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Opinndytetyon aiheena oli suomalaiseen joulukyldan tehty kavijatutkimus, joka toteutettiin vuonna 2019
Hannoverin joulutorilla. Toimeksiantaja tyossa oli joulukylan jarjestaja, Kalevala Spirit Oy. Tyon tarkoituk-
sena oli kartoittaa Hannoverin suomalaisen joulukylan asiakkaiden asiakaskokemusta seka kuvailla asiakas-
profiileja. Tavoitteena oli antaa Kalevala Spiritille informaatiota asiakkaistaan, jotta he voivat kehittda toi-
mintaansa. Opinndytetyon teoriaosuudessa perehdyttiin jouluun, palveluun seka tyossa kaytettyyn tutki-
musmenetelmaan. Tyon tutkimusongelmat liittyivat asiakasryhmittelyyn, asiakaskokemukseen seka toi-
minnan kehittamiseen.

Opinndytetyo toteutettiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalld kayttden aineistonkeruumenetelmana
kyselylomaketta sekd pienissa maarin havainnointia. Aineisto kerattiin 26.11 — 22.12.2019 Hannoverissa
seka englanninkielisilld etta saksankielisilla kyselylomakkeilla. Kyselyyn vastasi 194 henkilda. Aineiston ana-
lyysimenetelmana kaytettiin PSPP-ohjelmaa ja sisallonanalyysia. Osa tutkimuksen tuloksista ristiintaulukoi-
tiin, jotta voitiin selvittaa joulukyldssa vierailevien asiakkaiden asiakasprofiilit.

Kyselylomakkeen kysymykset olivat sekd monivalintoja ettad avoimia kysymyksia. Niilld kartoitettiin asiak-
kaiden taustatietoja, kdyttaytymista, mieltymyksia tuotteisiin sekd mielipiteita asiakaspalvelusta. Kysymyk-
silla haettiin vastauksia siihen, miksi asiakkaat tulivat suomalaiseen joulukyldan ja millaisia mielikuvia heilla
oli Suomesta seka miten he kehittdisivat suomalaista joulukylda. Suurin osa kyselyyn vastanneista asiak-
kaista olivat yli 50-vuotiaita saksalaisia naisia, joten myds asiakasprofiilit olivat naispainotteisia. Tulosten
perusteella joulukylan suosituimmiksi tuotteiksi osoittautuivat glégi sekd loimulohi. Asiakkaiden antama
kokonaisarvosana joulukyldsta oli hyva ja asiakaspalvelu koettiin suurimmaksi osaksi erinomaisena.

Asiakkaat jaetaan tulosten perusteella kanta-asiakkaisiin ja satunnaisiin asiakkaisiin sekd heistda muodoste-
taan asiakasprofiileja. Voidaan todeta, etta suurimmalla osalla asiakkaista asiakaskokemus on hyva. Asiak-
kaiden ideoiden pohjalta varteenotettavimmat joulukylan kehitysehdotukset liittyvat ohjelman lisdami-
seen, tuotevalikoimaan ja viihtyvyyteen. Lopullisia kehitysehdotuksia ovat muun muassa lapsille suunnatun
ohjelman lisddminen seka joulupostitoimiston jarjestdminen joulukylan yhteyteen. Havainnoinnit koostu-
vat kdvijamaarien kehityksesta viikkotasolla seka sddolosuhteiden vaikutuksesta kavijamaariin.
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The topic of this thesis was a customer survey of a Finnish Christmas Village, which was organised in 2019
at Hanover Christmas Market. The client of the assignment was the organizer of the village, Kalevala Spirit
Ltd. The purpose of the thesis was to discover how customers experience the Hanover Finnish Christmas
Village and to analyse customer profiles. The aim was to provide Kalevala Spirit with information about its
customers for business development purposes. The theoretical part of the thesis concentrates on Christ-
mas, customer service, and the applied research method. The research problems were related to cus-
tomer segmentation, customer experience and business development.

The thesis was implemented with a quantitative research method using a questionnaire and observation
as data collection methods. The data was gathered 26.11. —22.12.2019 in Hanover. The questionnaires
were in English and German. 194 people responded to the survey. The PSPP program and content analysis
were used as methods of data analysis. To distinguish the customer profiles, cross tabulation was used in
some parts of the findings.

The questionnaire included multiple-choice and open questions. The following information was elicited
based on the questions: customer background information, behaviour, favourite products, and opinion of
customer service. The responses were used to investigate why customers visited the Finnish Christmas
village, what was their image of Finland and how would they develop the Finnish Christmas Village. The
largest demographic comprised German women over the age of 50, which as a result generated mainly
female-oriented customer profiles. The most popular products of the Finnish Christmas Village were
mulled wine and smoked salmon. Overall, the Finnish Christmas Village was considered good by its cus-
tomers while customer service was mostly viewed as excellent.

Based on the results, the customers were divided into regular and occasional customers and those were
then used to form customer profiles. It can be said that most of customers had a good customer experi-
ence. Based on the customer feedback, the most potentially feasible development proposals for the
Christmas Village are related to the program, product range and the surroundings. The final development
suggestions include programs for children and a Christmas Post Office for the Village. The observations
were based on the weekly attendance rate and on the possible effects of different weather conditions on
attendance.
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1 Johdanto

Joulu on aika vuodesta, jolloin ilmassa voi jopa tuntea taianomaisuuden. Joillekin joulu on rauhal-
linen juhla, jota vietetadn perheen kesken, toisilla herkulliselta tuoksuvan jouluaterian darelld on
mukana koko suku. Monille suomalaisille jouluun kuuluu lumi. Osalle joulun tunteen tuo lahjojen
antaminen ja niiden saaminen. Joululahjojen etsiskelysta ja niiden tekemisesta onkin tullut mo-
nille tarkea osa joulun aikaa. Joulumarkkinat ovat oiva paikka lahjojen etsiskelyyn. Saksa on tun-
nettu joulumarkkinoiden maa, niinpa suomalainen Kalevala Spirit Oy haluaa tuoda Saksan lumet-
tomille kaduille osan Suomen joulusta. Yritys jarjestda vuosittain suomalaisia joulukylid Keski-Eu-

roopassa, kuten Hannoverin vanhassa kaupungissa (Virtanen 2020).

Opinnaytetydn toimeksiantaja on Kalevala Spirit Oy. Toimeksiantona on tehda kavijatutkimus
vuoden 2019 Hannoverin joulutorille suomalaiseen joulukyladn. Tyon tarkoituksena on kartoittaa
joulukylan asiakkaiden asiakaskokemusta seka kuvailla asiakasprofiileja. Tavoitteena on kerata
kyselylomakkein tietoa joulukyldan asiakkaista, jonka pohjalta Kalevala Spirit voi kehittdad omaa
toimintaansa ja kohdentaa palveluita asiakaskunnalleen. Yritys saa tyOsta ajankohtaista ja tarkeaa
tietoa asiakkaistaan. Opinnaytetydssa kaytetdadn kvantitatiivista ldhestymistapaa ja aineistonke-
ruumenetelmdna kyselylomaketta sekd havainnointia. Aineisto kerattiin Hannoverin joulutorin
suomalaisella torialueella marraskuussa ja joulukuussa 2019. Kyseiseen suomalaiseen joulukyldan
on tehty kavijatutkimus kuusi vuotta aiemmin, joten uudet tiedot markkina-alueen kavijoista ovat
Kalevala Spiritille tarpeellisia. Suomalainen joulukyla jarjestettiin Hannoverissa jo 20. kerran

vuonna 2019.

Opinnaytetydn teoriaosuudessa on perehdytty jouluun, niin suomalaisen kuin saksalaisen joulun
nakokulmasta, palvelukokonaisuuden ymmartamiseen seka tutkimustyolle ominaisiin piirteisiin.
Teorian avulla tehdaan kyselylomake, jolla saadaan vastauksia tyon tutkimusongelmiin. Opinnay-
tetyohon liittyvat oppimistavoitteet ovat kehittaa osaamista tiedonhaussa ja tutkimustyossa seka
kehittaa kansainvalistd osaamista. Opinnaytetydn olennainen osa on tiedonhaku, jonka odote-
taan kehittyvan prosessin aikana. Tutkimustyohon liittyvat tavoitteet ovat oppia tutkimuksen pe-
ruspiirteistd seka aineiston analysoimisesta. Kansainvalisen osaamisen odotetaan kehittyvan, silla

suuri osa tyosta toteutetaan Saksassa paikallisten asiakkaiden parissa.



2 Toimeksiantajana Kalevala Spirit Oy

Opinnaytetyon toimeksiantajana on Kalevala Spirit Oy. Kalevala Spirit on yritys, joka on mukana
jarjestamassa suomalaisia joulukylid Keski-Euroopassa. Vuonna 2019 Kalevala Spirit jarjesti joulu-
kylia neljassa kohteessa; Saksassa Leipzigissa, Stuttgartissa ja Hannoverissa sekd Ranskassa Met-
zissd. Yritykselle on tehty aiemminkin opinndytetditd, mutta kaksi niista oli tehty nimenomaan
joulutoreille. Vuonna 2019 julkaistun Marianne Topin opinnaytetyon Perehdytyskansio Kalevala
Spiritille - Kohteena Stuttgartin joulutori tuotoksena oli perehdytyskansio joulutorille saapuville
tyontekijoille. Essi Pyykkosen vuonna 2018 julkaistu opinndytetyd Finntastisch: Kehittdmistyé
suomalaisten joulukylien markkinointiin keskittyi joulukylien markkinoinnin kehittamiseen. Kaikki

yritykselle tehdyt opinndytety6t ovat olleet heille ajankohtaisia ja tarpeellisia.

2.1  Yrityksen esittely

Kalevala Spirit Oy on suomalainen yritys, jonka perusti Maire Harkonen-Schwab vuonna 2001.
Vaikka Kalevala Spirit Oy, silloiselta nimeltdadn Fin Spirit Oy, on perustettu vuonna 2001, silti en-
simmaisen suomalaisen joulukyldn tarina ulottuu vuoteen 1999, jolloin Maire Harkénen-Schwab
oli mukana rakennuttamassa sita Leipzigissa sijaitsevan Nikolai -kirkon ldaheisyyteen. Vastaanotto
oli lammin seka tervetullut ja sen myo6ta toimintaa onkin pystytty jatkamaan ja laajentamaan ta-
han padivaan asti. Vuonna 2004 mukaan yritykseen lahti toiseksi omistajaksi Akke Virtanen. Taman
jalkeen he ovat tehneet yhdessa paljon tyota, jotta Suomi tulisi paremmin tunnetuksi Saksassa ja

muualla maailmassa. (Staffoook 2019.)

Kalevala Spiritin periaatteet ja arvomaailma ovat ammennettu suoraan Kalevalasta, Suomen kan-
salliseepoksesta. Suhde luontoon ja kunnioitus toisia kohtaan ovat pohja Kalevala Spiritin toimin-
nalle. Liiketoiminta koostuu kolmesta eri elementista: design, gourmet ja experience. Kaytan-
nossa nama kolme edellda mainittua seikkaa toteutuvat joulukylissa seuraavasti: tarjolla on lukui-
sia suomalaisia desingtuotteita, hyvan ruuan ja juoman tarjoamiseen panostetaan ja ndin suoma-
laisia makuelamyksia pyritdadan tuomaan kansainvalisten asiakkaiden tietoisuuteen. Lopuksi tama
kaikki tarjotaan asiakkaalle mahdollisimman autenttisessa ymparistossa, liekkien loimutessa.
Liekki tai paremminkin eldva tuli on Kalevala Spiritin logo ja tunnusmerkki (kuva 1). Logossa tiivis-

tyvat ne arvot, joita yritys haluaa tuoda asiakkailleen eliiloa ja elamaa. Kalevala Spirit haluaa myds



muistuttaa logollansa siita, etta tassa puhalletaan yhteiseen liekkiin — yhdessa asiakkaiden ja yh-

teistyokumppaneiden kanssa. (Virtanen 2020.)

Kuva 1. Kalevala Spirit Oy:n logo (Virtanen 2020).

Vuosien aikana suosituimmaksi tuotteeksi suomalaisissa joulukylissa ovat nousseet lohileivat, niin
ruisleivat kuin sampylatkin. Heti ndiden jalkeen suosituimpia tuotteita ovat muut lohiannokset
seka glogi. Suomalaisista designtuotteista porontaljat ovat suosituimpia, mutta Mauri Kunnaksen
kirjat, Lapuan Kankureiden keittio- ja saunatuotteet seka Kalevala Spiritin omat likoorit ovat myos

erittdin suosittuja. (Staffbook 2019.)

2.2 Hannoverin suomalainen joulukyla

Hannover on moderni kaupunki Ala-Saksissa, jonka asukasluku on paalle 500 000. Hannoverin
kaupunki tuhoutui lahes kokonaan toisen maailmansodan aikana, jonka vuoksi historiallisia ra-
kennuksia on todella vdhan ja uudelleenrakennettua kaupunkia ndkyy enemman katukuvassa.
Nykydan Hannover on hyvin merkittdva tieteen ja liiketoiminnan keskittyma. Vuosittain siella jar-
jestetddn maailman suurimmat teollisuuden messut “Hannover Messe” seka digiteollisuuden tar-

kein tapahtuma ”CeBIT”. (Ruhland n.d.)



Joulutorialueita Hannoverissa on useita. Suomalainen joulukyla on vakiinnuttanut paikkansa Ball-
hofplatzin kauniilla aukiolla, joka on osa Hannoverin vanhaa kaupunkia. Talla paikalla joulukyla on
ollut jo viimeiset 20 vuotta. Jokainen Kalevala Spiritin joulukyld koostuu neljasta pisteesta; glogi-
kojusta, lohimyynnistd, Blockhaus-kaupasta seka tiipiistda. Hannoverin suomalaisessa joulukyldssa
vuonna 2019 oli kaytossa edelld mainittujen pisteiden lisdksi Lappi-mokki, jossa myytiin pdaosin
porontaljoja. Hannoverissa glogituotteet ovat suuressa suosiossa. Suomalainen glogi poikkeaa hy-
vin paljon saksalaisille tutusta gliihweinista ja se onkin monelle syy tulla kdymaan juuri suomalai-

sessa joulukyldssa. (Virtanen 2020.)

Suomalainen joulukyla on tarkkaan harkittu brandi. Yrityksen logossakin esiintyva liekki on kan-
tava tekija koko joulukylalle. Elava tuli tekee Suomen joulukyldsta uniikin ja muista torialueista
poikkeavan. Tiipiista l6ytyy niin nuotio kuin istumapaikkoja asiakkaille (kuva 2) seka lohikojun vie-
ressa asiakkaat paasevat ihastelemaan lohen loimutusta aivan nakoetaisyydelta. Blockhausesta

asiakkaat 16ytavat suomalaisia tuotteita ja brandeja Mauri Kunnaksesta Muumeihin ja lakkahil-

losta Gin Napueen. (Virtanen 2020.)

Kuva 2. Joulukylan tiipii (Kalevala Spirit Oy 2019).

Suomalainen mystiikka kiehtoo asiakkaita suuresti. Suomalaisuus kiinnostaa, ja suomalaisessa

joulussa kiehtoo hiljaisuus seka yksinkertaisuus, silld usein joulu Keski-Euroopassa on hektinen ja



pramea. Tunnelma torilla on kasinkosketeltava ja joulun Iahestyessa ihmiset saapuvat torille san-
koin joukoin tekemaan jouluostoksia seka nauttimaan lampimasta glogista kylmana joulukuisena

iltana (kuva 3). (Staffbook 2019.)

Kuva 3. Glogilla suomalaisessa joulukyldssa (Kalevala Spirit Oy 2019).



3 Mitd jouluon?

Joulu on monelle rauhan ja hiljentymisen aikaa. Monet viettavat sitd perheen taikka koko suvun
kesken, toiset yhdessa ystavien ja toiset yksin. Kuitenkin yksi teema joulussa korostuu ja se on
lahimmaisen rakkaus ja valittdminen. Halutaan muistaa lahimmaista, antaa omastaan ja auttaa
vahaosaisia, kdyda joulukirkossa seka haudalla hiljentymassa. Lopulta istutaan saman poydan aa-
reen seka nautitaan hyvasta ruuasta, juomasta ja seurasta. Monet joulun perinteet ovat peraisin
kaukaa menneisyydesta. Ruoka ja juoma ovat kuitenkin olleet keskeisessd osassa juhlaa kautta
aikojen. Ei oikeastaan tiedeta, miksi joulua vietetdan juuri talla tavalla. Joulussa yhdistyy monelta

vuosisadalta peraisin olevia perinteita. (Therkelsen & Steneby 2019, 2.)

Kun mietitaan joulupukin alkuperaa, on todennakaisin esikuva sille piispa Pyha Nikolaos, joka eli
Myran kaupungissa nykyisen Turkin alueella neljannella vuosisadalla. Pyha Nikolaos jai historian-
kirjoihin antamalla paljon lahjoja huomaamattomasti. Han antoi muun muassa kolikoita disin koy-
hien kenkiin. Tasta onkin periytynyt tapa jattaa kengat oven ulkopuolelle, jotta jouluaamuna sielta

|oytyisi lahjoja. Tama tapa on edelleenkin kaytossa esimerkiksi Saksassa. (Historian jouluopas n.d.)

3.1 Suomalainen joulu

Suomessa joulu osuu juuri synkimpdan vuodenaikaan. Entisaikaan joululla oli paljon suurempi
merkitys ihmisille kuin nykyisin, silld joulu oli pelottavaa aikaa niin lapsille kuin aikuisillekin. Joulua
pidettiin vaarallisena aikana. Pimeyden voimat jylldsivat, ja ennen joulun perinteiden vakiintu-
mista pidettiin uhrijuhlia, joissa uhrattiin ruokaa ja juomaa, ettei paha peri. Yli tuhat vuotta van-
hoissa kansantarustoissa kerrotaan, kuinka kuolleet nousevat haudoistaan talvidina ja he etsivat
peikkojen ja tonttujen kanssa ihmisia ruuaksi. Pelosta huolimatta perhe ja yhdessaolo kuuluivat
jouluun. Ihmiset keraantyivat takkatulen aareen hoitamaan kotitéitdnsa ja samalla kertomaan ta-

rinoita pimeydessa piileskelevista otuksista. (Therkelsen & Steneby 2019, 12-13.)

Nykydan joulu on monelle iloista ja riemukasta aikaa. Joulun vietto aloitetaan hyvissa ajoin, ei
tosin niin aikaisin kuin monissa muissa maissa, mutta marraskuussa se alkaa jo nakymaan kaduilla,
kaupoissa seka kodeissa. Arki muuttuu kiireisemmaksi, mutta samalla ihanaksi jouluvalmistelui-
den ajaksi. Tdma niin kutsuttu joulustressi on ainakin suomalaisille enemman sdanto kuin poik-

keus. Lopussa aherrus palkitaan jouluun rauhoittumisella ja rentoutumisella. (Sovijarvi 2014.)



