivoisin, ettd huoneessa olisi kokovartalopeili. Vessan oven sarana
kaipaisi rasvausta; oven avaaminen ja sulkeminen kuului huoneeseen
asti.

Pieni ja aika meluisa..

Aanieristys vahainen.

Muhkurainen tyyny. Altaalta melua. Huoneessa kuuma.

Adnieristys ei ole kummoinen.

Aamiainen

Jos vastasitte johonkin kohtaan 1 tai 2, niin kertokaa, mika vaikutti tyy-

tymattomyyteenne

Gluten free.

Erityisruokavaliot voisi merkita lapulla, esim. etté puuro on kaurapuu-
roa (keliaakikot).

Joka aamu sama lammin ruoka.

Joku juju aamupalassa plussaa, jotain ihanaa tuoretta leipaa, luonnon-
juggee + hedelmia.

Ei ollut mitdan toiveita.

Ei ole erityisruokavalioita.

Kauratuotteita 10ytyi.



Avoin palaute

- Nice place, nice people, nice party. Sound proofing in the rooms isn’t
too impressive.

- Good food!

- Alisa 7v. olisi toivonut tanne elaimia, esim. lampaita ja pupuja. Aiti olisi
toivonut sytykkeitd saunaan ja oven saranoiden rasvausta :).

- Erinomaista asiakaspalvelua!

- Yksi perhe kaytti saunaa n. 2 tuntia. Jokin varaussysteemi olisi hyva.

- lhan kiva paikka maalaismaisemassa. Vaikka huoneet pienia niin puh-
taita ja mukavia. Tullaan toistekin.

- Mukava ja lapsiystavallinen paikka, auttavainen ja kiva henkilokunta.
Rauhallista ja kaunista maalaisseutua, mutta hyvét yhteydet tarvitse-
miimme paikkoihin.

- Tunnelma erittdin kotoisa ja viihtyisa, olo oikein tervetullut. Asiakas-
palvelu ystavallista, asiakkaiden toiveista mukautuvaa ja joustavaa.
Suosittelen paikkaa erittain mielellani ja toivon, ettéa paasen itsekin vie-
|& palaamaan. Kiitos!

- Hieno paikka, viihdyttiin koko porukka. Voidaan tulla uudelleenkin, jos
matkaillaan taallapain:). Kiitos!

- Valtavan kaunis paikka. Sauna ja uima-allas olivat ihania. Tullaan uu-
destaan ja ollaan pidemp&an. Nyt vain yksi yo matkalla lastenlasten
luo.

- Kaunis ja rauhallinen paikka.

- Mukava paikka lahella kaupunkia mutta ihan maalla.

- Kiitos mukavasta majapaikasta. Lasten kanssa kiva y0 vietetty.

- Erinomaista asiakaspalvelua!

- "Vanha" isantad puhuu myos ruotsia* ja nayttyy argeoloogiset 10ydot
(omat!) llmarinen kyla Liedossa on todennakoéisesti vanhaa historiallis-
ta ja argeoloogista paikkaa obs. Kalevala! *Det ar bra med service ara
pa svenska, Finlands andra officielle sprak.



