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Sivut

Opinndytetyon aiheena on asiakastyytyvdisyyskyselyn laatiminen ja to-
teuttaminen Punkaharjulla sijaitsevalle maaseutumatkailuyritys Maatila-
matkailu Mannilalle. Yritys tarjoaa majoitus- ja ravitsemuspalveluja pai-
asiassa henkildasiakkaille. Kyselyn tavoitteena oli selvittdd asiakkaiden
tyytyvéisyys yrityksen tarjoamiin palveluihin ja tuotteisiin, jotta yritys
osaisi kehittdd toimintaansa oikeaan suuntaan.

Tyo0ssi esitellddn tarkemmin Maatilamatkailu Mannila -yritysta seké kési-
tellddn yleisluontoisesti Suomen maaseutumatkailua. Kysely toteutettiin
kesdsesongin aikaan kesd- ja heindkuussa vuonna 2009. Kyselyyn vastasi
yhteensd 63 Mannilassa majoittunutta asiakasta.

Kyselyn tuloksen perusteella asiakkaat olivat pddosin hyvin tyytyviisid
saatuihin palveluihin ja tuotteisiin. Tuloksista ei noussut esille mitdédn sel-
kedd epdkohtaa, mutta pientd tyytymattdmyytta nékyi l&hinnd siisteyden ja
vithtyvyyden osalta, erityisesti peseytymistilojen kohdalla. Yli puolet ky-
selyyn vastanneista asiakkaista oli kdyttdnyt vierailunsa aikana jotain yri-
tyksen tarjoamaa lisdpalvelua ja ndistd suosituimmiksi osoittautuivat sau-
nan vuokraus ja ratsastus.
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ABSTRACT

The subject of the thesis was to plan and carry out a customer satisfaction
survey for countryside tourism company Maaseutumatkailu Mannila
which is located in Punkaharju. The company offers accommodation and
restaurant services mostly for private customers. The target for this re-
search was to study customer satisfaction of the services and products so
that the company could know how to direct their actions in right way.

In the thesis there is an introduction of the company Maatilamatkailu
Mannila and a general discussion about Finnish countryside travelling.
The survey was carried out in June and July of 2009 which is company’s
summer season. There were 63 answers for the questionnaire.

Results of the research prove that the customers were mainly really satis-
fied with the services and products they got. There were not any obvious
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Asiakastyytyvidisyyskysely Maatilamatkailu Mannilalle

1

JOHDANTO

Maatilamatkailu Mannila -yrityksen tarkoituksena on tuottaa péddasiassa
henkilbasiakkaille aamiaismajoitusta. Asiakkaiden mielipiteet ovat erittdin
tarkeitd, kun halutaan kehittad yritysté ja sdilyttdd sen paikka markkinoilla.
Mannilalle ei ole aikaisemmin suoritettu asiakastyytyvéisyyttd mittaavia
tutkimuksia, vaikka aineistoa oli silloin télldin kerétty itse tehdylld kyse-
lykaavakkeella, mutta nyt se koettiin tarpeelliseksi ja ajankohtaiseksi.

Tassd tyossd kéytetty kyselykaavake muotoiltiin vanhan kaavakkeen poh-
jalta. Kysely toteutettiin kesdsesongin aikana, eli kesd- ja heindkuussa.
Kyselykaavakkeet jaettiin majoitushuoneisiin, jossa asiakkaalla oli reilusti
aikaa tutustua kaavakkeeseen. Taytetyt kaavakkeet jdtettiin huoneisiin,
joista ne keréttiin siivoajien toimesta.

Opinndytetydssi esitelldén ensin Maatilamatkailu Mannila -yritys, sen tar-
joamat palvelut ja tuotteet, sekd 1dhimpid kilpailijoita. Osion tiedot on ke-
ritty haastattelemalla yrityksen omistajaa, sekd hydodyntdmalla yrityksen
internet-sivustoilla olevia tietoja. Seuraavassa kokonaisuudessa kasitellddn
Suomen maaseutumatkailua, sen tarjoamia palveluja, markkinointia seka
laadunhallintaa. Liséksi esitellddn tarkemmin kyselykaavakkeen laadintaa
ja kyselyn toteuttamista. Loppuosa tyostd muodostuu kyselyn tuloksista ja
tulosten analysoinnista.
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2 MAASEUTUMATKAILU SUOMESSA

Téssd kappaleessa kartoitetaan Suomen maaseutumatkailun nykytilannetta
ja palveluiden jakautumista. Alla on my0s lyhyt selvitys maaseutumatkai-
lun markkinoinnista ja laadunhallinnasta.

2.1 Yleistd Suomen maaseutumatkailusta

Maaseutumatkailun historia sai alkunsa vanhasta kestikievarilaitoksesta.
Laitos tarjosi kuljetus-, ravitsemis- ja majoituspalveluja, jotka kuuluvat
oleellisesti matkailuun. Maaseutumatkailun perustuotteena pidettdvd mok-
kivuokraus alkoi jo 1950- ja 1960-luvuilla. Suomen koko matkailutarjonta
on hyvin laaja eikd maaseutumatkailua voida lukea omaksi toimialaksi
vaan se luetaan osaksi Suomen matkailuelinkeinoa. Samat lainalaisuudet,
jotka vaikuttavat koko matkailusektorin menestymiseen, koskevat myds
maaseutumatkailua ja ndin ollen koko matkailutoimialan hyva yhteistyd
on erittdin tdrkedd. Kuten muutkin matkailupalvelut, maaseutumatkailun
tarjoamat palvelut voidaan jakaa majoitus-, ravitsemis-, ohjelma- ja oheis-
palveluihin. (Maaseutumatkailun toimialaraportti 2008)

Kunnollista ja kattavaa selvitystd maaseutumatkailun kokonaisvolyymista
ei ole saatavissa ja sen tilastollinen seuraaminen on vaikeaa. Maaseudulla
tapahtuvan monialaisen yritystoiminnan vuoksi tulonlihteitd voi olla mui-
takin maa- ja metsitalouden sekd matkailun liséksi. (Maaseutumatkailun
toimialaraportti 2008) Suomessa on perustettu useampiakin maaseutumat-
kailusta tietoa kertovia sivustoja, joihin on listattu erilaisia maaseutumat-
kailuyrityksid. Yksi ndistd on vuonna 1995 perustettu Suomen Maaseutu-
matkailuyrittdjat Ry (SMMY), jolla on jésenyrityksid yli 270 kappaletta.
SMMY :n hakua kiyttden yritykset jakautuvat siten, ettd 17 yritystd sijait-
see Lapissa, 40 yritystd aivan eteldisessd Suomessa ja saaristoalueella, 46
yritystd ldnsirannikolla ja jopa 95 yritystd Jarvi-Suomen alueella. (Suomen
Maaseutumatkailuyrittijiat Ry n.d.)

2.1.1 Majoituspalvelut

Maaseutumatkailun majoituspalvelut voidaan jakaa viiteen eri padtuoteko-
konaisuuteen; mokkien vuokraus, aamiaismajoitus, maatilalomat, kyla-
matkailu ja lomakyldt. Mokkien vuokrauksella on haettu jo pitkddn maati-
loille lisétuloja ja nykyddan moni harjoittaa mokkivuokrausta jo ammatik-
seen. (Seppdld 2009) Aamiaismajoituksella tarkoitetaan edullista majoi-
tusmuotoa maalaismaisemassa. Siithen siséltyy yopymisen lisdksi aamiai-
nen ja peseytymismahdollisuus. Maatilaloma tarjoaa mahdollisuuden
padstd tutustumaan toiminnassa olevan maatilan toihin ja eldimiin. (Majoi-
tu Maalla n.d.) Kyldmatkailu késittdd suunnitelmallisen matkailu- ja mui-
den palvelujen tarjoajien verkottumisen kyldn sisdisesti sekd valtakunnal-
lisesti. Mokinvuokrauksen jalostuneempana muotona pidetddn lomakylia,
joissa majoituspalveluihin on lisdtty myds ravintolapalvelut seké erilaisia
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harrastemahdollisuuksia ja muitakin matkailuun kuuluvia palveluksia.
(Maaseutumatkailun toimialaraportti 2008)

2.1.2 Ravitsemispalvelut

Ruokapalveluiden merkitys majoituksen ohella on melko suuri. Nykyinen
ruokakulttuuri ja ihmisten arvot tukevat ldhiruoka-ajatusta ja sen hyodyn-
taminen matkailuvalttina voi olla erittdin kdyttokelpoinen vaihtoehto. ”La-
hiruoka on ruoantuotantoa ja -kulutusta, joka kdyttdd oman alueensa raa-
ka-aineita ja tuotantopanoksia edistden oman alueensa taloutta ja tyolli-
syyttd” (Kuluttajavirasto n.d.). Yrityksen jérjestima ruokailu on osa asiak-
kaan kokemaa elamysta. (Seppild 2009)