Joulun valmistelut aloitetaan siis hyvissa ajoin marraskuussa. Inmiset lahettavat joulukortteja, os-
tavat ja tekevat lahjoja seka koristelevat kodin joulun tunnelmaan. Aaton lahestyessa kuusi tuo-
daan sisalle ja koristellaan, kodit tayttyvat herkullisten ruokien tuoksusta seka joululauluista. Pe-
rinteisien jouluruokien kuten peruna- ja lanttulaatikoiden lisdksi podydassa on monen monta herk-
kua. Joulupoytaan kuuluu paljon vanhoja jouluruokia kuten kinkku, rosolli ja erilaiset joulukalat.
My0s erilaiset leivat kuuluvat joulupdytdaan kuten joululimppu. Péydan antimissa voi olla eroja
sen mukaan, missa pain Suomea ollaan. Itdsuomalaiseen joulupdytdaan kuuluu esimerkiksi niinkin
suomalainen perinneherkku kuin karjalanpiirakat. Toki ruuat vaihtelevat senkin mukaan, jos ha-
lutaan kokeilla jotain uutta, esimerkiksi kansainvalisesti tuttua jouluherkkua kalkkunaa. (Sovijarvi

2014.)

3.2 Saksalainen joulu

Saksalaisille joulu on vuoden tarkein juhla ja sen juhlinta aloitetaan hyvissa ajoin. Alkujaan joulun
juhlinta aloitettiin jo 11. marraskuuta, jolloin vietetdaan Martin paivaa. Pyha Martti oli keskiajan
Euroopassa tarkea pyhimys, joka tarinan mukaan halkaisi viittansa ja antoi toisen puoliskon siita
paleleville kerjalaisille. Toinen merkittava pyhimys saksalaisille on Pyha Nikolaus, joka on heidan
joulupukkinsa. Nikolauksen paivaa vietetdan 6.12. Tuona paivana tapana on jattaa kengat oven

ulkopuolelle, jolloin aamulla sielta voi [6ytaa pienia lahjoja sekd makeisia. (Brucker 2014.)

Vaikka joulua vietetaankin Saksassa lahinna perheen parissa, on heilla vield keskiajalta asti olevia
perinteita. Keskiaikainen joulu kokosi ihmiset yhteen kaduille ja kirkkoihin juhlimaan. Joulutorien
ja -markkinoiden historia ulottuu niihin aikoihin. Joulutorit ja -markkinat ovat olleet suuressa
osassa saksalaista adventtiaikaa tahan paivaan asti. Lihes jokaisessa Saksan kaupungissa on jou-
lutori tai -markkinat. Toreille pystytetddan kojuja, joissa myydadan kasitoita, joulukoristeita,
glihweinia, pipareita seka muita herkkuja. Lapsille torilta [6ytyy perinteinen karuselli ja heille on

saatettu keksid muutakin ohjelmaa. (Brucker 2014.)

Jouluperinteet ruokineen vaihtelevat sen mukaan, missa pain Saksaa ollaan ja ollaanko katolisella
vai protestanttisella alueella. Suomalaisille tuttu joulukinkku on usein korvattu monessa saksalai-
sessa kodissa hanhella. Saksalaisesta joulupdydasta voi [6ytdad myos makkaraa ja perunasalaattia,
raclettea taikka fondueta. Makeiset ovat osa saksalaista joulua, ja leivonta on merkittavassa roo-

lissa joulun odotusta. Saksassa leivotaan joulun alla satoja erilaisia joulukekseja seka -pipareita.



Piparit ja keksit koristellaan esimerkiksi suklaalla tai hillolla. N&ita tarjoillaan ystaville ja tutuille

ennen joulua ja joulunpyhina. (Brucker 2014.)

Monet Suomessakin kaytossa olevat jouluperinteet tulevat Saksasta. Joulukalenteri, joulukuusi,
kuusenhavukranssi seka adventtikynttilat ovat lahtoisin Saksasta. Loppujen lopuksi saksalaisten
joulun vietto muistuttaa hyvinkin paljon suomalaista joulua — sy6daan hyvin, jaetaan lahjoja aat-

tona, saatetaan kayda joulukirkossa sekd nahda sukulaisia ja ystavia. (Brucker 2014.)



4  Palvelu kokonaisuutena

Tassa kappaleessa kasitellaan palveluun liittyvaa teoriaa. Aiheita ovat palvelu kasitteena, palve-
lumuotoilu, palvelupolku seka asiakas osana palvelua. Palvelu on keskeinen osa kavijatutkimuk-

sen kohteena olevaa joulukylda.

Palvelu on kokemus seka prosessi ja se ratkaisee asiakkaan ongelman. Palvelussa merkittavaa on
ihmisten valinen vuorovaikutus. Palvelua ei omisteta, vaan se koetaan. (Tuulaniemi 2011, 59.)

Palvelu on aineeton hyddyke (Flink, Kerttula, Nordling, Rautio 2015, 56).

Palveluilla on tiettyja yleisluonteisia piirteitd, kuten prosessiluonteisuus, aineettomuus, tuottami-
sen ja kuluttamisen samanaikaisuus seka asiakkaan osallistuminen. Palvelut ovat prosesseja, jotka
koostuvat toiminnoista, joissa hyddynnetaan monia erilaisia resursseja, kuten ihmisia, tietoa, jar-
jestelmia ja infrastruktuuria. Palvelut ovat aineettomia, eikd niita voi varastoida, ja ne tuotetaan
seka kulutetaan samaan aikaan. Asiakas on yksi palvelun tuottajista. Tdma tarkoittaa sita, etta
asiakas on osa palvelun tuottamisprosessia, eika han toimi vain palvelun vastaanottajana. (Gron-

roos 2015, 79-80.)

Palvelun sisdlté pyritddn muodostamaan niin, etta se vastaa asiakkaan tavoittelemaa hyotya. Si-
saltod rakentuu ydinpalvelusta seka sen lisaksi tarjottavista tuki- ja lisdpalveluista. Ydinpalvelu tar-
koittaa sita toimintaa, minka takia asiakas on halukas ostamaan palvelun. Se on palvelun olennai-
sin ominaisuus. Ydinpalvelun toiminnalle valttamattomia oheispalveluja ovat tukipalvelut. Lisa-
palvelut ovat asiakkaalle myytdvia tai annettuja rahanarvoisia etuja. Ne antavat enemman arvoa
palvelukokonaisuudelle sekda enemman valinnanvapautta asiakkaalle. Lisapalveluilla voidaan hel-
posti nostattaa laadun mielikuvaa asiakkaiden silmissa. Jos ydinpalvelu on samankaltainen kuin
muilla palveluntarjoajilla, voi lisdpalvelujen avulla kehittaa kilpailuedun. (Jaakkola, Orava, Varjo-

nen 2009, 11-12.)

4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on muotoilun osaamisala, joka perustuu muotoiluajatteluun. Sen tarkoituksena
on palvelujen, asiakas- ja tyontekijakokemusten ja palveluliiketoiminnan ihmislahtéinen kehitta-
minen. Palvelumuotoilun avulla pyritdan edistamaan palvelujen kuluttamisen ja kdyttamisen su-

juvuutta, helppoutta, elamyksellisyytta seka tunteisiin vetoavuutta. (Koivisto, Sdynajakangas &
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Forsberg 2019, 34). Palvelumuotoilu on eri osaamisaloista muotoutuva tyokalu- ja menetelméava-
likoima. Silla voidaan systemaattisesti kehittda liiketoimintaa. Palvelumuotoilun tarkoituksena on
my06s auttaa havaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa seka auttaa
innovoimaan ja kehittdamaan palveluita. Muotoilu on konkreettista toimintaa. Sen avulla kdytta-
jien tarpeet ja odotukset seka palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet saadaan yhdistettya

toimiviksi palveluiksi. (Tuulaniemi 2011, 24,27.)

Yleisesti palvelumuotoiluprosessin toimintarunko koostuu maarittelysta, tutkimuksesta, suunnit-
telusta, tuotannosta ja arvioinnista. Tutkimus on siis yksi osa kyseista prosessia. Tutkimuksen
avulla kootaan ymmarrys kehittdmiskohteesta, toimintaymparistosta, resursseista ja kayttajatar-
peista. Tutkimuksen jalkeen palvelua padstaan suunnittelemaan saatujen tulosten avulla. (Tuula-

niemi 2011, 127-128.)

Palvelumuotoilun yksi kriittisimmista vaiheista on tutkimus kohderyhman odotuksista, tarpeista
ja tavoitteista eli asiakasymmarryksen kasvattaminen. Talloin keratdan suunnittelua ohjaavaa
asiakastietoa, joiden avulla palvelut saataisiin vastaamaan kayttdjien tarpeita ja toiveita. Kun asi-
akkaiden kayttaytymisestd ja arvonmuodostumisesta saatu tieto hydédynnetdan hyvin, voidaan
kehittaa juuri sellaisia palveluita, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan. (Tuulaniemi 2011,

142-143.)

Palvelumuotoilu alkoi kehittya isoksi ilmidksi 2000-luvun puolivdlin aikoihin. Tuolloin huomattiin
palvelusektorin dominoiva osuus taloudessa ja kysynnan kohdistuminen asiakaslahtéisempiin
palveluihin. Aiheesta innostuneet aloittivat aktiivisen yhteistyon, jonka tarkoituksena oli vakiin-

nuttaa palvelumuotoilu osaamisalaksi. (Koivisto ym. 2019, 32.)

4.2  Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa palvelukokonaisuutta. Siind kuvataan asiakkaan kulkua ja kokemista palvelun
aikana. Asiakkaan kulkema polku kuvataan vaiheittain ja se jaetaan palvelutuokioihin ja palvelun
kontaktipisteisiin. Palvelutuokioita palvelupolulla ovat esimerkiksi palveluun tutustuminen, mat-
kustus tai palvelun saavuttaminen, itse palvelutapahtuma seka jalkipalvelu. Palvelupolku voidaan
jakaa kolmeen eri vaiheeseen asiakkaalle muodostuvan arvon nakékulmasta: esipalvelu, ydinpal-
velu ja jalkipalvelu. Esipalveluvaiheessa asiakas on esimerkiksi ollut yhteydessa palveluntuotta-

jaan ja talléin arvonmuodostus valmistuu. Ydinpalvelun aikana asiakas saa palvelun varsinaisen
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arvon. Jalkipalveluvaihe tarkoittaa asiakkaan ja palveluntuottajan valista kontaktia varsinaisen

palvelutapahtuman jalkeen, esimerkkina tdsta ovat asiakaspalautteet. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Kuviossa 1 on esimerkki Hannoverin suomalaisessa joulukyldssa vierailevan asiakkaan mahdolli-
sesta yksinkertaisesta palvelupolusta. Kuviossa “ennen”, “aikana” ja ”jdlkeen” kuvaavat palvelu-
polun esipalvelu-, ydinpalvelu- ja jalkipalveluvaiheita. Ennen joulukyldadn saapumista asiakas tu-
tustuu tapahtumaan sanomalehdesta. Han paattaa lahtea vierailemaan torilla ja matkustaa sinne.
Saavuttuaan joulukylddn han ostaa glogia glogikojusta ja lohileivdan lohimyynnistd. Syotydan ja

juotuaan ostamansa han kdy tutustumassa Blockhaus-kaupan tarjontaan. Ydinpalvelun jalkeen

han ldhettada palautteen kokemuksestaan Kalevala Spiritin sahkopostiin.

. Lohileivan
Matkustus torille pr
. Asiakaspalaute
Tutustuminen
tapahtumaan Glégin Blockhaus
ostaminen
Ennen Aikana Jalkeen

Kuvio 1. Esimerkki yksinkertaisesta palvelupolusta suomalaisessa joulukyldssa Hannoverissa

(Vaatdinen 2015).

4.3  Asiakas osana palvelua

Palveluiden keskiossa on aina palvelun kayttdja eli asiakas. Palvelu on olemassa, kun asiakas on
lasna ja kuluttaa sita. Asiakkaan lisdksi palvelussa olennainen osa on asiakaspalvelija. Yhdessa he
muodostavat palvelukokemuksen. Hyvat vuorovaikutustaidot asiakkaan ja palvelun tuottajan va-
lilla ovat keskeista palvelukokemuksen rakentamisessa. (Tuulaniemi 2011, 71.) Vuorovaikutus on-

kin yksi ydinkasite palvelua ajatellessa (Gronroos 2015, 123).

Nykypaivana asiakkaat odottavat palvelun tuovan heille sellaista arvoa ja hyotya, johon he ovat

valmiita uhraamaan rahaansa seka aikaansa. He odottavat, etta heille tarjottaisiin palveluratkai-
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suja tarpeisiin, joita he eivat itse valttamatta viela tiedostakaan. Palvelujen tulisi olla ominaisuuk-
siltaan ja toiminnoiltaan ymmarrettavia seka helppokayttoisia. Niiden tulisi saastaa asiakkaiden
aikaa seka olla helposti heiddan saavutettavissaan. Palveluista syntyva lopputulos ja hyoty eivat
enaa riita asiakkaille, vaan palveluiden kuluttamisesta syntyva kokemus on yha tarkeampaa. Raa-
taldidymmat kokemukset, henkilokohtainen kohtaaminen, yksilolliset tarjoukset ja edut seka
asiakassuhteen arvostaminen ovat asioita, joita asiakkaat palvelulta odottavat. Palvelut ovat en-
tistd enemman osa asiakkaan tietd itsensa toteuttamiseen ja oman identiteetin rakentamiseen.
Palveluiden avulla etsitddn niitd kokemuksia, jotka tarjoavat elamaan elamyksia ja merkitysta.

(Koivisto ym. 2019, 22-23.)

4.3.1 Asiakaskokemus ja asiakasymmarrys

Asiakaskokemus alkaa silloin, kun asiakas paattaa tarvitsevan jotain tiettya tuotetta tai palvelua.
Se syntyy asiakkaan kohtaamista eri kontaktipisteistad ja asiakkaan mielikuvista seka niista tun-
teista, joita yrityksen toiminta hanelle herattaa. Asiakaskokemus tarkoittaa siis asiakkaalle muo-

dostuvaa kasitysta yrityksesta. (Korkiakoski 2019, 19.)

Asiakkaan kokemus on palvelun keskeisimpid asioita. Asiakaskokemus syntyy koko tarjonnasta:
mainonnasta ja muista kontakteista ennen itse palvelua, asiakaspalvelun laadusta, palveluomi-
naisuuksista ja palvelun kayton helppoudesta ja luotettavuudesta. Asiakaskokemus voidaan jakaa
kolmeen eri kategoriaan: toiminnan tasoon, tunnetasoon ja merkitystasoon. Toiminnan tason tu-
lee tayttya, jotta palvelulla on mahdollisuus olla olemassa. Palvelulla tulee olla kyky vastata asi-
akkaan toiminnallisiin tarpeisiin. Talloin on tarkeaa palvelun sujuvuus, saavutettavuus, tehokkuus
ja monipuolisuus. Tunnetasolla mitataan palvelun miellyttavyyttd, helppoutta, kiinnostavuutta,
tunnelmaa, tyylia ja kykya koskettaa aisteja. Talla tasolla on tarkeaa asiakkaan tuntemukset ja
henkilokohtaiset kokemukset. Asiakaskokemuksen ylin taso on merkitystaso. Talléin palvelulla on

vaikutus asiakkaan identiteettiin ja henkilokohtaisiin merkityksiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Hyva kokemus asiakkaan nakokulmasta tarkoittaa tehokkuutta, helppoutta seka tunnetta. Tehok-
kuus syntyy yrityksen toiminnan toimivuudesta seka sujuvuudesta. Tassa yhteydessa helppou-
della tarkoitetaan asioinnin helppoutta seka kykya ratkaista asiat kerralla. Tunne on asiakaskoke-
muksen haastavin sekd merkityksellisin osa-alue. Tunteella tarkoitetaan sitd lopputulosta, joka

asiakkaalle kohtaamisesta jaa. (Korkiakoski 2019, 49-51.)
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Asiakasymmarrys on asiakkaan arvonmuodostumisen ja toiminnan ymmartamista. Palveluntarjo-
ajan on pystyttava tunnistamaan asiakkaan todelliset motiivit, arvot, tarpeet ja odotukset. Arvon-
muodostumisen elementteja ovat muun muassa jo edelld mainitut tarpeet, odotukset ja arvot
seka tottumukset, tavat, muiden ihmisten mielipiteet seka palvelun hinta ja ominaisuudet. Asia-
kasymmarryksen avulla voidaan kehittda uusia palvelukonsepteja ja suunnitella asiakaskokemuk-

sia, jotka erottuvat muista palveluista. (Tuulaniemi 2011, 71.)

4.3.2 Asiakasryhmittely ja asiakasprofiili

Yrityksien asiakkuuksien johtamiseen tarvitaan tietoa nykyisista seka uusista mahdollisista asiak-
kaista. Tietoa hankitaan asiakkaiden ostokayttaytymisesta, heiddn tarpeistaan ja arvoistaan seka
asiakkuuksien vaiheesta. Naiden tietojen avulla asiakkaat voidaan ryhmitella perinteisella ryhmi-
tyksella ja asiakaskayttaytymiseen seka asiakastarpeisiin perustuvilla ryhmityksilla. (Bergstrom &

Leppédnen 2015, 430.)

Perinteinen asiakasryhmittely perustuu asiakassuhteiden vaiheisiin. Tassa ryhmittelyssa perus-
ryhmat, joihin asiakkaat voidaan jakaa, ovat muun muassa satunnaisasiakkaat, kanta-asiakkaat,
suosittelijat seka entiset asiakkaat. Satunnaisasiakkaat ovat asiakkaita, jotka ostavat tuotteita yri-
tyksesta silloin talldin. He voivat olla joko ensiostajia tai satunnaisesti uusintaostoja tekevia asi-
akkaita. Kanta-asiakkaat ovat asiakkaita, jotka ostavat tuotteita yrityksesta kerta toisensa jalkeen
saannollisesti. Asiakaskayttaytymisen perusteella ryhmittelemiseen tarvitaan jokin mittari, jolla
asiakaskayttaytymistda mitataan, esimerkiksi kyselytutkimus tai asiakasrekisteri. Ryhmittelyssa on
paatettava, minkalaisin perustein ryhmittely suoritetaan eli esimerkiksi minkalaiset tekijat kuvaa-
vat asiakkaan kayttaytymista parhaiten. Asiakaskadyttaytymista voidaan muun muassa seurata sen
perusteella, milloin asiakas vieraili viimeksi, miten usein ja kuinka paljon asiakas ostaa seka mita
han ostaa. Asiakkaiden tarpeet ovat yksi asiakassuhteiden tarkeimmista ulottuvuuksista. Ryhmit-
tely tdman perusteella on luontevaa, jos yritykselld on lahtékohtana huomioida asiakkaan tarpeet
paremmin kuin kilpailijat sen tekevat. Tuotteen kayttotarkoitus, kayton maara seka kayttajatyypit
vaikuttavat tarpeisiin. Yrityksen olisi hyva tunnistaa tarpeiden vaihtelut, silla erilaiset asiakkaat

arvostavat tuotteiden eri ominaisuuksia ja hyotyja. (Bergstrom & Leppénen 2015, 430—434.)

Asiakastutkimuksista saadun informaation keskeinen kiteyttamismenetelma on asiakasprofiilit.

