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Taméan opinnaytetydn aiheena oli tutkia Rauman @alaostossa sijaitsevan Kylma-
pihlajan majakkahotellin asiakkaiden kokemuksiditgglvasta palvelun laatutasosta.
Palvelun laatua tutkittiin asiakaspalvelun, palyetpariston, majoituspalveluiden ja
ravintolapalveluiden osalta. Tutkimuksen sivutuerti oli myds selvittaa, minkalai-
nen on Kylmé&pihlajan majakkahotellin asiakasprofiil

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin palvelutyispiirteita, majoituspalveluita
ja ravintolapalveluita tuotteina seka palvelundaat_isdksi selvitettiin asiakasseg-
mentteja. Tydssa perehdyttiin myos palvelun laadtkimiseen ja tutkimuksessa
kaytettavaan tutkimusmenetelmaan seka kyselyloneklaatimiseen.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisen tutkimukserenetelmin informoituna kysely-
tutkimuksena. Tutkimusaineisto kerattiin kyselyldkeailla Kylmé&pihlajan majak-
kahotellissa kesalla 2011, 24.5.-9.9.2011. Hyvalssiytaytettyja kyselylomakkeita
palautettiin 76 kappaletta.

Tutkimuksen avulla saatiin kattavat vastauksetitnutisongelmaan. Tutkimustulok-
set osoittivat Kylmapihlajan majakkahotellin asialden olevan paaosin tyytyvaisia
palvelun laatuun. Lisdksi saatiin kehittdmisehdstakjoista ehka tarkein oli uima-
paikan tai uimalaiturin teko Kylméapihlajaan. Tankeniksi syiksi Kylméapihlajan
majakkahotellin valintaan nousivat eksoottisuusjrsi ja suositukset. Liséksi selvi-
si, ettda Kylmapihlajan ravintolan kuuluminen Skadgsmak-verkostoon oli asiak-
kaille melko tuntematonta. Tutkimustulosten polajaélvitettiin myés Kylmépihla-
jan majakkahotellin asiakasprofiili. Tyypillineniakas on 41-60-vuotias nainen,
joka on mahdollisesti kotoisin Tampereelta tai @gdunkiseudulta. Han on Kylma-
pihlajan majakalla viettamassa lomaa. Tietoa majakban on saanut tuttavien kaut-
ta.



QUALITY OF SERVICE, THE CUSTOMER'S PERSPECTIVE - G&E
KYLMAPIHLAJA LIGHTHOUSE

Vahanto, Sari-Anna

Satakunnan ammattikorkeakoulu, Satakunta Univeddiypplied Sciences
Degree Programme in Tourism

December 2011

Supervisor: Halme, Jaana

Number of pages: 100

Appendices: 3

Keywords: customer service, accommodation, qudivitaesearch, segmentation

The purpose of this thesis was to research théceequality experienced by the cus-
tomers of the Kylmé&pihlaja lighthouse, which isiatied in the outer archipelago of
Rauma. Service quality was examined through custeemeice, service environ-
ment, accommodation services and catering servi¢espurpose was also to deter-
mine the customer profile of the Kylmapihlaja Ligbtise hotel.

The topics discussed in the theoretical part of thesis included special features of
the service, accommodation and catering serviceéshanquality of service. In addi-

tion customer segments were also clarified. Thelevboncept of service quality re-

search, as well as the research methods of thsssthad the process of forming the

questionnaire were also familiarized in this study.

The study was made with quantitative research ndaetifiwugh an informed ques-
tionnaire. The study material was collected witlegfionnaire in Kylmapihlaja light-
house during the summer of 2011, 24.5.-9.9.201thg&ther there were 76 success-
fully completed questionnaires which conducted tegearch.

With the help of this research the problematic tjaas, which were the basis of this
thesis were fully answered. The results showedtheatustomers were mostly satis-
fied with the service quality of the Kylmé&pihlajghthouse. In addition many devel-
opment proposals were received, most importantnaéhwwas to make swimming
area or a pier in Kylmapihlaja. The most importamracteristics why customers
had chosen Kylmé&pihlaja lighthouse were that tlaegis considered exotic, its loca-
tion is good and recommendations from other visitdhe results also showed that
the customers were relatively unaware of the fa&t the restaurant of the
Kylmapihlaja belonged in to the Flavour of archggg-network. On the basis of the
results, the customer profile of the Kylmapihlaghthouse hotel was also deliber-
ated. The typical customer is a 41-60 year old wogmadno possibly comes from
Tampere or metropolitan area who is spending atiaca Kylmé&pihlaja and most
probably has received some recommendations of firedpihlaja lighthouse.
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1 JOHDANTO

Mahtaako maailmalla olla montaa yhta karua ja skmain kaunista paikkaa, kuin

Kylmépihlaja?

Kylmapihlajan majakkasaari on saavuttanut matkaglgn suosiota, ja noussut Rau-
man merellisten matkailukohteiden suosikkeihin lsgmmenvuotisen matkailutaipa-
leen aikana, josta hyvana osoituksena vuoden 2008ikkisatama-meriitti, jossa
veneilijat vuosittain valitsevat ykkdssuosikin (Raan-seudun www-sivut 2010).
Kylmapihlajan saarella matkailijat saavat nautes &auniista maisemasta, karusta

luonnosta seka laadukkaista majoitus-, kokousayatolapalveluista.

Kylmapihlajan majakka avattiin yleisolle kesalla020 joten takana on majakan
kymmenvuotinen taival matkailukohteena. Talla hiékenajakalla toimivat yrittajat
Suvi ja Tom Lindgvist, jotka ovat majakan kolmanneitkailuyrittéjat. Yrittajat toi-
vat majakalle mukanaan ammattitaitonsa ruuanvalikssten - heilla molemmilla on
vuosien kokemus paakaupunkiseudun ravintoloistakdlasaaren ravintolan laa-
dukkuudesta paras osoitus on Kylméapihlajan vaBkargardssmak-verkostoon, jon-
ka tarkoituksena on taata laadukkaita ruokailueksidy saaristossa matkaileville
(Skargardssmak-verkoston www-sivut 2010). Kylmagjdoh majakalla matkailijat
voivat kokea elamyksia myos yopymalla yksilollisethaisemalla varustetussa hotel-
lihuoneessa. Kaikki hotellihuoneet sijaitsevat rkajatornissa. Kylmapihlajan ma-
jakkahotelli on avoinna kesakuukausina, alku- jpplekesasta tilausperiaatteella

(Kylmépihlajan majakan www-sivut 2010).

Kylmapihlajan majakalle tehtiin asiakastyytyvaissgt pohjautuva tutkimus kesalla
2009, mutta kyseinen tutkimus oli suunnattu mydsgsvijoille. Taman tutkimuk-
sen tavoite on menna pintaa syvemmalle, koska k@wjat jatetaan taman tutki-
muksen ulkopuolelle, nyt keskitytd&n vain majakkahlissa yopyviin asiakkaisiin ja

heidan nakemyksiinsa vallitsevasta palvelun laatgea.



Kiinnostukseni merellistd matkailua kohtaan ja Kjprhlajan majakalla koetut
omakohtaiset kokemukset ja elamykset loivat pokjamén tyon aloitukselle. Taman
opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdad, kuinkatyyyisia Kylméapihlajan majakalla

majoittuvat asiakkaat ovat saamaansa palvelundaaftAma tutkimus tehtiin yhteis-
tyossé Kylmépihlajan majakan henkilokunnan kansssalka 2011. Tutkimus rajat-
tiin majoittuviin asiakkaisiin, eli vain majakkatedlissa yopyvat asiakkaat sopivat
vastaajiksi, koska haluttiin tutkia juuri majoit@pelun laatua. Asiakkaan palvelu-
kokemuksiin kohdistuva tutkimus suoritettiin kvdatiivisen kyselytutkimuksen

muodossa ja kysymykset jakautuivat kolmeen kategori asiakkaan kokemaan
asiakaspalvelun laatuun, majoituksen laatuun sakiatolapalveluiden laatuun. Tut-
kimuksen sivutuotteena syntynytta asiakasprofyititdjat voivat kayttda toiminnas-

saan tulevaisuudessa esimerkiksi suunnitellessaakkmointia.

Taman tutkimuksen teoriaosuudessa perehdytaan kyagan majakkaan ja siihen
miten vanhasta majakkasaaresta on hioutunut suosdtkailukohde. Tutkimuksen
teoriaosuudessa kerrotaan majakkasaaren historiastéin hetkisestd matkailuyri-
tyksestd seka tulevaisuuden nakymistd. Teoriaosutmieen kasiteltava aihealue
koskee palvelun laatua, koska sen tarkeytta eiohdtaa matkailun markkinoilla.
Asiakkaiden segmentointi on kolmas teoriaosioonliai luku. Asiakkaiden seg-

mentoinnin kautta syntyy perusta asiakasprofitiontiin.

Teoreettisen osuuden jalkeen tdssé opinnaytetytdssstutaan tutkimuslomakkeen
suunnitteluun ja luontiin, ennen tutkimustulosteisikelya ja analysointia. Tutki-
mustulosten pohjalta syntyva Kylmapihlajan asiakaf§ip ja tutkimustulosten yh-

teenveto ovat opinnaytetyon lopussa.



2 TYON TAVOITE, TARKOITUS JA KESKEISET
TUTKIMUSONGELMAT

2.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tarkoitus

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd Kylmiapetm majakan hotellissa ma-
joittuvien asiakkaiden tyytyvaisyytta vallitsevapalvelun laatuun. Tutkimuksen ra-
jaamisen vuoksi, tutkimuksen ulkopuolelle jatetdadajakkasaaren paivakavijat ja

vierasvenelaiturissa omassa veneessa majoittuviaitijat.

Tutkimuksessa saatavien tulosten avulla saada@skylea, miten asiakkaat kokevat
Kylmapihlajan majakkahotellissa palvelun laadurotasTutkimuksen toteutuksessa
kaytetaan kvantitatiivista lomakekyselya. Kvantit@en eli maarallinen tutkimus
toteutetaan yhteistydssa Kylmapihlajan majakan th@uknnan kanssa. Tutkimustu-
losten avulla Kylméapihlajan henkilokunta ndkee éntkhsolla heidan palvelun laatun-
sa on asiakkaiden mielesta. Tutkimuksesta saataviesten avulla Kylmapihlajassa
voidaan kehittaa liiketoimintaa asiakkaiden tarpaidhukaan.

2.2 Keskeiset tutkimusongelmat

Kylmapihlajan majakan palvelun laadun tutkimuksess&olme selkeda osa-aluetta.
Palvelun laatu k&sittad asiakaspalvelun laadungitmapalveluiden laadun seka ra-
vintolapalveluiden laadun, jotka yhdessd muodostavikimusongelman. Vastaus
ongelmaan saadaan perusteellisen tutkimuksen ayjalaa tutkitaan asiakkaiden

palvelukokemuksia Kylméapihlajan majakalla.

Tutkimusongelma voidaan tiivistdd yhteen kysymyksedillainen on asiakkaan

kokemus palvelun laadusta Kylméapihlajan majakkdhssa?



Tutkimusongelma voidaan jakaa kolmeen osaan, agpakzelun laatuun, majoitus-
palvelun laatuun seka ravintolapalveluiden laatlAsiakaspalvelu kasittda vastaan-
oton, ravintolan ja yleisesti majakan henkilokunipatvelualttiutta ja henkilokohtai-

sen palvelun laatua. Majoituspalvelun laatua tatit siten, ovatko asiakkaat tyyty-
vaisiad hotellihuoneisiin, siisteyteen, varustuksgemiiden tasoon. Ravintolapalve-
luiden laatuun kuuluu se mita asiakkaat pitdvakalistasta ja ovatko tyytyvaisia
aamiaiseen ja muihin nauttimiinsa aterioihin. Saatwastaukset naihin kysymyk-
siin, tieddn mihin osa-alueisiin kaivataan pararsmla mitka taas toimivat jo ennes-

taan.

Tutkimuksen sivutuotteena tehdaan myds Kylmapihlajsajakkahotellin asiakas-
profiili. Asiakasprofiilin kautta Kylmépihlajan yit&jat nakevat minka tyyppiset asi-
akkaat majoittuvat sielld. Asiakasprofiilista kdmyi asiakkaiden psykologisia ja de-
mografisia tekijoita. Demografisia tekijoitd oveatimerkiksi ammatti, ik&, perhesuh-
de, asuinpaikka, sukupuoli, tulotaso ja koulutusiadiséksi demografisille tekijdille

on yhteista, ettd ne ovat mitattavissa olevia jgkibvisia. (Leppanen 2009, 101
102.). Asiakasprofiilin kautta voi siten taas suitglta erilaisia toimintatapoja yri-

tykselle.

3 MAJAKKAMATKAILU SUOMESSA

Lahes jokainen merella liikkunut on varmasti josly@nut majakan ohi. Harvempi
kuitenkaan on valotornin juurella tullut poikenneelOsa majakoista sijaitsee syrjai-
silla, kaukaisilla ja karikkoisilla paikoilla, matyllattdvan moni majakka on silti ta-
voitettavissa. (Vehkakoski 2008, 5.)
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3.1 Kiinnostus majakoita kohtaan kasvaa

Majakka rakennuksena herattaa harvinaisen voimakianteita. Pimedlla, pelotta-
valla merella majakan valon tuikahdus on muistmwsden ihmisten olemassaolosta
seka turvallisesta kotiin paasysta. Taiteilijat thura kayttaneet majakoita usein ai-
heenaan. Majakoiden valokeilat halkovat synkkyeitikuvissa, lauluissa, maalauk-
sissa sek& kirjallisuudessakin. Ihmisilla riittéénkostusta myos asiatietoon, silla
Luotsiliitto julkaisi vuonna 1989 Seppo Laurelliirjkittaman pienimuotoisen Maja-
kat-kirjan, joka myytiin parissa vuodessa loppuvMnonna 1999 Merenkulkulaitos
laittoi Seppo Laurellin asialle uudelleen, jollagntyi kirja Suomen Majakat. Me-
renkulkulaitos varautui parin tuhannen teoksen rkigig yrityslahjoiksi ja innok-
kaimmille harrastajille, mutta kirjaa on myyty kyremkertainen maara ja myynti
jatkuu edelleen. (Vehkakoski 2008, 5.)

Kiinnostus kohdistuu itse majakoiden lisaksi mydsimm vanhoihin merimerkkei-

hin. Kansalaisyhdistysten voimin on tehty ansiokastta ndiden vanhojen meri-
merkkien kunnon turvaamiseksi, mutta viime vuodiahaista julkisuutta ei ole en-

nen koettu. Matkailijavirtaa on onnistuttu luomazsalle Suomen majakoista, mika
on varmistanut muutaman tyopaikankin seuduilldlgalinkeinot ovat olleet vahis-

sa. Majakkamatkailu on pitkalti sidottuna vuorotgen kulkuun, joten veneilijalla

onkin suurempi vapaus valita itse reittinsd, koh$aeja aikataulunsa. (Vehkakoski
2008, 5-7.)