2.1.3  Ohjelma- ja oheispalvelut

Maaseutumatkailun toimialaraportin (2008) mukaan 70 % ohjelmapalve-
luiden kysynnistéd sijoittuu muualle kuin padkaupunkiseudulle, miké tar-
koittaa, ettd suurin osa ohjelmapalveluista toteutetaan maaseudulla. Luon-
toretket ja safarit (57 %) sekd elamysmatkat ja seikkailut (18 %) ovat ky-
sytyimpid ohjelmapalveluja vélittdvien organisaatioiden mukaan. Kysyn-
ndstd yhdeksdn prosenttia oli maatilamatkailun oheistuotteiden osuus ja
kalastuksen osuus oli seitsemin prosenttia. Sitd mukaa kun matkailukoh-
teiden kiinnostavuutta ja tuotetarjontaa kehitetdén, alkaa aktiviteettien
merkitys yrityksen tulonmuodostuksessa kasvaa. (Maaseutumatkailun
toimialaraportti 2008)

2.2 Markkinointi

Maaseutumatkailuyritysten markkinointi koetaan melko haastavaksi. Yri-
tysten hajanainen sijainti ja monimuotoiset palvelut vaikeuttavat markki-
nointia. Etenkin alkaville yrityksille markkinointi on ongelmallista. Taméa
johtuu yritysten asiakassegmentoinnin puutteesta ja myyntiyhteistyon
puutteesta matkatoimistojen kanssa. (Maaseutumatkailun toimialaraportti
2008)

Suurimpina haasteina pidetddn jakelutien valintaa. Jos markkinoitava tuote
on kunnossa ja yritykselld on hyvi sijainti, eli asiakaskuntaa on ldhietdi-
syydelld, tai jokin matkailukeskus sijaitsee yrityksen vilittomassd l1dhei-
syydessd, on varteenotettava vaihtoehto keskittyd omaan suoramarkki-
nointiin. Jos yrityksen palvelut ovat selked osa alueen muuta matkailutar-
jontaa, on alueellinen markkinointiorganisaatio tehokas myyja. Siindkin
tapauksessa on hyvd muistaa, ettd tuotteiden laadun on oltava kunnossa.
(Maaseutumatkailun toimialaraportti 2008)

Tehokkaimmaksi maaseutumatkailukohteiden markkinoinnissa ja myyn-
nisséd on kuitenkin osoittautunut internet. Yksi suurimmista maaseutumat-
kailutuotteiden myyjistd on Lomarengas Oy. Lomarengas Oy valittdd seka
mokkejd ettd huonemajoitusta. Osa varauksista on mahdollista hoitaa suo-
raan Lomarenkaan kautta joko puhelimitse tai internetin vélitykselld, osa
varauksista taas tulee hoitaa ottamalla suoraan yhteyttd kohteeseen. (Lo-

3
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marengas Oy n.d.) On selvid, ettd hyvin varustettu loma-asunto, jonka va-
litys voidaan hoitaa helposti sdhkdisten varauskanavien kautta, on helpoin
ja varmin myytdva tuote. Tosiasia kuitenkin on, ettd internet on tehokas
myyntikanava vain tehokkaan myyjan vélineend. Ala ei ole onnistunut vie-
1a kehittdimadn palvelua, josta 10ytyisi kaikki maaseutumatkailuteeman
puitteissa toimivat yritykset. (Maatilamatkailun toimialaraportti 2008)

2.3 Laadunhallinta

Laadunhallinta on Suomen maaseutumatkailussa vield lapsen kengissa.
Muualla luokittelua ja ryhmittelyd on viety paljon pidemmaille. (Seppila
2009) Suomessa on ldhinnd kéytossa laatuluokitusjéirjestelmd MALO, joka
arvioi maaseutumatkailun majoitustilojen teknisti laatua markkinoinnin ja
myynnin helpottamiseksi. Valtakunnalliseen luokitusjdrjestelmédn kuuluu
aamiaismajoitus- ja maatilalomapalveluihin kuuluvien huoneiden ja huo-
neistojen lisdksi vuokrattavia lomamokkejd ja -huoneistoja. Yhtendisesti
sovittujen luokitteluperusteiden pohjalta majoitustilat jaetaan viiteen eri
luokkaan. (Majoitu Maalla n.d.)

Maaseutumatkailuyritystd kehitettdessi Maakuntien Parhaat -laatu- ja ser-
tifiointijarjestelmd on hyvéd apuviline. Oman toiminnan kehittdmisessé
voidaan kéyttdd apuna myods esimerkiksi Laatutonnia sekd LaatuVerkkoa.
Hyvé osoitus yrittdjdn ammattitaidosta on suoritettu maaseutumatkailun
ammattitutkinto. (Maaseutumatkailun toimialaraportti 2008)
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3 MAATILAMATKAILU MANNILA

3.1

Historiasta nykypéivdin

Maatilamatkailu Mannila on Punkaharjun Vaahersalossa sijaitseva matkai-
lupalveluja tuottava perheyritys. Tila ostettiin suvulle vuonna 1909 ja ny-
kyiselle omistajalle, Osmo Kerolle, se siirtyi vuonna 1983. (Maatilamat-
kailu Mannila n.d.)

Osmo Keron (haastattelu heindkuussa 2009) mukaan idea maatilamatkai-
luyrityksen perustamisesta syntyi 1990-luvun alussa. Ensimmdiset asiak-
kaat yopyivéit tunnelmallisessa luhtiaitassa 2-3 hengen huoneissa. Edelleen
kaytossd oleva aitta tarjoaa tilat yhteensd 13 hengelle. Aktiviteettina toimi
pienimuotoinen eldinpiha, johon kuului lampaita, vuohia, kanoja, kaneja ja
poni, jolla tarjottiin myds kidrryajelua. Maatilan alue kattaa myds suuren
ranta-alueen, joka tarjosi alkuvuosina asiakkaille uinti- ja saunomismah-
dollisuuden. (Kero 2009.)

Ensimmaéinen laajennus tapahtui jo seuraavan vuonna (1993), kun vanhan
navetan yhteyteen kunnostettiin tilat kahvilalle ja navetan ylisille raken-
nettiin kolme nukkumahuonetta. Navetan eldintilaan tehtiin lisdtilaa he-
vosille ja ndin ratsastustallitoiminta sai alkunsa. Ensimméiset ratsastuslei-
rit pidettiinkin jo samaisena vuonna. (Kero 2009.)

Asiakkaita riitti ja majoitustilaa kaivattiin lisdi, joten 1994 rakennettiin
Lomarakennukseksi nimetty uudisrakennus, joka majoitti vdhintddn 15
henked. Samana vuonna rantaan avattiin pienimuotoinen kahvila. (Kero
2009.)

Seuraava investointi oli majoitustilojen lisidminen navetan ylisille. En-
simmadiset kaksi huonetta valmistuivat vuonna -96 ja seuraavat kolme
vuonna -98. Mydhemmin pihapiiriin pystytettiin vield kolme pientd mok-
kid, joista jokainen tarjoaa tilat neljélle nukkujalle. Viimeisin maatilan yh-
teyteen tehty uudistus on vanhan pyykkituvan muuttaminen asuinhuo-
neeksi. Siitd tulikin hyvin viihtyisd ja omaa rauhaa antava tila jopa seitse-
miélle hengelle. (Kero 2009.)

Rannan tarjoamaa tilaa ja mahdollisuuksia alettiin kdyttdd enemmaén hyo-
dyksi vuosituhannen vaihteessa ja nykyddn koko yrityksen paddpaikkana
toimiva rantahuvila Rantakatti valmistui keviilld 2001. Rakennuksen ala-
kerrassa toimii A-oikeuksin varustettu ravintola ja yldkerrassa on nelja ho-
tellitasoista huonetta. Koko ranta-aluetta siistittiin ja uudet isot laiturit
mahdollistavat saapumisen rantaan isommallakin veneelld. Puoliksi veden
paélld oleva vanha venevaja kunnostettiin myds asuintilaksi. Viimeisin
uudistus on vanhan tanssilavan paikalle rakennettu Huvimannila-rakennus.
Kokous- ja juhlatilana toimivan salin ympdrille rakennettiin neljd hotelli-
tasoista huonetta. (Kero 2009.)
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Niin maatilan puolella kuin rannassakin on tilat my6s matkailuautoille ja -
vaunuille. Maatilan puolella nurmipohjainen caravan-alue on aivan hevos-
laitumien l&heisyydessd. Rannassa alue on pddosin sorapohjainen. (Kero
2009.)

Ratsastustoiminta on pydrinyt yrityksen alusta asti vaihtuvin panostuksin.
Talla hetkelld ratsastustalli pyorii ympérivuotisesti ja ratsastusleirien li-
séksi se tarjoaa ratsastustunteja kentdlld ja maastossa seké talutusratsastus-
ta kaikenikaisille. (Kero 2009.)

Maatilamatkailu Mannilan yritystoiminta keskittyy kesédsesonkiin, joka
ajoittuu toukokuun alun ja syyskyyn lopun vilille. Suurin osa maatilan
majoitustiloista onkin vain kesdasuttavia. Talvisaikaan on hiljaisempaa ja
talloin yritys palvelee vain kysynndn mukaan. Talvella kiireisimmét ajat
ovat joulun tienoo, koulujen hiithtoloma-ajat seké paisidinen. (Kero 2009.)