Asiakasprofiili on kuvaus tietysta asiakasryhmasta. (Tuulaniemi 2011, 154.) Asiakasprofiilin voi-
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daan sanoa olevan dataan perustuva stereotyyppi asiakkaasta, joka pohjautuu asiakkaan todelli-
siin demografisiin ja psykografisiin ominaisuuksiin. Asiakasprofiili on otanta, jota rakennetaan ja
muotoillaan jatkuvasti saatujen asiakastietojen avulla. Asiakasprofiloinnin avulla palvelutarjoajan
asiakasymmarrys lisdantyy. (Ward 2017.) Olennaista asiakasprofiloinnissa on havaita useiden yk-

sildiden muodostamien ryhmien toteuttamat toimintamallit (Tuulaniemi 2011, 154).

4.3.3  Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on yksi suosituimmista fraaseista liiketoiminnassa. Se on erittdin laaja kasite,
jota tulkitaan monin tavoin liikketoiminnassa ja akateemisessa kirjallisuudessa. Glingor (2007, 13—
14) lainaa kirjassaan useampien eri kirjailijoiden ajatuksia, kuten Oliverin (1997) kirjoitusta siita,
ettd sana "tyytyvaisyys” nayttda syntyvan latinalaisista sanoista ”satis” tarpeeksi ja “facere”
tehda. Asiakkaan odotukset ovat tarkedssa osassa tyytyvaisyysprosessia. Mihelis ym. (2001) ker-
tovat asiakkaan mieltymysten ja odotuksien muutosten vaikuttavan asiakastyytyvaisyyteen.
Laatu on yksi tyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. Anderson ym. (1993) vaittavat, etta asiakastyyty-
vaisyys on kokonaisvaltainen arvio siitd, miten tuote tai palvelu vastaa odotuksia. Ensiksi asiakas
havaitsee ja kokee palvelun laadun ja sen jalkeen hanelle syntyy joko tyytyvaisyys tai tyytymatto-
myys palveluun (Grénroos 2015, 121). Glingérin (2007, 13—14) mukaan Oliver (1997) kertoo asia-
kasuskollisuuden tarkoittavan asiakkaan sitoutumista ostamaan ja kannattamaan palvelua tai

tuotetta tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyyden kautta syntyy asiakasuskollisuus.

Tyytyvaisyys palveluun ja sen laatuun on yksi tekija, joka lisaa asiakkaan halukkuutta tehda uusin-
taostoja ja kannattaa palvelua. Grénroos viittaa kirjassaan Hartin ja Johnsonin (1999) toteamiseen
siitd, ettd asiakastyytyvaisyyden ja uusintaostoaikeiden valilld on yhdentekevyysvyohyke. Tahan
vyohykkeeseen kuuluvat “jotakuinkin tyytyvaiset” ja “tyytyvdiset” asiakkaat. Ne asiakkaat, jotka
tekevat uusintaostoja runsaasti ja kannattavat palvelua uskollisesti, ovat "erittdin tyytyvaisia”.
Palveluntarjoajien on annettava asiakkaalle palvelukokonaisuus, josta han ovat erittdin tyytyvai-

sid, jotta he saavat hanesta uskollisen asiakkaan. (Grénroos 2015, 177-178.)

Asiakkaiden kokema kokonaisarvo palvelusta maaraa heidan asiakastyytyvaisyytensa. Asiakkaat
punnitsevat palvelukokonaisuuden laatua ja omaa uhraustaan. Asiakkaat ovat tyytyvaisia silloin,
kun heidan uhrauksensa (maksettu hinta) ei ole liian suuri verrattuna kokemaansa. (Grénroos

2015, 202.)
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5  Tutkimuksessa kdytetyt menetelmat

Tassa kappaleessa kasitellaan tutkimusteoriaa, joka liittyy opinnaytetyohon. Kasittelyn kohteena
ovat tutkimusstrategiat, tydssa kaytetty tutkimuksellinen |ahestymistapa seka aineistonkeruume-

netelmat, kyselylomake ja havainnointi.

Tutkimuksen menetelmallisten ratkaisujen kokonaisuutta kutsutaan tutkimusstrategiaksi. On ole-
massa kolme perinteista tutkimusstrategiaa: kokeellinen tutkimus, survey-tutkimus ja tapaustut-
kimus. Kokeellisella tutkimuksella mitataan yhden kasiteltavissa olevan muuttujan vaikutusta toi-
seen muuttujaan. Tyypillistd on valita nayte tietystd ryhmasta, jonka jalkeen naytettd analysoi-
daan erilaisten koejarjestelyiden avulla. Survey-tutkimuksella keratdan tietoa ihmisjoukolta stan-
dardoidussa muodossa. Tyypillisena piirteena on kerata aineistoa tietysta ihmisjoukosta kyselylo-
makkeella tai strukturoidulla haastattelulla. Tapaustutkimuksella (case study) keratdan yksityis-
kohtaista ja intensiivista tietoa yksittaisista tai samankaltaisista tapauksista. Tyypillisena piirteena
on keréata aineistoa esimerkiksi havainnoin, haastatteluin ja dokumentteja tutkien. (Hirsjarvi, Re-

mes, Sajavaara 2009, 132-135.)

Kyselytutkimus on yksi tapa kerdta ja tarkastella informaatiota esimerkiksi erilaisista yhteiskun-
nan ilmidista seka ihmisten toiminnasta, mielipiteistd, asenteista ja arvoista. Kyselytutkimuksessa
tutkija esittda kyselylomakkeen valitykselld kysymyksia vastaajalle. Kyselylomake on mittausva-
line, jota voidaan hyddyntda yhteiskunta- ja kayttaytymistieteellisissa tutkimuksissa, mielipide-

tiedusteluissa, katukyselyissa, soveltuvuustesteissa ja palautemittauksissa. (Vehkalahti 2014, 11.)

5.1 Tutkimuksellinen |dhestymistapa

Tutkimustapoja on kaksi, kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus seka kvantitatiivinen eli maaralli-
nen tutkimus. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritddan saamaan mahdollisimman tarkka kasitys
tutkimuskohteesta ja saamaan vastauksia tutkittavan paatoksille seka kayttaytymiselle. Laadulli-
sessa tutkimuksessa keskitytaan yleensa pieneen joukkoon, joka on yleensa etukateen valittu tut-
kimukseen osallistuvaksi ja ndin valtetaan tilastolliset yleistykset. Kvantitatiivinen tutkimus osal-
taan keskittyy saamaan vastauksia lukumaadriin ja prosenttiosuuksiin liittyvissa kysymyksissa. Ai-
neistonkeruussa hyodynnetdan yleensa tutkimuslomakkeita, joiden vastausvaihtoehdot ovat nu-
meerisia, jolloin tuloksia voidaan havainnollistaa taulukoiden ja kuvioiden avulla. (Heikkila 2014,

15.)
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Tassa tyossa kaytetaan kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta. Kvantitatiivisen tutkimuksen al-
kujuuret ovat luonnontieteissa ja sitd kdytetaan paljon sosiaali- ja yhteiskuntatieteissa. Olennaista
talle on, etta siina korostetaan yleispatevia syyn ja seurauksen lakeja. Keskeista on aiempien tut-
kimusten johtopaatokset, aiemmat teoriat, hypoteesien esittaminen ja kasitteiden maarittely.
Koejarjestelyiden ja aineistonkeruun suunnitelmissa on tarkeaa, ettd havaintoaineisto soveltuu
maaralliseen ja numeraaliseen mittaamiseen. Keskeista on myds koehenkilomaarittelyt ja otan-
tasuunnitelma. Tutkimuksen aineisto tulee olla tilastollisesti kasiteltdvdassa muodossa. (Hirsjarvi
ym. 2009, 139.) Maarallisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston keruumenetelmia ovat kyselylo-
make ja systemaattinen havainnointi. Aineistoa voidaan myos keratd jo valmiina olevista rekiste-

reista ja tilastoista. (Vilkka 2015, 94.)

5.1.1 Otanta, analysoiminen ja luotettavuus

Otannan tarkeimmat kasitteet ovat perusjoukko ja otos. Perusjoukko eli populaatio muodostuu
niista, joista tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita, ja joiden ominaisuuksien selvittdminen on tut-
kimuksen tavoitteena. Otos on perusjoukon osajoukko, jonka muodostaa tutkimukseen valituksi
tulleet vastaajat. (Vehkalahti 2014, 43.) Tilastoyksikké eli havaintoyksikko on tutkimuksen kohde,
esimerkiksi ihminen tai tuote. Perusjoukko koostuu kaikista naista tutkimukseen sisaltyvista ha-

vaintoyksikoista. (Vilkka 2015, 98.)

Kokonaisotanta, yksinkertainen satunnaisotanta, systemaattinen otanta, ositettu otanta ja ry-
vasotanta ovat tapoja, joilla otanta voidaan toteuttaa. Tutkimukseen valitaan perusjoukosta joko
perusjoukon kaikki havaintoyksilot tai perusjoukkoa kuvaava otos. Kokonaisotanta tarkoittaa sit,
ettd tutkimukseen otetaan mukaan koko perusjoukko, jolloin otantamenetelmia ei kdyteta. To-
teutunut otos tarkoittaa aineistonkeruumenetelmalld saatujen vastausten maaraa. Toteutunut
otos tulee aina arvioida suhteessa perusjoukkoon. (Vilkka 2015, 98-100.) Otannan ideana on siis
se, ettd perusjoukkoa pienemman otoksen perusteella saadut onnistuneet tulokset edustavat pe-

rusjoukkoa (Vehkalahti 2014, 43).

Tutkimuksen ydinasia on tutkimuksessa kerdtyn aineiston analyysi, tulkinta ja johtopaatosten
teko. Analyysivaiheessa tutkijalle selviaa, millaisia vastauksia han saa ongelmiinsa. (Hirsjarvi ym.
2009, 139.) Ennen analyysia aineiston tulee olla keratty ja jarjestetty. Aineiston analyysitapoja on

karkeasti jaoteltuna kaksi: selittamiseen pyrkiva ldhestymistapa ja ymmartamiseen pyrkiva lahes-
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tymistapa. Padperiaatteena on valita sellainen analyysitapa, joka tuo parhaiten vastaukset tutki-
musongelmiin. Selittamiseen pyrkivassa lahestymistavassa kaytetdan tilastollista analyysia ja paa-
telmien tekoa. (Hirsjarvi ym. 2009, 223—-224.) Tassa tutkimuksessa kdytetdan selittdmiseen pyrki-

vaa analyysitapaa.

Luotettavuuden ensimmainen edellytys on, ettd se on tehty tieteellisen tutkimuksen kriteereiden
mukaisesti. Tutkimus on onnistunut silloin, kun tutkimuskysymyksiin saadaan luotettavia vastauk-
sia. (Heikkila 2014, 178.) Vilkka (2015) viittaa kirjassaan Heikkildan (2004) ja Uusitaloon (1991),
kun kertoo kokonaisluotettavuuden syntyvan patevyydesta ja luotettavuudesta. Tutkimuksen ko-
konaisluotettavuus on hyva silloin, kun tutkimuksessa on mahdollisimman vahan satunnaisuutta
ja tutkimuksen otos kuvaa perusjoukkoa. (Vilkka 2015, 194.) Hyvassa tutkimuksessa arvioidaan
koko tutkimuksen luotettavuutta, validiteettia ja reliabiliteettia. Luotettavuuden kannalta on tar-
keaa, ettd otos on kelvollinen ja tarpeeksi suuri. Tutkimus tulee tehda rehellisesti ja puolueetto-
masti, eika siita saa olla liikaa vaivaa vastaajalle. Tutkimuksen luotettavuudesta puhuttaessa kay-
tetdaan kahta kasitetta: validiteetti ja reliabiliteetti. Validius eli patevyys tarkoittaa tutkimusmene-
telman kykya mitata juuri sitd, mita tarkoituksena olikin. Validiutta on hankala tutkia jalkikateen,
joten se on varmistettava etukateen tarkoin valitulla tiedonkeruulla. Jos mitattavia kasiteita ja
muuttujia ei ole tarkoin laadittu, eivat tulokset voi silloin olla valideja. (Heikkild 2014, 27,178.)
Reliaabelius tarkoittaa tutkimustulosten toistettavuutta, eli tutkimuksen kykyd antaa ei-sattu-
manvaraisia tuloksia (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Otoksen koko vaikuttaa pitkalti tulosten tarkkuu-
teen, silla mitd pienempi otoskoko on, sitd suurempi todennakdisyys on saada sattumanvaraisia

tuloksia ja epatarkkaa tietoa todellisesta keskiarvosta (Heikkild 2014, 178).

5.2  Aineistonkeruumenetelmana kyselylomake

Kyselylomake on perinteisimpia tapoja kerata tutkimusaineistoa ja sitd on pidetty erityisena ai-
neistonkeruumenetelmana 1930-luvulta lahtien. Jotta tutkimus onnistuu, on kysymykset suunni-
teltava huolella. Suunnittelu edellyttda teoriaan tutustumista, tutkimusongelmien tasmenta-
mistd, kasitteiden seka tutkimusasetelman maarittelemista. Suunnitteluvaiheessa tulee olla sel-
villa, kuinka aineisto on tarkoitus analysoida, jotta kyselyn vastauksien tiedot pystytdan kasittele-
maan ja raportoimaan. (Heikkila 2014, 45; Valli 2018, 92-93.) Hyvassa kyselylomakkeessa toteu-
tuvat seka sisallolliset etta tilastolliset nakokohdat. Kysymysten tulee olla selkeitd ja on oltava
tarkkana, ettei niitd voi ymmartaa vaarin, eivatka ne ole johdattelevia. Kysymykset tulee koota

siten, ettd ne vastaavat tavoitteita ja tutkimusongelmaa. Hyvia kyselylomakkeen merkkeja ovat
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selked rakenne seka houkutteleva ulkondko, teksti ja kysymykset on aseteltu hyvin, ettei lomake
ndyta tayteen ahdetulta. Kysymykset on oltava ymmarrettavia ja niiden tulee edeta loogisessa
jarjestyksessa. Lomake ei myodskdan saa olla liian pitkd, ettei vastaaja koe kyselya raskaana tai
aikaa vievang, jolloin voidaan valttya taltad osin virheellisiltd vastauksilta. (Heikkild 2014, 46-47,

Valli 2018, 92-93.)

5.2.1 Lomakkeen rakenne

Usein kyselylomake aloitetaan taustakysymyksill, joilla tiedustellaan esimerkiksi vastaajan ikaa,
sukupuolta ja koulutusta. Tdman tapaisilla kysymyksilld voidaan tarkastella ja tehda havaintoja,
kuinka esimerkiksi ikd vaikuttaa vastaajan ostokayttdaytymiseen. Taustakysymysten jalkeen seu-
raavaksi sijoitetaan helpot kysymykset. Nailla kysymyksilla vastaajaa valmistellaan kyselyn tar-
keimpiin kysymyksiin. Tarkeimmat ja merkittavimmat kysymykset tulee edella mainittujen help-
pojen kysymysten jdlkeen ja lopuksi esitetdan helpot ”“jaahdyttelyvaiheen” kysymykset. (Valli
2018, 92-93; Vehkalahti 2014, 20.)

Lomakkeen pituus kannattaa miettia huolella, silld liian pitka lomake saa vastaajan mielenkiinnon
lopahtamaan helposti, jolloin vastaukset eivat valttamatta enaa ole luotettavia. Lomakkeen mak-
simipituus vaihtelee huomattavasti kohderyhman mukaan, mutta aikuisille yleisena ohjenuorana
voidaan pitdad maksimissaan viitta sivua. Pituuden lisdksi on hyva miettia kieliasua. Kbmpelo6t lau-
seet ja lauserakenteet voivat olla vastaajalle epamieluisia, ja taas tulee muistaa kohderyhma, jos

aikoo kayttaa vierasperdisia sanoja. (Valli 2018, 94-95.)

5.2.2 Lomakkeen testaus

Lomakkeen testaaminen on ehdottoman tarkeda tutkimuksen validiteetin ja reliabiliteetin kan-
nalta ja ndin ollen kyselylomakkeet tulee aina testata etukdteen. Testaamisella pyritdaan selvitta-
maan mahdollisimman todenmukainen aika, joka vastaajalla menee lomakkeen tekemiseen seka
selvitetdan, etta kysymykset ovat ymmarrettavia ja selkeita ja, ettei lomake sisalla tarpeettomia
kysymyksia. Testaamisella halutaan tietda myds, etta lomakkeen sisdlté on toimiva ja, etta se tu-

kee tutkimusongelmiin haettavia vastauksia. Testaamisen jalkeen tehdaan tarvittavat muutokset
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lomakkeen rakenteeseen, kysymysten jarjestykseen seka niiden sisaltéon. Korjausten jalkeen lo-
make on hyva testata uudelleen, jotta voidaan varmistaa kyselyn olevan valmis kaytté6nottoon.

(Heikkild 2014, 58.)

5.3 Aineistonkeruumenetelmana havainnointi

Tutkimusta tehdessa voidaan yhtena tutkimusmenetelmana kayttaa havainnointia. Havainnointi
on tieteellisen tutkimuksen perusmetodeja. Ensisijaisesti havainnointia pidetdan laadullisen tut-
kimuksen menetelmana, mutta sitd voidaan kdyttdad myos maarallisessa tutkimuksessa. (Vilkka
2006, 37-38.) Usein havainnointitavat jaotellaan sen mukaan, kuinka tutkija toimii havainnointi
tilanteessa. Vilkka esittelee kirjassaan Gronforssin (1985) viisi havainnointitapaa. Gronfors jakaa
havainnointitavat seuraavasti: 1) tarkkaileva havainnointi 2) osallistuva havainnointi 3) aktivoiva
osallistuva havainnointi 4) kokemalla oppiminen 5) piilohavainnointi. Tarkkailevassa havainnoin-
nissa havainnoitsija ei osallistu tutkimukseen vaan havainnoi ymparist6a ja olosuhteita. (Vilkka

2006, 42—43.) Tassa tutkimuksessa kadytetty havainnointitapa on tarkkaileva havainnointi.
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6  Kavijatutkimus Hannoverin suomalaisessa joulukyldssa

Tassa kappaleessa avataan kavijatutkimuksen toteuttamista. Aiheina ovat tyohon liittyvat tutki-
musongelmat, tutkimuksen toteuttamisen vaiheet, tyossa kaytettavat aineistonkeruumenetel-
mat sekad aineistoanalyysimenetelmat. Tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa Hannoverin suo-
malaisen joulukylan asiakkaiden asiakaskokemusta seka kuvailla asiakasprofiileja. Tavoitteena on
kerata kyselylomakkein tietoa joulukylan asiakkaista, jonka pohjalta toimeksiantaja voi kehittaa

omaa toimintaansa ja kohdentaa palveluita asiakaskunnalleen.

6.1 Tutkimusongelmat

Tutkimuksella haetaan vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1. Millaisiin asiakasryhmiin Hannoverin joulutorilla Suomen joulukylassa vierailevat asiakkaat voi-

daan jakaa?

2. Minkalainen asiakaskokemus asiakkaalle syntyi Suomen joulukylasta?

3. Miten Kalevala Spirit voi kehittda toimintaansa?

Tutkimusongelmiin odotetaan konkreettisia vastauksia. Toimeksiantajan tapaamisten pohjalta
ennen tutkimuksen aloittamista jai mielikuva, etta tydkavereiden kanssa saapuvia asiakkaita olisi
paljon ja ettd joulukylalld olisi tietty kanta-asiakasryhmd. Tapaamisista saatujen tietojen nojalla
asiakaskokemuksen uskottiin olevan suurimmalla osalla asiakkaista hyva. Toiminnan kehittami-

seen odotetaan asiakkailta paljon hyddynnettavia seka realistisia ideoita.