Osalla suomalaisista majakkasaarista on rajoitiges@nn luonnonsuojelumaarayk-

sind kuin viranomaisten kulkurajoituksina, muttaeaigpaikka sopii mainiosti sata-

maksi ja retkikohteeksi. Majakalle matkailevan anténkin syytd muistaa, ettei ma-

jakoita ole suunniteltu matkailukohteiksi, vaangnkminkin painvastoin, ne on ra-

kennettu paikkoihin, jotka on haluttu laivoilla kiettdvan kauempaa. Majakkasaar-
ten ymparilla saattaa olla vaarallisia ja vaikeakitettavia karikkoja. Suurin osa ma-
jakoista sijaitsee aivan ulkomeren laheisyydessanjtyynellakin saalla aallot saat-
tavat nousta suuriksi eikd rantautumista vartenta@lla sopivaa satamaa huvive-
neille. Kaikkiin Suomen majakoihin ei ole mahdalligta paasta sisalle katsomaan,
mutta majakkasaarilla riittaa inmeteltdvaa muutenivehkakoski 2008, 7.)
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Vanhoja merimerkkeja ja majakoita on niiden kaylgpetuksen jalkeen myyty yh-
teistille seka yksityisille. Se miten hyvin uudehistajat ovat hankinnoistaan pita-
neet huolta, on vaihdellut suuresti. Majakoillevaimistumassa museoviraston suo-
jeluohjelma, jossa majakoiden omistajat velvoiteteemonteissaan sitoutumaan ra-
joituksiin. Matkailu ei ole kaikissa paikoissa midgasaarilla sallittua liikkumisrajoi-
tusten ja -kieltojen vuoksi, koska paikka on myisuistontutkimusaluetta. Luotoja
ja saaria kuitenkin on Suomen rannikolla tuhansiafta majakoita vain parisen-
kymmenta. (Vehkakoski 2008, 8.)

3.2 Suomalaisia yhteysveneilla tavoitettavia majakoita

Majakoiden historiassa niiden kayttd matkailukoheeen varsin tuore. Majakoiden
matkailulliselle kaytolle luo haasteita niiden 8ifa koska usein majakoille on han-
kalaa paasta. Majakalle matkaavan on siis syyt&tamy ettei maaranpaassa ole valt-
tamatta lahimainkaan yhta tasokkaita palvelujapjomantereen nahtavyyksissa on
totuttu. Vastapainoksi matkailija voi kokea eristisyyden tunnelman, jollaista
muualta ei helposti 160ydy. (Vehkakoski 2008, 9.)

Suomessa jarjestetddn useaan majakkaan kuljetyisigsaluksilla, joilla on turval-
men majakkaan, Oulun edustalle, Hailuodon etel&@eirlpdasee jopa omalla autolla.
Marjaniemesséa on hiekkarantoja ja veneilijoille tarjolla suojaisa satama. Kokko-
lan edustalla oleva Tankarin majakka palvelee kikésén ja majakalla on kahvila
sekd majoitustoimintaa siskonpedeissa. Tankarinilkegsa on A-oikeudet eli annis-
kelulupa, mik& oikeuttaa kaikkien, mietojen ja wike alkoholijuomien anniske-
luun. Miedolla alkoholijuomalla tarkoitetaan juomaaka sisdltaa enintaan 22 tila-
vuusprosenttia etyylialkoholia sisaltavaa alkohaipaa ja vakevalla alkoholijuo-
malla enemmaén kuin 22 tilavuusprosenttia sisaltéai@holijuomaa (Sosiaali- ja
terveysalan lupa- ja valvontaviraston www-sivutanKkariin paasee yhteysaluksella.
Kalajoen rannikolta 22 kilometria ulkomerelle p&iraitsee Ulkokallan majakkasaa-
ri, jossa toimii kesaisin tayden palvelun karihbtéarihotelli sijaitsee vanhassa ma-
jakanvartijoiden talossa tarjoten ainutlaatuisekcks- ja koulutuspaikan. Ulkokal-

laan paasee reittivuorolla Maakallasta. Pietarsaaliopuolella aavan meren laidal-
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la sijaitsee Masskarin saari, jossa vanhassa as&siassa toimii nykyisin luonto-
asema. Saarella on kahvila-ravintola, yopymistsatinaosasto kabinetteineen seka
konferenssitilat. (Vehkakoski 2008, 9-11.)

Vaasan seudulla on viisi erityyppistd majakkasa&tigrund, Valassaaret, Norrskar,
Ronnskarin pooki eli merenkulun valoton tunnusmiggalseka Strommingsbadan.
Naille saarille ei ole mitdan jarjestettya matkeilmintaa, mutta saarille paasee yh-
teysaluksilla tilauksesta. Kaskisten edustalla e@atita lyhyen matkan paassa on
majakkasaari Salgrund, jossa on remontoitu vanbésitalo jota on mahdollista
vuokrata. Yttergrundin saarella, Merikarvialla oksy Suomen korkeimmista maja-
koista. Saarella on majakan lisaksi myds vanha kkajaestarintalo seka luotsitalo.
Saarelle paasee yhteyskuljetuksella. Suomen |amskieoa etelddn pain tullessa seu-
raava majakka on Kallo, joka sijaitsee PorissaraRaposaaren karjessa. Kallon ma-
jakan aivan viereen paasee autollakin, joten sumnenatkustaa myds huonolla sdéal-
l&. (Vehkakoski 2008, 11.)

Sapin majakkasaarelle on erittédin hankalaa paésta,saarella ole jarjestettya mat-
kailutoimintaa, mutta vaivat ja puitteet korvaa s#A majakkaan on mahdollista
paastéa tutustumaan sisélle. S&pin majakkasaaebitidn tilausmatkoja. Uudenkau-
pungin edustalla sijaitsee Isokarin majakka, joteteldaan paivaretkid ja majakkaan
on mahdollista paasta sisalle tutustumaan. Utorakkapaari on poikkeuksellinen

kaikista majakkasaarista silla siella on elinvoingsa kyld, jota voidaan saariston
mittapuiden mukaan pitaa jopa suurena. Utdon linkeryhteysalus Nauvosta ja mat-
ka kestaa nelja tuntia. Majakkaan on mahdollist@sti# tutustumaan ja saarella on
my06s majoitustoimintaa. Bengtskarin majakka siggtélangon edustalla. Bengtska-
rin majakkasaarella on majoitus- seka ravitsemisgbaita. Saarelle paasee yhteys-
aluksella, mutta ainoana haittapuolena, kovassamigiynnissa ei saarelle voi ran-
tautua milldan kulkuneuvolla. (Vehkakoski 2008, 12}

Soderskarin majakkasaari sijaitsee Helsingistaif#in. Vanhaa luotsi- ja majakka-
saarta on alettu kunnostaa matkailukohteeksi. Mathksta kaytt6a saaren luodoilla
kuitenkin hankaloittavat liikkumisrajoitukset jadanonsuojeluajat. Majakkasaarelle
on kuitenkin mahdollista paasta yhteysaluksella gfatorilta seka Vuosaaresta.

Haapasaaren saaristossa, Kotkasta noin 20 kilgimeglaan sijaitsee Suomen etelai-
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sin ulkosaaristo, jossa on vuonna 1862 valmistpooki. Saaresta 10ytyy majoitus-
palveluita ja sinne on paivittdinen laivayhteysefikakoski 2008, 12.)

4 KYLMAPIHLAJAN MAJAKKASAARI

4.1 Historiaa

Merenkulussa vanhimpia turvalaitteita ovat raneojd luodoille rakennetut majak-

katornit. Niin kauan kuin laivojen paikanmaarityarpstui nakéhavaintoihin, majakat
olivat luotettavimpia turvalaitteita. Majakoiden rkigys turvallisuudessa merenku-
lulle on kuitenkin vahentynyt, koska nykyaan kaitet elektroniikkaan ja satelliit-

teihin perustuvia paikannusjarjestelmid. Majakoideerkitys ei kuitenkaan ole va-

hentynyt, pikemminkin péainvastoin. Majakkalaitokeetat huomanneet, minkalaisia
kansallisaarteita heilla on hallussaan, ja majakoit alettu kunnostaa nahtavyyksik-
si ja matkailukohteiksi. (Laurell 1999, 7.)

Kylmapihlajan lahes yhdeksan hehtaarin suuruinan sa saanut karttanimen 1700-
luvun tienoilla. Saari oli aluksi nimeltddn Kylmé&yohemmin Kylméa-Pihlava ja
Kylma-Pihlaja. Luoto oli ensimmaisten satojen veoasajan vain satunnainen kayn-
tikohde lahinna kalastajille. Vuonna 1857 Kylmapjah naapurisaareen, Kylman-
Santakariin rakennettiin luotsitupa ja Kylmapihtagteldpuolelle valoton tunnusma-
jakka pooki, nykyisin Santkarin pooki, koska Raunsaadun vilkastuva meriliiken-
ne loi tarpeita turvallisuudelle. Samoihin aikoiltiii kaytt6on majakkalaiva Rauma
joka korvattiin vuonna 1888 majakkalaiva Relanderadilla. Majakkalaivat ankku-
roitiin kevaalla jaiden lahdon jalkeen asemiin yasylla ne palasivat satamiin ennen
jaiden tuloa. Kiinteédlle majakalle oli alun periraksi muutakin rakennuspaikkaa,
mutta lopulta paikaksi valittin Kylmé&pihlajan saga rakennustyot aloitettiin.

(Rauman-seudun www-sivut 2010.)
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Kylmapihlajan majakkasaari on uloin Rauman saamistoista saarista. Kylmapihla-
jan majakkasaari sijaitsee noin kymmenen kilomepddssa mantereesta. Saarelle
rakennettiin vuonna 1953 yhdistetty majakka ja diastema. Majakan torni kohoaa
31 metria perustansa ylapuolelle, tornissa on bkt ja 104 porrasaskelmaa. Tor-
nissa ja sen siipirakennuksessa olivat asuintRatudtsille, kahdeksalle kutterinhoi-
tajalle ja kahdelle majakkamiehelle. Kellarikerre&sa olevista dieselgeneraattoreis-
ta tuli virta majakkatornin valolaitteistoon ja rakfn valo kantoi 27 meripeninkul-
man paahan, mutta nykyisin, kun luotsitoiminta ortymyt mantereelle, valon kan-
tomatkakin on pudotettu 17 meripeninkulmaan. Magedareen on myéhemmin ve-

detty myds vesijohto mantereelta. (Laurell 1999).16

Meri on vaatinut lahes jokaiselta majakkasaareltkyn uhrikseen, nain on kaynyt
my0s Kylméapihlajalla. Vuonna 1964 myrskyssa sastatnansa kutterinhoitaja Eino
Vanttinen ja luotsi Alpo Sunila, koska he lahtiyéideksan boforin myrskyyn nou-
tamaan luotsia Raumalta lahteneesta aluksesta.kifytauottua merella havaittiin
oljylaikka 1,5 meripeninkulman paassa majakastka josoittautui kutterin ja sen
miesten haudaksi. Uponnut kutteri nostettiin ja gerélippua salkoineen sailytetaan
viela tanékin paivana Kylmapihlajan majakalla momst kahden Kylmapihlajan

miehen viimeiseen asti kestaneesta velvollisuuderdsta. (Laurell 1999, 161.)

4.2 Saaren luonto

Kylméapihlajan karulla saarella vuodenaikaisvaihteluat korostuneen voimakkaita
ja vaihtelevia. Ulappaluodon vuodenkiertoon kuukewainen lintujen tulo &anineen,
kesan valoisuus, syksyn pimeys myrskyineen sekérigjdinen hiljaisuus. Nama
kuuluivat ennen majakkavaen elamaan, nykyisin nigttasaavat kokea saaren
luontoa. (Sundelin, R. 2010.)

Kylméapihlajan saarelta 16ytyi vuonna 2001 IrmelioBkaan toimesta tehdyn kasvi-
inventaarin myota 162 erilaista kasvilajia. Tyygilnmat ja nakyvimmat kasvit saa-
rella ovat tyrnipensaat, katajikot seka variksenataBaarella on vain muutamia pui-

ta; koivuja, mantyja, matalia kuusia ja jokunenlgig Saarella on monia tunnus-
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omaisia ulkosaariston kasveja. Uusia kasveja okekuinut saarelle tuulen, meren
ja lintujen mukana. Useammalla kasvilajilla on vamuutaman yksilon kasvusto
Kylmapihlajalla. (Sundelin, R. 2010.)

Kesalla 2001 myds saaren lintulajit laskettiin @rRo Sundelin 16ysi saarelta 28 pe-
sivaa lajia. Saaren neljd tunnusmaisinta lintulayat haahka, lapintiira, tylli seka
raystaspaasky, joista lapintiirat suojelevat pesiigvin voimakkaasti. Kylmapihla-
jan saari on myds mita parhain lintujen muutonaikai seurantapaikka. Saarelta on
havaittu yli 160 lintulajia. (Sundelin, R. 2010.)

Kylmapihlajan liiketoimintasuunnitelmassa kerrotaaaren herkasta kasvi- ja lintu-
kannasta, joiden vuoksi saarelle on merkittdvagdetulkureitit polkujen ja opaste-

taulujen avulla. Saaren tietyt osat ja alueet gdje lisdksi kokonaan matkailijoilta,

jotta linnut saavat pesia rauhassa. Lemmikkiel@irde oltava saarella kytkettyina
koko ajan ja luontoa pyritaan myos vilkkaimman sego aikana suojelemaan roska-
ja tupakka-astioiden avulla. (Suomen Matkailun KghOy 2001, 39.)

4.3 Kylmapihlajan matkailullinen kaytto

Kylmapihlajan saari rakennuksineen tuli myyntiimska merenkulkulaitteiston ke-
hittymisen myé6ta majakka ja luotsiasema kévivat enkulkulaitokselle tarpeetto-
miksi. Rauman kaupunki osti saaren yhdessa meokarlun tontin sekd Kuuska-
jaskarin linnakkeen kanssa ja maksoi niista yhte®25 000 euroa. (Rauman-

seudun www-sivut 2010.)

Rauman kaupunki hankki omistukseensa syksylla 20pthapihlajan majakkasaa-
ren seka Kuuskajaskarin vartiolinnakesaaren. Taosion yhteydessa toteutettiin
projektina Kuuskajaskarin linnakesaaren seka Kyima@an majakkasaaren tulevien
toimintojen kaytto- ja liiketoimintasuunnitelma.dpektin toteutti Suomen Matkailun
Kehitys Oy, jossa suoritettiin yli 30 avainhenkiléywahaastattelu, jonka tavoitteena
oli selvittéda julkisen ja yksityisen sektorin enimijoiden nakemyksia kohteiden

kayttoon liittyvista rajoitteista. Taman raportiéhtbkohtana oli, etta Kylmapihlajan
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majakkasaarelle tulisi luoda selked imago ympatigeoa ja eksoottisena kohteena,
joka tarjoaa samalla monipuolisia palveluita. (SeanMatkailun Kehitys Oy 2001,
4,21)

Kylméapihlajan matkailukayton aloituksessa Raumaupkiki oli valmis luomaan ne
perusedellytykset jotta liiketoiminnan harjoittammolisi mahdollista ja jotta saarel-
le saataisiin yrittdjavetoista toimintaa. Raumangunki on sitoutunut huolehtimaan
kiinteistojen yllapidosta ja lammityksesta, jatehoio jarjestamisesta seka ulkoaluei-
den siisteyden huolehtimisesta. Naista edella masta toimenpiteista aiheutuu kus-
tannuksia perusinvestointien lisaksi, jotka Raurkaapunki oli suunnitellut katta-
vansa vuokraamalla liiketoiminnot yksityisille yéjille. (Suomen Matkailun Kehi-
tys Oy 2001, 21, 22.)