3.2 Majoituspalvelut

Majoitus- ja ravitsemistoiminta muodostavat pddasiassa taloudellisen toi-
minnan péaétuloksen (Maaseutumatkailun toimialaraportti 2008, 19). Maa-
tilamatkailu Mannila tarjoaa aamiaismajoitusta eritasoisissa huoneissa.
Valita voi yksinkertaisen mummolan aittahuoneen, tai korkeatasoisemman
hotellihuoneen ja paljon siltd vililtd. Kaikki huoneet ovat savuttomia ja
vain tiettyihin huoneisiin on mahdollista tuoda lemmikkejd. Ylidpihan He-
pokatti-kahvion yhteydestd 16ytyy oleskelutila, jossa on lapsille leluja ja
pelejd, sekd kaikenikdisille luettavaa ja television katselumahdollisuus.
(Maatilamatkailu Mannila n.d.)

Luhtiaitassa nukutaan kahden hengen huoneissa. Yhteen isompaan huo-
neeseen on mahdollista saada jatkettava lisdvuode. Aitassa on huoneita yh-
teensd kuusi kappaletta. Aitassa ei ole omia pesutiloja vaan wc ja suithkut
16ytyvit viereisestd rakennuksesta. Aitassa nukkuu tunnelmallisen ja aidon
maalaisyon.

KUVA 1 Kuvassa on ndkyma luhtiaitan kahden hengen huoneen ovelta.
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Ratsuhuoneita on yhteensd kahdeksan kappaletta ja ne sijaitsevat paira-
kennuksen ja tallin yldkerrassa. Kolmessa huoneessa on tilat neljélle hen-
gelle sekd oma wc, suihku ja televisio. Loput huoneista ovat kahden ja nel-
jan hengen huoneita. Niissd huoneissa ei ole omia peseytymistiloja. Yksi
wec ja suihku ovat aivan huoneiden vilittoméssa 1dheisyydessd kaytavalla.
Lisdd peseytymistiloja 16ytyy alakerrasta.

KUVA 2 Omat peseytymistilat omaavan ratsuhuoneen ovelta otettu kuva.

Lomarakennuksessa on kolme kahden hengen huonetta sekd kolme kol-
men hengen huonetta. Lomarakennuksessa majoittuville asiakkaille on yh-
teiset we- ja peseytymistilat rakennuksen kaytavalla.

KUVA 3 Kuvassa 3 on nakyma lomarakennuksen kolmen hengen huoneen ovelta.
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Jarvitupa ja kesdtupa sekd leirimokit ovat erillisid mokkirakennuksia. Pie-
net leirimokit ja vanhaan pyykkitupaan rakennettu kesétupa sijaitsevat
maatilan pihapiirissd. Leirimdkeissd on tilaa 2-4 hengelle ja kesidtupaan
mahtuu nukkumaan jopa seitsemédn henked. Jarvitupa on rakennettu van-
haan venevajaan ja sijaitsee siis rannalla, osaksi veden péélld. Jarvituvasta
16ytyvit makuupaikat véhintdan viidelle hengelle. Leirimdkkien ja kesétu-
van wce- ja peseytymistilat 10ytyvét maatilan pdarakennuksesta ja jirvitu-
van wc- ja peseytymistilat ovat hotelli Rantakatin yhteydessa.

KUVA 4 Isolle perheelle sopiva Kesatupa on oikein viihtyisa.

LS

B . :

KUVA 5 Osaksi vedenpaéll& olevassa Jarvituvassa kuulee veden &anet.
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Hotelli Rantakatin yldkerrassa neljdssa hotellitasoisessa huoneessa majoit-
tuu kussakin kahdesta kuuteen henkildd. Kaikissa huoneissa on omien pe-
seytymistilojen lisdksi jddkaappi, satelliittitelevisiot sekd dvd-soitin. Kah-
dessa huoneessa on myos isot parvekkeet, joista on hienot jarvindkymét
Saimaalle.

KUVA 6 Kahdessa rantakatin huoneessa on oma parveke.

Huvimannila, joka toimii myds kokous- ja juhlatilana, tarjoaa hotellitasoi-
sia neljdn hengen huoneita neljd kappaletta. Jokaisessa huoneessa on omat
peseytymistilat sekd tv ja dvd-soitin. Huvimannila sijaitsee aivan hotelli
Rantakatin vieressi.

KUVA 7 Valoisat Huvimannilan huoneet ovat hotellitasoisia.

Sekd maatilan puolelle ettd rantaan on varattu tilat caravaanareille. Heilld
on kiytossddn peseytymistiloja ja grillikatokset, jotka palvelevat lisdksi
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muita asiakkaita. My0s teltan pystyttdminen pientd maksua vastaan on
mahdollista.

3.3 Ravintolapalvelut

Maatilamatkailu Mannilan ravintolapalvelut 16ytyvit hotelli Rantakatista.
Kaikkiin majoitusvaihtoehtoihin kuuluu runsas maalaisaamiainen, joka
tarjoillaan seisovasta pOydéstd Rantakatin ruokasalissa. Lisdksi ravintolas-
sa tarjotaan sesonkiaikaan paivittdin lounas ja pdivéllinen seisovasta pOy-
dastd. A la Carte on my0s vaihtoehtona, jos seisova pOytd ei tunnu sopi-
valta tai se ei ole aikataulusyistd mahdollinen. Pientd vilipalaa 16ytyy
my0s maatilan puolelta kahvila Hepokatista. (Maatilamatkailu Mannila
n.d.)

Ravintola toimii my0ds pitopalvelu-idealla, joka mahdollistaa ruokien ti-
laamisen juhliin kotiin asti. Lisdksi tarjolla on erilaisia teemaruokailuja,
pikkujoulupoytd, hirvipeijaisiin sopivaa tarjontaa sekd ryhmé- ja juhlame-
nut. (Maatilamatkailu Mannila n.d.)

3.4 Muut palvelut

Erilaisia ulkoiluaktiviteetteja 16ytyy niin paljon kuin mielikuvitus antaa
periksi. Perheen pienimmit, ja miksei isommatkin, innostuvat varmasti
kotieldinpihasta, jossa ndhtidvind on hevosten lisdksi lampaita, vuohia, ka-
noja ja kaneja. Myo0s kissat juoksevat pitkin pihoja. Urheilusta pitéville
tarjolla on nurmikentté jalkapallon ja lentopallon pelaamista varten, seké
hurjapdisemmille oma skeittiramppi. Sisdpeleiné on tarjolla pingis, biljardi
ja erilaisia lautapelejé.

Punkaharjun luonto on hienoa kansallismaisemaa ja Punkaharju onkin aa-
nestetty Suomen kauneimmaksi paikkakunnaksi (Punkaharjun Kultaranta
n.d.). Kauniin luonnon ihailu on ilmaista. Pientd maksua vastaan voi Man-
nilan rannasta vuokrata soutu- tai polkuveneen ja ldhted tutustumaan seu-
tuun vesiteitse. Sauna 1dmpidd myos korvausta vastaan haluttuna aikana.

Maatilamatkailu Mannila tarjoaa hemmottelua kaipaaville asiakkaille eri-
laisia kehoa ja mieltd rentouttavia hoitoja. Valittavana on erityyppisié hie-
rontoja, jalkahoitoa ja yrttikylpya. (Maatilamatkailu Mannila n.d.)

Mannilan ympéristd ja palvelut soveltuvat mainiosti leirikoulujen ja rippi-
leirien jérjestimiseen. My0Os luokkaretkid on jérjestetty Mannilan maise-
missa. 1.-6. luokkalaisille sopiva Viiden aistin metsaretki tarjoaa ympéris-
tokasvatuksellisen metsdpdivin, jonka aikana tutuiksi tulevat metsélajit ja
metsidn ekosysteemin toiminta. Ympéristotaidepdivd on esikoululaisista
aina yldkouluikéisille nuorille soveltuva kaikkia aisteja herkistava paivé,
joka antaa aineksia luontosuhteen rakentumiseen ja luonnon arvostami-
seen. Matematiikkaa voi ldhted opiskelemaan myos luontoon ja timéa opis-
kelumuoto sopii hyvin kaikille peruskouluikdisille. (Maatilamatkailu
Mannila n.d.)
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Varmasti suosituin aktiviteetti rentouttavan maalaisloman yhteydessd on
ratsastus. Mannilan Ratsutalli tarjoaa osaavammille ratsastajille ratsastus-
tunteja kentdlld ja maastossa. Taysin kokemattomille asiakkaille tarjolla
on erimittaisia rauhallisia talutusretkid kauniissa luonnossa tai alkeiden
harjoittelua ratsastuskentélld. Ratsastustalli tarjoaa hevosleirejd kesiakuun
alusta elokuun loppuun seka talvella koulujen lomien aikaan ja tarvittaessa
myos viikonloppuisin. (Mannilan Ratsutila n.d.)

3.5 Kilpailijat

Maatilamatkailu Mannilan kilpailijoiksi voidaan laskea kaikki Eteld-Savon
alueella toimivat majoitusta tarjoavat yritykset. Myos Eteld-Karjalan ja
Pohjois-Karjalan matkailuyritykset voidaan katsoa kilpailijoiksi. Pelkés-
tddn Punkaharjulla on vdhintddn 13 eri yritystd, jotka tarjoavat majoitusta
erilaisissa puitteissa. Ainakin kolme ndistd yrityksistd tarjoaa maatilamat-
kailua kuten Mannila ja ne ovat ndin ollen suurempia kilpailijoita kuin
muut majoitusta tarjoavat yritykset. (Punkaharjun kunta n.d.)