6.2  Tutkimuksen toteuttaminen

Tyossa kaytettiin tutkimusmenetelmana kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta, koska tyohon
tarvittiin paljon aineistoa ja maarallisella tutkimuksella tdma onnistuisi. Aineistonkeruumenetel-
mana kaytettiin paperista kyselylomaketta ja havainnointia. Tutkimuksen perusjoukkona oli suo-
malaisessa joulukyldssa vierailevat asiakkaat. Tavoitteena oli saada 100-200 vastaajan otos. Lo-

pullinen vastattujen kyselylomakkeiden maara oli 200.
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Kyselylomaketta tydstettiin loka-marraskuussa 2019. Neuvoa lomakkeen kysymyksiin ja muotoi-
luun haettiin niin kirjaldhteista kuin ohjaavilta opettajilta seka toimeksiantajalta. Lomakkeita paa-
tettiin jakaa seka englannin etta saksankielisina. Kyselylomakkeet paadyttiin tekemaan englannin
kielen lisdksi saksankielisind, jotta saataisiin tavoitettua myos ne saksalaiset, joilla ei ole englannin
kielen taitoa. Lomake tehtiin ensin suomeksi, jonka jalkeen se kdaannettiin englannin kielelle ja
lahetettiin tarkistettavaksi englannin kielen opettajalle. Lomakkeessa ilmeni muutamia kohtia,
joihin saatiin korjauskehotuksia, jonka jalkeen kyseiset kohdat muokattiin oikeanlaisiksi. Saksan
kielelle kddntdminen tapahtui saksalaisen ystavan avulla. Lomake tarkistettiin vield toimeksianta-
jan puolesta ennen kayttoonottoa. Kyselylomakkeen luotettavuutta mitattiin testaamalla sita

etukateen kolmella testihenkilolla. Testaajilta ei tullut konkreettisia korjausehdotuksia.

Aineisto kerattiin kyselylomakkein Hannoverissa 26.11.—22.12.2019. Aluksi kdytettiin menetel-
ma3, jossa jalkauduttiin torille pyytdmaan satunnaisilta asiakkailta, voisivatko he tayttaa kysely-
lomakkeen. Kyselyn kerrottiin liittyvan opinnaytetyohon. Suurin osa kasvotusten kaydyista koh-
taamisista tapahtui torialueen kodassa. Suurimmaksi osaksi ihmiset suostuivat tayttamaan lo-
makkeen. Tassa lahestymistavassa oli haasteena kielimuuri, silla saksan kielen taitoa meilla ei juu-
rikaan ollut. Osa ihmisista puhui vain saksaa, mutta todella vahaiselld saksan kielen taidolla saat-
toi selvitd. Kasvokkain kohtaamisten lisdksi kyselylomakkeet paatettiin laittaa asiakkaiden saata-
ville Blockhaus-kauppaan. Esille laitettiin palautuslaatikko ja lomakkeet, jolloin asiakkaat pystyi-
vat halutessaan osallistumaan tutkimukseen. Tama osoittautui erittdin toimivaksi tavaksi. Block-

hausen myyjien mainostuksella ihmiset innostuivat ja tayttivat yllattavan paljon lomakkeita.

Aineiston hankinnan jidlkeen vuorossa oli saksankielisten lomakkeiden suomentaminen. Haas-
teeksi tassa ilmeni kirjoitusten epéaselvyys seka saksan kielen sanavaraston puuttuminen. Kaanta-
misessa apuna kaytettiin eri kddnndssivustoja. Taman jalkeen vuorossa oli aineiston kasittelemi-
nen PSPP-ohjelmalla ja sisallonanalyysilla. Aineiston sy6ton jalkeen PSPP-ohjelmalla suoritettiin
ristiintaulukointi sukupuoli-, ikd- seka kenen kanssa saapui torille- muuttujilla. Naiden muuttujien
ristiintaulukoinnin pohjalta tehtiin torilla kdyneiden asiakkaiden asiakasprofiilit eli yleistetyt asia-

kasryhmat.

6.3  Kyselylomake

Kyselylomakkeen kysymykset tehtiin vastaamaan tyon tutkimusongelmiin. Lomakkeeseen tuli

19:ta kohtaa, jotka saatiin mahtumaan kolmelle sivulle. Mukana oli monivalintakysymyksia seka



22

avoimia kysymyksia. Osassa monivalintakysymyksissa oli “muu, mika?”-kohta. Kalevala Spiritin
logo sisallytettiin lomakkeen ensimmaiselle ja viimeiselle sivulle. Englanninkielinen seka saksan-

kielinen lomake ovat liitteina 1 ja 2.

Lomakkeen alussa on otsikko ja lyhyt kyselyn tarkoitusperda kuvaava teksti. Lomakkeen kysymyk-
set voidaan jakaa kolmeen ryhmaan: taustatietoihin, joulukyldaan spesifioituihin kysymyksiin seka
kysymyksiin, jotka kasittelevat joulukylan kehittamista. Lisaksi yhdella kysymykselld selvitetdaan
vastaajien mielikuvia Suomesta seka viimeisena kohtana lomakkeessa on “terveiset Kalevala Spi-

ritille”. Lopuksi kiitetdan vastaajaa ajastansa ja toivotetaan hyvaa joulua.

6.4 Havainnointi

Kyselylomakkeen lisdksi toisena aineistonkeruumenetelmana kaytettiin havainnointia. Tutkimuk-
sessa havainnointi oli vain pieni osa tutkielmaa. Toimeksiantajalta saatiin tehtavaksi havainnoida
sddolosuhteiden vaikutusta kavijamaariin sekd arvioida kavijamaaria kassatapahtumien avulla.
Saa- seka kavijamaarahavaintojen ja torilta saatavien paivittdisten kassatapahtumien avulla arvi-
oitiin sddolosuhteiden vaikuttamista asiakkaiden toimintaan. Sdaahavaintoja tehtiin torilla tyos-
kentelyn lomassa ja ne kirjattiin paivan paatteeksi ylos. Kavijamaarien arviointi toteutettiin arvi-
oimalla kavijamaarien kehitysta viikkokohtaisesti paivittdisten kassatapahtumien avulla. Kavija-

maaran arvioimisessa keskityttiin alkuviikkoon seka loppuviikkoon.

6.5 Aineistonanalyysimenetelmat

Analysointimenetelmina tydssa kdytettiin PSPP-tilastointiohjelmaa ja sisadllénanalyysia. Aineiston
monivalintakysymysten vastauksien analysoimisessa kdytettiin kotikoneelle saatavaa maksutonta
PSPP-tilastointiohjelmaa. Sisallonanalyysia kaytettiin analysoidessa kyselylomakkeen avoimien
kysymysten vastauksia. Tassa apuna kaytettiin Excel-ohjelmaa, Word-ohjelmaa ja kasin kirjoitta-

mista. Talla tavoin analysoitiin my6s monivalintakysymysten "muu, mika?”-osioiden vastaukset.

PSPP on maksuton ohjelma tilastolliseen analysointiin. Se on hyvin samanlainen kuin SPSS, joka
on maksullinen omistusohjelma. PSPP on luotettava ja vakaa sovellus, joka on suunnattu erityi-
sesti niille (esim. opiskelijoille), jotka tarvitsevat tiedon nopeaa ja kdtevaa analysointia. (GNU

PSPP 2019)
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Sisalldonanalyysi on menetelma, jolla voidaan systemaattisesti ja objektiivisesti analysoida doku-
mentteja. Sisadllonanalyysilla pyritddan luomaan tiivistetty, sanallinen ja selked kuvaus tutkittavasta
ilmiosta kadottamatta sisdltynytta informaatiota. Silla halutaan saada selkeyttd aineistoon, jotta
aineistosta voidaan tehda luotettavia ja selkeitd johtopaatoksia. Laadullisen aineiston analyysissa
kdytetdan termeja “induktiivinen” ja “deduktiivinen” sisallonanalyysi. Induktiivinen sisallénana-
lyysi muodostuu aineistolahtoisesti ja deduktiivinen sisallonanalyysi teorialdhtoéisesti. (Tuomi &
Sarajarvi 2018) Kyselylomakkeen avoimia kysymyksid analysoidessa kaytettiin aineistolahtoista

sisallénanalyysia, silld sisdltd muodostui aineiston perusteella eika teoria ohjannut analyysia.

Aineistolahtoisessa sisallonanalyysissd ensin madritellddn analyysiyksikko. Analyysiyksikkoé voi
olla esimerkiksi yksittdinen sana tai kokonainen lause. Analyysin vaiheet analyysiyksikon maarit-
tdmisen jalkeen ovat aineiston redusointi (pelkistdiminen), aineiston klusterointi (ryhmittely) ja

abstrahointi (teoreettisten kasitteiden luominen). (Tuomi & Sarajarvi 2018)
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7  Tutkimuksen tulokset

Tdssa kappaleessa tullaan avaamaan kyselylomakkeen vastaukset kysymyskohtaisesti kirjoittaen
ja kuvioilla. Tulokset on jaettu kolmen alaotsikon alle: taustatiedot, joulukyldan liittyvat moniva-
lintakysymykset ja avoimet kysymykset. Havainnointiosuuden tulokset on koottu liitteeseen 3.
Lapikaytavia lomakkeita oli 200. Kuusi kyselylomaketta jouduttiin hylkddmaan, koska kyseisten
lomakkeiden tayttdjia oli useampi, eika siten voinut paatella mika oli kenenkin vastaus. Tuloksissa
on otettu huomioon 194 kyselylomaketta. Vastaan tuli lomakkeita, joissa yksittdisia kohtia oli ja-
tetty tyhjiksi. Kokonainen sivu oli jatetty tyhjaksi viidessa lomakkeessa. Kyselyita lapikdydessa jou-
duttiin hylkdamaan joitain avointen kysymysten vastauksia, silld niissa olleista teksteista ei saanut
selvda. Mainittakoon tassa se, etta tyhjiksi jatettyja avoimia kysymyksia oli paljon, ja kdsialasta
selvda saamattomia kohtia vahan. Ristiintaulukoinnissa esille tullut tilastollinen merkitsevyys on
ilmoitettu vain niissa kohdissa, joissa oli tilastollista merkitsevyytta. Mainittakoon my®és, etta ris-
tiintaulukoidessa ikdda muihin muuttujiin ikdryhmat tiivistettiin tulosten selkeyttamisen vuoksi
muotoon "alle 30 v”, ”31-50 v” ja "yli 50 v”. Kuitenkin tilastollista merkitsevyyttd havainnoitiin

kaikkien kyselyssa vastausvaihtoehtoina olleiden ikaryhmien valilla.

7.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn osallistuneista kaikki vastasivat kysymykseen omasta sukupuolesta (kuvio 2). Vastaajista
67,0 % (n=130) oli naisia ja 32,5 % (n=63) miehia. Vain yksi vastaajista (0,5 %) ei halunnut kertoa

omaa sukupuoltaan.

Ristiintaulukoidessa kenen kanssa saapui torille- muuttujaa sukupuolen kanssa voitiin todeta, etta
suurin osa perheen kanssa torille saapuneista (63,8 %), kumppanin kanssa saapuneista (59,5 %),

ystavien kanssa saapuneista (80,0 %) seka yksin saapuneista henkildista (66,7 %) olivat naisia.
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Kuvio 2. Vastaajien sukupuoli (n=194)

Kyselyyn osallistuneista 193 vastasi kysymykseen idsta (kuvio 3). Suurin ikdaryhma vastaajista oli
51-65-vuotiaat, joita oli 32,1 % (n=62). Toiseksi suurin ikdryhma oli 21-30-vuotiaat, joita oli 20,7
% (n=40) vastaajista. Vastanneista 41-50-vuotiaita oli 16,1 % (n=31), 31-40-vuotiaita 15,0 %
(n=29), yli 65-vuotiaita 8,3 % (n=16), 16—20-vuotiaita 5,7 % (n=11) ja pienimpana ikdryhmana oli

alle 15-vuotiaat, joita oli 2,1 % (n=4).

Ristiintaulukoidessa sukupuolta ikdan tuli ilmi, etta kaikissa muissa ikaryhmissa naisia oli enem-
man kuin miehiad, paitsi yli 65-vuotiaissa. Yli 65-vuotiaista 62,5 % oli miehia. Kenen kanssa saapui
torille- muuttujaa ristiintaulukoidessa ikdan havaittiin tilastollisesti melkein merkitsevaa eroa
(p=0,026). Suurin osa (27,6 %) perheen, (43,2 %) kumppanin seka (34,4 %) ystavien kanssa saapu-
neista olivat idltdan 51-65-vuotiaita. Yksin torille saapuneista henkil6istd suurin osa (62,5 %) oli

ialtdan 21-30-vuotiaita.
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Kuvio 3. Vastaajien ikd (n=193)

Kyselyyn osallistuneista 131 vastasi kysymykseen kotimaasta ja kotikaupunkista. Kysymykseen
vastanneita oli kahdeksasta eri maasta: Saksasta, Suomesta, Alankomaista, Kazakstanista, Sveit-
sistd, Ukrainasta, Vendjalta ja Walesista (taulukko 1). Vastaajista 84,0 % (n=110) oli Saksasta, 47
eri kaupungista, kunnasta tai kyldstd. Suomesta vastaajia oli 9,9 % (n=13), kahdeksalta eri alu-
eelta. Alankomaista oli kolme vastaajaa (2,2 %), jotka eivat olleet maaritelleet heidan asuinpaik-
kaansa tarkemmin. Kazakstanista (Karaganda), Sveitsistd (Glarus), Ukrainasta (Kiova), Venajalta

(Moskova) ja Walesista (Llandeilo) oli jokaisesta vain yksi vastaaja.

Saksan kotimaakseen vastanneista yhdeksdn henkil6a ei kertonut asuinpaikkaansa tarkemmin.
Suomen kotimaakseen vastanneista kolme henkil6a ei tarkentanut asuinpaikkaansa. Liitteesta 4

|6ytyy Saksan ja Suomen vastanneiden tarkemmat asuinalueet.

Taulukko 1. Kyselyyn vastanneiden kotimaa (n=131)

Maa Vastauksien maara %-osuus
Saksa 110 84,0
Suomi 13 9,8
Alankomaat 3 2,2
Kazakstan 1 0,8
Sveitsi 1 0,8
Ukraina 1 0,8
Vendja 1 0,8
Wales 1 0,8
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Kyselyyn osallistuneista 193 vastasi kysymykseen siviilisadadysta (kuvio 4). Suurin osa vastanneista,
45,1 % (n=87), vastasi olevansa naimisissa. Vastanneista 26,9 % (n=52) kertoi olevansa sinkkuja.
Avoliitossa oli 19,7 % (n=38) vastaajista. "Muu”-kohdan valitsi 8,3 % (n=16) kysymykseen vastan-

neista.

Ristiintaulukoidessa sukupuolta siviilisdatyyn tuli ilmi, etta suurin osa (45,0 %) naisista seka (44,4
%) miehista valitsivat olevansa naimisissa. Verrattaessa ikaa siviilisdatyyn havaittiin tilastollisesti
erittdin merkitsevaa eroa (p=0,000). Ika ja siviilisdaty ovat riippuvaisia toisistaan. Lisaksi tuli ilmi,
etta alle 30-vuotiaista suurin osa (50,9 %) oli sinkkuja ja suurin osa (55,0 %) 31-50-vuotiaista seka
(64,9 %) yli 50-vuotiaista olivat naimisissa. Ristiintaulukoidessa kenen kanssa saapui torille- muut-
tujaa siviilisdatyyn havaittiin tilastollisesti melkein merkitsevaa eroa (p=0,011). Suurin osa (55,2
%) perheen, (51,4 %) kumppanin seka (40,0 %) ystavien kanssa saapuneista olivat naimisissa. Yk-

sin saapuneet olivat suurimmaksi (44,4 %) osaksi sinkkuja.

avoliitto ||| 0.7 %
Muu - 8,3%
0,0% 10,0 % 20,0 % 30,0 % 40,0 % 50,0 %

Kuvio 4. Vastaajien siviilisdaty (n=193)

Kysymykseen ammatista vastasi kaikki 194 kyselyyn osallistujaa (kuvio 5). Yli puolet vastanneista
(55,2 %, n=107) kertoi olevansa tydssakayvia. ”Muu, mika?”-kohdan valitsi 18,6 % (n=36) vastaa-
jista. Eldkelaisia oli vastaajista 13,4 % (n=26), opiskelijoita 10,8 % (n=21) ja tyottémia 2,1 % (n=4).
”Muu, mika?”-kohdan ammatteja olivat koululainen (7 kpl), kotiaiti (7 kpl), tyossakdyva opiskelija
(5 kpl), itsendinen yrittdja (4 kpl), viranomainen (4 kpl) ja koulutuksessa (1 kpl). Viisi vastaajaa

valitsi “muu, mika?”-kohdan, mutta jatti sen tyhjaksi seka neljasta vastauksesta ei saatu selvaa.
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Ristiintaulukoidessa sukupuolta ammattiin tuli ilmi, etta suurin osa (54,6 %) naisista seka (55,6 %)
miehista olivat tydssakdyvia. Verrattaessa ikdd ammattiin havaittiin tilastollisesti erittdin merkit-
sevaa eroa (p=0,000) ndiden kahden muuttujan valilla. Ikd ja ammatti ovat riippuvaisia toisistaan.
Havaittiin, etta alle 30-vuotiaista suurin osa (36,4 %) oli opiskelijoita ja suurin osa (83,3 %) 31-50-
vuotiaista sekd (50,0 %) yli 50-vuotiaista olivat tyossadkayvia. Ristiintaulukoidessa kenen kanssa
saapui torille- muuttujaa ammattiin havaittiin tilastollisesti melkein merkitsevaa eroa (p=0,049).
Suurin osa perheen (43,1 %), kumppanin (70,3 %) ja ystavien kanssa (50,8 %) seka yksin saapu-

neista asiakkaista (55,6 %) olivat tydssakayvia.

Tyossakayva - [, s v
Muu _ 18,6 %
Elikelsinen |Gz 132 %
opiskelija ||l 10.8%
Tyston | 21%

0,0% 10,0 % 20,0 % 30,0 % 40,0 % 50,0 % 60,0 %

Kuvio 5. Vastaajien ammatti (n=194)
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7.2 Joulukylaan liittyvat monivalintakysymykset

Kaikki 194 kyselyyn osallistujaa vastasi kysymykseen “kenen kanssa saavuit torille?” (kuvio 6). La-
hes kolmannes vastaajista (31,4 %, n=61) oli saapunut torille ystavien kanssa. Perheen kanssa
paikalle tulleita oli 29,9 % (n=58) ja kumppanin kanssa tulleita oli 19,1 % (n=37). "Muu, mika?”-
kohdan valinneita oli 15,0 % (n=29). Yksin paikalla tulleita oli vain 4,6 % (n=9).

"Muu, mika?”-kohdassa mainittiin “"kollegat” 8 kertaa, "perhe & ystavat” 8 kertaa, "kumppani &

ystavat” 6 kertaa sekd “perhe & kumppani & ystavat” 2 kertaa. Jokainen seuraavista oli mainittu

el 2 n ” n

yhden kerran: “kumppani & ystavat & yksin”, "opiskelijat”, “perhe & yksin”, “tuttava”.