Kaytto- ja liiketoimintasuunnitelman mukaan Kylmélaijan majakkasaarelle ol
monia kehittamisideoita, muun muassa majoitus-pkska ravintolapalveluiden jar-
jestamista ja palvelujen tulisi vastata yritysak&#len laatuvaatimuksia. Majakan
tulisi olla kaikille avoin paivakohde, joka tarjoaayos yksittaisille matkailijoille ra-
vintola- ja majoituspalveluita. Kylmapihlajan tulislla myds veneilijdille suunnattu
palvelusatama seka syksyinen retriittikohde viikqmluisin. Kylmapihlajasta voisi
tulla myos kansallispuiston keskus, joka mahddaistluontoharrastajien saaristo-
luonnon tarkkailun. Haastatteluissa nousi esilledsnynuita asioita, joiden avulla
Kylméapihlajaa voitaisiin kehittdd. Kehittdmisidemiblivat muun muassa sataman
alueen palvelujen lisddminen, rantasaunan raken&mja yhteistyd suomalaisten
sekd ulkomaisten majakoiden kanssa. Myos eri asighmat huomioiva markki-
nointi seka tuotekehitys olivat mainittu kehittaefislotuksiksi. (Suomen Matkailun
Kehitys Oy 2001, 22, 23.)

Laaditun liiketoimintasuunnitelman pohjalta KylmBlaijaa lahdettiin heti kehitta-
maan. Kesalla 2002 majakkaa kunnostettiin, ke#tidtiokattiin kahvila- tai ravinto-
latoiminnalle sopivammaksi, tehtiin kokoushuone&sedlittiin matkailuyrittajat vii-
sivuotisella vuokrasopimuksella. Lisdksi Raumarraewnnan aloitteesta Kylmapih-
lajaan valmistui pieni kappeli, joka vihittiin kd§bnsa alkukesasta 2002. (Rauman-

seudun www-sivut 2010.)
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4.4 Majakka & Saari Oy

Majakka & Saari Oy on kevaalla 2007 perustettuygritmikd on vastannut Kylma-
pihlajan majakkasaaren liiketoiminnasta kevaast@/28lkaen. Yrityksen omistajat
ovat Suvi ja Tom Lindqvist. Yrityksella on vuokrgsmus Kylmapihlajan majak-

kasaaresta vuoden 2013 loppuun. Helmikuussa 208&sgen tuli Kylmapihlajan

majakan lisaksi myos toinen paikka, tilausravintdernkari, joka toimii Raumalla
meren rannalla tilausperiaatteella ymparivuotisegtittajat ovat molemmat pohja-
koulutukseltaan keittiomestareita, ja heilla on maatinen kokemus ravintola-alalta
paakaupunkiseudun ravintoloista. (S. Lindqvist, Kiékohtainen tiedonanto
6.10.2010.)

Kylmapihlajan majakan toiminta-aika vuosittain akieevaalla huhtikuun 15. paiva
ja paattyy joulukuun 15. paiva. Yritys tyollistdédéasesongin aikaan noin 12 tyonte-
kijaa ja yrittajien lisdksi ymparivuotisesti on ykmlkattu tyontekija. Kylmapihlajan
majakan yritystoiminta perustuu majoitus- ja ragiatoimintaan. Kylméapihlajan
majakkahotellissa on 11 majoitushuonetta, joistarisuosa on kahdenhengen huo-
neita ja Kylmapihlajan majakan ravintolassa on 8@lkaspaikkaa. Lisdksi Kylma-
pihlajan saaren rantavajassa on kahvila-toiminvamsittain sesongin alkaessa tou-
kokuussa on paljon ryhmia asiakkaina, yritysasidkkaseuroja tai koululuokkia
luokkaretkilla. Ryhmiad vierailee majakalla enitepuko- kesdkuussa. Yksittaisten
matkailijoiden vilkas sesonki alkaa juhannuksenggattyy elokuussa, kun koulut
taas alkavat. Yopymisia majakalla on noin 1000 ittens, joista ulkomaalaisia noin
kymmenen pariskuntaa. (S. Lindgvist, henkilokohgaitiedonanto 6.10.2010.)

Kylmapihlajan majakkaa markkinoidaan Euroopassad&bd eri taholla. Kesavii-
konloppuisin majakan huoneet ovat kutakuinkin tayyan yrittajat saavat tehda ma-
jakalla l[&hes 24 tuntia vuorokaudessa toita. SY&3010 majakalla saavutti suosiota
taysihoitoviikonloppu-paketti, jossa hintaan sigdkiaikki ruokailut, sauna seka kyl-
pytynnyrin kaytto, joten syksylla 2011 on tarkoisgka jarjestaa tuollaisia taysihoi-
to-viikonloppuja lisaa. (S. Lindgvist, henkilokoiman tiedonanto 6.10.2010.)
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Kylméapihlajan majakka seka Aarnkarin tilausraviatdtuuluvat Skargardssmak-
Saaristolaismaku- verkostoon. Ravintolat, jotkaAtéerkostoon ovat paasseet, on
tarkkaan valikoituja ja laatuluokituksen saaneitarkostoon kuuluvat yritykset tar-
joavat laadukkaita ruokailuelamyksia, kayttadenrabkaa aina kun se vain on mah-
dollista. Verkoston jasenilla on korkeat tavoittg@tne yhdistavat perinteitd seka
kayttaa uusia tuulahduksia, jotka kuitenkin pohjaat saariston ruokakulttuuriin
seka laadukkaisiin raaka-aineisiin. Verkoston reolat haluavat tarjota ruokailuela-
myksid, jotka tuoksuvat ja maistuvat saaristolteargardssmak-verkoston jasenilla
on my0s tavoitteena tarjota ensisijaisesti paikialraaka-aineita, kalaa suoraan me-
restd, vihanneksia naapuriviljelmalta ja karitdaawi [&himmalta lammastilalta. Val-
koinen aalto on Skargardssmakin laatumerkki, jokaikki verkostoon kuuluvat

kayttavat logoa toiminnassaan. (Skargardssmak-geskovww-sivut 2010.)

Kylmapihlajan majakka sai liséksi kesalla 2009 paikn, jonka mydnsivat Suomen
Veneilyliitto sekéa Suomen Purjehtijaliitto. Vuod8&uiosikkisatama-palkintoa on jaet-
tu vuodesta 1988 lahtien ja veneilijat saavat \sd@leupalkinnon saajaan. Kylmapih-
lajan majakkasaari saa kayttaa vuoden 2009 Sussitekna-tittelia kolme vuotta.

(Rauman-seudun www-sivut 2010.)

Matkailu Kylmapihlajan majakalle on suosittua. ystoiminta saarella on kuitenkin

haastavaa. Sesongin sijoittuminen aina keséaaikaauhteellisen Iyhyet vuokraso-
pimukset luovat muun muassa haasteita yrittajdlgjtystoiminta majakalla onkin

epavarmaa. Yrittajien on sitouduttava joka vuosiskentelemaan koko kesakauden
Kylmapihlajan majakalla. Lisaksi haastavuutta \gitymintaan saarella luo saaolot —
jos kesa sattuu olemaan kylma ja sateinen, saatteatailijamaarat jaada alhaisiksi
ja talléin myds myyntitulot pieniksi. Liséaksi haagt yritykselle saaressa luovat me-
rimatka ja tavaran kuljettaminen. Kaikki tavaratemsin haettava tukusta tai jostain
muualta, kuljetettava rantaan, josta rahtaaminemeeseen ja taas Kylmépihlajan

saarella kannettava majakalle. (S. Lindqvist, hiékbkihtainen tiedonanto 6.10.2010.)
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Majakka & Saari Oy:n vuokrasopimus majakalle omvassa vuoden 2013 loppuun
asti, mutta esimerkiksi majakan tilojen kunnostuatanuuta kallimpaa hanketta ei
yrittajien toimesta kannata ryhtya suorittamaarskiagjos yritystoiminta loppuu vuo-
teen 2013, niin he eivét ehtisi hydtymaan tastéoopamksesta. Joka kesa yrittgjat kui-
tenkin jotain uutta kehittavat yritystoimintaansagnsi kesaksi suoritetaan majakan
wc:n kunnostustoitd, koska saniteettitiloista amanin tullut negatiivista palautetta.
(S. Lindgvist, henkil6kohtainen tiedonanto 6.10.201

5 PALVELUN ERITYISPIIRTEITA

“Kun on kyse asiakkaiden saamisesta ja pitAmiskétky nro 1 on kohdella jokaista
asiakasta niin kuin kohtelisit itsedsi. Pitdd aas®ttua hyvan asiakkaan asemaan.

Vastaa kysymykseen: Mitéa mina haluaisin, jos oliéima asiakas?” (Fox 2005, 10.)

5.1 Mita palvelu on?

Palvelu koetaan monimutkaisena ilmioné. Palvelahaerilaisia merkityksia henki-
|Iokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tfpdenana. Ladhes mista tahansa ko-
neesta tai tuotteesta voi tehda palvelun, mukaattamatkaisua asiakkaan henkil6-
kohtaisien vaatimusten mukaiseksi. Yksittaisestdeesta, esimerkiksi koneesta, voi
luoda palvelun, kun suunnittelee yksityiskohtaiststan toimittaa esine asiakkaalle.
Yha useammat yritykset pyrkivat tarjoamaan asidlden alansa palvelua, eivatka
tyydy enda pelkastaan tuotteidensa myymiseen. (Go8r2009, 76.)

Palvelun maaritelméasta on kayty paljon keskustelik&a lopullisesta maaritelméasta
ole paasty yksimielisyyteen. Palvelua voi kuitenkionnehtia aineettomien toimin-
tojen sarjasta koostuvana prosessina, jossa toontarjotaan ratkaisuina asiakkaan
ongelmiin ja toimitetaan yleensé, muttei aina, kdsaan, fyysisten resurssien tai tuot-

teiden ja/tai palvelutyontekijdiden ja/tai palvelanoajan jarjestelmien valisessa
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vuorovaikutuksessa. Useimmiten siis palveluun siggbnkinlaista vuorovaikutusta

palveluntarjoajan kanssa. (Gronroos 2009, 77.)

Palvelutapahtumassa on yleensa kaksi osapuolteelpaltuottaja seka sen kayttaja.
Kaupallisissa palveluissa tuottajalle maksetaarvdas, jonka kayttaja tavallisesti
maksaa, my0s itsepalvelusta aiheutuneet kulut. iBnmalvelu asiakkaan nakokul-
masta koetaan, johtuu palvelun kayttajasta ja miaiaolla tuhansia erilaisia koke-
muksia, palvelu voidaan kokea jopa aivan eri tavkilin mita tuottaja on ajatellut.
Keskeisin osa palvelua on usein aineetonta. Se rugistaan ja kulutetaan usein
lahes samanaikaisesti. Palvelua ei siis voi vaidastonutta siitd syntyvat vaikutukset
saattavat olla hyvinkin pitkavaikutteisia. Moniemlyeluiden luomiseen tarvitaan
kuitenkin useiden vuosien ja miljoonien eurojenestoinnit, joten etukateispanos-

tukset saattavat olla mittavia. (Rissanen 2005, 19.

Palvelua voidaan kuvata seuraavasti. Palvelu oahtama, teko, vuorovaikutus,

toiminta, suoritus tai valmius jossa ongelman natikaa, helppoutena, elamyksena,
vaivattomuutena, nautintona, kokemuksena, mielihgvi@i ajan tai materian saasto-
na asiakkaalle annetaan tai tuotetaan mahdollifséarvon saamiseen. (Rissanen
2005, 18.)

5.2 Palvelupaketti

Palvelupaketin yhteydessa voidaan puhua myods pdioeseptista. Palvelukonsepti
tarkoittaa sitéa ajatusmallia, miten asiakkaalletétean lisdarvoa. Tarpeelliset tieto-
jarjestelmat, tarvikkeet, tyovalineet ja osaavakilékunta liitettynéa palvelukonsep-
tiin saadaan aikaan palvelua. Asiakas maksaa iitii Palvelukonsepti, mika toimii

hyvin, tuo iloa asiakkaille, omistajille seka ty8kijoille. (Pitkanen 2006, 171.)

Kirjallisuudessa palvelu kuvataan usein palvelupakealliksi, eli konkreettisista tai
aineettomista palveluista koostuvaksi kokonaisusdekama palvelupaketti jakau-

tuu kahteen eri osa-alueeseen: peruspalveluundiapglveluun ja lisapalveluihin,
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joita voidaan myos kutsua nimilla liitdnnaispalvetai avustavat palvelut. Kilpailu-
kykya kasvattavana tekijané palvelupaketissa péstefauri naitd lisapalveluja, jotka
yksiloivat tuotteen. Talla tavoin on yksinkertaigiarealistista kuvata ainakin jossain

maarin minka tahansa palvelun luonnetta. (Grong@@®, 222—-223.)

Palvelupakettia voidaan kehittéda palveluajatuksemaita. Palveluajatuksella maari-
tetdan organisaation aikeet ja palveluajatuksiaoltaiyksi tai useampia. Peruspalve-
lupaketti kuvaa, minkélaisia palveluja tarvitaarhélemarkkinoiden tai asiakkaiden
tarpeiden hyddyntamiseen. Vaikka palvelupaketéisssidn olisi hyvin kehitetty ja se
olisi teknisesti laadukas, se ei valttamatta tdeksita, etta asiakas kokisi palvelun
hyvaksi. Palvelutilanteissa tapahtuvalla vuorovaiksella on iso merkitys siind, mi-
ten asiakas palvelun kokee. (Gronroos 2009, 223}224

Kylméapihlajan majakalla matkailevan henkilon pailysketin sisalto riippuu siita
majoittuuko han majakkahotellissa vai onko viergikivan mittainen. Paivakavijan
palvelupaketti voi muodostua ydinpalvelusta, elyrkdista majakkasaarella jolloin
matkailija kokee majakan nahtavyytend, seka liséghaista eli ruokailusta ja aktivi-
teeteista. Kylmapihlajan majakalla yopyvan hotsib&kaan palvelupaketti koostuu
ydinpalvelusta eli majoitushuoneesta, seka lisdiitfmnaispalveluista. Ydinpalvelu-
na voidaan pitda siis majoitushuonetta ja lisdpaina ravintolapalveluita, aamiais-
ta, lounasta, paivallista tai illallista. LiitAnsfalveluja ovat liséksi sauna ja kylpy-
tynnyri, kokouspalvelut seka aktiviteetteja, kutepakin, soutuveneen, kalastusvali-
neiden tai lintukiikareiden vuokrausta. Lisapalveluvoidaan pitdd myos itse Kyl-

mapihlajan majakkaa ja saarta, koska onhan segestidn nahtavyys.