Maatilamatkailu Putikon Hovi sijaitsee Punkaharjun kunnassa Putikon ky-
ldssé ja tarjoaa majoitustilat 40 hengelle. ”Putikon Hoville on ensimmaéi-
send maatilamatkailukohteena Pohjoismaissa myonnetty Joutsenmerkki”
(Putikon Hovi n.d.). Putikon Hovissa toimii myds taidendyttely ja museo.
Néyttelyssd on esilld suomalaisten kuva- ja kisityotaiteilijoiden toitd, mu-
kana on ollut my0s Pietarin ja Vendjén Karjalan taiteilijoita. Museossa esi-
tellddn viime- ja edellisvuosisadan ajalta erilaisia maatalouden ja sota-ajan
kayttoesineitd. (Putikon Hovi n.d.)

Naaranlahden matkailutila tarjoaa tasokasta majoitusta pihapiirissé sijait-
sevissa huoneissa ja huoneistoissa seké erillisissd mokeissd. Punkaharjun
Hiukkajoella sijaitseva yritys antaa kalastusopastusta ja vuokraa vélineita
melontaan ja moottorikelkkailuun seki tarjoaa ratsastuspalveluita. (Naa-
ranlahti n.d.)

Maatilamajoitus Alatupa Punkaharjun Ala-Sarkilahdessa tarjoaa aamiais-

majoitusta noin 20 hengelle maatilaympéristossd. Alatupa jérjestdd tilauk-
sesta mm. yrttikursseja sekd marja-, sieni- ja kalastusretkid. (Alatupa n.d.)
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4 KYSELYN TOTEUTUS

Asiakastyytyviisyyskyselyn tulisi olla kdytdnnossa helppo ja taloudellinen
toteuttaa, kattavasti useita kysymyksia eli tyytyvéaisyystekijoitd selvittava,
tietojenkésittelyyn soveltuva sekd asiakkaalle helppo vastata. (Rope &
Polldanen 1995, 85.)

4.1 Kyselykaavakkeen laadinta

Maatilamatkailu Mannilalla oli jo ennestiddn kdytossd asiakastyytyvéisyyt-
t4 mittaava kyselykaavake. Vastauksia luettiin, mutta tuloksia ei koskaan
kayty 1dpi systemaattisesti, eikd niitd analysoitu. Niin ollen niisté ei saatu
kaikkea mahdollista hyoytd. Vanhan kaavakkeen kysymykset koettiin kui-
tenkin pddosin hyviksi ja juuri sellaisiksi, jotka kertoivat tarpeelliset tiedot
yrityksen toiminnasta asiakkaiden nidkdkulmasta.

Vanha kyselykaavake todettiin asiakkaan kannalta aikaa vievéksi ja hie-
man hankalaksi tayttdd. Tulosten selvittdminenkin olisi ollut ty6ladmpaa,
silld suurin osa kysymyksistd antoi vastaajalle mahdollisuuden ilmoittaa
mielipiteensd vapaasti kirjoittamalla. Monivalintakysymyksissdkin oli
kolme tyytyvéisyysastetta, mikd houkutteli asiakkaan usein valitsemaan
keskimmadisen vaihtoehdon. Kysymyksié oli myos véhén liian vdhén ja ne
olivat melko suppeita. Uuden kyselykaavakkeen tavoitteena oli siis ennen
kaikkea tehdé sen tdyttdminen asiakkaalle helpommaksi. Uudella muotoi-
lulla haettiin myds huomattavaa helpotusta tulosten kéisittelyyn ja ana-
lysointiin.

Uudessa kyselykaavakkeessa (Liite 2) 1dhdettiin ensin liikkeelle perustie-
doista. Asiakkaalta kysyttiin sukupuoli, ikdryhma, asuinldéni ja huone
missd hidn majoittui. Vastauksia ei pystynyt yhdistdmidn tiettyyn asiak-
kaaseen. Kaikkiin kysymyksiin oli annettu vastausvaihtoehdot, joten pelk-
ké sopivan vaihtoehdon ympyrdiminen riitti.

Seuraavaksi valittiin vanhaa kaavaketta apuna kéyttden viisi kysymysalu-
etta ja ndistd alueista aina kolmesta viiteen kysymystd. Vastausvaihtoeh-
toina kdytettiin numeroita 1-4 (1=Huono, 2=Tyydyttivd, 3=Hyvi,
4=Kiitettdva) ja itselle sopiva arvosana ympyroéitiin. Nédiden viiden kohdan
jilkeen selvitettiin palveluiden kayttod listaamalla tarjolla olevat palvelut
ja niiden peréin tila, johon asiakas voi tehdé rastin merkiksi kayttdneensa
kyseistd palvelua. Kyselyn loppuun jétettiin vield tila vapaalle sanalle.

4.2 Kaavakkeiden jako ja kerdys

Kyselykaavakkeet tehtiin kayttamalla Microsoft Word-
tekstinkasittelyohjelmaa. Kahden sivun mittainen kaavake tulostettiin yh-
delle A4-sivulle. Tyhjid kaavakkeita tulostettiin lisdd tarpeen mukaan.
Kaavakkeet ja tayttoon vaadittavat kynit jaettiin jokaiseen majoitushuo-
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neeseen mahdollisimman ndkyville paikalle. Kaavakkeen tiyttdjaa keho-
tettiin jattdmadn taytetty kyselykaavake huoneeseen, josta siivooja toimitti
kaavakkeen eteenpdin. Osa asiakkaista jatti kaavakkeen kahvilan oven-
suussa sijaitsevaan laatikkoon, joka on tarkoitettu kaikenlaisen muun pa-
lautteen jattoon.

4.3 Kyselytutkimuksen luotettavuus

Asiakastyytyvéisyyskyselystd saatujen tulosten on oltava luotettavia, jotta
tutkimus olisi hyddyllinen. Ennen kyselyn toteuttamista on varmistuttava
siitd, ettd kysymykset ja niiden muotoilu ei ole millddn tavalla johdattele-
va. Kyselyn on oltava myds ajoitettu oikein. Luotettavuutta voidaan mitata
erilaisilla kriteereilld. Tutkimuksen onnistumisen kannalta tirkeimmat kri-
teerit ovat validiteetti ja reliabiliteetti. (Rope & Polldnen 1995, 83)

Validiteetilla tarkoitetaan sitd, ettd tutkimuksessa mitataan niitd asioita,
joita on tarkoituskin mitata. Kysymysten muotoilu ja sijoittaminen seka
vastausvaihtoehdot vaikuttavat keskeisesti validiteettiin. Tutkimuksessa,
joka suoritetaan haastatteluna, on varottava haastattelijan johdattelevaa
vaikutusta, silld se heikentdd huomattavasti validiteettia. (Rope & Polla-
nen 1995, 83) Kun tutkimuksen kohderyhmi on oikea ja kysymykset on
laadittu huolellisesti ja tarkoituksenmukaisesti, validiteetti on hyvé (Hiltu-
nen 2009).

Tutkimustulosten pysyvyyttd ja luotettavuutta mitataan reliabiliteetilla.
Kyselyé toistettaessa vastaukset olisivat yhtenevid, jos tutkittava asia on
pysynyt samanlaisena. Reliabiliteettia heikentdd esimerkiksi liilan pieni
otoskoko tai suuri vastaamattomien miird. Myos kysymysten muotoilun
epaselvyys ja tutkimuksen védra ajoitus vaikuttavat reliabiliteettiin. Huono
ajankohta heikentdd kyselyd tiyttdvan asiakkaan keskittymiskykyd. (Rope
& Pollanen 1995, 83) Virheellinen mittavéline tai sen véard tulkinta vai-
kuttaa reliabiliteettiin alentavasti. Satunnaisvirheitd aiheuttaa esimerkiksi
vastaajan huono muisti tai kysymyksen ymmartdminen véaarin. (Hiltunen
2009)
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5 TULOKSET

Kyselyyn vastasi yhteensé 63 asiakasta.

5.1 Perustiedot

Kaavakkeen ensimmadisessd kohdassa kysyttiin asiakkaiden perustietoja.
Asiakkaista haluttiin tietdd sukupuolen, idn ja asuinldédnin lisdksi huone,
jossa he majoittuivat.

Majoituspaikat

35 %

30 %

25 % 1

20 %

15 % A

10 % A

NN N\

5 % 1

0 % -

KUVA 8 Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden jakautuminen eri majoitusvaihtoehtoihin

Kuvassa kahdeksan néhdéén, ettd suurin osa, eli 32 prosenttia kyselyyn
vastanneista majoittuivat aittarakennuksessa. Lomarakennuksessa majoit-
tui 24 prosenttia ja ratsuhuoneissa 19 prosenttia vastanneista. Rantakatissa
vastanneista majoittui vain 5 prosenttia sekd Huvimannilassa ja Kesétu-
vassa vain 3 prosenttia. Leirimokeistd ja Jarvituvasta vastauksia ei tullut
yhtddn ja 14 prosenttia jatti kokonaan mainitsematta majoituspaikan.
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Sukupuoli
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KUVA 9 Asiakkaiden sukupuolijakauma

Kuvasta yhdeksdn ndhddin kuinka 1dhes puolet eli 48 prosenttia kyselyyn
vastanneista olivat naisia. Miehid vastanneista oli 38 prosenttia ja 14 pro-
senttia oli jéttdnyt kokonaan vastaamatta.