Ristiintaulukoidessa sukupuolta kenen kanssa saapui torille- muuttujaan tuli ilmi, etta suurin osa
(36,9 %) naisista saapui torille ystavien kanssa. Eniten (33,3 %) miehid saapui torille perheen
kanssa. Verrattaessa ikaa kenen kanssa saapui torille- muuttujaan havaittiin tilastollisesti melkein
merkitsevaa eroa (p=0,026). Vastanneista alle 30-vuotiaista suurin osa (36,4 %) saapui torille per-
heen kanssa. Suurin osa (35,0 %) 31-50-vuotiaista ja (30,8 %) yli 50-vuotiaista saapuivat torille

ystavien kanssa.

vstavien - | :.- %
perheen | 255 %
Kumppanin _ 19,1 %
v | 5.0 %
Yksin - 4,6 %

0,0% 50% 100% 150% 200% 250% 30,0% 350%

Kuvio 6. Kenen kanssa vastaaja saapui torille? (n=194)

Kyselyyn osallistuneista 187 vastasi kysymykseen “mihin aikaan vierailit torilla?” (kuvio 7). Vas-
taamatta jattaneista viisi kirjoitti, ettd he vierailivat torilla keskipdivalld. Vastanneista 41,7 %

(n=78) oli vieraillut torilla iltapaivalla. lllalla torilla vieraili 37,4 % (n=70) vastaajista. Vastanneista
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15,5 % (n=29) oli valinnut useamman kohdan. Vain 5,3 % vastaajista (n=10) oli vieraillut torilla

aamupaivalla.

Ristiintaulukoidessa sukupuolta mihin aikaan vieraili torilla- muuttujaan huomattiin, etta miehista
suurin osa (44,3 %) vieraili torilla illalla, yksikdan mies ei vieraillut aamulla. Naiset vierailivat torilla
eniten (43,2 %) iltapaivalla. Verrattaessa ikda mihin aikaan vieraili torilla- muuttujaan tuli ilmi,
ettd suurin osa (42,6 %) alle 30-vuotiaista seka (47,4 %) 31-50-vuotiaista vierailivat torilla illalla,
kun taas yli 50-vuotiaista yli puolet (50,6 %) vieraili iltapdivalla. Ristiintaulukoidessa kenen kanssa
saapui torille- muuttujaa mihin aikaan vieraili torilla- muuttujaan havaittiin erittdin merkitsevaa
eroa (p=0,000). Suurin osa perheen (52,6 %) seka ystavien (44,1 %) kanssa saapuneista vierailivat
torilla iltapdivallda. Kumppanin kanssa saapuneista asiakkaista yli puolet (52,8 %) vieraili torilla il-

lalla. Yksin torille saapuneet vierailivat yhta paljon (33,3 %) seka iltapaivalla etta illalla.

450 % 41,7%

40,0 % 37,4%

350 %

30,0 %

25,0 %

20,0 %

15,5%

15,0 %

10,0 %
53%

or
0,0%

Aamupaiva lltapdiva llta Valitsi useamman

Kuvio 7. Mihin aikaan vastaaja vieraili torilla? (n=187)

Kyselyyn osallistuneista “oletko kadynyt torilla aiemmin?”-kysymykseen vastasi 189 henkil6a (ku-
vio 8). Vastanneista suurin osa (73,5 %, n=139) oli kdynyt torilla aiemmin. Loput vastaajista (26,5

%, n=50) eivat olleet kdyneet torilla aiemmin.

Ristiintaulukoidessa sukupuolta onko kdynyt aiemmin- muuttujaan havaittiin tilastollisesti mel-
kein merkitsevaa eroa (p=0,011). Miehet olivat kdyneet torilla aiemmin enemman kuin naiset.
Miehista 85,3 % oli kdynyt torilla aiemmin ja naisista 67,7 % oli kdynyt torilla aiemmin. Verratta-
essa ikda onko kaynyt aiemmin- muuttujaan havaittiin tilastollisesti merkitsevaa eroa (p=0,008).

Suurin osa (60,0 %) alle 30-vuotiaista, (74,1 %) 31-50-vuotiaista seka (82,7 %) yli 50-vuotiaista oli
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kaynyt torilla aiemmin. Ristiintaulukoidessa kenen kanssa saapui torille- muuttujaa onko kdynyt
aiemmin- muuttujaan tuli ilmi, ettd suurin osa (70,1 %) perheen, (75,0 %) kumppanin ja (78,0 %)
ystadvien kanssa torilla saapuneista seké (66,7 %) yksin paikalle tulleista olivat kdyneet torilla aiem-

min.

Kysymyksessa oli lisdys heille, jotka valitsivat kohdan “kylla”. Lisakysymykselld haettiin tietoa siita,
milloin ja monta kertaa he ovat torilla vierailleet. Kohdan ”kylla” valinneista 108 oli vastannut
tahan lisakysymykseen. Suuri osa "milloin?”-kysymykseen vastanneista kertoivat kdyneensa to-
rilla joka vuosi taikka vuosittain, ja konkreettiset vuosimaininnat olivat 2009-2019 valilta. Vas-
tauksissa mainittiin myo6s “viime vuosina”, “kahtena vuonna”, “kolmena vuonna” ja "joka vuosi
vuodesta 2012 ldhtien”. "Montako kertaa?”-kysymyksen vastauksissa mainittiin kdyntikertoja yh-

destd kahteenkymmeneen. Vastauksissa mainittiin myos “useita kertoja”, “muutamia kertoja” ja

"viikoittain”.

m Kylld = Ej

Kuvio 8. Onko vieraillut torilla aiemmin? (n=189)

"Mista pidit torilla eniten?”-kysymyksen yhteydessa oli maininta ”valitse yksi”. Monet vastaajat
kuitenkin valitsivat tassa kysymyksessd useamman kohdan. PSPP-analyysissa hylattiin ne vastauk-
set, joissa valittuja kohtia oli useampia. Yhteensa hylattyja vastauksia oli 103. Taman takia tahan
ei laitettu PSPP-ohjelmalla saatuja tuloksia, vaan lapi kdydaan yhteenveto kaikista analyysiin si-

saltyvista lomakkeista.

Kaiken kaikkiaan kyselyyn osallistuneet valitsivat “mista piti eniten”-kohdassa tunnelman 127 ker-

taa, glogituotteet 87 kertaa, loimulohen 79 kertaa, Blockhausen 26 kertaa, palvelun 25 kertaa ja
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”"muu, mikad?”-kohdan 17 kertaa (kuvio 9). “Muu, mika?”-kohdassa mainittiin nuotio kolme ker-
taa, porontalja kaksi kertaa, kauppa kaksi kertaa seka kerran mainittiin jokainen seuraavista: hir-
vibratwursti, hirvenliha & poronliha, keksit, siika, suomalainen valikoima, suomalainen kahvi, suo-

malaiset, vapaa-aika, kaikki.

Tunneima |, 127
Glogituotteet |G -/

Loimulohi | -

Blockhaus [N 26

palvelu |GG 25
Muu [ 17
0 20 40 60 80 100 120 140

Kuvio 9. Vastaajien maininnat "mista pidit torilla eniten?”-kohdassa.

Ajan kayttéon vastasi 190 kyselyyn osallistuneista (kuvio 10). Vastanneista 44,7 % (n=85) vietti
torilla aikaa noin tunnin. Noin puoli tuntia torilla viettivat 27,9 % (n=53) vastaajista ja noin kaksi
tuntia torilla viettivat 18,4 % (n=35) vastaajista. Enemman kuin kaksi tuntia torilla viettivat 8,9 %

(n=17) vastaajista.

Ristiintaulukoidessa sukupuolta ajan kayttéon, huomattiin, ettad suurin osa (45,3 %) naisista seka
(42,6 %) miehista viettivat aikaa torilla noin tunnin. Verrattaessa ikda kadytettyyn aikaan havaittiin
tilastollisesti melkein merkitsevaa eroa (p=0,025). Suurin osa (41,8 %) alle 30-vuotiaista, (37,3 %)
31-50-vuotiaista seka (52,0 %) yli 50-vuotiaista viettivat aikaa torilla noin tunnin. Havaittiin, etta
ian ollessa korkeampi myos torilla vietetty aika oli suurimmaksi osaksi pidempi. Ristiintaulu-
koidessa kenen kanssa saapui torille- muuttujaa kaytettyyn aikaa tuli ilmi, ettad suurin osa (43,9
%) perheen, (52,8 %) kumppanin seka (42,4 %) ystavien kanssa saapuneista asiakkaista viettivat
torilla aikaa noin tunnin. Yksin paikalle saapuneista suurin osa (44,4 %) viipyi torilla noin puoli

tuntia.
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Kuvio 10. Vastaajien ajan kaytto torilla (n=190)

Kyselyyn osallistuneista 188 vastasi rahan kayttdon torilla (kuvio 11). Noin kolmas osa (30,3 %,
n=57) vastaajista kertoi kdyttaneensa torilla 11-20 €. Vastanneista 25,5 % (n=48) valitsi kaytta-
neensd 21-50 €. Vastanneista 16,5 % (n=31) valitsi kdyttdneensa alle 15 € ja 16,0 % (n=30) valitsi
kayttaneensa 5-10 €. YIi 50 € kayttaneita oli 11,7 % (n=22).

Ristiintaulukoidessa sukupuolta rahan kdyttoon, huomattiin, ettd miehistd suurin osa (27,9 %)
kaytti rahaa 21-50 € ja naisista suurin osa (32,5 %) kaytti rahaa 11-20 €. Verrattaessa ikaa kay-
tettyyn rahaan tuli ilmi, ettd suurin osa (33,3 %) alle 30-vuotiaista seka (36,5 %) yli 50-vuotiaista
kayttivat rahaa torilla 11-20 €. Suurin osa (30,5 %) 31-50-vuotiaista kayttivdt rahaa 21-50 €. Ris-
tiintaulukoidessa kenen kanssa saapui torille- muuttujaa kaytettyyn rahaan havaittiin, etta suurin
osa (26,8 %) perheen kanssa ja (33,3 %) yksin saapuneista kayttivat rahaa 21-50 €. Suurin osa

(37,1 %) kumppanin kanssa ja (37,3 %) ystavien kanssa saapuneista kayttivat rahaa 11-20 €.
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Kuvio 11. Vastaajien rahan kaytto torilla (n=188)

Kyselyyn osallistuneista 189 vastasi kysymykseen, mista oli saanut tiedon torista (kuvio 12). Vas-
tanneista 39,2 % (n=74) kuuli torista kaverilta. Vastanneista 31,7 % (n=60) valitsi “muu, mika?"-
kohdan. Sattumalta paikalle tulleita oli 21,2 % (n=40). Sanomalehdesté tiedon saivat 4,2 % (n=8)

ja sosiaalisesta mediasta vain 3,7 % (n=7).

”"Muu, mika?”-kohdan valinneista suurin osa kirjoitti, ettad torin vain tietaa jo etukdteen. Tahan
vastanneista osa valitsi useamman kohdan ja ndista syntyi yhdistelmia, kuten ”sosiaalinen media
& kuulin kaverilta & tulin sattumalta” seka "sanomalehti & kuulin kaverilta”. Loput vastaukset
koostuivat perheestd, internetistd, vanhemmista, matkatoimistosta ja joulumarkkinoilla kdaymi-

sesta.

Ristiintaulukoidessa sukupuolta mista sai tiedon torista- muuttujaan, tuli ilmi, ettd suurin osa
(41,7 %) miehistd sekd (38,3 %) naisista oli kuullut torista kaverilta. Verrattaessa ikdd mista sai
tiedon torista- muuttujaan tuli ilmi, ettd suurin osa (65,5 %) alle 30-vuotiaista tuli paikalle sattu-
malta tai oli saanut tiedon jotain muuta kautta. Yli puolet (50,8 %) 31-50-vuotiaista seka suurin
osa (39,2 %) yli 50-vuotiaista sai tiedon torista kaverilta. Ristiintaulukoidessa kenen kanssa saapui
torille- muuttujaa mista sai tiedon torista- muuttujaan voitiin todeta, ettd suurin osa (42,9 %)
perheen ja (44,1 %) ystavien kanssa saapuneista olivat saaneet tiedon torista kaveriltaan. Kump-
panin kanssa saapuneista suurin osa (47,2 %) oli saanut tiedon jostain muualta. Yksin torille saa-

puneista suurin osa (44,4 %) oli tullut paikalle sattumalta.
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Kuvio 12. Mistéa vastaajat saivat tiedon torista? (n=189)

Mielipide asiakaspalvelusta -osiossa oli nelja kohtaa: ystavallisyys, kielitaito, tuotetietous ja asi-
akkaan huomioiminen. Vastausvaihtoehtoina oli arviointiasteikko (1: Todella huono — 5: Erin-

omainen).

Asiakaspalvelun ystavallisyyteen vastasi 184 henkilda. Erinomaisen valitsivat vastaajista 61,4 %
(n=113) ja hyvadn 36,4 % (n=67) (kuvio 13). Vastaajista 1,6 % (n=3) valitsi kohdan "OK”. Todella

huono valittiin kerran (0,5 %) ja huonoa ei valittu kertaakaan. Keskiarvo ystavallisyydesta on 4,6.

Asiakkaan huomioimiseen vastasivat 183 henkiléa. Erinomaisen valitsivat 53,6 % (n=98) vastaa-
jista ja hyvan 38,8 % (n=71). Vastaajista 7,1 % (n=13) valitsi kohdan "OK”. Todella huono valittiin

kerran (0,5 %) ja huonoa ei valittu kertaakaan. Keskiarvo asiakkaan huomioimisesta on 4,5.

Asiakaspalvelijoiden kielitaitoon vastasi 183 henkildad. Hyvan valitsivat vastaajista 49,2 % (n=90)
ja erinomaisen 39,9 % (n=73). Vastaajista 9,8 % (n=18) valitsi kohdan “OK”. Huono ja todella

huono valittiin kumpikin kerran (0,5 %). Keskiarvo kielitaidosta on 4,3.

Asiakaspalvelijoiden tuotetietoisuuteen vastasi 176 henkilda. Erinomaisen valitsivat 45,5 % (n=80)
vastaajista ja hyvan 43,8 % (n=77). Vastaajista 10,2 % (n=18) valitsi kohdan “OK”. Todella huono

valittiin kerran (0,6 %) ja huonoa ei valittu kertaakaan. Keskiarvo tuotetietoisuudesta on 4,3.
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Kuvio 13. Vastanneiden asiakkaiden mielipiteet asiakaspalvelun ystavallisyydestd, asiakkaan huo-

mioimisesta seka asiakaspalvelijoiden kielitaidosta ja tuotetietoisuudesta (n=176—184)

Kyselyyn osallistuneista 191 henkil6a antoi kokonaisarvosanan torista (kuvio 14). Vastausvaihto-
ehtoina oli arviointiasteikko (1: Todella huono — 5: Erinomainen). Hyvaksi torin arvioivat 49,2 %
(n=94) vastaajista ja erinomaiseksi 48,2 % (n=92). Vastaajista 1,6 % (n=3) valitsi kohdan ”"OK".

Huono ja todella huono valittiin kumpikin kerran (0,5 %). Kokonaisarvosanan keskiarvo on 4,4.

60,0 %

49,2 % )
50,0 % o 48,2 %
40,0 %
30,0 %
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10,0 %

0,5% 0,5% 1,6%
0’0 9% — — |

Todella huono Huono OK Hyva Erinomainen

Kuvio 14. Vastaajien kokonaisarvosana torista (n=191)
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7.3  Avoimet kysymykset

Miksi juuri suomalainen joulukyla? -kysymykseen vastasi 165 henkil6a. Syyt, joiden takia vastaajat
tulivat juuri suomalaiseen joulukyldan, jaettiin seitsemaan eri kategoriaan: konkreettiset asiat,
kuvailut joulukylasta, jonkin tietyn asian tekeminen, abstraktit asiat, kiinnostus ja tykkdaminen
seka yhteydet joulukyldan tai Suomeen. Seuraavana avataan erikseen jokaista kategoriaa ja kasi-

telldan kategorian sisdlle aseteltuja vastauksia.

Konkreettisia asioita, joiden takia vastaajat tulivat torille, mainittiin 86 kertaa. N&ita olivat muun
muassa tuotteet ja muut konkreettiset asiat, kuten kauppa, tiipii ja avotuli. Tassa kategoriassa
eniten mainintoja oli glogista ja loimulohesta. Joulukylda kuvailevia syitd mainittiin yhteensa 35.
Eniten joulukyldan tultiin tassa kategoriassa sen kauneuden takia. Paikalle tultiin myds viihtyvyy-
den, mukavuuden ja rentouden takia. Joulukyldn mainittiin olevan erilainen kuin muut torit seka
paras ja kaunein Hannoverin joulumarkkinoista. Yksi kategoria syntyi siita, etta joulukyldan tultiin
jonkin tekemisen yhteydessa tai sinne tultiin tekemaan jotain tiettya asiaa. Naita syitd mainittiin
34 kertaa. Joulukylaan tultiin joulumarkkinoilla vierailemisen yhteydessa, ystavien tapaamisen yh-
teydessa ja Hannoverissa oleskelun yhteydessa. Sinne tultiin etsimdan joululahjoja, viettamaan
vapaa-aikaa, sydbmaan ja ndyttadkseen torialuetta ystaville. Yksi huomiota herattava syy tulla jou-
lukylaan, oli nayttaa lapsille erilaista kulttuuria. Abstraktit asiat, joiden takia vastaajat tulivat jou-
lukyldan, olivat muun muassa tunnelma, suositukset, perinteet, ostosmahdollisuudet ja erikoi-
suudet. Naita syita mainittiin 32 kertaa, joista eniten tunnelmaa. Kiinnostukseen ja tykkdadamiseen
liittyvia syita tuliilmi 27. Vastaajat oli kiinnostuneet joulukylasta, ystavallisesta kulttuurista ja Suo-
mesta. Joulukyldan tultiin myds mielenkiinnon ja uteliaisuuden takia. Vastaajat kertoivat pita-
vansa joulukyldstd, Suomesta, Pohjois-Euroopasta ja Skandinaviasta. Osa vastaajista kertoi rakas-
tavansa Suomea tai olevansa sen fani. Osalla vastaajista oli yhteys Suomeen tai itse joulukylaan.
Nama mainittiin syiksi vierailuun 12 kertaa. Puolet vastaajista olivat kdyneet Suomessa, omistivat

suomalaisia juuria tai opiskelivat suomea. Loput tyoskentelivat alueella tai sen lahettyvilla.