Palvelutuotteeseen tai tapahtumaan liittyy samaaiseéd peruspiirteitd. Palvelulle
ominaista on sen aineettomuu®alvelua ei voida varastoida, eika palvelua voida
myoskaan palauttaa. Palvelua ei voida myo6skaarelifggesti kuvata etukateen. Pal-
veluun liittyy my6s samanaikaisuuslj se tuotetaan kayttajan ja tuottajan yhteisena,
vuorovaikutteisena prosessina ja sen kesto vaétsdunneista jopa useisiin vuo-
siin. Palveluun liittyy olennaisesti myds sen heggrenisuus ja ainutkertainen muun-
telu. Nailla tarkoitetaan palvelun elamyksellisyytta, wkertaisuutta ja katoavuutta
joiden takia kuluttajan suojaa tai tuotevastuutapatveluissa vaikea toteuttaa. Hy-

valle palvelulle ominaista on, etté siind on mukgokan luova elementti. Palvelussa
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onkin tilaa luovuudelldain, kohtuuden, hyvan maun ja yhteisymmarrykse¢oissa.
(Rissanen 2005, 20-21.)

5.2.1 Majoituspalvelut tuotteena

Palvelutuotteen keskella oleva osa on ydintuotekgoymparille palvelutuote raken-
tuu monista kerroksista. Majoitusliikkeen ydintueta olla yhden yon matkailijalle
huone ja kokousasiakkaalle ydintuote voi olla kadtdat ja — valineet. Ydintuottee-
seen lisataan lisatuotteita, joiden avulla palvghlyatdan parantamaan. Osa naista
lisdtuotteista on lahes valttamattomia, kuten nbagliikkeissa tarjottava aamiainen
ja muut ruokailupalvelut. Lisépalveluilla on suumerkitys, koska useiden yritysten
ydintuote on lahes samankaltainen, ja asiakas tekempaatoksensa usein naiden
lisdpalveluiden perusteella. Ydintuote tulee kuianensin selvittdd asiakkaalle, ja
sen pitdéd olla myds tuotesuunnittelun lahtokohtdBeannare, Kairamo, Kulusjarvi
& Matero 2005, 51.)

Majoitus ei useinkaan riitda majoitusliikkeen asialike yksinaan palveluna. Asiakas
haluaa ravitsemispalveluja, kokouspalveluja, kigetuja kaupungilla, teatteriesityk-
sen, laskettelua, kanoottiretken ja paljon muitlvgdaja eli han haluaa palvelupake-
tin. Matkailupalveluyrityksista mikaan ei pysty ttamaan naitd kaikkia palveluja
yksin, vaan matkailuyritykset tarvitsevat tiivisydteistyota paikallisten yritysten
kanssa, jotta palvelupaketti voidaan kokonaisula@ssoteuttaa. Palveluprosessissa
korostuu erilaisten jakelujarjestelmien merkitysska asiakas keraa matkailutuot-

teensa erilaisista palveluista. (Brannare ym. 26@5),

Majoitusliikkeissa voidaan puhua palvelutuottee&taska tuote ja palvelu muodos-
tavat yhtenédisen kokonaisuuden. Majoitusliikkeemtymte, eli se tuotteen osa jolla
yritys tekee rahaa, on majoitus. Liitannaistuotigetravintolapalvelut ja vastaanot-
topalvelut esimerkiksi, tukevat ydintuotteen mandntia ja myyntia, ne lisaavat
tuotteen arvoa ja antavat tuotteelle kilpailuetdajoituspalveluun siséltyy konkreet-
tisia, kasin kosketeltavia tuotteita, joita voidasumunnitella ja jarjestdd etukateen,
esimerkiksi sanky, tilat, ruoka, juoma ja liikenééueet. Itse palvelu syntyy vasta

henkilokunnan kayttaytymisesta, asenteista ja teofssiakas luo odotuksia tuottees-
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ta muiden asiakkaiden, esitteiden ja muun viestinagulla. Itse ydintuotteen, eli
huoneen, on oltava siisti ja viihtyisa, odotustemkeinen. Sama koskee myads liitan-
naispalveluja, yritys vaikuttaa itse siihen, makksi asiakas kokee palvelun ja tulee-

ko hén uudelleen. (Brannare ym. 2005, 52.)

5.2.2 Ravintolapalvelut tuotteena

Seuraavassa luvussa kasitelladn ravintolapalvetugtteena. Ravintolapalvelut on
yksi osa-alue, jota tdssa tutkimuksessa tutkitdakaisella Kylméapihlajan majakka-
hotellin asiakkaalla on mahdollisuus kayttaa Kylihégan ravintolapalveluita, kos-
ka aamiainen sisaltyy majoituksen hintaan. Ravapalvelut muodostavat yhden

osa-alueen, miten asiakas kokee palvelun laadum#jyihlajan majakalla.

Ravintolan toiminta vaihtelee ravintolatyypin jaiadkaiden mukaan. Ravintolan
toiminta voidaan jaotella erilaisiin osa-alueisi@l tyontekijoihin, fyysisiin puittei-
siin eli tiloihin, erilaisiin laitteisiin, tuotteigh seka saantéihin ja maarayksiin, jotka
koskevat kuluttajansuojaa, alkoholia, elintarvikkeituoteturvallisuutta ja tuotevas-
tuuta seka kirjanpitoa. Yhdeksi toiminnan osa-atseeoidaan kuvata myos kannat-
tavuus, johon vaikuttavat sekéa myynti etté kusté&sett Nama kaikki toiminnan osa-
alueet tekevat yhdessa ravintolan kiintean kokanaisn, ja ravintolan toiminnassa
naita ei voi erotella, koska ne muodostavat asialkkdarjotun kokonaisuuden, ra-
vintolapalvelun. Asiakas kylla huomaa heti, jos ijpkaistd osa-alueista pettaa.
(Brannare ym. 2005, 59.)

Aamiainen on majoitusliikkeen asiakkaan kannalt&e@ ravintolapalvelu. Se on
majoitusliikkeessa tarjottava vakioateria. Aamiaisarjoilun ajankohta riippuu ma-
joitusliikkeestd, mutta arkisin se tarjoillaan yieé& kuuden ja kymmenen valilla, vii-
konloppuisin myohemmin. Aamiaisia on erityyppisi@annermainen, englantilainen,
amerikkalainen ja noutopOytaaamiainen. Majoitukbi&n huoneen hintaan sisaltyy

usein majoitus sekéa aamiainen. (Brannare ym. 28@5%,

Voidaan sanoa, ettd ravintolapalveluilla on suudrkitys hotellin tasoon nahden.

Ravintolapalvelujen tarjoaminen majoitusliikkeentggdessa ei ole valttamatonta,
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eikd asuntohotellissa yopyjat yleensa sellaista edeta. Mutta jos kyse on kansain-
valisesta viiden tahden hotellista, voidaan oletetéa kyseisesta hotellista 16ytyy
monta erilaista ja erityyppista ravintolaa. Hotelliuokaravintoloissa varaudutaan
siihen, ettd hotellin asiakkaat ruokailevat yritgksravintoloissa muutoinkin kuin
aamiaisella. Perinteisesti hotelliravintolat tayag asiakkailleen aamiaisen lisaksi
lounasta seka paivallistd, joita kutsutaan niinosaiksi vakioaterioiksi. Vakioateri-
aan sisaltyy usein alkuruoka, paaruoka ja jalkieyate tarjoillaan ravintolassa tiet-
tyna aikana ja niiden sisaltd vaihtelee paivitt&ilotelleiden ravintoloissa ja tiloissa
voidaan jarjestaa lisaksi erityyppisia tapahtunki@kouksia tai juhlia, joita varten
tarvitaan taas erityyppisia ravintolapalveluitar§Bnare ym. 2005, 62.)

Kylmapihlajan majakalla on laadukas ravintola, jekgoaa majakkahotellissa yopy-

ville asiakkaille aamiaista ja aamiainen sisaltyyoieen hintaan. Lisaksi aamiaista
on tarjolla myds veneilijoille, lisimaksusta. Kylmklajan ravintolassa on 30 asia-
kaspaikkaa ja ravintolan liséksi saarella sijaitse#avajassa kahvila. Kylméapihlajan
ravintolassa on sesongin aikana tarjolla saaristolanaspoytd, joka on katettuna klo
12-15 seka paivallista ja illallista A la cartetdiga klo 17.30-21. Kylméapihlajan ma-

jakalla voidaan jarjestaa juhlia ja kokouksia, fotavintola on muunnettavissa juhla-

ja kokoussaliksi. (Kylméapihlajan majakan www-sia@10.)

5.3 Sahkoisen palvelun asettamat haasteet

Uudet sahkoiset yhteydet ovat mullistaneet kaupgamtiéd viime vuosikymmenen
aikana. Myyntitapahtumakin voi nykyaan tapahtukkaikotisohvalla liikkeen ko-
tisivujen kautta internetin valityksella. Sahkdinkaupankaynti tulee jatkossakin
varmasti lisdéntymaan, mutta palveluliikkeissadguéna olemaan niin sanottua van-
hanaikaista palvelua. Vaikka maailma ymparillammeuttuu, itse palvelutapahtuma
ei tule muuttumaan. Asiakkaat kun eivat tule hyyak&an mita tahansa tapaa, jolla
heita tullaan kohtelemaan. (Valvio 2010, 15.)

Sahkdisesta palvelusta puhuttaessa nopeus on taykatissd asemassa. Asiakkaiden

kohtaaminen palveluympaéristossa on saanut uudestdeama sahkoisen palvelun li-
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saantyessa. Yrityksissa joudutaan pohtimaan muwassaukuinka nopeasti asiakkai-
den kyselyihin ehditddn vastaamaan. Asiakkaallesitir asioita, ovat nopea toiminta
ja ilman turhia hidasteluja tapahtuva palvelupreseSéhkdinen palvelu luo uuden-
laisia mahdollisuuksia eri tuotteille ja palvelundieehokkaaseen jakeluun. On tuottei-
ta ja palveluita joita voidaan tarjota paremminkgbesti, mutta toisia palveluita ei

taas kannata vieda verkkoon. Jotkin tuotteet talelki&é& aina tarvitsemaan “perintei-

sen ja vanhan” tavan toimintaansa. (Valvio 2016,223)

Sahkdinen yhteydenpito asiakkaiden ja palveluro&gign valilla on osa tata paivaa.
Palvelun tarjoajien on oltava nakyvilla myos sabkésa muodossa. Aikaisemmin
sanottiin, etté palvelu oli laadukasta, jos asiakda tiedusteluihin vastattiin 48 tun-
nin sisalla. Nykyaan asiakkaiden tiedusteluihimsiwastata 24 tunnin sisalla tai seu-
raavan tyopaivan aikana, ja se asettaa haastévyarganisaation tekemalle tydlle.
(Valvio 2010, 24.)

Matkailualalla sdhkoisena palveluna voidaan pigiénerkiksi yrityksen markkinoin-

tia. Jokaisella matkailualan yrityksella on nykyganvarmasti omat internet-sivut,
jotka toimivat vanhanaikaisen esitteen toimestgeriretsivuilta 16ytyvat kaikki tar-

vittavat tiedot yrityksesta ja sen tuotteista. Sidustilla voidaan varata hotellihuo-
neita, teatterilippuja, ravintolan poytavarauksiaklysella mita tahansa tietoja. Inter-
net toimii nykyddn matkatoimiston kaltaisena tiddbteend, josta saa paljon infor-
maatiota erilaisista matkakohteista ja nahtavyyésisiternetista voi nykyisin varata,

tilata ja maksaa kokonaisen matkan, kuljetuksinbetelleineen ja ruokailuineen.

Sahkdinen palvelu asettaa haasteita myos Kylmgaihimajakalla. Sdhkopostiin ja
puhelimeen vastaaminen ei tuota ongelmia sesonkapuwolella, mutta kun sesonki
on vilkkaimmillaan, niin asia tuottaa ongelmia. Ekesaksi onkin suunniteltu, etta
majakan vastaanottoon tulisi puhelin, johon kuKaatesa tyontekija voisi vastata.
Sahkdposteihinkin yrittdjat pyrkivat vastaamaan dadlisimman pian. (S. Lindgvist,

henkilékohtainen tiedonanto 6.10.2010.)
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6 PALVELUN LAATU

Palveluiden tuotannossa laadun méaaritteleminerelixe&sti vaikeampaa kuin teolli-
suudessa. Laite tai kone joko toimii tai ei toijaitavara joko tayttaa tai ei tayta sille
asetettuja laatuvaatimuksia. Vaikka tietyissa pisia palvelunkin laatua voidaan
maaritella, se jattaa silti paljon tilaa ihmistemitbe kokemuksille, mielenkiintoon ja

arvomaailmaan pohjautuville nakemyksille. Joku pibé& tuttavallisesta asiakaspal-
velusta, toinen taas enemman ylellisesta kohtekigtataas kolmas mieltaa viihteel-
lisesta asiakaspalvelusta. Taman liséksi jotkudkisiat eivat kiinnité asiakaspalve-
luun juurikaan huomiota, vaan heille palvelua tarkpéaa on halpa hinta. (Reinboth
2008, 96.)

Asiakkaiden kokema palvelun laadun taso johtuu kataderi ulottuvuudesta (Kuvio
1.), jotka yhdessa vaikuttavat siihen miten tyytgre& asiakas on palvelun laatuun.
Asiakkaan laatukokemuksen toinen ulottuvuus onitem eli lopputulosulottuvuus.
Hotellin asiakas saa esimerkiksi huoneen ja sajatdma palveluprosessin lopputu-
los kuuluu luonnollisena osana asiakkaan laatukokseen. Talla on suuri merkitys
asiakkaan arvioidessa palvelun laatua, vaikka lisdedessa kyse on vain yhdesta
laadun ulottuvuudesta, eli palvelutuotantoprosekypputuloksen teknisesta laadus-
ta. (Gronroos 2009, 101.)

Asiakkaan palvelusta muodostamaan kasitykseen tta&kmyos oleellisesti se, milla
tavalla tekninen laatu tai prosessin lopputuloseli@ntoimitetaan. Ulkoisella ole-
muksella, kayttaytymisella ja asiakaspalvelijanativ hoitaa tehtdvansa on suuri
vaikutus laatukokemukseen. Myds muut asiakkaatajesamaan aikaan tai saman-
laista palvelua kuluttavat voivat vaikuttaa ostajanmyyjan véliseen vuorovaiku-
tusilmapiiriin, joko positiivisesti tai negatiivisg. Tata laadun toista ulottuvuutta
kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksipreten asiakas palvelun saa ja miten
han kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprimsdsséaksi tahan ulottuvuuteen
voidaan sisallyttdd palvelutapaamisen fyysinen ymfi# eli mink&lainen on palve-
lun fyysinen ymparistd ja miten se vaikuttaa toinahiseen laatuun. (Gronroos
2009, 101-103.)
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Asiakkaan laatukokemuksessa myds yrityksen imaguwilauuri merkitys. Jos asiak-
kaalla on yrityksestd myonteinen mielikuva, pievieheet annetaan helpommin an-
teeksi, jos taas imago on kielteinen, mika tahawisae vaikuttaa suhteellisesti
enemman. Imagoa voidaankin pitaa laadun kokemisemagtimena. (Kuvio 1)
(Grénroos 2009, 102.)