Ikdjakauma

25 % 1 2

20 % 1

15 % 1

10% ¥
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KUVA 10 Asiakkaiden ik&jakauma

Ikdjakauma osoittautuu kuvan 10 mukaan melko laajaksi. 24 prosenttia
vastaajista oli 41-50-vuotiaita, 22 prosenttia 31—40-vuotiaita ja 19 pro-
senttia 51-60-vuotiaita. 18—30-vuotiaita oli vastanneista 13 prosenttia, 61—
70-vuotiaita 10 prosenttia ja alle 18-vuotiaita kahdeksan prosenttia. Kolme
prosenttia vastanneista oli yli 70-vuotiaita ja kaksi prosenttia jitti koko-
naan vastaamatta kysymykseen.
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Asuinlaanit
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KUVA 11 Asiakkaiden asuinlaani

Kuvassa 11 ndhdédn, ettd kyselyyn vastanneista asiakkaista suurin osa tu-
livat joko Eteld-Suomen ladnistd tai Lansi-Suomen ldédnistd. Kolmanneksi
eniten asiakkaita tuli Itd-Suomen lddnistd. Oulun 134nisti ja Lapin ladnista
asiakkaita tuli molemmista vain 3 prosenttia. Kysymykseen vastaamatta
jétti 17 prosenttia.
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5.2 Majoitus

Perustietojen jdlkeen kaavakkeessa kysyttiin kolme kysymystd koskien
majoitusta. Kaksi ensimmadistd kysymystd olivat huonekohtaisia eli jokai-
sesta huoneesta on tehty oma kaavionsa. Huoneista, joista vastauksia tuli
vain muutama, on tehty yhteinen kaavio.

5.2.1 Ratsuhuone

Ratsuhuoneiden siisteys

0% 8 %

W 1 = huono
0 2 = tyydyttava

B 3 =hyva
33 %

M ei vastattu

KUVA 12 Ratsuhuoneissa majoittuneiden asiakkaiden mielipide siisteydesta

Kuva 12 kertoo, ettd 59 prosenttia asiakkaista antoi ratsuhuoneiden siis-
teydelld arvosanan kiitettdvd. Hieman yli 30 prosenttia oli sitd mieltd, ettd
siisteys oli ollut hyvda. Vain kahdeksan prosenttia arvioi siisteyden tyy-
dyttavaksi. Kaikki kyselyyn vastanneista tiyttivit timén kohdan eikd ku-
kaan pitényt siisteyttd huonona.
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Ratsuhuoneiden hinta/laatu-suhde
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KUVA 13 Ratsuhuoneissa majoittuneiden asiakkaiden mielipide hinta/laatu-suhteesta

Kuvasta nékyy, ettd kiitettdvdn arvosanan hinta-/laatu-suhteesta antoi hie-
man yli 40 prosenttia vastanneista. Puolet piti hinta/laatu-suhdetta hyvéna.
Kahdeksan prosenttia jitti vastaamatta kysymykseen.
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5.2.2 Lomarakennus

Lomarakennuksen huoneiden siisteys

0% 7%

B 1 =huono
40 % 0 2 = tyydyttava
B 3 =hyva

@ 4 = Kiitettava

M ei vastattu

KUVA 14 Lomarakennuksessa majoittuneiden asiakkaiden mielipide siisteydesta

Lomarakennuksen siisteyttd kiitettdvana piti 40 prosenttia vastaajista. V-
hén yli puolet vastasi siisteyden olevan hyva. Tyydyttavéksi siisteyden ar-
vioi seitsemén prosenttia vastaajista. Kaikki lomarakennuksessa yopyneet
vastaajat tdyttivat timén kohdan kyselykaavakkeessa.

Lomarakennuksen hinta/laatu-suhde

0%

B 1 =huono
40 % W 2 = tyydyttava
B 3 =hyva
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M ei vastattu

KUVA 15 Lomarakennuksessa majoittuneiden asiakkaiden mielipide hinta/laatu-
suhteesta

Lomarakennuksessa majoittuneista asiakkaista 40 prosenttia piti huonei-
den hinta/laatu-suhdetta kiitettivind. 60 prosentin mielestd hinta/laatu-
suhde oli hyva.
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523 Aitta

Aitan huoneiden siisteys
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KUVA 16 Aitassa majoittuneiden asiakkaiden mielipide huoneiden siisteydesta

Aitassa majoittuneista asiakkaista 45 prosenttia piti huoneiden siisteytta
hyvéind. Lihes saman verran oli sitd mieltd, ettd siisteys oli kiitettdvaa. 15
prosenttia piti siisteyttd tyydyttdvina. Kaikki kyselyyn vastanneista, aitas-
sa majoittuneista, vastasi tdhdn kohtaan eikd kukaan pitényt siisteyttd huo-
nona.

Aitan hinta/laatu-suhde

0% 15 % H 1 = huono

O 2 = tyydyttava
B 3 =hyva
| 4 = kiitettava

M ei vastattu

50 %

KUVA 17 Aitassa majoittuneiden asiakkaiden mielipiteet hinta/laatu-suhteesta

Kuva 17 kertoo, ettd puolet piti aitan hinta/laatu-suhdetta hyvéni. Kiitetta-
vén arvosanan antoi 35 prosenttia vastanneista. Kuten edellisessdkin koh-
dassa, 15 prosenttia olivat sitd mieltd, ettd hinta/laatu-suhde oli tyydyttava.
Tamankin kohdan tayttivit kaikki aitassa majoittuneet vastaajat eikd ku-
kaan pitdanyt suhdetta huonona.
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5.2.4 Muut huoneet

Muiden huoneiden siisteys

19 % 0% 6%
W 1 = huono

31 % O 2 = tyydyttava
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KUVA 18 Yhteenveto muiden huoneiden siisteydesta

Loput huoneet, joista vastauksia ei tullut tarpeeksi, olivat Kesdtupa, Ran-
takatti ja Huvimannila. Jarvituvasta ja Leirimokistd vastauksia ei tullut yh-
tadn. Kiitettdvaksi siisteyden arvioi 44 prosenttia vastaajista. 31 prosenttia
pitda siisteyttd hyvand ja kuusi prosenttia tyydyttdvind. Kukaan ei arvioi-
nut siisteyttd huonoksi. Kysymykseen vastaamatta jétti 19 prosenttia.

Muiden huoneiden hinta/laatu-suhde

13% 6 %

B 1 = huono
O 2 = tyydyttava
B 3 =hyva
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31 %

M ei vastattu
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KUVA 19 Yhteenveto muiden huoneiden hinta/laatu-suhteesta

Kuvasta ndhdéén, ettd 31 prosenttia piti hinta/laatu-suhdetta kiitettdvéna.
Toinen samankokoinen méérd arvioi suhteen hyviksi. Tyydyttdvanéd hin-
ta/laatu-suhdetta piti 19 prosenttia ja kuuden prosentin mielesté se oli huo-
no. Kysymykseen vastaamatta jitti 13 prosenttia.
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5.2.5 Aamiainen

Aamiainen
17 % 0% 6%
O 1 = huono
O 2 = tyydyttava
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40 % | 4 = kiitettava
B ei vastattu

KUVA 20 Asiakkaiden mielipide aamiaisesta

Kiitettdvan arvosanan aamiaiselle antoi 37 prosenttia vastanneista. 40 pro-
senttia piti aamiaista hyvénd ja vain kuusi prosenttia tyydyttidvina. Kysy-
mykseen vastaamatta jétti 17 prosenttia.
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5.3 Asiakaspalvelu

Kolmannessa kohdassa vastaajilta tiedusteltiin asiakaspalvelun tasoa. Ky-
symyksii oli kolme ja ne kasittivét koko yrityksen henkilokuntaa.

Henkilokunnan palvelualttius

0 %3 %

B 1 =huono

0 2 = tyydyttava
B 3 =hyva

B 4 = kitettava

M ei vastattu

KUVA 21 Asiakkaiden mielipide henkilokunnan palvelualttiudesta

Kuten kuvasta ndhddin suurin osa eli 68 prosenttia piti henkilokunnan
palvelualttiutta kiitettdvand, 29 prosenttia arvioi sen olevan hyvii ja vain
kolme prosenttia piti palvelualttiutta tyydyttdviand. Kaikki kyselyyn vas-
tanneista tayttivit timén kohdan.

Henkilokunnan ammattitaito

S% 09%3%

B 1 = huono

0 2 = tyydyttava
B 3 =hyva

44 % |@ 4 = kiitettava

48 % .
B ei vastattu

KUVA 22 Asiakkaiden mielipide henkilokunnan ammattitaidosta

48 prosenttia vastanneista piti henkilokunnan ammattitaitoa kiitettavéna.
44 prosenttia oli sitd mieltd, ettd ammattitaito oli hyvad. Tyydyttdvan ar-
vosanan antoi kolme prosenttia ja viisi prosenttia jitti vastaamatta.
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Palveluiden saatavuus

8% 0%5%

W 1 = huono
O 2 = tyydyttava
B3 =hyva

43%  |m4=kitettava

44 %

M ei vastattu

KUVA 23 Asiakkaiden mielipide palvelujen saatavuudesta

Palveluita kiitettdvasti saatavaksi arvioi 44 prosenttia. Lihes saman verran
piti saatavuutta hyvdnd. Viisi prosenttia arvioi palvelujen saatavuuden
tyydyttidviksi ja kahdeksan prosenttia jitti kokonaan vastaamatta kysy-
mykseen.
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5.4 Ruokailu

Neljannesséd kohdassa kysyttiin asiakkaiden mielipidettd ruokailusta. Tar-
jolla oli aamiaisen liséksi lounas ja piivéllinen seisovasta pOydastd, sekd
listaruokia. Yldpihan kahvilassa tarjoiltiin suuhun pantavaa pienempééin
ndlkdén.