Kysymykseen joulukyldan parhaasta tuotteesta vastasi 140 henkil6a. Vastaukset parhaimmasta
tuotteesta pystyttiin jakamaan kolmeen eri kategoriaan: sy6taviin, juomiin ja muihin tuotteisiin,
joista syOtavia tuotteita mainittiin eniten. Syotavat jaettiin vield suolaisiin ja makeisiin, jolloin saa-
tiin selville, etta suolaisia syotavia mainittiin enemman kuin makeita. Syotavat tuotteet koostuivat
kala- ja lihatuotteista, makeisista ja marjatuotteista. Juoma-kategoriaan kuuluvat tuotteet koos-
tuivat glogeista seka erilaisista alkoholituotteista. Muita tuotteita olivat Muumi-tuotteet, poron-

talja, tekstiilit, kasityot, joulukirja ja kahvi. Vastauksissa mainittiin myos, etta kaikki olivat parhaita
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tuotteita ja ettd niita oli paljon. Parhaimmaksi tuotteeksi ilmeni glogi, joka mainittiin 58 kertaa.
Toiseksi parhaana tuotteena pidettiin loimulohta, joka mainittiin 53 kertaa. Kolmannelle sijalle

tuli porontalja, viidelld maininnalla.

Kyselyyn osallistuneista 151 vastasi “mielikuvat Suomesta”- osioon. Lahes kaikki vastaajat kertoi-
vat useamman mielikuvan. Mielikuvat jaettiin kuuteen eri kategoriaan: luonto, kuvailut, tuotteet
ja muut konkreettiset asiat, ihmiset, yhteiskunta seka konkreettiset kuvat. Luontoon liittyvia mie-
likuvia mainittiin eniten. Mielikuvina mainittiin luonto itsessadn seka lumi, metsat, jarvet, revon-
tulet, hyttyset, hirvet ja porot. Suomea kuvailtiin laajaksi, kauniiksi, hyvaksi, parhaaksi, puhtaaksi,
rauhalliseksi ja kodikkaaksi. Suomessa mainittiin olevan upeita maisemia, unenomaisia retkeily-
alueita, valkoinen joulu seka kauniita maaseutuja. Suomeen liitettiin myos hiljaisuus, pimeys,
maagisuus, yksindisyys, karuus ja yksinkertaisuus. Suomeen liitettdvia tuotteita olivat sauna,
Muumit, alkoholi, lakritsi, jaatelo ja kahvi. Muut konkreettiset asiat olivat Helsinki, Joulupukki,
pohjoisen joulukylat, talvi, suomalainen jaakiekko, metallimusiikki, Lordi, pitkat sanat, Lappi, yo-
ton yo, huskyt, kelkat ja Kalevala. Ihmisten mainittiin olevan mukavia, ystavallisia, iloisia, kauniita,
vieraanvaraisia ja lamminhenkisid. Vastauksissa mainittiin yhteiskuntaan liittyvia mielikuvia, ku-
ten onnellisuus, kalleus, hyva yhteiskuntajarjestelma, terveys, rikkaus, kulttuuri sekd maksaminen
pankkikortilla. Konkreettisen mielikuvan omaavat vastaajat ovat joko olleet Suomessa tai tietavat

sen muulla tavalla.

Kyselyyn osallistuneista 35 antoi selkedn kehitysidean. Yhteen hylattyyn lomakkeeseen oli kirjoi-
tettu kehitysidea, joka otettiin poikkeuksellisesti mukaan tuloksiin. Kehitysideat, joita on yh-
teensa siis 36, ovat listattuna liitteessa 5. Kehitysideoissa toivottiin enemman muun muassa oh-
jelmaa, istumapaikkoja sekd suomalaisia tuotteita, esimerkiksi Salmiakki Koskenkorvaa ja Muumi-
tuotteita. Yksi erikoisimmista kehitysideoista oli tuoda torille suomalainen sauna. Muutamia mai-
nintoja oli myds alemmista hinnoista seka suurta lippua toivottiin takaisin. Yksi varteenotettava

ehdotus oli lapsille leikkinurkkaus.

"Terveiset Kalevala Spiritille”- osion vastaukset |oytyvat liitteesta 6. Liitteessa on 107:n vastaajan
terveiset. Vastaajat antoivat pdaosin iloista ja positiivista palautetta. Monet pitivat torista sellai-
senaan ja kehottivat yritysta jatkamaan toimintaansa samaan malliin seka toivottivat hyvaa jou-
lua. Edelld mainituista poikkeavia terveisid olivat muun muassa: "Glogi on ehdoton kohokohta
koko joulumarkkinoilla”, ”Blockhausen tyt6t on ihania (ja Erik)”, "Kiitos kauniista jouluvalaistuk-

sesta” seka ”Alkaa poistako Paulig-kahvia valikoimastanne, kiitos!”.
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8 Johtopaatokset

Johtopaatoksissa sivutaan jokaista kyselylomakkeen kysymysta. Aluksi kerrotaan johtopaatokset
lomakkeen kysymyksistd, joiden vastaukset eivat tuoneet vastauksia tutkimusongelmiin. Taman
jalkeen tulosten avulla vastataan tyon tutkimusongelmiin. Lopuksi kdydaan lapi johtopaatokset

havainnoinnista.

Hannoverin suomalaiseen joulukyldan tultiin ennen kaikkea sen tuotteiden takia, eritoten glogin
ja loimulohen takia. Asiakkaat pitivat glogia ja loimulohta myds torin parhaimpina tuotteina. Joh-
topaatoksena voidaan tehda, etta naille on paljon kysyntda ja naistd ihmiset pitdvat. Glogin ja
loimulohen lisaksi suuri vahvuus suomalaisella joulukyladlld on sen tunnelma, joka tuli ilmi “mista
pidit eniten? -kohdassa. Kyseisessad kohdassa heti seuraavaksi eniten pidettiin taas glogituotteista
ja loimulohesta. Asiakkaiden eli suurimmaksi osaksi saksalaisten, mielikuvat Suomesta koostuivat
paaosin luontoon liittyvista asioista. Luonto onkin yksi Suomen tunnusmerkeista. Yllattavaa oli,

ettd vain yksi vastaaja yhdisti Joulupukin Suomeen.

8.1 Vastaukset tutkimusongelmiin

1. Millaisiin asiakasryhmiin Hannoverin joulutorilla Suomen joulukyl3dssa vierailevat asiakkaat voi-

daan jakaa?

Tutkimuksen tulosten pohjalta tehtiin johtopaatos, perustuen perinteisen asiakasryhmittelyn
teoriaan, etta suomalaisella joulukyldllda on kanta-asiakkaita seka satunnaisia asiakkaita. Kanta-
asiakkaat paateltiin tassa tapauksessa niista kyselyyn vastanneista, jotka olivat vierailleet torilla
joka vuosi. Paatelma satunnaisista asiakkaista syntyi sattumalta paikalle tulleista vastaajista, en-
simmaista kertaa joulukyldssa vierailleista seka niista, jotka eivat vieraile siella joka vuosi. Asiak-
kaiden ryhmittelyssa kaytettiin myos asiakaskadyttaytymisen pohjalta syntyvaa ryhmittelya, joka
perustui asiakaskadyttaytymiseen liittyvien muuttujien ristiintaulukoimiseen. Naita kayttaytymista
kuvaavia ristiintaulukoitavia muuttujia olivat: kenen kanssa saapui torille, mihin aikaan vieraili to-
rilla, onko kdynyt aiemmin, mista sai tiedon torista seka ajan ja rahan kaytto. Iiman ristiintaulu-
koimista tehtiin ensin yksi yleistys, jossa otettiin huomioon kaikki eniten vastauksia saaneet vas-
tausvaihtoehdot. Karkeasti yleistetty joulukylassa vieraillut asiakas on seuraavanlainen: naimi-

sissa oleva 51-65-vuotias tydssakdyva saksalainen nainen, joka oli kuullut torista kaveriltaan ja
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kaynyt sielld aiemmin. Han saapui torille ystavien kanssa viettden sielld aikaa noin tunnin ja kayt-
tden rahaa 11-20 €. Han piti eniten torin tunnelmasta ja arvioi asiakaspalvelun laadun suurim-
malta osalta erinomaiseksi. Kokonaisarvosanaksi torille han antoi “hyva”. Taman yleistyksen li-
saksi asiakasprofiileja on tehty ristiintaulukoimalla sukupuoli-, ikd- seka kenen kanssa saapui to-
rille- muuttujat tiettyjen alla esille tulevien muuttujien kanssa. Myos profiileja tehdessa otettiin

huomioon eniten vastatuimmat vastausvaihtoehdot.

Ristiintaulukoidessa sukupuolta ian, siviilisaddyn, ammatin, kenen kanssa saapui torille- muuttu-
jan, mihin aikaan vieraili torilla- muuttujan, onko kdynyt aiemmin- muuttujan, ajan kdyton, rahan
kdytdn seka mista sai tiedon torista- muuttujan kanssa asiakkaat voidaan yleistaa kahdella seu-

raavalla tavalla (taulukko 2):

1. Joulukyldan tullut mies on 51-65-vuotias naimisissa oleva tyossakadyva, joka saapui torille per-
heen kanssa illalla. Han on kdynyt torilla aiemmin, viettaen siella aikaa noin tunnin seka kayttden

rahaa 21-50 €. Han kuuli torista kaverilta.

2. Joulukyldan tullut nainen on 51-65-vuotias naimisissa oleva tydssakadyva, joka saapui torille
ystavien kanssa iltapaivalla. Han on kaynyt torilla aiemmin ja viettaa sielld aikaa noin tunnin kayt-

tden rahaa 11-20 €. Han kuuli torista kaverilta.

Taulukko 2. Sukupuolta ristiintaulukoimalla saadut asiakasprofiilit.

MIES NAINEN
IKA 51-65v 51-65v
AMMATTI Tyossakayva Ty6ssakadyva
SIVIILISAATY Naimisissa Naimisissa
KENEN KANSSA SAAPUI TORILLE? Perheen kanssa Ystavien kanssa
MIHIN AIKAAN VIERAILI TORILLA? lalla lltapaivalla
ONKO KAYNYT TORILLA AIEMMIN? Kylla Kylla
AJAN KAYTTO Noin tunti Noin tunti
RAHAN KAYTTO 21-50 € 11-20 €
MISTA SAI TIEDON TORISTA? Kuuli kaverilta Kuuli kaverilta

Ikaa ristiintaulukoitiin sukupuolen, siviilisaadyn, ammatin, kenen kanssa saapui torille- muuttujan,
mihin aikaan vieraili torilla- muuttujan, onko kdynyt aiemmin- muuttujan, ajan kayton, rahan kay-
ton sekd mista sai tiedon torista- muuttujan kanssa. Asiakkaat voidaan yleistda alla olevilla kol-

mella eri tavalla (taulukko 3).
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1. Joulukyldan tullut alle 30-vuotias on opiskeleva sinkkunainen, joka on kaynyt torilla aiemmin-
kin. Han saapui torille perheensa kanssa illalla viettden sielld aikaa noin tunnin seka kayttaen ra-

haa 11-20 €. Han saapui torille sattumalta tai oli saanut tiedon jostain muualta.

2. Joulukyldan tullut 30-50-vuotias on naimisissa oleva tydssakayva nainen, joka on kaynyt torilla
aiemminkin. Han saapui torille ystavien kanssa illalla viettdaen aikaa sielld noin tunnin seka kayt-

tden rahaa 21-50 €. Han kuuli torista kaveriltaan.

3. Joulukyldan tullut yli 50-vuotias on naimisissa oleva tydssdkdyva nainen, joka on kaynyt torilla
aiemminkin. Han saapui torille ystavien kanssa iltapaivalla viettden aikaa sielld noin tunnin seka

kdyttaen rahaa 11-20 €. Han kuuli torista kaveriltaan.

Taulukko 3. 1kaa ristiintaulukoimalla saadut asiakasprofiilit.

ALLE 30V 31-50V YLI50 V
SUKUPUOLI Nainen Nainen Nainen
SIVIILISAATY Sinkku Naimisissa Naimisissa
AMMATTI Opiskelija Tyossakayva Ty6ssakadyva
KENEN KANSSA SAAPUI TORILLE? Perheen kanssa Ystavien kanssa  Ystdvien kanssa
MIHIN AIKAAN VIERAILI TORILLA? llalla Ilalla [ltapaivalla
ONKO KAYNYT TORILLA AIEMMIN? Kylla Kylla Kylla
AJAN KAYTTO Noin tunti Noin tunti Noin tunti
RAHAN KAYTTO 11-20 € 21-50 € 11-20 €
MISTA SAI TIEDON TORISTA? Saapui sattumalta  Kuuli kaverilta Kuuli kaverilta

tai oli saanut tie-

don jostain muu-

alta

Kenen kanssa saapui torille- muuttujaa ristiintaulukoitiin sukupuolen, ian, siviilisaddyn, ammatin,
mihin aikaan vieraili torilla- muuttujan, onko kaynyt aiemmin- muuttujan, ajan kdyton, rahan kay-
ton seka mista sai tiedon torista- muuttujan kanssa. Loppujen lopuksi tulokset olivat hyvin saman-
kaltaisia. Perheen, kumppanin seka ystavien kanssa saapuneiden yleistykset erosivat toisistaan
minimaalisesti vain torilla vieton ajankohdan, rahan kayton ja mista sai tiedon valilla. Tasta syysta
paadyttiin tiivistamaan naiden tulokset yhteen yleistykseen: jonkun kanssa torille saapunut. Nain

ollen kaksi toisistaan poikkeavaa yleistysta asiakkaista ovat seuraavanlaiset (taulukko 4):

1. Yksin joulukyldan saapunut henkil6 on 21-30-vuotias tydssdkayva sinkkunainen, joka on kdynyt
torilla aiemmin. Han vieraili torilla joko iltapaivalla tai illalla viettden aikaa sielld puoli tuntia ja

kdyttden rahaa 21-50 €. Han saapui torille sattumalta.
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2. Jonkun kanssa joulukyldaan saapunut henkild on naimisissa oleva 51-65-vuotias tyossdkayva
nainen, joka on kaynyt torilla aiemmin. Han vieraili torilla iltapaivalla viettden aikaa sielld noin

tunnin ja kayttden rahaa 11-20 €. Han oli kuullut torista kaveriltaan.

Taulukko 4. Kenen kanssa saapui torille- muuttujaa ristiintaulukoimalla saadut asiakasprofiilit.

YKSIN SAAPUNUT  JONKUN KANSSA SAAPUNUT

SUKUPUOLI Nainen Nainen

IKA 21-30v 51-65v
SIVIILISAATY Sinkku Naimisissa
AMMATTI Tyossakayva Ty6ssakayva
MIHIN AIKAAN VIERAILI TORILLA? lltapaivalla taiillalla Iltapaivalla
ONKO KAYNYT TORILLA AIEMMIN? | Kyll3 Kylla

AJAN KAYTTO Noin puoli tuntia Noin tunti
RAHAN KAYTTO 21-50 € 11-20€
MISTA SAI TIEDON TORISTA? Saapui sattumalta Kuuli kaverilta

2. Minkalainen asiakaskokemus asiakkaalle syntyi Suomen joulukylasta?

Tutkimuksen tulosten perusteella voitiin tehda johtopadatos, ettd suurimmalle osalle asiakkaista
jai hyva asiakaskokemus joulukylasta. Asiakaskokemuksen teoriaosuudessa kasiteltiin toiminnan
tasoa, joka tayttyessdaan mahdollistaa palvelun olemassaolon. Suomalainen joulukylad vastaa asi-
akkaiden toiminnallisiin tarpeisiin, jolloin kyseinen toiminnan taso tayttyy. Tason tdyttyessa asi-
akkaat kokevat joulukylan helposti saavutettavaksi ja tarjonnan monipuoliseksi. Tuloksissa selvisi
muun muassa, ettd asiakkaat nauttivat eniten joulukyldn tunnelmasta, josta voidaan paatella,
ettd Kalevala Spirit on pystynyt tuottamaan asiakkaille kokemuksen, joka koskettaa heitd myos
tunnetasolla. Tuloksissa tuli esille, ettad joulukylassa vierailemiseen vaikutti kiinnostus toriin seka
Suomeen. Tunnetasoon liittyen monet vastaajista mainitsivat jopa rakastavansa Suomea ja tassa
yhteydessa tama voidaan tulkita niin, etta joulukyldaan tulemalla asiakkaat haluavat niin sanotusti
olla osa suomalaisuutta. Suomeen liitettavien mielikuvien pohjalta voidaan tiivistda, ettd ihmiset
ajattelevat Suomea ja suomalaisuutta hyvin kauniina ja lamminhenkisena. Asiakkaat olivat ylei-
sesti ottaen tyytyvaisia asiakaspalveluun ja joulukylan kokonaisarvosanaksi annettiin 4.4/5. Vain
muutamat olivat arvioineet asiakaspalveluun liittyvat seikat huonoiksi tai todella huonoiksi. My&s

terveisista Kalevala Spiritille huokui tyytyvaisyys toriin.
3. Miten Kalevala Spirit voi kehittda toimintaansa?

Kyselyyn vastanneilta asiakkailta saatiin varsin varteenotettavia kehitysideoita, joita Kalevala Spi-

rit voi hyddyntaa toimintansa kehittamisessa. Vain 36 vastaajaa antoi kehitysidean, mutta tasta
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voidaankin paatelld, ettd toiminnasta pidetdan sellaisenaan seka "terveiset Kalevala Spiritille”-
osiossa oli useita mainintoja jatkamisesta samaan malliin. Yhdessa kehitysideassa oli kuitenkin

mainittu, ettd aina voi parantaa seka kehittda toimintaa jatkuvasti.

Asiakkailta saaduista kehitysideoista nostettiin ylos varteenotettavimmat vaihtoehdot, joiden
pohjalta kehitettiin toteutuskelpoisia kehitysehdotuksia. Yritys voisi lisatd enemman ohjelmanu-
meroita joulukyldn yhteyteen, esimerkiksi musiikki- ja tanssiesityksia tai vaikkapa taikuriesityksia.
Havainnoidessa kavijamaaria huomattiin, ettd ohjelmat lisasivat ihmisten kiinnostusta ja sita
kautta asiakkaita oli myds enemman. Ohjelmissa voitaisiin hydodyntdad enemman suomalaisuutta
seka suomalaisia esiintyjia, mika tuli myos ilmi toiveena kehitysideoissa. Yksi vastaajien kehitys-
ideoista liittyi lapsien viihtyvyyden lisddminen. Huomiona tehtiin, ettd aamupadivisin torilla kavi
usein muun muassa paivakotiryhmia. Lapsille voisi aamupaivisin jarjestdd heille kohdennettuja
ohjelmanumeroita, kuten nukketeatteriesityksia tai satuhetkia, jolloin heille luettaisiin suomalai-
sia lasten tarinoita. Heille voisi tarjota varitys- seka piirustushetkia tiipiissa. Hauska lisa naissa lap-
sille suunnatuissa ohjelmissa voisi olla, ettd mukana elavoittamassa ja ohjaamassa toimintaa olisi
esimerkiksi tontuiksi pukeutuneita tyontekijoita. Ulkonaollisesti joulukylaa voisi kehittaa tuomalla
takaisin suuren Suomen lipun seka panostamalla tunnelmallisempaan valaistukseen tiipiissa. Tuo-
tevalikoimaan voisi lisdta entista enemman Muumi-aiheisia tuotteita. Asiakkaat toivoivat valikoi-
maan myos tiettyja tuotteita, kuten Salmiakki Koskenkorvaa, ruisleipaa ja sinappia. Salmiakki Kos-
kenkorvan puuttumista asiakkaat harmittelivat useita kertoja, niin kyselylomakkeissa kuin torilla
kasvotustenkin. Yksi kyselyyn vastanneista antoi muista poikkeavan, mutta samalla erittdin lois-
tavan kehitysidean, joulupostitoimiston. Taman voisi toteuttaa esimerkiksi Blockhausen tai Lappi-
halutessaan paattaa kirjeen lahettamisestd eteenpain eli kyseessa olisi vain jouluntunnelmaa li-
sddva elementti. Torialueelle toivottiin lisda korttimaksumahdollisuuksia ja tdma olisi hyva toteut-
taa mahdollisuuksien mukaan. Blockhausen tuotteille ehdotettiin viimeisen paivan alennusmyyn-

teja, jos tallainen kaytantd koetaan kannattavana, sita tulisi harkita.