KOKONAISLAATU
T T

Yrityksen Imago

Lopputuloksen tekninen laatu: Prosessin toiminnallinen laatu:

Mita? Miten?

Kuvio 1. Palvelun laatu-ulottuvuudet. (Gronroos 20003.)

Palvelun laatuajattelu ei kuitenkaan perustu pédigsnaihin kahteen edella mainit-
tuun ulottuvuuteen, vaan laadun kokeminen on motkaisempi prosessi. Asiak-
kaan kokemaan laatuun vaikuttavat lisaksi yritykserkkinointiviestintd, suusanal-
linen viestinta seka asiakkaan tarpeet. Markkinaiggtintdan kuuluvat toimet ovat
suoraan yrityksen valvonnassa, johon kuuluvat esik&® mainonta, suoramarkki-
nointi seka nettiviestintd. Suusanallista viestingéitys pystyy valvomaan vain epa-
suorasti. Nama kaikki edella mainitut seikat mudaeat yhdesséa asiakkaan kasityk-

sen palvelun laadusta. (Grénroos 2009, 105-106.)
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6.1 Laatu puhuttaa

Viime vuosina palvelun laatu on puhuttanut paljom thmisten kuin yritystenkin

keskuudessa. Tama johtuu viidesta keskeisestaasyiyssinakin palveluliiketoimin-

ta, seka yksityinen etté julkinen, ovat kasvaneetitaaiman vuosikymmenen aikana
valtavasti. Toiseksi palvelu on tuotteena useirsjava, ja se muotoutuu lopulliseen
muotoonsa vasta asiakkaan kayttotilanteessa. Kaémarsyynéa on kuluttajalainséaa-
danto, joka on tullut markkinoille kuluttajien tuksi. Lisaksi palveluiden ostaminen
seka tuottaminen tapahtuvat usein eri markkinodidyisesti taméa neljas syy vaikut-
taa matkapalveluissa, koska yrityskulttuuri sekias@idantd ovat taysin erilaiset
tuottajamaassa kuin siella, missa ostaminen tapafMyos internetista ostettavista
palveluista on usein vaikea jaljittaa ja |0ytaavpaln todellinen tuottaja. Viidentena
syyna laadun puhuttamiseen, on se, etteivat kjdtitbgaa taysin itsekaan maaritella
ostohetkelld laatuvaatimuksiaan, vaan ne tdsmehtsagia oston jalkeen, toisinaan

vasta palvelun kayttotilanteessa. (Rissanen 200&) 2

Realistinen lahtbkohta palvelun laatuajattelussduoda se asiakkaan odotusten ja
hanen kokemansa palvelun pohjalle. Laatuodotuksetseakkaiden valilla vaihtele-
vat paljon. Liiketoiminnassa juuri asiakas on phlwelaadun mittari. (Rissanen
2006, 214.) Palvelun laatuun on kiinnitettava humei Taman osoittaa yhdysvalta-
lainen tutkimus, jonka mukaan asiakasmenetyksiStgpm@senttia johtui huonosta
asiakaspalvelusta, 14 prosenttia asiakasmenetgisistui huonosta teknisesté laa-
dusta ja 9 prosenttia menetyksista johtui liiankktsta hinnoista. Ta&ma tilanne on
kannattavuuden ja liiketoiminnan menestyksen kdaneddella kallis yritykselle.
(Rissanen 2006, 213.)

6.2 Asiakaspalvelun laatu

“Huippumyyjat arvostavat asiakasta ja ymmartaviéid, @siakas on ainoa taho, joka

tuo rahaa yritykseen ja lopulta tietysti myos migjdtselleen. Kaikki muut tahot —
omistajat, tyontekijat, tavarantoimittajat jne. +ewat yritykseltd rahaa poispain.
Asiakas yksin tuo rahaa yritykseen.” (Rummukain@@72 78.)
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Sydamesté kumpuavaa asiakaslahtoisyytta kutsutaakegaempatiaksi. Asiakkaiden
kuuntelu on metodi, jolla voi ymmartaa asiakkaidemintaa. Asiakasempatia tar-
koittaa syvallistd kykyd ymmartaa sitd, mika orakkaalle arvokasta. Asiakaslahtoi-
syydesta puhuttaessa riittdé usein se, etta oo taimia asiakkaiden odotusten mu-
kaisesti. Asiakasempatia pyrkii taman lisaksi tiskkimaan asiakkaiden motiiveja sy-
vemmin. Tama kuitenkin edellyttdad sen, ettd aspdlaslija ymmartda sen, mita
asiakas lopulta tavoittelee. Asiakasempatialla aadtarkoittaa sekd asennetta etta
toimintatapaa kanssakayntiin. Asiakkaalta kerattymarrys voidaan siirtdd yrityk-
sen osaamiseksi. (Mattinen 2006, 10-13.)

Tapio Rissasen (2006, 215) mukaan asiakaspalvaaduh tarkasteluun on olemassa
kymmenen erilaista tekijaa, joiden pohjalta asiakamdostaa kasityksensé palvelun
laadusta. Henkilokunnan ammattitaito ja patevyyat@nsimmaiset tekijat, joiden
mukaan asiakas arvioi palvelun laatua. Palvelurttajam ammattitaito palvelun
ydinalueella on oltava kunnossa. (Rissanen 2006,) Hsimerkkind Kylmépihlajan
majakan henkilokunnan kykya rakentaa asiakkaaliger@n tarpeiden mukainen ma-
joittuminen majakalla. Kokousvieraille ja perheetle rakennettava taysin erilainen

majoituspaketti.

Luotettavuus, uskottavuus ja saavutettavuus ovatiagat tekijat. Luotettavuudella
tarkoitetaan sita, ettd palvelu tuotetaan virheedisti asiakkaalleen, jolloin asiakas
tuntee luottamusta tuottajan asiahallintaan. Uskotidella tarkoitetaan sitd, etta
palvelun tarjoaja toimii asiakkaan edun vaatimé#daalla, jolloin asiakas saavuttaa
luottamuksen yritykseen. Saavutettavuudella taekadtn sitd, ettd asiakas pystyy
ostamaan palvelun kohtuullisella vaivalla. Esiménkkhyvalla saavutettavuudella
on puhelimeen nopea vastaaminen, ja yrityksen Biadnti. (Rissanen 2006, 215.)
Kylmapihlajan majakan ravintolassa asiakas voi kokeottamusta palveluun kun
han saa tilaamansa ruoka-annoksen virheettomégtilttana alusta loppuun, eli ti-
laamisesta laskuun ja ravintolasta poistumiseantigtan saavutettavuuden asiakas
voi kokea esimerkiksi niin, etta ravintolan poyteaugkset ja majakkahotellin huoneet
ovat sdhkopostitse varattavissa.

Kun asiakas kokee luotettavuutta, uskottavuuttsamvutettavuutta yritysta kohtaan,

han yleensa pystyy kokemaan myos turvallisuuttaron yrityksen palvelun laadun
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muodostumisessa tarkedé. Kohteliaisuus on myoeddvkatekija, miten asiakas ko-
kee palvelun laatua. Kun asiakkaalle viestitéannimaevaisuutta, arvostusta ja kun-
nioitusta muun muassa palvelun tuottajan pukeuteliaiskaytoksella ja koko per-
soonalla, han voi kokea palvelun kohteliaaksi. Plalvaste ja palvelualttius — kasit-
teilla kuvataan sitd, miten palvelutilanteessa gihnen ja sen jalkeen asiakkaalle
puhutaan ja viestitéan. Taméan on oltava selkokéjesavointa, niin ettd asiakas pys-

tyy helposti ynmmartamaan. (Rissanen 2006, 215-216.)

Seuraavina tekijoind Tapio Rissanen (2006, 216nkwiestintad ja asiakkaan tar-
peiden ymmartamista ja tunnistamista. Laadukagintéson selkeaa ja kaikin puolin

sellaista etta asiakas ymmartaa kaiken niin kuiaggin. Asiakkaalla on palvelutar-

ve, jonka palvelun tuottajan tulee ammattitaidailagventaa ja varmistaa, mika tar-
koittaa juuri asiakkaan tarpeiden tunnistamistayngamartamista. (Rissanen 2006,
216.) Kylmapihlajan majakalla talla voitaisiin tarkaa esimerkiksi asiakkaiden tar-
peita rauhalliseen juhlaruokailuun, jolloin asial#taei ohjata seisovaan poytaan
ruokailemaan muiden asiakkaiden kanssa, vaan helig jarjestaa esimerkiksi ka-

binetti.

Palveluymparist6 on kymmenentena tekijana, minkidjgita asiakas luo oman na-
kemyksensa palvelun laadusta Rissasen (2006, 2l&pan. Palveluymparist6lla
tarkoitetaan visuaalisuuteen, siisteyteen, viihjgegn ja ilmapiiriin liittyvia asioita.

MyOs ekologiset nédkdkohdat ovat tulleet merkittgviknonissa palveluissa tassa
kohdassa (Rissanen 2006, 216). Palveluymparistin&pyihlajan majakalla on sel-
lainen tekija, johon yritys ei kovin paljoa pystywikuttamaan ainakaan ilmapiirin
osalta. Merihenkisyys on itsestdaan selvaa, koskaeka nakyy merta horisonttiin
asti. Siisteyteen ja viihtyvyyteen voidaan varmasikuttaa, niin etta paikat pidetaan

siisteina ja lamminhenkisena.

Palvelun laadun kehittamista pohtiessa on ensikitttata asiakastyytyvaisyytta.
Asiakasta varten toteutettavat yritystoiminnan ketiankkeet on hyva toteuttaa yh-
teistydssa asiakkaan kanssa. Asiakkaan tarpeelofalkset tulee ymmartaa syvalli-
sesti, jotta paastaan hyvaan lopputulokseen. Asikékee saavansa erinomaista pal-

velua ja suurta arvonantoa, jos asiakas otetaarmamukehittamisprojektiin. Parasta
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mit& asiakkaan hyvéaksi voi tehdé, on yhteistoimiriaen saamansa lisaarvon paran-
tamiseksi. (Rissanen 2006, 217.)

6.3 Majoituspalvelun laatu

Majoituspalvelun laatuun liittyy erityispiirteitga laadukkaan palvelun tuottamisen
lahtbkohtana voidaan pitaa naiden erityispiirteig@mmartamista ja tunnistamista.
Majoituspalvelussa tuote on siis toiminto eika kadttinen esine. Majoituspalvelua
on mahdotonta kokeilla tai maistaa ennen ostoacRal laatua asiakas voi arvioida

kaytannon tilanteen perusteella. (Rautiainen &®ien 2006, 89.)

Hotellin tulisi kiinnittda erityistd huomiota kystaén ja pyrkia vaikuttamaan kysyn-
nan jakaantumiseen tasaisesti. Hotellihuonetta éiumoi myyda jalkeenpain, eika
sitd voida varastoida myohemmin kaytettavaksi. Yatésen ja kohteliaan palvelu-
kayttaytymisen tulisi kuulua automaattisesti majsjtalvelun hintaan. Kansainvalis-
ten hotellien laatuvaatimusten mukaan asiakaspaivellisi aina olla ystavallista,
nopeaa, huomaavaista ja kohteliasta. (Rautiain&nskonen 2006, 89.)

Majoituspalvelussa on oltava tiettyjd ominaisuukgitta asiakas arvostaa palvelua.
Majoituspalvelussa ydintuotteen, eli huoneen, ostattava asiakkaan odotuksia ja
mielellaan jopa ylittéd nama odotukset. Hinta-laahteen on oltava tyydyttavalla
tasolla, jotta se vastaa asiakkaan odotuksia. Aaatkarvostavat myds helppoja ja
vaivattomia varauskanavia hotellihuonetta tilattae$€simerkiksi internetissa yksin-
kertainen ja vaivaton tapa seka puhelinvaraukgst mwlahdollistettava. (Rautiainen
& Siiskonen 2006, 93.)

Hotellin asiakaspalvelutilanteissa tapa toimia éutdéla nopeaa ja joustavaa. Myos
asiakaspalvelijan ystavallinen, luotettava sekétdd@s olemus luo asiakkaalle tur-
vallisuuden tunnetta. Majoituspalvelun asiakkagbstavat myos erityisesti sita, etta
puhelimeen vastataan nopeasti, oli kyseessa sitienevaraus, saunavaraus tai ko-
koustilan varaaminen. Jos asiakas majoitusliikkieésiee eri paikkakunnalta, on ha-

nelle kerrottava neuvoja ja annettava tietoa patkaan palveluista ja ndhtavyys-
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kohteista. Majoitusliikkeessa tulee myds ottaa hioom se, ettei asiakkaiden tarvit-

sisi jonottaa tai odottaa laskua. (Rautiainen &&inen 2006, 93.)

6.4 Palvelun laadun mittaaminen ja valvominen

Asiakkaiden kokeman palvelun laadun mittaaminedummtevaa toteuttaa asiakas-
tyytyvaisyyden avulla. Kirjallisuudessa on tark#tstga kaytetty kahdenlaisia eri
mittausvalineita palvelun laatua koskien. Toinemstd&on palvelun ominaisuuksia
kuvaaviin attribuutteihin perustuvat mittausmenett, sekd toinen kvalitatiivinen
menetelma eli kriittisten tapahtumien arviointiierpstuva malli. (Gronroos 2009,
113))

Attribuuttipohjaiset menetelméat ovat suositumpiakgytetympid mittausvalineita
yrityksissa seka akateemisissa tutkimuksissa. Kataliisia menetelmid kaytetaan
huomattavasti harvemmin. Tietysta palvelusta vaidaéata monia erilaisia odotuk-
sia, rippumatta siitd mita tietysta palvelustauitahn tietad attribuuttipohjaisissa me-
netelmissa. (Groénroos 2009, 114-118.)

Majoitusliikkeissa palvelun laatua voidaan seuratidaisilla mittareilla ja standar-
deilla. Hotelleissa saattaa esimerkiksi olla kas&400-prosenttinen asiakastyyty-
vaisyystakuu, jonka mukaan jokaisen asiakkaanitolia tyytyvaisia saamaansa
palveluun, jos on sattunut jokin epakohta, niiragsiritdan korjaamaan valittomasti.
Hotelleissa voi olla kaytdssa myos henkilokunnaeatviointiin liittyvia mittareita,
jolloin jokainen tyontekija mittaa tybvuoroaan jeaa onnistumistaan tekemalla it-
searvioinnin. Tama mittaus auttaa tyontekijoita stamaan mihin asioihin tulisi
kiinnittdd enemman huomiota. Hotelleissa on uséytdssa myds asiakaspalautejar-
jestelma, jolloin asiakas voi antaa palautettaetifiy@an lomakkeen. Hotellien jatku-
van laadun yllapitamiseksi ja kehittdmiseksi onnmssa laatukontrolleita. Naméa
laatukontrollit kuuluvat ensisijaisesti kansaingén hotellien laatujarjestelmien yl-
l&pitoon. Laatukontrollissa hotellin henkilosto teeda ennakkoon, milloin ja kuka
tulee tekemaan laatukontrollin. Kontrolliin kuulltaatupisteytys kaikesta palvelusta,
jossa ilmoitetaan maksimipisteet ja hotellin saapistieet. (Rautiainen & Siiskonen
2006, 94-97.)
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Majoitusliikkeissa, erityisesti hotelleissa, valaah laatua myds ketjukohtaisilla ym-
paristbohjelmilla. Luonnonvarojen saéastaminen ogttotpalvelualoilla hotelleissa
huomioon heidan ymparistopolitikassaan. Hotellitjgavat laatua ja huolenpitoa
asiakkailleen silloin kun ne ottavat ymparistovaikset huomioon. (Rautiainen &
Siiskonen 2006, 99.)