Ruoan saatavuus

16 % 0% 8%

B 1 = huono
O 2 = tyydyttéava
B 3 =hyva

41 % @ 4 = kiitettava

@ ei vastattu

KUVA 24 Asiakkaiden mielipide ruoan saatavuudesta

35 prosenttia kyselyyn vastanneista piti ruoan saatavuutta kiitettdvana. 41
prosenttia piti saatavuutta hyvana. Tyydyttdvéksi ruoan saatavuuden koki
kahdeksan prosenttia ja 16 prosenttia jitti kokonaan vastaamatta kysy-
mykseen.
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Ruoan laatu

0%5 %

17 %

B 1 =huono
38% |g 2 = tyydyttava
B 3 =hyva

@ 4 = kiitettava

@ ei vastattu

KUVA 25 Asiakkaiden mielipide ruoan laadusta

Kuvasta nikyy, ettd 40 prosenttia kyselyyn vastanneista piti ruoan laatua
kiitettdivind. Melkein saman verran eli 38 prosenttia piti ruoan laatua hy-
vénd. Vain viisi prosenttia arvioi laadun tyydyttéviksi. 17 prosenttia jétti
kokonaan vastaamatta kysymykseen.
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5.5 Yleinen siisteys ja viihtyvyys
Viidennessd kohdassa tiedusteltiin yleistd siisteyttd ja viihtyvyyttd. Koh-

dassa on viisi eri kysymysti koskien yleisid tiloja, ulkoilualueita ja pesey-
tymistiloja.

Yleisten tilojen siisteys

6 % 2% 10 %

B 1 = huono
29 % O 2 = tyydyttava
B 3 =hyva

[ 4 = kiitettava

M ei vastattu

KUVA 26 Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielipide yleisten tilojen siisteydesta

Kiitettdvan arvosanan yleisten tilojen siisteydestd antoi 29 prosenttia kyse-
lyyn vastanneista asiakkaista. Yli puolet vastanneista piti siisteyden tilaa
hyviand. Tyydyttavéksi siisteyden arvioi kymmenen prosenttia vastanneista
ja kaksi prosenttia piti yleisten tilojen siisteyttd huonona. Kysymykseen
kokonaan vastaamatta jétti kuusi prosenttia.
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Yleisten tilojen viihtyvyys

8% 0% 14 %

B 1 = huono

0O 2 = tyydyttava
B3 =hyva

@ 4 = kiitettéva

25%

M ei vastattu

53 %

KUVA 27 Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielipide yleisten tilojen viihtyvyydesta

Yleisten tilojen viihtyvyyden kiitettdvéksi arvioi 25 prosenttia. Yli puolet,
eli 53 prosenttia, oli sitd mieltid, ettd yleisten tilojen viihtyvyys on hyva. 14
prosenttia arvioi viihtyvyyden tyydyttdviksi. Kysymykseen vastaamatta
jatti kahdeksan prosenttia.

Yleisten tilojen maara

8 % 2% 10 %

@ 1 = huono
0 2 = tyydyttava
B3 =hyva

38 % [ 4 = kiitettava

M ei vastattu

KUVA 28 Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielipide yleisten tilojen maarasta

Kuvasta ndhdiin, ettd 38 prosenttia piti yleisten tilojen maaraa kiitettava-
né. 42 prosenttia arvioi tilojen méérin olevan hyvé. Tyydyttivind madria
piti 10 prosenttia ja kahden prosentin mielestd mééré oli huono. Kysymyk-
seen jdtti vastaamatta kahdeksan prosenttia.
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Pihojen siisteys

5% 2% 3%

@ 1 = huono

40 % |8 2 =tyydyttava
B3 =hyva

@ 4 = kitettéva

0
50 % M ei vastattu

KUVA 29 Kyselyyn vastanneiden mielipide pihojen siisteydesta

Tasan puolet asiakkaista piti pihojen siisteyttd kiitettdvand. 40 prosenttia
oli sitd mieltd, ettd siisteyden taso oli hyva. Tyydyttidvéksi pihojen siistey-
den arvioi vain kolme prosenttia ja huonoksi kaksi prosenttia. Viisi pro-
senttia vastanneista jitti timén kysymyksen tyhjéksi.

Peseytymistilojen siisteys

6 % 3%

17%

@ 1 = huono

0 2 = tyydyttava
B3 =hyva

@ 4 = kiitettava

M ei vastattu

53 %

KUVA 30 Kyselyyn vastanneiden mielipide peseytymistilojen siisteydesta

Kuvasta ndahddén, ettd 21 prosenttia kyselyyn vastanneista asiakkaista oli
sitd mieltd, ettd peseytymistilojen siisteys oli kiitettdvd. Hieman reilut puo-
let pitivét siisteyttd hyviand. Tyydyttdviksi peseytymistilojen siisteyden
arvioi 17 prosenttia. Kolme prosenttia piti siisteyttd huonona ja kuusi pro-
senttia jitti vastaamatta kysymykseen.
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5.6 Aktiviteetit

Kyselykaavakkeen kuudennessa kohdassa kysyttiin mielipiteitd aktivitee-
teista.

Tarjonnan maara

3% 10 %

B 1 =huono

0 2 = tyydyttava
B3 =hyva

[ 4 = kiitettava

35 % .
[ ei vastattu

KUVA 31 Asiakkaiden mielipide aktiviteettien tarjonnan maarasté

Neljdsosa kyselyyn vastanneista asiakkaista piti aktiviteettien tarjonnan
mairad kiitettdvénd. 35 prosenttia piti madrad hyvéani. Tyydyttidviksi tar-
jonnan méérdn arvioi 10 prosenttia ja huonoksi kolme prosenttia. Kysy-
mykseen vastaamatta jitti 27 prosenttia.
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Tarjonnan laatu

2% 8%

B 1 =huono
30 % O 2 = tyydyttava
B 3 =hyva
B 4 = kitettava

@ ei vastattu

25%

KUVA 32 Asiakkaiden mielipide aktiviteettien laadusta

Kiitettdviksi tarjonnan laadun arvioi 25 prosenttia kyselyyn vastanneista
asiakkaista. 30 prosenttia piti laatua hyvind ja kahdeksan prosenttia tyy-
dyttaviana. Vain kaksi prosenttia arvioi laadun huonoksi. Vastaamatta jatti
35 prosenttia.

Aktiviteettien saatavuus

5% gy

@ 1 = huono

O 2 = tyydyttava
B3 =hyva

29 % @ 4 = kiitettava
B ei vastattu

25%

KUVA 33 Asiakkaiden mielipide aktiviteettien saatavuudesta

25 prosenttia piti aktiviteettien saatavuutta kiitettdvind. Hyvéksi saatavuu-
den arvioi 29 prosenttia ja tyydyttdviksi kahdeksan prosenttia. Viisi pro-
senttia oli sitd mieltd, ettd aktiviteettien saatavuus oli huonoa. Kysymyk-
seen kokonaan vastaamatta jétti jopa 33 prosenttia.
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5.7 Palvelut

Seitsemédnnessd kohdassa kysyttiin mitd palveluja asiakas oli kéyttanyt
vierailunsa aikana. Kaavakkeeseen oli listattu valmiiksi kaikki tarjolla ol-

leet palvelut.
Palvelujen kaytto
45 % -
B Bsan Hyva Olo
40 % 1 i
35 9% 1 I Ratsastus
0/ -
30 % O Soutu-/polkuveneiden
25 04 vuokraus
20 % | B Saunan vuokraus
15 % 1 B Pelit (pingis, biljardi
10 % ym)
B B mitaan

5% {
0%"-

KUVA 34 Palveluiden kayton jakautuminen

Ylla olevasta kuvasta ndhdéén, ettd suosituin palvelu oli saunan vuokraus.
Saunaa vuokrasi 22 prosenttia kyselyyn vastanneista asiakkaista. Seuraa-
vaksi suosituin oli ratsastuspalvelut. Pelejd pelasi 13 prosenttia vastanneis-
ta ja soutu- tai polkuveneitd vuokrasi viisi prosenttia. Kaksi prosenttia vas-
tanneista kaytti Elsan Hyva Olo -palveluita. 41 prosenttia vastanneista ei
kéyttdnyt mitdén listalla olleita palveluja.




Asiakastyytyvidisyyskysely Maatilamatkailu Mannilalle
|

Kaytettyjen palvelujen maara

8 %

O 1 palvelua

32% | 2 palvelua

@ 3 palvelua

60 %

KUVA 35 Kaytettyjen palveluiden maara

Kuvasta ndhddin kuinka montaa eri palvelua kukin asiakas kéytti vierai-
lunsa aikana. Suurin osa eli 60 prosenttia kédytti vain yhtd palvelua vierai-
lunsa aikana. 32 prosenttia asiakkaista kaytti kahta eri palvelua ja kahdek-
san prosenttia kokeili kolmea eri palvelua.