Mista sai tiedon torista- osiossa vahiten vastauksia sai sanomalehti ja sosiaalinen media. Sosiaa-
lisella medialla on nykydan merkittava vaikutus markkinoinnissa ja tdma huomioon ottaen, some-
markkinointiin tulisi panostaa entistda enemman. Toki sanomalehti tavoittaa paljon vanhempaa
vaked, jota torilla selvasti kdy, mutta sen tavoittama asiakasmaara on vain murto-osa siitd, mihin

sosiaalisen median vaikutus voi yltaa.
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8.2 Johtopaatokset havainnoinnista

Tassa kappaleessa tuodaan esille kassatapahtumien kautta saadut johtopaatokset kavijamaarien
arvioinneista seka johtopadatokset sddolosuhteiden vaikutuksesta kavijamaariin. Tuotteiden
myyntimaara seka kavijamaara ovat riippuvaisia toisistaan, joten kun tassa yhteydessa kaytetaan
termia myyntimaara, tarkoitetaan samalla myds kavijamaaraa. Lisaksi esille tuodaan ylos kirjaa-

mattomia havaintoja.

Seuraavia havaintoja ei ole kirjattu ylos, mutta ne kiinnittivdt huomiota. Joulukylaan tosiaan tul-
tiin sydbmaan ja juomaan seka viettamaan aikaa perheen seka ystavien kanssa. Aamupaivisin siella
vieraili lapsiryhmia, niin tarhaikaisid kuin koululaisiakin. lltapaivasin joulukylddn saapui ihmisia
tyopaivan jalkeen rentoutumaan. Lahes kaikki illat olivat joulukylassa kiireisia. Viikonloppuisin asi-
akkaita oli lohi- seka glogikojuilla jonoiksi asti. Tuolloin ihmiset hakeutuivat paikalle juhlimaan
enemmissd madrin kuin arkipaivisin. Monet asiakkaat, varsinkin juuri viikonloppuisin, olisivat

odottaneet aukioloaikojen olevan pidemmat.

Kavijamaaria ja niiden kehittymista viikkokohtaisesti arvioitiin kassatapahtumista saaduilla myyn-
titiedoilla. Avajaispdivan asiakasmaara oli selkedsti viime vuosiin verrattuna vahdisempaa, mika
tuli ilmi aikaisempina vuosina tydskennelleiltd tyontekijoilta. Ensimmaisen ja viimeisen aukiolo-
viikon asiakasmaadrissa oli huomattavaa eroa. Mita lahempana joulua oltiin, sitd enemman ihmisia
saapui joulukylaan. Koko joulumarkkinoiden ajan lauantaisin oli aina eniten myyntia, eikd myyn-
neissa ollut juurikaan eroa. Ensimmadisen viikon alussa kavijoita oli huomattavasti vahemman mui-
hin viikkoihin verrattuna. Kuitenkin ensimmaisen viikon viikonloppuna, eritoten lauantaina, asi-
akkaita oli paljon. Toisen ja kolmannen viikon myynneissda huomattiin selkeda kasvua arkipaivina
seka sunnuntaisin. Viimeisella viikolla myyntiad oli eniten verrattuna muihin viikkoihin eli tama
viikko oli tuotollisesti kannattavin. Ainut paiva viimeisella viikolla, jolloin myynti oli vahaisempaa,

oli sunnuntai. Tahan syyna oli muun muassa se, etta lohi- ja glogituotteet myytiin loppuun.

Saddolosuhteiden vaikutusta kavijamaariin paateltiin yl6s kirjattujen havainnointien seka kassata-
pahtumien perusteella. Havainnoilla voitiin todeta, ettd sdan ollessa erittdin huono, asiakkaita oli
vahemman. Huonot kelit painottuivat kolmannen aukioloviikon arkipaiville. Saalla oli eniten vai-
kutusta asiakasmaariin kyseisen viikon keskiviikkona, jolloin myyntia oli huomattavasti vahem-
man. Hyva saa nakyi yleisesti ottaen isompana asiakasmaarana. Lauantaisin oli paljon myyntia
riippumatta saasta. Vain yhtena lauantaina oli huonompi sda, mutta silla ei ollut vaikutusta myyn-

teihin.
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9 Pohdinta

Hannoverin vanhassa kaupungissa sijaitseva joulutori on laajalle alueelle levittaytynyt monipuo-
linen kokonaisuus, joka kattaa useita erilaisia torialueita. Kokemuksemme perusteella suomalai-
nen joulukyld poikkesi hyvin paljon muista joulutorin alueella olleista perinteisista kojuista. Jou-
lukyla oli rakennettu nimenomaan kylamaiseksi, kun taas suurin osa muusta joulutorista koostui
kojusta kojun peraan. Vaikka olimme ulkomailla, Hannoverin suomalaisesta joulukylasta huokui
meille tuttua suomalaisuutta. Saksassa joulutorit ovat suuria seka nayttavia kokonaisuuksia maan
laajuisesti. lhmiset saapuvat toreille joululahjojen etsinnan lisdksi viettamaan jopa vapaa-ai-
kaansa. Kasityksemme mukaan Suomessa tamankaltaista joulutorikulttuuria ei juurikaan ole. Hel-
singin Tuomaan Markkinat muistuttavat kuitenkin ulkonaollisesti Keski-Eurooppalaista joulutoria.

Olisi upeaa, jos Suomessa nakisi enemman samankaltaista joulutorikulttuuria.

Kavijatutkimuksen tekeminen oli mielekasta juuri Hannoveriin, koska suomalainen joulukyla on
ollut sielld jo 20 vuotta ja se on vakiinnuttanut paikkansa joulutorilla. Kalevala Spirit on tehnyt
merkittavaa tyotd saavuttaakseen tunnettuuden Keski-Euroopan joulumarkkinoilla. Yrityksen pa-
nostus Suomi-brandin rakentamiseen on ollut tarkead, ja he ovat tuoneet suomalaisuutta esille
sielld, missa he ovat toimineet. Huomattavaa on, ettad he ovat vakiinnuttaneet saksan kieleen sa-
nat glogi ja Flammlachs eli loimulohi. Jo ennen tutkimuksen aloittamista, oli selvilld, etta glogi- ja
lohituotteet ovat suosituimpia tuotteita joulukyldssa, ja tdma vaite vahvistui tutkimuksen tulos-
ten perusteella. Muuta huomioitavaa on, etta torin asiakkaat ovat todella kiinnostuneita muista-

kin Kalevala Spiritin tarjoamista suomalaisista tuotteista.

Opinnaytetyodn tavoitteena oli antaa Kalevala Spiritille tietoa heidan asiakkaistaan, jonka avulla
he voivat kehittaa toimintaansa. Tutkimuksen myo6ta yrityksen ymmarrys asiakkaiden kayttayty-
misestad seka tarpeista kasvaa. Tuloksista saatiin yleiskasitys siita, millainen joulukyldssa vieraileva
asiakas on seka tietoa hanen ostokayttaytymisestdaan ja mieltymyksistdaan joulukylan tuotteisiin.
Tutkimuksessa tehdyista asiakasprofiloinneista tulimme siihen tulokseen, ettd tarkempaan profi-
lointiin vaadittaisiin laajempaa asiakastutkimusta. Halutessaan suomalaisen joulukylan asiak-
kaista voisi tehda tulevina vuosina syvaluotaavampia asiakasprofilointeja (esimerkiksi laadullisen
tutkimuksen menetelmilld), joilla saataisiin entista tarkempaa tietoa asiakkaiden mieltymyksista

seka ostokayttaytymisesta.

Tutkimusta aloittaessa perehdyimme teoriaan joulusta, palvelusta sekd maarallisesta tutkimuk-

sesta. Joulu valikoitui yhdeksi aiheeksi, koska tutkimuksen teemana on joulutori. Palvelun teorian



46

kautta haimme nakdkulmaa joulutorin palvelukokonaisuudelle. Teorian ja tutkimusongelmien yh-
teys nakyy palvelun teorian kautta. Maarallisen tutkimuksen teoriasta haettiin tietoa muun mu-
assa kyselylomakkeen tekemiseen. Kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa mietimme monia eri-
laisia vaihtoehtoja toteuttaa kysely. Lahtokohtaisesti olisimme toivoneet, etta kysely olisi voitu
toteuttaa sahkoisesti, esimerkiksi tableteilla, mutta resurssien vuoksi tdma ei onnistunut. Lopulta
paadyimme kayttamaan perinteista paperilomaketta. Opinndytetydsuunnitelma-esityksen yhtey-
dessa tuli muun muassa ehdotus QR-koodin kdytdsta sahkodisessa muodossa olevalle kyselylomak-
keelle. Tama olisi ollut mainio idea toteuttaa, mutta siind vaiheessa aika ei enaa riittanyt muutok-
siin. Alkuun aineistoa kerattiin viemalla lomakkeita suoraan asiakkaille ja suurin osa heista suostui
vastaamaan kyselyyn. Tama osoittautui hitaaksi tavaksi kerata vastauksia, joten kyselylomakkeet
seka palautuslaatikko vietiin joulukyldn Blockhaus-kauppaan. Jalkeenpain ajateltuna kyselylo-
makkeet olisi kannattanut vieda sinne heti alussa asiakkaiden saataville. Tavoitteena oli saada 200
vastattua kyselylomaketta ja tama toteutui. Saksankielisten lomakkeiden kdantaminen suomeksi
vei paljon aikaa ja se oli yllattavan haasteellista, koska kasiala oli suurimmaksi osaksi vaikeasel-
koista. Kyselylomakkeiden vastauksien vieminen tilastointiohjelmaan seka sisallon analysoiminen
oli aikaa vievaa. Haastavin osa-alue tyossa oli ristiintaulukoiminen. Aineiston lapikdymisvaiheessa
huomattiin tiettyja epdkohtia liittyen lomakkeen kysymyksiin. Olisiko mista pidit torilla eniten-
kohdassa pitdanyt olla ensimmaisena ”valitse yksi”-maininta, jotta asiakkaat eivat olisi valinneet
useampaa vaihtoehtoa. Toisena ajatuksena oli, etta olisiko mihin aikaan vieraili torilla- kysymyk-
seen pitanyt tdsmentda ajankohdat vaikkapa kellonaikoina, jolloin ymmarrys kellonajoista olisi

ollut kaikilla samanlainen.

Tutkimuksen tulokset ja opittu teoria auttoivat tekemdaan johtopaatokset sekd vastaamaan tyon
tutkimusongelmiin. Loppujen lopuksi saadut vastaukset sekd johtopdatokset eivat olleet yllatta-
vid. Ennakkokasityksen mukaan ajattelimme suomalaisen joulukyldn olevan pidetty seka odotettu
markkina-alue saksalaisella joulutorilla, tdma ajatus vahvistui tutkimuksen avulla. Suurin osa asi-
akkaista piti eniten joulukyldan tunnelmasta. Olemme heidan kanssaan samaa mielt3, silla varsin-
kin iltaisin kylan valtasi jollain tapaa maaginen tunnelma. Mielenkiintoista oli tarkastella kyselyyn
vastanneiden mielikuvia Suomesta. Mitaan omista mielikuvista suuresti poikkeavaa mainintaa ei
tullut vastaan, mutta yllatykseksi Joulupukki mainittiin vain kerran. Mielestamme huvittavaa on,

ettd saksalaiset yhdistavat jopa hyttyset Suomeen.

Tyon tutkimusongelmiin saatiin kattavat vastaukset. Asiakasryhmittelyyn liittyvan tutkimusongel-

man vastaukset antoivat yleistykset joulukyldssa kdyneista asiakkaista. Suurin osa kyselyyn vas-
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tanneista olivat naisia, jolloin my0s asiakasyleistykset olivat naispainotteisia. Olisi ollut mielen-
kiintoista nahda miten asiakasyleistykset olisivat muuttuneet, jos miehia olisi ollut enemman vas-
taamassa kyselyyn. Asiakaskokemukseen liittyvan tutkimusongelman vastaukset olivat odotetta-
vissa. Ihmisten tyytyvaisyyden huomasi torilla tyoskennellessd, ja harvoin tuli vastaan oikeasti
tyytymattomia ihmisid. Kehitysideoihin liittyvaan tutkimusongelmaan saatiin yllattavan vahan da-
taa kyselyyn vastanneilta asiakkailta. Vastauksista saatiin kuitenkin kerattya kehityskelpoisia ide-
oita ja jalostamalla niitd omien ajatusten avulla, lopputuloksena oli toteutuskelpoisia kehityseh-
dotuksia. Asiakkaiden vastausten vahaisestd maarasta tahan kysymykseen voidaan ajatella, etta
yritys tekee asiakkaiden mielestd hyvaa tyota. Tata vaitetta tukee myos se, etta terveiset Kalevala

Spiritille olivat erittdin positiivisia ja heita kehotettiin jatkamaan samaan malliin.

Ty6n havainnointiosuudessa tutkittiin sddolosuhteiden vaikutusta kdvijamaariin. Toimeksiantajan
toiveena oli myos kavijamaarien tarkka arvioiminen, mutta tdhan oli miltei mahdotonta antaa
edes suuntaa antavia vastauksia. Tapoja, joilla kdvijamaaria olisi voitu arvioida, olisi ollut esimer-
kiksi asiakaslaskuri Blockhausen ovella, kuvata joulukylaa ilmasta kasin tai tehda arvioita myynti-
tulojen perusteella. Naistd tavoista mahdollinen toteuttaa resurssien puitteissa olisi ollut arviointi
myyntitulojen perusteella, mutta silloin lopputulos olisi ollut enemman arvaus kuin arviointi.
Meilta puuttui muun muassa tarvittava tieto siita, kuinka moni kavijoista ostaa mitakin tuotteita
ja montako kertaa. Paadyttiin siis keskittymaan kassatapahtumista saatavilla tiedoilla avaamaan
viikkokohtaista kavijamaaran kehitystd. Sddolosuhteilla odotettiin olevan vaikutusta kavijoihin.
Viikonloppuisin asiakkaita oli paljon ja yllattavaa oli, ettei edes viikonlopulle sattunut huono saa
vaikuttanut asiakkaiden maaraan. Tiedossa oli, ettd viimeinen torin aukioloviikko tulisi olemaan
kiireinen. Viimeisella viikolla ennen joulua ihmiset tiettavasti tekevat viime hetken joululahjaos-
toksia ja he ovat pdasseet jouluntunnelmaan. Viimeisen viikon ruuhkaan saattaa vaikuttaa myos
se, ettd ihmisilla on viimeiset mahdollisuudet vierailla joulukyldssd ennen markkinoiden paatty-
mistd. Ndin jalkeenpdin ajateltuna, havainnointia olisi kannattanut tehda entistdakin useammin
seka kattavammin ja suunnitelmavaiheessa tama olisi pitdnyt ottaa paremmin huomioon. Suun-
nitteluvaiheessa kyselylomake ja siihen liittyva teoria olivat paaprioriteettina, ja havainnointi-

osuus jai toissijaiseksi aiheeksi ajanpuutteen vuoksi.

Tutkimuksen tulosten luotettavuuteen vaikuttavat tietyt opinndytetydprosessin aikana esille tul-
leet seikat, kuten kyselylomakkeiden tyhjiksi jatetyt sivut, hylatyt lomakkeet, mista piti eniten-
kohdan vastaukset sekd saksankielisten lomakkeiden kdantaminen. Naista seikoista huolimatta,
tutkimusongelmien vastaukset ovat patevia ja realistisia. Tutkimusta tehtiin puolueettomasti

seka rehellisesti, ja kaikki saatu aineisto hyddynnettiin mahdollisuuksien mukaan.
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Kyselylomakkeen kysymykset muodostettiin niin, ettd ne vastaisivat tutkimusongelmiin. Suunnit-
teluvaiheessa pohdittiin huolella, millaisia kysymyksia lomakkeeseen otettaisiin. Lomakkeen toi-
mivuus selvitettiin testaamalla sita etukateen. Huolellisen suunnittelun ja testaamisen avulla ke-
hitettiin kyselylomake, joka antoi tarkoituksen mukaiset vastaukset tutkimusongelmiin. Tasta
syysta voidaan todeta tutkimuksen olleen validi. Otosten maara oli riittava, eika tulokset olleet
sattumanvaraisia. Jos tutkimus tehtaisiin uudestaan, olisivat tulokset samankaltaisia silloinkin.
Toki esimerkiksi yhteiskunnalliset muutokset voisivat vaikuttaa tuloksiin, kuten taloudellinen ti-
lanne rahan kaytt66n, mutta mita tulee esimerkiksi parhaisiin tuotteisiin tai asiakaskokemukseen,

niin emme nde muutosta lopputulokseen.

Hylatyilla lomakkeilla seka asiakkaiden tyhjaksi jattamilla kohdilla ei ollut loppupeleisséa vaikutusta
tyon johtopaatoksiin. Naita epdkohtia ei ollut montaa, jolloin on hankala kuvitella, etta tulokset
olisivat muuttuneet radikaalisti. Mista pidit torilla eniten-kohdan vastauksia jouduttiin hylkaa-
maan niin paljon, ettei niitd voitu kayttaa ristiintaulukoimisessa. Ristiintaulukoimalla tata muut-
tujaa, olisi saatu mielenkiintoinen lisa asiakasprofiileihin. Kyselylomakkeiden kdaantaminen sak-
sasta suomeksi on saattanut osaltaan tuoda virheellisia tulkintoja avoimien kysymysten tuloksiin.
Muutamista vastauksista kdsialan vuoksi oli lahes mahdotonta saada selvaa, jolloin ne tulkittiin
tyhjind. Ndiden maara oli kuitenkin niin pieni, ettei silld ollut vaikutusta tutkimuksen kokonaisku-

vaan.

Opinndytetydon oppimistavoitteet liittyivat tiedonhakuun ja tutkimustyoéhon. Tiedonhakuun
saimme uutta oppia hallitsevan pandemiatilanteen takia, koska jouduimme hyédyntdmaan en-
tistd enemman eri verkkosivustoja ja sdahkoisia lahteitd koulun tarjoamilta sivuilta. Tiedonhaussa
osaamme hakea tietoa lahdekriittisemmin. Tutkimustyohon liittyvat tavoitteet olivat oppia tutki-
muksen peruspiirteista seka aineiston analysoimisesta. Tutkimukseen liittyviin aiheisiin perehdyt-
tiin paljon ja tutkimustydn kokonaisuus avartui. Aiemmin mainitun ristiintaulukoimisen seka tu-
losten analysoimisen oppiminen oli keskeisessa osassa tydtamme. Oppimamme asiat ovat hyo-
dyllisia ja voimme hyddyntaa niitd myos tulevaisuudessa. Kirjoitustaitomme ovat kehittyneet
opinndytetydprosessin aikana. Yhtena tavoitteena oli myos kansainvalisen osaamisen kehittami-
nen, joka on yksi ammattikorkeakoulujen yhteisista kompetensseista. Tavoite syntyi siitd ajatuk-
sesta, etta kansainvalisyys liittyy vahvasti tydhon. Aineistoa kerattiin Saksassa ja tyon aikana opit-
tiin niin saksan kielesta kuin saksalaisesta kulttuuristakin. Nadiden liséksi englannin kielta kaytettiin
runsaasti paikan paalla Hannoverissa. Opinnaytetydn aikana matkailun koulutuskohtaisista kom-

petensseista kehitystd tapahtui matkailupalvelujen palveluympaéristéosaamiseen liittyen.
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Osaamme toimia ammattimaisemmin kansainvalisissa toimintaymparistdissa sekd ymmarramme

kansainvalisyyden merkityksen matkailualan kehitykselle.