Kylmapihlajan majakkahotellissa majoittuvien asiaklen palvelun laatu-

kokemuksien mittaamisessa kaytetdaan attribuuttgostg menetelmaé, mika pohjau-
tuu kymmeneen eri palvelun laadun osatekijaédnajotk kuvattu kohdassa 7.2 Asia-
kaspalvelun laatu. Kylmapihlajan majakalla majoiiie asiakkaille jaetaan lomake
ennen heidan lahtéaan koskien heidan kokemaansalyrallaatua ja heita pyyde-
taan ystavallisesti palauttamaan lomake taytettyonénakkeesta keratadn myos tie-
dot asiakasprofiilia varten.

Asiakastyytyvaisyyskyselyissa on kuitenkin olemasgaitteita ja puutteita, jotka
tulisi huomioida ennen tutkimusta ja lomakkeen sutielua. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyissa esiin tulevat epakohdat tulevat uselki jasta sen jalkeen, kun asiakas
on lahtenyt yrityksesta. Asiakastyytymattomyystigasiin pitaisi paasta kasiksi jo
ennen kuin asiakas ehtii poistua yrityksesta, miaaaketutkimuksissa asia tulee
julki vasta myo6hemmin. Asiakkaiden kokema tyytyyais on tunne, ja sen ilmaise-
minen numeroilla saattaa olla hankalaa, numerdtased vaaristad kykya analysoida
tuloksia. (Reinboth 2008, 106.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn puutteena voidaan pitgés sitéa, miten asiakkaat saat-
tavat kokea numerot hyvin erilaisesti. Toinen voiaa tayden viitosen, jos ei ollut
mitaén erityista valittamista, toinen asiakas taidsalua antaa taytta viitosta, vaikka
olisi kuinka tyytyvainen palveluun koska aina l0ytyyos jotain missa voisi paran-
taa. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa ei myoskaan atgahuomioon, etta asiakkaan
mielialaan ja tunnetilaan vaikuttavat tekijat eiaftta ole yrityksen vaikutuspiirissa.
Tutkimuksissa tarvitaan myo0s riittdva maara vassayljotta tulos voi olla luotetta-

va. Pienet otokset vaaristavat usein tulosta, kgbkien yksittdisen vastaajan mieli-
pide korostuu ja vaaristaa talloin koko tulostesdlisi erityisesti Elamyspalveluihin

kohdistuvana epakohtana voidaan pitaa sita, ettékikasiakkaat eivat valttamatta
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nauti juuri kyseisesta palvelusta, joten laadusseilgamatta ole virhettd, tama pal-
velu ei vain ollut oikea télle asiakkaalle. (Reitib@008, 107-108.)

7 ASIAKKAIDEN SEGMENTOINTI

Seuraavassa luvussa kasitellaan asiakkaiden segntent Segmentoinnin kautta
syntyy perusta asiakasprofiilin luontiin. Tutkimulststen avulla luodaan Kylmé&pih-
lajan asiakasprofiili, mik& kertoo millainen on Kyépihlajan majakkahotellin tyypil-

linen asiakas.

Segmentointi ja tasmamarkkinointi on tand paivanibdostunut erittain tarkeiksi
asioiksi miltei joka toimialoilla. Asiakkaat eivéiie enaa samanlaista massaa, vaan
he muodostavat erilaisia, pienia erikoisryhmiéllgobn oma ja ainutlaatuinen nake-
myksensa laadukkaasta palvelusta. Heidan asiakgsiyyyyttdnsa sanelee se, mita
ja miten he haluavat ja saavatko he haluamand®eidan tyytyvaisyytensa ratkaisee

palaavatko he koskaan en&aéa asioimaan yritykseefl.§&emke 2006, 30.)

Segmentointi on kokonaismarkkinoiden lohkomistaldsaiden ostokayttaytymisen
ja tarpeiden mukaan toisistaan selkeasti erottinsim eli segmentteihin. Asiakkaat
jotka kuuluvat samaan segmenttiin, omaavat suigeellsamanlaiset palvelutarpeet.
Segmentoinnin perusideana ja lahtokohtana on &ekeliekin eri segmentille koh-
distetaan sen ominais- ja erityispiirteet huomibieamenpiteet. Nain voidaan saada
aikaan tehokkuutta seka laatua, ja vastata parenmasiakkaiden palvelutarpeisiin
sekad aikaansaada tehokkuutta yrityksen toimint&gss®shin. Segmentointi mahdol-
listaa asiakkaan yksilollisen palvelun, ja se htthmo yrityksen pyrkimyksia huoleh-
tia asiakkaistaan. (Aarnikoivu 2005, 42.)

Segmentointiperusteina kaytetdan usein demogrdékipita, kuten ammattia, ikaa,
perhesuhdetta, asuinpaikkaa, sukupuolta, tulotgséaulutustasoa. Demografisille

tekijoille yhteista on, ettd ne ovat mitattavisdav@ ja objektiivisia. Nykyisin on
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olemassa my06s toinen segmentointimenetelma, jatarkin viela vahan on kaytet-
ty. Taman toisen jarjestelman segmentointiperuatkiytetaan psykograafisia teki-
joita, joita ovat esimerkiksi asenteet, arvot, kd@ygttyminen, maailmankuva, kiinnos-
tuksen kohteet, uskomukset ja mielipiteet. Demasggaftekijat saattavat kuitenkin
vaikuttaa naihin psykograafisiin tekijoihin, kutesimerkiksi ialla on suuri merkitys
ihmisten elamantyyliin ja maailmankuvaan. (Leppagae@9, 101-102.)

Asiakkaiden erilaiset tarpeet ja arvostukset sakikgen tapa toimia markkinoilla
on segmentoinnin lahtokohtana. Yritys ei pysty gty@maan kaikkia tarpeita, eika
se olisi yritykselle kannattavaakaan, joten yrigkson pyrittava I6ytdmaan sille so-
pivimmat asiakasryhmat. Segmentointi kuin asiakdaélayyskin tuottaa yritykselle
toimivia ja kannattavia asiakassuhteita. Segmetntomnahtéava prosessina, se ei ole
yritykselle yksittainen toimenpide. Asiakassuhtditadetaan eri segmenteissa hyvin
erilaisesti, hinta ja saatavuusratkaisut voivaa dljvin erilaisia eri kohderyhmille,
asiakaspalvelu seka tuotetarjooma on suunnitekaitakin segmentille erikseen se-
k& markkinointiviestinta tulee suunnitella myds reegteittain. Segmentointi on yri-
tyksen kilpailukeinojen perusta. Tuotetta ei aitaas markkinoida yksittaisille eri
segmenteille, vaan koko toiminta suunnitellaan kaskhtoisesti. (Bergstrom &
Leppanen 2009, 150-151.)

Yrityksen on valittava yksi tai muutama segmentih@éeryhmaksi. Asiakasryhmia
joilla on hyvin erilaiset toiveet ja tarpeet on uskoettu palveluyhteyksissa vaikeasti
tyydytettaviksi. Asiakkaat vaikuttavat toistensdvptukokemuksiin, koska he usein
osallistuvat toistensa palvelutuotantoprosesseios yritys tavoittelee toisistaan
poikkeavia segmenttejd, sen on hyva pitaa ne ngiéstaan erillaén. Vaikka asiak-
kaat kuuluisivatkin suureen segmenttiin, haluaishe usein tulla kohdelluiksi yksi-

|6in& eik& suurena massana. (Gronroos 2009, 422423
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8 TUTKIMUS ASIAKKAAN PALVELUKOKEMUKSISTA
KYLMAPIHLAJAN MAJAKALLA

Tutkimukseksi voidaan nykydan kutsua monenlaisityygpista toimintaa, tietojen
keraamista ja luokittelua, tilastotietojen esitgkdiartoitusten tekemista, haastattelu-
aineistojen kuvauksia ja omien kokemusten esittémksgjallisesti. Tutkimusta ja
tiedettd voidaan kuvata monimutkaisina toimina, tantieteelliselle tutkimukselle on
olemassa joukko vaatimuksia. Tutkimuksen tekijdeella puolueeton, omia hen-
kilokohtaisia nakemyksia ei pida ottaa huomioonivdrsaalisuus ja yhteisollisyys
ovat otettava huomioon, eli tutkimusta on punndtgleispatevin kriteerein ja tietoa
on etsittava ja esitettava tutkijan henkilokohtaistaa huomioimatta. Tutkimustu-
lokset on myds alistettava julkiseen ja kriittis¢arkasteluun, milla tarkoitetaan jar-

jestelmallisen epailyn periaatetta. (Hirsjarvi, Ren& Sajavaara 2007, 21.)

Tutkimuksen tekoon liittyy etiikan peruskysymyksimika on oikein ja mika vaarin,

mika on hyvaa mika taas pahaa. Tutkimuksenteosswodatettava hyvaa tieteellis-
ta kaytantoa, jolloin tutkijan on noudatettava églteison toimintatapoja. Hyvéan
tieteellisen kaytanndn mukainen tutkimus on tehitekrien mukaisten ja eettisesti

kestavien tiedonhankintamenetelmid noudattaensjdiiri ym. 2007, 23—-24.)

8.1 Tutkimusmenetelman valinta

Palvelun laatua Kylmé&pihlajan majakalla kasitteks& tutkimuksessa oli tarkeda
saada vastauksia mahdollisimman laajasta joukdStantitatiivinen tutkimus on
menetelma, joka antaa parhaiten vastauksen asgtdtitkimusongelmaan. Vaihto-
ehtoisia tutkimusmenetelmia voisi olla esimerkiksialitatiivinen eli laadullinen
menetelma, mutta tAméankaltaisessa tutkimuksesdaasltevaa kayttda kvantitatii-
vista eli maarallista tutkimusmenetelmaa. Tutkiraueritettiin lomakekyselyna. Ky-

selylomake saatekirjeineen on tdman opinnaytetgpuadsa liitteena yksi.

Maarallinen tutkimus on muuttujien valisia suhtgdeeroja mittaava menetelma. Se
antaa yleiskuvan muuttujien, eli mitattavien omsuaiksien, eroista muun muassa.

Muuttujalla tarkoitetaan esimerkiksi henkil6itd kesia asioita, kuten sukupuolta,
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ikaa, mielipidetta tai ammattiasemaa. Muuttuja sia,gosta maarallisessa tutkimuk-
sessa halutaan juuri kerata tietoa. Maarallinekirutsmenetelmé vastaa kysymyk-
siin miten usein tai kuinka paljon. Maaralliseetkimnukseen liittyy objektiivisuus,
eli tutkijan on oltava puolueeton eli han ei sa&kwiaa tutkimustulokseen. (Vilkka
2007,13-14.)

Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelméassa tietoaatstdlaan numeerisesti. Maaralli-
nen tutkimustapa kasittelee asioita ja niiden omungsia numeroiden avulla ja tut-
kija saa tutkimustiedon numeroina, jolloin tutkijan selitettava olennainen numero-
tieto sanallisesti. HenkilGihin liittyvien asioidemtkiminen méaarallisella tutkimus-
menetelmalla on mahdollista, niin etta tutkittaesiat muutetaan rakenteellisesti.
Tutkittava asia pitdd operationalisoida ja strudiia. Operationalisoinnilla tarkoite-
taan sita, etta teoreettiset ja kasitteellisettasiautetaan sellaiseen muotoon, etta
tutkittava henkild pystyy asian ymmartamaan. Strieddnnilla tarkoitetaan sita, etta
tutkittavat asiat ja sen ominaisuudet vakioidaasujannitellaan. Operationalisointi ja

strukturointi pitdd tehda ennen aineiston keraa@m(stilkka 2007, 14.)

Lomakkeeseen strukturoidaan tutkittavat asiat kydsgiksi ja vaihtoehdoiksi, niin
ettd kaikki ymmartaisivat asian samalla tavall&yaymykset voitaisiin kysya kaikil-
ta vastaajilta samalla tavalla. Muuttujille, elkpselle tutkittavalle asialle, asetetaan
ensin arvo. Arvo esitetddn symboleina, esimerkiksneroina tai kirjaimina. (Vilkka
2007, 15.)

8.1.1Kyselylomakkeen laatiminen

Maarallisen tutkimuksen yksi tarkeimmista vaiheistase, kun tutkittava asia muu-
tetaan teoriasta kaytdnnon ja arkikielen tasollger@tionalisoinniksi kutsutaan sita,
kun teoreettiset kasitteet muutetaan mitattavaaotoom ja arkikielelle. Mittaaminen

tapahtuu mitta-asteikkojen avulla, kun tutkija ¢&tga, luokittelee ja ryhmittelee tut-
kittavat muuttujat, tutkittavan havaintoyksikon eiimerkiksi ihmisen ikaa, aikaa tai
sukupuolta. Maarallisen tutkimuksen muuttujat dugkimuksissa usein kasitteellisia
asioita, jotka on ennen mittaamista rakenteeliispsirettava pienempiin osa-

alueisiin, kuten vastausvaihtoehdoiksi tai kysynikgis Kvantitatiivisessa tutkimuk-
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sessa on aina tiedettava tasmallisesti mita astadiaan, muuten ei voi tietaa mita
pitdd mitata. Kasitteiden operationalisointiin h@mastavuutta se, etta mitattaville asi-

oille ei aina l16ydy arkikielesta suoraa vastaavaut¥ilkka 2007, 36—37.)

Operationalisoinnin ensimmaisessa vaiheessa totloja siirryttdva teoreettisesta
kielestd arkikielen tasolle. Tutkijan on hahmotedtga maariteltdva kayttdmansa ka-
sitteet lyhyesti ja tdmén jalkeen purattava nanwitieit osa-alueisiin. Tutkijan on
pohdittava minkalaiset arkikielen asiat kuvaavattaavaa maariteltya kasitetta. Ky-
selylomakkeen kysymykset muodostuvat néista temsaalueista ja vastausvaihto-
ehdot vakioidaan. Teorian purkaminen kasitekartanla kyselylomakkeeksi on hy-
va keino saada teorian kasitteet arkikielelle. MA&essa tutkimuksessa operationa-
lisointi on vaativa vaihe, koska huolimaton opemadilisointi voi johtaa mittariin,
joka ei mittaa tarkasti sita, mitd on tarkoitusatat Tasta voi seurata se, etta opera-
tionalisoinnin toinen vaihe, eli saadun aineisté@siktely ja analysointi epaonnistuu.
(Vilkka 2007, 38-43.)