5.8 Vapaa sana

Kyselykaavakkeen viimeisessd kohdassa vastaajalle annettiin mahdolli-
suus kirjoittaa vapaasti kommentteja annetulle rivistolle. 63 vastaajasta 47
kirjoitti oman kommenttinsa. Néistd 47 vastaajasta hieman yli kolmas osa
oli kirjoittanut pelkéstidén kehuja. Yleisimmaét kehujen kohteet olivat kau-
nis ympdristd, thanat eldimet ja paikan sopivuus lapsiperheille. Negatiivi-
sia kommentteja tuli 1dhinni siisteydesti ja huoneiden ja peseytymistilojen
varustelutasosta. Vapaa sana -kohtaan kirjoitetut kommentit 10ytyy tiivis-
tettyind liitteestd 1.
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6 JOHTOPAATOKSET

Kyselyn tavoitteena oli saada tietoa sesonkiasiakkaiden tyytyvéisyydesti
saamiinsa palveluihin. Kyselyssd oli yhteensd kuusi kokonaisuutta: perus-
tiedot, majoitus, asiakaspalvelu, ruokailu, yleinen siisteys ja viithtyvyys ja
aktiviteetit, joista jokaisesta kysyttiin kahdesta viiteen kysymysté. Liséksi
oli lista kéytetyistd palveluista ja kohta vapaalle sanalle. Kysely toteutet-
tiin kesé- ja heindkuun 2009 aikana. Vastauksia tuli yhteensd 63 ja maa-
rdén oltiin tyytyvaisid.

Eniten vastauksia kyselyyn tuli aitassa ja lomarakennuksessa majoittuneil-
ta asiakkailta. Ndiden huoneiden vaihtuvuus olikin suurin, mikéd vaikutti
tulokseen. Esimerkiksi pidempiaikaiset majoittujat suosivat kesétupaa, jol-
loin sieltd tuli vastauksia vain muutama. Kyselyyn vastanneista suurempi
osa oli naisia. Ero miesten ja naisten vélilld oli kuitenkin pieni, joten on
vaikea piitelld kumpi sukupuoli vastasi kyselyyn mieluimmin. Ik&ja-
kauma oli hyvin laaja, eikd siitd voida tehdd mitdén johtopditdstd asiak-
kaiden keski-idstd. Suurin osa asiakkaista saapui Eteld- ja Lansi-Suomen
ladneistd. Lapista ja Oulun-lddnin alueilta asiakkaita oli vain muutamia.
Tédmin perusteella markkinointia kannattaisi laajentaa Itd-Suomeen, joka
on alueellisestikin ldhelld ja myds pohjoisempaan Suomeen.

Yleisesti ottaen huoneiden siisteyteen oltiin tyytyviisid ja niiden hinta-
/laatusuhde koettiin hyviksi. Eniten kiitettdvid vastauksia siisteydestd an-
nettiin ratsuhuoneille. Kuitenkin laskettaessa seké kiitettdvat ettd hyvit ar-
vosanat, siisteimméksi huoneistoksi nousee lomarakennus. Aitan siisteys
keridsi eniten tyydyttdvid vastauksia, joten rakennuksen tiloissa olisi hyvé
suorittaa parantavia toimenpiteitd. Hinta-/laatusuhde koettiin parhaimmak-
st ratsuhuoneissa ja lomarakennuksessa. Téssédkin aitta sai eniten tyydyt-
tavid vastauksia. Yksikddn vastanneista ei kuitenkaan kokenut nédiden
kolmen kasitellyn huoneen siisteyttd tai hinta-/laatusuhdetta huonoksi.
Muiden huoneiden siisteyttd pidettiin pddosin kiitettdvdnd tai hyvéna.
Tyydyttdvid vastauksia tuli muutama, mutta kukaan ei pitinyt siisteyttd
huonona. Hinta-/laatusuhdetta pidettiin muissa huoneissa suurimmaksi
osaksi kiitettdvana tai hyvani. Tyydyttdvid ja huonoja vastauksia tuli kui-
tenkin eniten koko kysymyssarjassa, joka koski huoneiden siisteyttd ja
hinta-/laatusuhdetta.

Yleistd siisteyttd kisiteltavissd kysymyksissd hyvé-arvosanoja tuli selkeés-
ti enemman kuin kiitettdvid arvosanoja. Tdma néhtiin etenkin yleisié tiloja,
sekd peseytymistiloja koskevissa kysymyksissd. Peseytymistilojen siistey-
teen olisi siis hyva kiinnittdd huomiota, samoin kuin yleisten tilojen viih-
tyvyyteen ja siisteyteen. Pihojen siisteys arvioitiin pddasiassa kiitettdvéksi
tai hyvaksi.

Majoituksen hintaan kuuluva aamiainen tarjoiltiin kuten hotelleissa seiso-
vasta pOydastd tietylld aikavélilld. Aamiainen arvosteltiin suurimmaksi
osaksi kiitettdvidksi tai hyviksi. Tyydyttivid vastauksia tuli vain muutama.
Kysymykseen jatti vastaamatta pieni osa, joka todenndkdisesti taytti kyse-

34



Asiakastyytyvidisyyskysely Maatilamatkailu Mannilalle

lylomakkeen ennen aamiaiselle menoa, tai jétti aamiaisen muuten vain
syOmatta.

Aamiaisen liséksi tarjolla oli lounas ja péivillinen seisovasta poydésta, se-
kd lista valmiista ruoka-annoksista. Pientd suolaista 16ytyi myos kahvila
Hepokatin valikoimista. Asiakkaat kokivat ruoan saatavuuden ja samoin
sen laadun keskimadrin hyviksi. Ruokailua koskevissa kysymyksissi noin
kuudes osa kyselyyn vastanneista asiakkaista jétti kyseiset kohdat tyhjaksi.
Tastd voidaan paitelld, ettd he eivit kiyttineet Mannilan tarjoamia ruokai-
lupalveluja.

Kysyttidessd aktiviteeteista vastaamattomien prosentuaalinen maird oli
huomattavan suuri. Tarjonnan mééran, laadun ja saatavuuden arvioitiin
olevan suurimmaksi osaksi hyvé tai kiitettdvd. Kyselykaavakkeeseen oli
listattu tarjolla olleita palveluita ja asiakas sai laittaa rastin sen palvelun
perddn, mitd oli kéyttinyt. Suosituimmaksi palveluksi nousi selkeésti sau-
nan vuokraus ja ratsastuspalvelut. Elsan Hyvid Olo -palveluita kéytti vain
yksi asiakas, joten tdtd palvelua olisi ehdottomasti syyti tuoda enemmaén
esille. Lihes puolet kyselyyn vastanneista asiakkaista ei kéyttinyt mitéén
listalla ollutta palvelua. Tima voi tarkoittaa sité, etti joko asiakkaat haki-
vat mahdollisesti palveluita muilta 1dhiseudun yrityksiltd, viipymisaika oli
lilan lyhyt palveluiden hyddyntdmiseen, tai asiakkaat eivit tienneet tar-
peeksi tarjolla olevista palveluista.

Asiakaspalvelu on erittdin tirked osa asiakkaan kokemaa eldmystid. Man-
nilassa asioineet ja kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat selvisti tyytyvéi-
sid saamaansa palveluun. Henkilokunnan palvelualttius arvosteltiin reilusti
kiitettaviaksi. Ammattitaito koettiin kiitettdviksi tai hyvéksi. Asiakkaat
kokivat saavansa palveluita hyvin.

Kaavakkeen viimeisend ollut mahdollisuus kirjoittaa vapaita kommentteja
tuotti hyvin vastauksia. Yli puolet asiakkaista oli vastannut kohtaan jota-
kin ja vastauksista kdvi ilmi hyvinkin térkeité ja helposti korjattavia asioi-
ta. Vastaukset ovat luettavissa liitteestd 1.

Maatilamatkailu Mannilan tarjoamat majoituspalvelut ovat kaiken kaikki-
aan hyvin yksinkertaisia ja ulkoisesti vaatimattomia. Kyselystd ndhddén
kutienkin, ettd hinta- ja laatusuhde on erittdin onnistunut. Uskon ettd ysté-
véllinen ja avulias henkilokunta on edesauttanut kokonaisarvion myontei-
syyteen. Kyselyn tuloksista nihdéddn selkedsti milld alueella puutteita on.
Niiden pelkkd tiedostaminen ei kuitenkaan riitd, vaan on erittdin tarkeda
ettd mahdolliset puutteet korjataan ja varsinkin asiakkaiden vapaasti kirjoi-
tetuissa palautteissa esiin tuodut asiat pannaan tdytantoon.

Jélkeenpdin on tullut esille muutamia asioita ja lisdkysymyksid, joita kaa-
vakkeesta jdi puuttumaan ja jotka ovat myohemmin koettu tarpeellisiksi
tai ainakin kiinnostaviksi. Mannilalla on useitakin vakioasiakkaita, jotka
vierailevat ldhes joka kesd. Jos titd olisi huomattu kysyd kaavakkeessa,
olisi ndhty mahdollinen ero vastauksissa vakioasiakkaiden ja satunnaisten
kdvijoiden kesken. Olisi ollut myos hyva kysyd viipymisen pituutta, silld
tami seikka vaikuttaa suuresti oheis- ja ruokailupalvelujen kéyttoon. Tul-
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leiden vastauksien maérdén oltiin tyytyvéisid, mutta jos oletetaan, ettd asi-
akkaalle olisi annettu ns. ’porkkana” ja esimerkiksi arvottu kaikkien kyse-
lyyn vastanneiden kesken ilmainen ruokailu tai jopa yopyminen, olisi vas-
tauksia saattanut tulla huomattavasti enemman.