OpinnaytetyOprosessin alussa emme osanneet ajatella, mita kaikkea osaamista tyon tekeminen
vaatisi. Vaikka aiempaa kokemusta taman kaltaisen tutkimustyon tekemisesta meilla ei ollut, on-
nistuimme tydssa hyvin. Harmillista on, etta tyon suunnitteluvaiheeseen ei jaanyt tarpeeksi aikaa.
Jos aikaa olisi ollut enemman, olisimme muun muassa pystyneet suunnittelemaan havainnoinnin
toteutuksen paremmin. Loppujen lopuksi opinndytetyoprosessi kokonaisuutena oli raskas, mutta

opettavainen kokemus.
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Liite 1. Englanninkielinen kyselylomake

y

4

FINNTASTISCH Einnish Christmas market in Hannover -Customer survey 2019

Survey results are going to be used to develope the Finnish Christmas market

1. Your gender?

EI Male |:| Other

D Female D Prefer not to answer

2.Your age?

[ ] underis [] 2130 [ ] 4150 [ ] overes
[ ] 1620 [] 3140 [] s165

3. Your home country and area?

4. Your marital status?

D Married E] Single

EI Cohabitation without marriage D Other

5. Your occupation?

l:] Working |:| Student
|:| Unemployed |:| Retiree D Other, what?

6. With whose You came to visit at the Finnish market area?

Family |:| Friends
(with children/relatives)

E] Partner D Alone D Other, whose?

Continues on the next page ——»



7. What time of the day did you visit the Finnish Christmas Market area?
[I Morning
[I Afternoon
[I Evening

8. Have you visited the Finnish Christmas Market area before?

[I Yes If yes, when and how many times?

Liite 12/3

[INO

9. Why did you want to visit the Finnish Christmas Market?

10. What did you like most about the Finnish Christmas Market? Choose one.

[I Glogi products I:I Smoked salmon products |:| Service
[I Blockhaus |:| Atmosphere |:| Other, what?

11. What was the best product at the Finnish Christmas Market?

12. How much time did you spend at the Finnish Christmas Market area?

[I Half an hour |:| 2h
[I 1h I:I Over 2h

13. How much money did you spend at the Finnish Christmas market area?
[ ] underse [] 11€-20€ [ ] over s0e
[] s€-10€ [ ] 21€-50€

Continues on the next page ——»
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15. Where did You get the information about Finnish market area?

[’ Newspaper D From friend

l:l Social Media I:] Came here by accident |:| Other, where?

16. What kind of development ideas You might have for the Finnish market area?

17. Your opinion about customer service in Finnish market area? Circle the suitable option.

Very bad Bad Ok Good Excellent
Friendliness 1 2 3 4 5
Language skills 1 2 3 4 5
Product knowledge 1 2 3 4 5
Customer consideration 1 2 3 4 5

18. How would You rate Finnish market area?
Very bad Bad Ok Good Excellent
1 2 3 4 5

19. Your greetings to the Kalevala Spirit, the organizer of the Finnish Christmas market.

Thank You for Your time and Merry Christmas!

A

A \d

FINNTASTISCH



Liite 2. Saksankielinen kyselylomake

FINNTAS

[]
[]

Aios Das Finnische Weihnachtsdorf in Hannover

Besucherumfrage 2019
Die Ergebnisse der Umfrage dienen Kalevala Spirit, den Veranstalter dieses Marktes, dazu, das
Finnische Weihnachtsdorf zu operieren.

1. Geschlecht:

Mannlich |:| Andere
Weiblich |:| Ich mochte darauf nicht antworten
2. Alter:

[] unteris [] 2130 [] a1-50 [] Uberes
[] 1620 [] 3140 [] s165

3. Heimatland und -Stadt

Liite21/3

4, Familienstand:

|:| Verheiratet |:| Ledig

|:| In einer Partnerschaft I:l Anderes
5. Tatigkeit:
|:| Angestellt |:| Student |:| Sonstiges (bitte angeben)

|:| Arbeitslos |:| Im Ruhestand

6. Mit wem besuchen Sie das Finnische Weihnachtsdorf?

Familie |:| Freunde |:| Sonstiges (bitte angeben)
(mit Kindern / Verwandten)

Partner Allein
[]

Bitte umblattern —»
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7. Zu welchem Zeitpunkt besuchen Sie das Finnische Weihnachtsdorf?

EI Morgens

D Nachmittags

D Abends

8. Waren Sie vorher schon einmal auf im Finnischen Weihnachtsdorf?

EI Ja Wenn ja, wann und wie oft?

EI Nein

9. Aus welchen Grund besuchen Sie das Finnische Weihnachtsdorf?

10. Was mogen Sie am meisten am Finnischen Weihnachtsdorf? Wahlen Sie bitte eine der
folgenden Antwortmaoglichkeiten

I:I Glogi |:| Flammlachs |:| Service

EI Blockhaus |:| Atmosphire DSonstiges(bitteangeben)

11. Welches ist Ihrer Meinung nach das beste Produkt am Finnischen Weihnachtsdorf?

12. Wieviel Zeit haben Sie im Finnischen Weihnachtsdorf verbracht?

[I EinehalbeStundel:I 2h
D 1h I:I Uber 2h

13. Wie viel Geld haben Sie im Finnischen Weihnachtsdorf ausgegeben?
[ ] unterse [ ] 112€-20€ [ ] Uber s0€
[] se-10€ [ ] 21€-50€

Bitte umblattern Em—
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14. Welche Vorstellungen haben Sie von Finnland?

15. Wie haben Sie vom Finnischen Weihnachtsdorf erfahren?
D Zeitung I:I Von Freunden / Bekannten

D Social Media I:I bin hier durch Zufall |:| Sonstiges (bitte angeben)

16. Haben Sie Verbesserungsvorschlage fir das Finnische Weihnachtsdorf?

17. Bitte bewerten Sie den Kundenservice im Finnischen Weihnachtsdorf. Kreisen Sie die passende

Antwort ein.
Sehr Schlecht Ok Gut Exzellent
schlecht
Freundlichkeit 1 2 3 4 5
Sprachkenntnisse 1 2 3 4 5
Waren - Kenntnis 1 2 3 4 5
Kunden - Riicksicht 1 2 3 4 5

18. Wie wiirden Sie das Finnische Weihnachtsdorf insgesamt bewerten?
Sehr schlecht  Schlecht Ok Gut Exzellent

1 2 3 4 5

19. Ihre Bemerkungen oder GriiRe an Kalevala Spirit, den Veranstalter des Finnischen
Weihnachtsdorfes:

Danke, dass Sie sich fir diese Umfrage Zeit ggnommen haben und Frohe Weihnachten!

FINNTASTISCH
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Liite 3. Havainnointiosuuden tulokset

Saan seka kavijamaarien havainnointi tassa tutkimuksessa painottui kolmelle ensimmaiselle jou-
lutorin aukioloviikolle. Neljannella eli viimeiselld viikolla havainnointia tehtiin vain yhtena pai-
vana. Viimeisen viikon havainnoinnit jaivat vahaisiksi kiireellisyyden vuoksi. Alla on avattu paiva-

kohtaisesti sadn seka kavijamaarien havainnoinnit.

Ensimmainen aukioloviikko

Maanantai 25.11. Saa oli ihan hyva, ei satanut vetta eika ollut erityisen kylma. Asiakkaita oli va-

hemman verrattuna viime vuosien avajaispaiviin.

Tiistai 26.11. Hyva saa, ilma oli lampimampi edellispdivdaan verrattuna. Asiakkaita oli eniten illalla.

Keskiviikko 27.11. Sa4 oli ajoittain huonoa, aamulla seka illalla satoi vetta. Asiakkaita oli kuitenkin

enemman kuin edellisinad paivina.

Perjantai 29.11. Vetta satoi pitkin paivaa ja illalla satoi rakeita. Paivalla oli vahan asiakkaita, iltaa

kohden asiakkaita saapui torille enemman.

Lauantai 30.11. S3a oli hyva. Asiakkaita saapui kiireeksi asti.

Sunnuntai 1.12. S3a oli hyvd, mutta kylma. Asiakkaita oli vdhemman kuin lauantaina, mutta enem-

man kuin alkuviikosta.

Toinen aukioloviikko

Maanantai 2.12. Saa oli hyva, mutta kylma. Asiakkaita oli paivalla vahan, mutta illasta vilkastui.

Tiistai 3.12. S3a oli ihan hyva.

Keskiviikko 4.12. Saa oli hyva, mutta kylma. Asiakkaita oli todella paljon.

Torstai 5.12. Saa oli kylmempi edellispdiviin verrattuna. Asiakkaita oli kuitenkin illalla paljon.

Lauantai 7.12. lllalla satoi vetta. Asiakkaita oli todella paljon.

Sunnuntai 8.12. Saa oli todella huono, tuuli kovasti ja vetta satoi.
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Kolmas aukioloviikko

Maanantai 9.12. Saa oli aika kylma.

Keskiviikko 11.12. S3a oli todella huono, vetta satoi. lllalla oli lukupiiri torin tiipiissa, mutta kuun-

telijoita ei ollut paljoa.

Torstai 12.12. S3a oli aika kylma.

Perjantai 13.12. Illasta satoi vetta. Asiakkaita oli paljon.

Neljas aukioloviikko

Keskiviikko 18.12. Saa oli todella hyva. Asiakkaita oli illalla todella paljon, torilla oli Jazz-bandi

esiintymassa.
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Liite 4. Saksan ja Suomen kotimaakseen vastanneiden tarkemmat asuinalueet

Saksan kotimaaksensa vastanneita oli 110. Yhdeksan vastaajaa ei kertonut kotipaikkaansa Sak-
sassa tarkemmin. Hannoverista oli 42 vastaajaa. Hampurista ja Dresdenista oli kummastakin nelja
vastaajaa. Dortmundista ja Gottingenista vastaajia oli kummastakin kolme. Cellestd, Sarstedtista
ja Springesta oli jokaisesta kaksi vastaajaa. Seuraavista Saksan kaupungeista, kunnista tai kylista
oli vain yksi vastaaja: Auerbach, Barsinghausen, Berliini, Bielefeld, Braunschweig, Bremen,
Burgwedel, Biickeburg, Essen, Geestland, Goslar, Haste, Heidenheim, Herzberg am Harz, Hohen-
hameln, Hohnhorst, Karlsruhe, Kessel, Konstanz, Kéln, Lachen, Langenhagen, Liebenau (Hessen),
Meppen, Minchen, Neetze, Neustadt am Riibenberge, Osnabriick, Papenburg, Peine, Rheine,

Rostock, Seelze, Seesen, Stendal, Wedemark, Wennigsen, Wuppertal, Wymeer.

Suomen kotimaakseen vastanneita oli 13. Kolme vastaajaa ei kertonut kotipaikkaansa Suomessa
tarkemmin. Kainuusta seka Espoosta oli kummastakin kaksi vastaajaa. Kajaanista, Helsingista, Ha-

meenlinnasta, Kuopiosta, Oulusta ja Turusta oli jokaisesta yksi vastaaja.



Liite 51/1

Liite 5. Kyselyyn osallistuneiden kehitysideat

Kyselyyn osallistuneiden kehitysideat:

- Esitelkaa taas salmiakkia

- Enemman katettuja paikkoja

- Enemman halvempia tuotteita

- Joulupostitoimisto (kuten Rovaniemelld)

- Enemman tilaa glogikojun eteen

- Lisda musiikkia tai ohjelmaa, kiitos

- Enemman tilaa ja ndhtavyyksia

- Enemman paikkoja/sijainteja

- Enemman tuotteita, esim. enemman Muumi-tuotteita

- Ehka alkoholi ei ole yksindan kovin hyva markkinointisuunnitelma

- Kaikkea voi aina parantaa, jatkuva kehitys

- Sauna alueelle

- Rakenne oli vuonna 2019 parempi, poydat teatterin takana

- Enemman suomalaisia tyontekijoitd > enemman vapaita tyontekijoille. Uima-allas ja sauna.
- Vain kynttilavalo/tuli teltassa! Ei lamppuja kiitos, se pilaa tunnelman.
- Suuri lipputanko asetettava uudestaan! Enemman suomalaisuutta ja musiikkia
- Majoitusta suuremmille ryhmille

- Suuri lippu takaisin, enemman Suomi-koristeita, poroja

- Enemman sivutekemista

- Siikaa, piirakoita, viipaloitua poroa uudelleen tarjoukseen, suomalaista ruisleipaa
- Toinen tiipii (suurempi)

- Alemmat hinnat

- Sinappia ja Salmiakki Koskenkorvaa, kiitos

- Alka3 nostako hintoja enempai

- Lappimokki pois, nuotiopaikka sen paikalle

- suomalainen sauna

- Enemman musiikkia ja lauluja livena

- Enemman tyontekijoita

- Enemman baaripdoytia

- Korttimaksu kaikille kassoille

- Loimulohi vaoisi olla hieman edullisempaa. Soihtu-valaistus

- Enemman istuinpaikkoja

- Viimeisena padivana 30 %:n ale kaikesta

- Salmiakki Koskenkorva takaisin valikoimaan

- Enemman suomalaisia tuotteita

- Enemman Muumi-tuotteita

- Lapsille leikkinurkkaus
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Liite 6. Terveiset Kalevala Spiritille

Terveiset Kalevala Spiritille:

- Hyvaa joulua.

- Jatkakaa samaan malliin! Hyvaa joulua ja onnellista uutta vuotta.

- Tulette menemaan viela pitkalle!

- Pidamme siita sellaisena kuin se on!

- Kiitos paljon, hyvaa joulua & onnellista uutta vuotta.

- Jatka samaan malliin! <3 Kiitos

- Meilla oli hauskaa, kiitos paljon!

- KasvissyGjana se ei ole endaa minulle miellyttava jalostettujen eldinten/nahkojen takia.
- Hyvaa joulua

- Kippis

- Glogi on ehdoton kohokohta koko joulumarkkinoilla. Jatka samaan malliin! @
- Jatka samaan malliin!

- Tule takaisin ensi vuonna <3

- Sinappi ja Salmiakki Koskenkorva takaisin! Hyvaa joulua! <3

- Hyvaa vuotta 2020.

- Jatka samaan malliin!

- Tule uudestaan! Tule myds Dresdeniin

- Jatka samaan malliin! Tee siitd vain vahan halvempaa ja enemman maksupaatteita.
- Jatkakaa samaan malliin!

- Se vain on upeaa- jatka samaan malliin!

- Hyvaa joulua @!

-<3

-<3

- Rakkaita terveisia kaikille suomalaisille!

- Erittdin mukava.

- Jatkakaa @)

- Jatka nain!

- Kiitos, etta olette taalla joka vuosi!

- <3 Love you too much!

- Jatkakaa samaan malliin @

- Toivotan teille hyvaa joulua

- Toivon teille erittdin hyvaa joulunaikaa

- Jatkakaa hyvaa tyota

- Toivotamme teille hyvaa joulua!

- Hyvaa joulua!

- Tana vuonna ei ollut keksin maistelua.

- Terveiset koko Kalevala Spiritin tiimille ja toivotan hyvaa joulua ja terveytta vuodelle 2020.
- Lampimat terveiset — Tule takaisin ensi vuonna, mieluiten 3 Gin-lajikkeen kera.
- Kiitos todella paljon

- Tarvitsemme saunan!

- Kiitos kauniista jouluvalaistuksesta.

- Kiitos
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- Jatka samaan malliin!!

- Hyvaa joulua ja onnellista uutta vuotta.
- Hyvaa joulua.

- Ystavilliset terveiset

- Kiitos upeasta ilmapiirista. Hyvaa joulua!
- Hyvaa joulua

- Lisda maistiaisia.

- Kiitos paljon!

- Tervetuloa uudelleen! Me rakastamme Suomea. Hyvaa joulua!!!

- Kiitos @

- Jatkakaa ja palatkaa takaisin Hannoveriin. Hyvaa joulua! Nakemiin! Nahdaan pian!
- Jatkakaa!

- Erittdin hyva.

- Olemme iloisia, kun tulette joka vuosi! Lisad suomalaisuutta meille!!!
- Mahtava ja kaunis

- Jatkakaa samaan malliin!

- Hyvaa joqua@

- Hyvaa joulua!

- Hyvaa joulua <3

- Ole hyva ja tule takaisin. Enemman porontaljoja

- Hyvaa joulua @

- Erittdin mukava joulukyla ja rakkaat terveiset

- Hyvaa joulua

- Blockhausen tytot on ihania (ja Erik).

- Tervetuloa uudelleen

- Toivottavasti jatkatte pitkaan

- Rakkaat terveiset

- Hei

- Jatkakaa! Enemman kaupunkeja...

- Jatkakaa @

- Toivottavasti ndhdaan ensi vuonna

- Rakastan tata kodikasta nurkkaa Japanista. Japanilaiset tykkaavat tallaisesta ilmapiirista.
- Kiitos paljon siita, ettd olette taalla joka vuosi.

- Jatkakaa samaan malliin!!

- Hyvaa joulua!

- Toivon teille parasta vuodelle 2020!

- Jumalan siunaustal Kiitos ja hyvaa joulua

- Ole hyva ja tule joka vuosi tiipiin ja avotulen kanssal

- Olemme erittdin iloisia voidaksemme olla taalla, ja palaamme aina takaisin, kun olemme Han-
noverissa adventtiaikaan.

- Hyvaa matkaa eteenpadin, taalla on hienoa.

- Jatkakaa samaan malliin, taalla on aina mukava kayda.

- Jatkakaa! Hyvaa joulual

- Kiitos kaikille ja hyvaa joulua!

- Kiitos

- Hyvaa joulua!
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- Taytyy palkata lisaa tyontekijoita!

- Helsinki is hell @

- Jatkakaa, hyvaa joulua!

- Kiva olla taslls @

- Hyvaa joulua ja kaikkea hyvaa vuodelle 2020
- Super!

- Super!

- Hyvaa joulua ja onnellista uutta vuotta

- Kiitos

- Jatkakaa.

- Hyvaa joulua! Kaikkea hyvaa vuodelle 2020!
- Kiitos paljon @

- Hyvaa joulua ja hyvaa paluumatkaa!

- Pysy sellaisena kuin olet!

- Jatkakaa samaan malliin.

- Alkaa poistako Paulig-kahvia valikoimastanne, kiitos!
- Jatkakaa samaan malliin!

- Jatkakaa samaan malliin!

- Terveiset!