Kyselylomakkeen suunnittelussa tutkijan tulee &lasivallinen. Hyvin laadittu tut-
kimussuunnitelma on edellytys onnistuneelle mit&riOnnistuneeseen lomakkee-
seen ja siihen vastaamiseen vaikuttavat mone@takippumatta siitd missa aineisto
kerataan. Kyselylomaketta ei voi enaa korjata s¢hkeen, kun se on jo vastaajalla.
Lomakkeen suunnittelussa olisi huomioitava seusmagioita; Kyselyyn vastaajan
on oltava kiinnostunut kyselyn aihepiiria kohtagotta tutkija saa asiaa koskevan
tiedon. Liséksi tutkijan on varmistettava, ettataaglla on mahdollisuus vastata ky-
selyyn. Tutkijan pitaa ottaa huomioon kysymysterotoilu seka esitystavan selkeys.
Saatekirjeen sisaltoon ja vaikutettavuuteen on nkyidsitettava huomiota, seka tut-
kijan on myos selvitettava vastaajille tarkastitaas- sekd palautusohjeet. (Vilkka
2007, 63.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen kyselylomakkeella ki@&a aineisto voidaan keréta
monivalintakysymyksilla, avoimilla kysymyksilla s&lsekamuotoisilla kysymyksil-
l&. Monivalintakysymysten vastausvaihtoehdot orteagevalmiiksi, ne on operatio-
nalisoitu teoriasta sekad kysymysmuoto on struktur@a vakioitu. Avointen kysy-

mysten tarkoituksena on kerata vastaajien sponanielipiteitd tutkittavista asi-
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oista. Sekamuotoisissa kysymyksissa on annettvastausvaihtoehdoista valmiiksi,
ja vaihtoehtojen jalkeen annetaan yksi avoin kysynyilkka 2007, 67—69.)

Kyselylomakkeesta (Liite 1) oli tarkoitus tehdaaksiaalle mahdollisimman yksin-
kertainen ja helppo tayttda, eikd sen tayttAmireangt vieda kovin paljoa aikaa.
Kylméapihlajan majakkahotellin asiakkaiden palvelaatu-kokemuksien mittaami-
sessa kaytettiin attribuuttipohjaista menetelmaéamohjautuu kymmeneen eri pal-
velun laadun osatekijaén, jotka on kuvattu kohdd@s8aAsiakaspalvelun laatu. Laa-
din ensin taman teoriataustan pohjalta kyselyloreakk jonka jalkeen yhdessa Kyl-
mapihlajan Majakan yrittajan Suvi Lindqvistin kaagsioimme kyselya, niin etta se
vastasi molempien odotuksia ja silla pystyttiinteasnaan seka tutkimuksen etta yri-
tyksen kannalta olennaisiin asioihin. Tutkimuksesetylomake testattiin kolmella
henkiloll, jolloin selvitettiin kuinka kauan aikaastaaminen vie, sekd onko lomak-
keen kysymykset selkeita ja helposti ymmarrettavginakekyselyn testaajina toimi
tutkijan lahipiiriin kuuluvia ihmisia. Opinnaytetyoohjaava opettaja lehtori Jaana
Halme seka lehtori Tuula Reikko-Tuokkola tarkadtiviela kyselylomakkeen ennen

kuin lomake toimitettiin Kylm&pihlajaan ja vastauksalettiin kerata.

Tutkimuksen kyselylomake (Liite 1) oli yhteensaisiguinen sisdltaen yhden sivun
mittaisen saatekirjeen, joten itse kyselylomakekolmen sivun pituinen. Ensimmai-
sena sivuna oli saatekirje, jossa oli tutkimuksgmt esittely seka muut tarvittavat
tiedot kyselysta. Kyselylomakkeen toisella ja koimaealla sivulla oli strukturoituja
kysymyksia viidella eri vastausvaihtoehdolla (t&aysamaa mieltd, jokseenkin samaa
mieltd, ei samaa eikd eri mielta, jokseenkin ereltdj taysin eri mieltd) koskien
Kylmapihlajan asiakaspalvelua, palveluymparistbajamuspalveluita seka ravinto-

lapalveluita.

Tutkimuksen kyselylomakkeen (Liite 1) kolmannenusivopussa oli liséksi yleisia
kysymyksia koskien asiakkaiden yleista tyytyvaisgyKylmapihlajaan, suosittelisi-
vatko he paikkaa, tulisivatko asiakkaat mahdoltisasdelleen Kylmépihlajaan, min-
k& yleisarvosanan he antaisivat sekéa miten viégstintkKylmépihlajan henkilékunnan
kanssa sujunut. Kolmannen sivun viimeisena kysymyésli miten asiakas oli hoi-
tanut majoituksen varaamisen. Tahan kysymykseearmiettu kolmen vastausvaih-

toehdon liséksi avoimen vastauksen paikka. Tutkseokviimeisella sivulla oli
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mahdollisuus antaa avointa palautetta, seka dieMattiin asiakkaiden taustatietoja
kuudella eri kysymyksella asiakasprofiilia vartdraustatietojen keraamista varten
oli monivalintakysymyksia, seka avoimen kysymyksatéi strukturoidun kysymyk-

sen valimuotoja, jossa esitetddn avoin kysymys maém vastausvaihtoehtojen jal-

keen.

8.1.2 Otanta ja tutkimuksen toteutus

Maaréallisessa tutkimuksessa aineiston keradmispesiemassa erilaisia tapoja. Ai-
neisto voidaan kerata kyselyn, haastattelun taiesyaattisen havainnoinnin avulla.
Kylmapihlajan majakkahotellin palvelun laadun tatkiksessa on kaytetty aineiston
kerddmiseen lomakekyselyd, johon lahes jokaiseélayyalla asiakkaalla on ollut

mahdollista osallistua kesén 2011 aikana.

Kysely aineiston hankinnan menetelména on tapaajégsymykset on vakioitu eli
standardoitu. Vakiointi tarkoittaa sita, ettd lorke&lla olevat kysymykset ovat kai-
kille vastaajille samanlaisia, asiat kysytaan séaralalla ja samassa jarjestyksessa.
Kyselyssa jokainen vastaaja itse lukee kysymykaeragtaa siihen. Kyselylomaketta
kaytetaan tutkimuksen apuvélineend, kun havaintkik&sd on henkildé ja hanta
koskevat asiat esimerkiksi ominaisuudet, mieligjitesenteet tai kayttaytyminen.
(Vilkka 2007, 28.)

Otanta tarkoittaa sitd menetelmaa, jolla otos pwaiam perusjoukosta. Havaintoyk-
sikkd, eli se asia, josta tietoa halutaan, esimksrkienkild, tuote tai luontoon liittyva

iImi6 voi olla otos. Otos edustaa perusjoukkoagaos tutkimuksen kohderyhman
perusjoukon 0sa, jolla voidaan saada kokonaiskaka kohderyhmasta. Otantame-
netelmia ovat kokonaisotanta, yksinkertainen saiisotanta, systemaattinen otanta,
ositettu otanta ja ryvasotanta. Otantamenetelmreioata suurissa tutkimusaineis-
toissa voidaan saavuttaa suuria kustannussaastiigasten kokonaiskustannuksis-
sa. Perusjoukon koko saatelee tutkimuksessa sitdetankd jotakin otantamene-

telmaa vai kokonaisotantaa. (Vilkka 2007, 52.)
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Kokonaisotanta tarkoittaa sité, etta tutkimuksettaan mukaan koko perusjoukko.
Joten sitd ei varsinaisesti voida kutsua erikséantamenetelméksi. Kokonaistutki-
mus kannattaa tehd&, jos otoskooksi tulisi yli ptiglerusjoukosta, tai jos yksi kol-
masosa tulisi perusjoukosta otokseen. Pienissd,saltlan havaintoyksikon, tutki-

musaineistoissa kaytetaan tavallisesti kokonaisasariVilkka 2007, 52.)

Otoksen tulisi aina edustaa kaikkia perusjoukonnamsuuksia ja ilmenemistapoja.
Taman vuoksi jokaisella havaintoyksikolla, jotkaukwat perusjoukkoon, tulisi olla
yhta hyvat mahdollisuudet valikoitua otokseen. @a®idaan pitaa edustavana, kun
se sisaltdd samoja ominaisuuksia samassa suhtegss@erusjoukko. Kuitenkin
otoksesta saadut tulokset patevat perusjoukkoon treiylld todennakoisyydella.
Suureen otokseen tulee olennaisesti enemman pekosi@minaisuuksia. Mita suu-
rempi otoskoko on, sitd vehemman kyselyyn vastaandtaminen vaikuttaa tutki-
mustulokseen seka yhden havaintoyksikon antamia¢eliiset tai puutteelliset tiedot
vaikuttavat tulokseen. Taman vuoksi ovat olemasskedat ohjeet, mitd suurempi on
otoskoko, sita luotettavammat ovat myds tutkimustset, ja mita suurempi perus-

joukko on, sita suurempi otoskoko myds tarvitadfilkka 2007, 56-57.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin yksinkertaista saisotantaa, koska havaintoyksi-
kot valittiin sattumanvaraisesti koko perusjoukodiatkimuksen otannan kohteena
olivat siis kaikki suomenkieliset Kylmapihlajan rakkahotellissa majoittuvat asiak-
kaat. Ulkomaalaiset asiakkaat rajautuivat tutkineska pois, koska lomake oli suo-
menkielinen. Tutkimus suoritettiin Kylmapihlajan jakkahotellissa 24.5- 9.9.2011
valisend aikana, vastauksia kerattiin koko sesoagan, jotta vastauksia saataisiin
riittdvasti. Kylmapihlajan Majakan henkilokunta heloti tutkimuksen aineiston ke-
radmisesta ja tutkimus suoritettiin informoitunasé&lyné asiakkaiden asioidessa ma-
jakkahotellin vastaanotossa. Vilkkaimpana ajankadtalivat lomakkeet loppuneet
kesken ja uusia ei ollut heti ehditty kopioimaas@d, joten vastauksia olisi mahdolli-

sesti voitu saada enemman.

Mitd enemman vastauksia saataisiin, sita luotettgvaolisi tutkimustulos. Tavoit-
teena tutkimuksessa oli saada vahintdéan sata ti@yteyselylomaketta. Tutkimuk-
seen saatiin hyvaksytysti taytettyja vastauksiankgpihlajan majakkahotellin asiak-
kailta 76 kappaletta. Tutkimuksen kyselylomakkeid&dot tallennettiin Excel-
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tietokoneohjelman avulla, jolloin saatiin kuvioide@wulla havainnollistettua tutki-

mustuloksia. Kyselylomakkeet kéasiteltiin luottameltisesti.

8.2 Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi on kaikkine eri vaiheineen luovaspssi. Siihen kuuluvat aihee-
seen perehtyminen, suunnitelman tekeminen, tutks®mikoteutus seka tutkimusse-
losteen laadinta. Tutkimuksia on olemassa monealamskijasta rippuen. Joten na-
kemykset tutkimusprosesseista on varsin erilaigitutkijoilla. (Hirsjarvi ym. 2007,
63.)

Jotta tutkimustulokset olisi luotettavia, tutkimekssuunnitteluun on uhrattava riitta-
vasti aikaa ja resursseja. Tutkimuksen suunnitteluglee myods miettia sita, miten
aineistoksi saadaan kaikki se tieto, mitd analysesa tarvitaan. Suunnitteluvaihees-
sa tulee myos miettia sitd, mitd uutta tietoa tatls antaa ja miten voitaisiin sdastaa
tutkimuksen kustannuksissa. Jos tutkimukseenliighyain hairitsevia tekijoita, niin
tutkijan tulisi miettia, miten ndma saataisiin r@tthan. Myos tutkimuksen suunnitte-
luvaihe on tarkeda, jotta valtyttaisiin tilastaia menetelmien virheelliseltd kaytol-
ta. Tutkimusprosessi sisdltdd hieman toisistaakkpavia vaiheita, riippuen siita ta-
vasta, milla tutkimusaineistoon sisaltyvat tiederdtaan. Tutkimusvaiheet kaytan-
nollisesti katsoen sekoittuvat toisiinsa ja tutk¥ai halutessaan palata prosessissa
taaksepain tai toistaa eri tutkimusvaiheita. (Halapn, Tenhunen & Vuorinen 2004,
10.)

Taman opinnaytetyon tutkimusprosessi Kylméapihlajaajakan asiakkaiden nake-
myksista palvelun laatuun kaynnistettiin syyskuua3a0, jolloin valittiin aihepiiri ja
aihetta rajattiin seka laadittiin alustava aikatiatyota varten. Aiheanalyysi palautet-
tiin syyskuussa ja sopimus opinnaytetyon tekemasakékirjoitettiin majakan yritta-
jien kanssa 6.10.2010. Tiedon kerd&minen teoritgausarten tapahtui syksylla
2010, jolloin teoreettista viitekehysta alettiirhin@ottaa tutkimusta varten, ja raportin

kirjoittaminen aloitettiin. Kirjallisuuslahteet, néttava tieto internet-lahteista seka
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Kylmapihlajan majakan yrittdjan henkil6kohtaineredbnanto muodostavat teo-

riataustan lahdeaineiston.

Kevaalla 2011 tutkimusprosessi oli edennyt siih@heeseen, ettd kyselylomake
alkoi muotoutua teoriataustan pohjalta. Kyselylokesn oli maéard olla valmiina
toukokuussa 2011, jolloin se vietiin majakalle jenali odotettavissa kesékauden
ensimmaisia yopyijia, joten vastauksia odotettiintgakokuulta. Kyselylomake ol
majakalla koko sesongin ajan, jotta vastauksiaasset mahdollisimman paljon.
Syyskuussa 2011 oli vuorossa analysoida tutkimuksiekset ja kirjoittaa opinnay-

tety6 valmiiksi.

9 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli saada vahintaan savaksyttavasti taytettya kyselylo-
maketta. Kylmé&pihlajan majakkahotellin asiakkaideivaksyttavasti vastaamia lo-
makkeita palautui 76 kappaletta, joten tavoittegattiin 24 lomakkeen verran.

Opinnaytetyon tassa luvussa kaydaan tutkimuslonekkgsymykset Iapi.

9.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien taustatietoja kysyttiin lomakekyselymaisella sivulla kuudella erityyp-
pisella kysymyksella (kysymykset 40.—45.). Vast&mjiedusteltiin sukupuolta, ikaa,
asuinpaikkakuntaa ja matkan tarkoitusta. Liséksiusteltin miten vastaajat ovat
saanet tietoa Kylmapihlajan majakasta ja miksi W&t @alinneet juuri Kylmapihla-

jan majakkahotellin.