Tédmin tyon tekeminen oli kaikin puolin erittdin mielenkiintoista. Tyds-
kentelin kyselyiden kerdysajan Mannilassa ja pdésin siis ndkeméén ja osal-
listumaan yrityksen toimintaan paikan pdilld. Tein pientd tutkimusta
Suomen maaseutumatkailusta ja ylldtyin kuinka vaikea luotettavaa aineis-
toa oli loppujen lopuksi l0ytdd. Maaseutumatkailu oli 2000-luvun alussa
erittdin puhuttu aihealue, mutta sittemmin kiinnostus on laantunut tai pi-
kemminkin tasaantunut ja voidaan huomata, ettd maaseutumatkailu on jo
ottanut oman varman paikkansa Suomen matkailukokonaisuudessa.
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LIITE 1
Vapaa sana

Kiitos leppoisasta ilmapiirista ja aitan viileasta rauhallisuudesta!
Kiitos, hyvin viithdyimme. Upeat maisemat!
Erittain hyva lapsiperheille. Kotielainten ruokkiminen on kiitollista puuhaa pienille.

Kiitos henkilokunnalle, joka auliisti ja ajatuksella jarjesti perheellemme hiljaista ja
hyvaa majoitusta.

Viihtyisa miljoo, niin kuin maatilamatkailupaikasta oli odotukset.

Kaunis paikka ja luonto. Leppoisa maalaismainen ymparisto elaimineen.

Loysimme paikan googlesta. Hakusanat Punkaharju, majoitus. Tulos ekana!
Erinomaisen mukavat kaksi vuorokautta lapsiperheelle! Kiitos!

Huone ruis oli huomattavasti viiledmpi kuin huone ohra. Pieni pdytd huoneissa olisi
ollut hyva, samoin vesilasit. Ovet kolisivat kovasti. Paikka oli oikein hyva ja tulemme

toistekin. Lasten mielesta parasta oli lampaiden syéttaminen. Kiitos!

Henkilokunnalle yhtenaiset tyylikkaat asut. Vanha isantéa oli mukava. Huoneet voisivat
olla viihtyisammat (esim. puhtaat matot).

Lomarakennus: kasipaperit puuttuivat wc:sta, wc-paperi loppu, epasiistit wc:t, suihku
rikki.

Elaimet hieno juttu, saa paijata ja ruokkia. Henkilékunnalla hyva asenne. Maksu ja
varauspuolessa sahlinkid. Tilat mukavat. Huone 12 (Ruis) oven paalla kaytavassa kos-
teusvaurio. Vessat siistit, toisesta paperi loppu. Rantakatin paivallinen ja aamiainen
olivat hyvat. Ystavéallinen henkilokunta.

Tosi mukava paikka, jota voi hyvin suositella. Tyontekijat mukavia ja avuliaita.

Kiitos hyvasta majoituksesta! Wc:n siisteys oli valilla hieman puutteellista lomaraken-
nuksessa.

Rantakatin ravintolassa tosi hyva buffet-paivallinen. Kankaiset kasipyyhkeet yhteisissa
wc:ssé ekologista kylla, mutta ei kovin hygieenista.

Panostakaa aanieristykseen ratsuhuoneissa.

Suihkusta puuttuu naula kylpytakille, vaatteille tai pyyheliinalle. Kirjasto on upeal!
(Ratsuhuone)

Ratsuhuoneissa voisi olla tuoli ja suihkuhuoneessa naulakko. lhana luonnon rauha ja
kiitos henkilokunnalle hyvasté palvelusta ja puhtaista valkeista lakanoista!
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Peili ylakerran wc:hen. Koukku pyyheliinalle suihkuhuoneeseen. Kiitos, viihdyin! (Rat-
suhuone)

Suihkuun naulakko ja vessaan peili. Ilmanlaatu huoneessa huono, &anieristys olematon.
Rantakatin ruokailujen hinta-/laatusuhde erinomainen. Kisilossi “saarelle” oli mainio!

Roskis huoneessa olisi hyva olemassa. Kiitos, mukavaa oli Mannilassa!
Aitan naapurihuoneissa aanekkaat naapurit. Muuten paikka viehattava!
Erittain suositeltava majoitus/lomanviettopaikka!

Pesuhuoneeseen hyllytilaa, vapaata seindtilaa on. Saippua-annostelija seinélle eika 1 |
pulloa saippuaa altaan reunalle.

Kiitos! Paikka oli rauhallinen ja selvasti lapsiperheiden suosima. Hieman harmitti oi-
kopolun epasiisteys: hevosten tallaamat mutakohdat yms. Peili edes vessassa olisi kiva.

Tosi mukava paikka lapsiperheelle. Tulemme varmasti uudelleenkin ja uskaltaa suosi-
tella muillekin.

Viivyimme vain yhden yon. Yleisvaikutelma oli viihtyisa, sopii hyvin lapsiperheille.
Ihana paikka. Voisi tulla uudestaankin paremmalla ajalla.

Lapset ja aikuiset viihtyvat. Hyvin hoidettu pihapiiri, hauska keinu, eldimet, pingispoyta
ym. luovat lomatunnelmaa.

Huoneen sisustus liian askeettinen, ei mitédan taidetta. Jonkinlainen yopoyta olisi tar-
peellinen. (Huvimannila)

Alue on viihtyisa, voisi viipya useammankin yon. Saunan vessa ei toiminut. Olisin kai-
vannut karttaa alueesta.

Alueen karttaa ei huomattu. Paikka tosi kaunis!

Mukava maalaispaikka, asiakkaat ja tunnelma rauhallinen ja leppoisa. Toinen pienempi
pyyhe olisi plussaa. Isolle ihmiselle sanky vah&n hutera. Lapset varmasti viihtyisivat
taalla. Huoneessa voisi olla vaatekoukkuja enemman. (Aitta)

Kiitén joustavuudesta ja ystavallisyydesta henkilokuntaa!

Aamiainen monipuolisempi, esim. pekonia, nakkeja.

1 saunassa kuuman veden ottaminen padasta hankalaa.

Aamiaismatkat vahan pitkat uniselle herdilijalle. Jos olisi saanut paikalle tullessa
enempi tietoa erilaisista vaihtoehdoista, olisi valinta voinut olla toinen eli enempi tietoa

uudelle tulijalle, niin hyva.

Aittamajoitus oli tosi hyva, paras ikina kokemastani. Laiturin veto koydella kiva ajatus,
saunavuorolista voisi myos olla saunaterassilla.
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LITE 2

Asiakaspalautekysely

Maatilamatkailu Mannila

Arvoisa Vieraamme,

Kaisa Hepokatista opiskelee agrologiksi ja tekee opinnaytetydna asiakastyytyvaisyystut-

kimuksen Mannilalle. Vastaamalla tdhé&n kyselyyn autat Kaisaa tydssaan, sekd annat

arvokasta tietoa meille yrityksen kehittamisessa.

1. PERUSTIEDOT (ympyrdi sopivin vaihtoehto)

Pvm 1
Huone Ratsuhuone / Lomarakennus / Aitta / Leirimokki / Kesatupa / Rantakatti / Huvimannila /
Jarvitupa
Sukupuoli Mies Nainen
k& alle 18 18-30 31-40 41-50 51-60 61-70 yli 70v.
Asuinlaani Etela-Suomen laani/Lansi-Suomen laani/ltd-Suomen 1&&ni/Oulun 1aani/Lappi/Ahvenanmaa
Ympyroi seuraavista kysymyksista sopivin vastausvaihtoehto. Arviointiasteikko: 1 = Huono
2 = Tyydyttava
3 =Hyva
4 = Kiitettava
2. MAJOITUS
Huoneiden siisteys .. ... 1
Hinta/laatu-suhde . ... 1
Aamiainen L 1
3. ASIAKASPALVELU
Henkildkunnan palvelualttius . . . . . ... ... ... 1
Henkilokunnan ammattitaito . . . . . . ... .. ... 1
Palveluiden saatavuus . . ... 1
4. RUOKAILU
Saatavuus L 1
Ruoan laatu .o 1
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5. YLEINEN SHUSTEYS JA VIIHTYVYYS

Yleisten tilojen siisteys .. ..o L.
Yleisten tilojen viihtyvyys . ..o
Yleisten tilojen maara . ...

Pihojen siisteys .o

N
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Peseytymistilojen siisteys . . .. ..o

6. AKTIVITEETIT

Tarjonnan méaréd L. Lo 1
Tarjonnan laatu ..o 1
Aktiviteettien saatavuus ... L. Lo 1

7. MITA AKTIVITEETTEJA KAYTIT? (merkitse ruksi peréan)
Elsan Hyva Olo

Ratsastus
Soutu-/polkuveneiden vuokraus
Saunan vuokraus

Pelit (pingis, biljardi ym.)

8. VAPAA SANA

Jata taytetty kaavake huoneeseen.

Kiitos vierailusta ja tervetuloa uudelleen!