Sukupuolta koskevaan kysymykseen oli vastannutsiékasta, eli vastausprosentti
tahan kysymykseen oli 100. Vastaajista suurin dsaaisia (68 %) ja loput olivat

miehia (32 %). Taustatietoja tutkivissa kysymyk&iseuraavana kysymyksené oli
asiakkaiden ika. Vastausvaihtoehdot oli jaettu&deljeri luokkaan: alle 20-vuotiaat,
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20—-40-vuotiaat, 41-60-vuotiaat, ja yli 60-vuotiadturin ikadluokka vastaajista oli
41-60-vuotiaita ja heitd oli 42 %. Lahes yhtd paljastaajia oli myos 20-40-
vuotiaiden ikdluokassa, koska heita oli 41 %. Kalmeksi suurin ikéluokka oli yli
60-vuotiaat, joita oli 14 % vastaajista. Pieninlikikka oli alle 20-vuotiaat, joita oli
vain kolme prosenttia kaikista vastaajista. Jotelaan todeta, etta suurin osa vas-
taajista oli 20—60-vuotiaita, koska heita oli 8®&ko joukosta. (Kuvio 2)
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Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma

Ikda ja sukupuolta tarkasteltaessa ja verrattaesisatoisiinsa voidaan todeta, etta
suurin osa vastaajista oli 41-60-vuotiaita naisitjoli 22 kappaletta (29 %) vastaa-
jista. 20—40-vuotiaita naisia oli toiseksi suuraukko, silla heita oli 20 kappaletta
(26 %). Seuraavaksi eniten oli samoissa ikaryhmigséia miehia, 20—40-vuotiaita
miehia oli 11 kappaletta (14 %) ja 41-60-vuotianteehia oli 10 kappaletta (13 %).
Viidenneksi suurin joukko oli yli 60-vuotiaita n#as joita oli kahdeksan kappaletta
vastanneista (11 %). Yli 60-vuotiaita miehia olirv@ kappaletta (4 %) vastanneista,
seka alle 20-vuotiaita naisia oli vain kaksi kagp@ (3 %) vastanneista. Alle 20-

vuotiaita miehia ei ollut vastaajien joukossa diaan. (Kuvio 3 sivulla 45.)
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Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma sukupuolen mukaan

Kolmantena kysymyksena tutkimuksen vastaajien sdiesbja selvitettaessa oli vas-
taajan asuinpaikkakunta. Tahan kysymykseen oliauagirosentti 83 %, koska 17 %

vastaajista oli jattdnyt kysymykseen vastaamatimykiykseen oli jattanyt vastaa-

matta kahdeksan miesta ja viisi naista, joten rarekbhdalla vastausprosentti ol

67 % ja naisten kohdalla 91 %. Asuinpaikkakunndksoitettiin 28 eri paikkaa, 27

paikkakuntaa Suomessa seké& yksi vastaaja oli lamit asuinpaikkakunnakseen

Sveitsin. Eniten vastaajien joukossa oli kavijdiinpereelta (14 %), Helsingista

(13 %), Espoosta (11 %), Raumalta (8 %), Ikaahs{& %), Porista, Turusta seka
Lopista (5 %) ja Kirkkonummelta (3 %). Muista kusta oli kavijoita yhden prosen-

tin verran. Taman kysymyksen vastaukset on esitigtiyessd numero kaksi taman

opinnaytetyon lopussa. (Kuvio 4)
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Kuvio 4. Vastaajien asuinpaikkakunnat
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Neljantena vastaajilta kysyttiin taustatietoja kegksa kysymyksissa miten he ovat
saaneet tietoa Kylmapihlajan majakasta. Vastaugiioja oli annettu valmiiksi
viisi kappaletta (internetistd, tuttavilta, telaosta, lehdestd, Rauman kaupungin
matkailutoimistosta) ja kuudes vastausvaihtoehtavadin kysymys, muualta, mista?
Suurin osa vastaajista (41 %) ilmoitti, etté tietajakasta on tullut tuttavien kautta.
Toiseksi suurin joukko vastaajista (34 %) ilmogtianeensa tiedon internetin véli-
tyksella. 13 prosenttia vastaajista ilmoitti tiedoajakasta tulleen muualta, kuin mita
viidessa eri vastausvaihtoehdossa oli. Kahdeksasepttia vastanneista ilmoitti saa-
neensa tiedon majakasta lehdesta ja nelja prosesasitanneista ilmoitti tiedon ma-
jakasta tulleen Rauman kaupungin matkailutoimistod€uvio 5)

Nama 13 prosenttia, jotka ilmoittivat tiedon Kylniid@gjasta tulleen muualta, olivat
kertoneet tiedon tulleen tdista, ystavilta, opinédkalta ja seuralta. Yhdesséa lomak-
keessa oli ilmoitettu vastaukseksi kahden henkilinet, yhdessa lomakkeessa oli
vastaukseksi kerrottu "tuttu paikka, poiketaan keséttaan” sekd yhdessa oli vasta-
uksena "olen raumalainen”. Kahdeksan prosenttitamagista ilmoitti tiedon maja-
kasta tulleen lehden valityksella. Suurin osa (50n#sta vastanneista ilmoitti leh-
den olevan Helsingin Sanomat. Liséksi yksi vastataelmoitti lehden olleen Lan-
si-Suomi, sekad yhdessa vastauslomakkeessa olitdtholehdeksi jonkin sahkodyhti-
on asiakaslehti. Yhdessa lomakkeessa oli jateyiyetdiamatta kohta, mista lehdesta

tieto oli tullut.
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Kuvio 5. Kuinka asiakkaat saivat tietoa Kylmapillajmajakkahotellista
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Seuraavana asiakkailta tiedusteltiin matkan tanktét. Vastausvaihtoehtoja oli an-
nettu valmiiksi viisi erilaista, joista kaksi kolatesisalsi taydentavan kysymyksen.
Vastausvaihtoehdot kysymykseen olivat tydomatkardss@matka, luokkaretki, muu
vapaa-ajan matka seka muu matka. Kaksi jalkimmaistdsi taydentavan kysymyk-
sen mik&? Suurin osa vastaajista (61 %) ilmoigvahsa muulla vapaa-ajan matkal-
la, seuraavaksi eniten vastaajista (30 %) ilmoitivan harrastematkalla seka viisi
prosenttia ilmoitti olevansa tydmatkalla ja nelj@genttia vastanneista kertoi matkan
tarkoitukseksi muun matkan. Vastaajista kukaanneoittanut olevansa luokkaret-

kelld, joten tdma vaihtoehto on jatetty vertailystés. (Kuvio 6)

61 % kaikista vastaajista oli siis valinnut matkankoitukseksi muun vapaa-ajan
matkan. Muun vapaa-ajan matkan valinneista suwsa (@1 %) oli ilmoittanut tay-
dennettavaksi vastaukseksi loman. Seitseman pt@seattanneista oli ilmoittanut
taydennettavaksi vastaukseksi stressiloman. Nefaenttia muun vapaa-ajan mat-
kan valinneista oli ilmoittanut taydennettavaksstaakseksi viikonloppuloman. Nel-
ja prosenttia oli myés ilmoittanut taydennettavakastaukseksi haapaivan vieton.
Liséksi tahan kysymykseen oli taydennetty seuragastauksia: perheloma, synttari-
reissu, lahja, uintireissu, valokuvaus seka ystatapaaminen, naita edella mainittu-
ja oli yksi jokaista vastausta. 30 % tahan vastmt@eli kuitenkin jattanyt tayden-

nettavan kohdan tyhjaksi.
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61 % O Tyématka

Kuvio 6. Matkan tarkoitus
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Naisia ja miehia toisiin verrattaessa matkan tadsopoikkeaa jonkin verran toisis-
taan. Naisista reilusti yli puolet (71 %) ilmoittievansa muulla vapaa-ajan matkalla,
kun taas miehistd enemmist6 (46 %) ilmoitti olexaharrastematkalla. Toiseksi eni-
ten naisista (23 %) ilmoitti olevansa harrastem&tla miehista toiseksi eniten

(37 %) ilmoitti olevansa muulla vapaa-ajan matkakKalmanneksi suurin joukko
naisista (6 %) ilmoitti olevansa muulla matkallanéhista kolmanneksi eniten

(17 %) ilmoitti olevansa tyomatkalla. Naisista diubkukaan ilmoittanut olevansa

tyomatkalla eika kukaan ilmoittanut miehista olesamuulla matkalla. (Kuvio 7)
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Kuvio 7. Matkan tarkoitus naisilla seka miehilla

Tutkimuslomakkeen viimeisena kysymyksena oli tdyd@mmiksi asiakas oli valin-
nut juuri Kylmé@pihlajan majakkahotellin. Vastausuaehtoja oli yhdeksan: sijainti,
laatu, suositukset, hinta, valikoima, eksoottisypayelu, mainonta ja taydennettava
vaihtoehto muu syy. Tahan kysymykseen olisi pitaajita kolme tarkeinta syyta ja
nama olisi pitanyt merkita numeroin 1 mika oli &irk syy, 2 mika oli toiseksi tar-
kein ja 3 mika oli kolmanneksi tarkein syy. Tama&¥yyys oli osoittautunut hanka-
laksi vastata, koska suurin osa vastaajista oh wa@rkannut rastilla kolme tarkeinta
syyta, lisdksi 22 lomakkeessa oli rastitettu vaisi kohta ja kaksi vastaajaa oli jatta-
nyt vastaamatta kysymykseen. Tahan kysymykseensesaada eriteltya, mika oli
tarkein syy, mika oli toiseksi tarkein ja kolmansetéarkein syy, vaan tuloksissa ker-
rotaan mihin vastausvaihtoehtoihin oli tullut eniteastauksia. Taydennettavaan
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vaihtoehtoon muu syy oli vastattu seuraavasti:aahjeri, henkilékunta, tuttu paik-
ka, majakkabongaus, luonto, rauhallisuus, mielatdinen paikka, yopymismahdol-

lisuus seka tyd. (Kuvio 8)
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Kuvio 8. Tarkeimmat syyt valitessa Kylmapihlajanjakkahotellia

Majakkahotellin eksoottisuus oli valittu 54 lomadssa kolmen tarkeimméan syyn
joukkoon, toiseksi eniten vastauksia oli saanutnt@pinhlajan majakkahotellin sijain-
ti, mika oli valittu 47 vastauslomakkeessa kolma@rkeéimman syyn joukkoon. Kol-
manneksi muodostuivat suositukset, jonka oli menir26 vastaajaa kolmen tar-
keimman syyn joukkoon. Neljanneksi eniten vastaalkdi saanut laatu (18 kpl) seka
viidenneksi eniten kohta muu syy (11kpl). Kuudersigkuodostui palvelu kahdek-
salla vastauksella seka seitseménneksi hinta seitéevastauksella. Kahdeksannek-
si jai mainonta ja valikoima, jotka oli valittu vaneljassa lomakkeessa kolmen tér-
keimman syyn joukkoon miksi asiakas valitsi juuglik&pihlajan majakkahotellin.
(Kuvio 8)

9.2 Vastaajien arviot asiakaspalvelusta

Lomakyselyn ensimmaiset yhdeksan kysymysta koslyanapihlajan majakkaho-

tellin asiakaspalvelua. Kysymykset olivat vaittanjg vastausvaihtoehtoja oli viisi,
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jossa yksi = taysin samaa mieltd, kaksi = jokseeskimaa mieltd, kolme = ei samaa
eika eri mieltd, nelja = jokseenkin eri mielta jssiv= taysin eri mieltd. Arvioinnin
kohteina olivat henkilokunnan ammattitaito, kotdgeduus ja ulkoinen olemus. Lisak-
si tiedusteltiin onko henkilokunta hymyilevaa sek#aako henkilokunta asiakkaan
edun huomioon ja onko henkildkuntaa saatavillaganptullen. Henkilokunnan péate-
vyytta mitattin myds seuraavilla vaittamilla: Heldkunta huomioi heti nahtydan
asiakkaan, henkilokunta on joustavaa seké henkilidkiekee parhaansa asiakkaiden

ongelmien ratkaisemiseksi.

Ensimmainen kysymys koski Kylmapihlajan majakkahiotdenkilokunnan ammat-
titaitoa. Tutkimustulosten mukaan henkilokunnan atiitaitoon ollaan suhteellisen
tyytyvaisia, vaikka naisia ja miehia toisiinsa \&taessa onkin pienta eroa. Miehista
50 % oli vaittaméan kanssa taysin samaa mieltapatl®0 % oli vaittdméan kanssa
jokseenkin samaa mieltd. Voidaan siis todeta, eties-vastaajista kukaan pitanyt
henkilokuntaa ammattitaidottomana. Naisissa olima@e enemman hajontaa, silla
tahan vaittamaan "henkilékunta on ammattitaitoistastasi 46 % olevansa taysin
samaa mielta ja 44 % jokseenkin samaa mieltd. Maiguusi prosenttia oli vastan-
nut, ei samaa eika eri mielta ja kaksi prosenttiajpaankin; jokseenkin eri mielta ja

taysin eri mieltd. (Kuvio 9)
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Kuvio 9. Vastaajien arviot henkilokunnan ammattitata sukupuolen mukaan
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Toinen kysymys koski henkilokunnan kohteliaisuuglmapihlajan majakkahotel-
lin henkilokunnan kohteliaisuuteen ollaan suurimsiakaarin tyytyvaisia, silla vait-
tamaan "henkilékunta on kohteliasta” oli vastani@it% taysin samaa mieltd. Nais-
ten ja miesten valilla oli hajontaa taman kysymykg&ehdalla. Miehista 88 % oli
vastannut vaittamaan taysin samaa mieltd, kunrtamsssta oli vastannut 71 % vait-
tamaan taysin samaa mielta. Miesten kohdalla 142u% olivat jokseenkin samaa
mielta, ettd Kylmé&pihlajan majakkahotellin henkiliika on kohteliasta, kun taas
naisista 21 % oli jokseenkin samaa mielta. Naisighé prosenttia oli vaittamaan
taysin eri mielta ja kaksi prosenttia oli jokseankiri mielta sekd ei samaa eika eri
mielta. (Kuvio 10)

100 g8

28 ,7_| 710, 76%

70 -
60 14— O Miehet

50 | Naiset

40 21% 0O KAIKKIYHT]
30 1 19%

10 - 19 204 104 4% 3%
0 B |

tdysin samaa jokseenkin ei samaa eika jokseenkin eri  taysin eri
mielté samaa mieltd  eri mieltd mielté mielté

Kuvio 10. Arviot henkildkunnan kohteliaisuudesta

Kolmas kysymys koski henkilokunnan ulkoista olerausfaittamaan "henkilékun-
nalla on siisti ulkoinen olemus” vastasi taysin sammielta 75 % kaikista vastanneis-
ta. Jokseenkin samaa mieltd vaittaman suhteenlofb2vastanneista. Loput nelja
prosenttia olivat vaittaman kanssa taysin eri rdiéBukupuolen mukaan tarkastelta-
essa vaittdmaa, voimme huomata, ettd miehet diyhh&pihlajan majakan henki-
I6kunnan ulkoiseen olemukseen tyytyvaisempid, kaskehilla oli vastauksia vain
kohdissa taysin samaa mielta (88 %) ja jokseen&imam mielta (12 %). Naisten
kohdalla 70 % vastanneista oli taysin samaa mietta, henkilokunnalla on siisti ul-
koinen olemus. Myo6s 24 % vastanneista naisista&ttaman kanssa jokseenkin sa-
maa mieltd. Kuusi prosenttia naisista oli kuitenk#ittdman suhteen taysin eri miel-
ta. (Kuvio 11 sivulla 52.)
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Neljantena vaittdmana oli "henkilékunta on hymydéy. Myos tadsséd kohdassa ol
naisten ja miesten vastausten valilla selkedé &aéiki miehet kokivat Kylmépihla-
jan majakan henkilékunnan hymyilevaksi, he olivakg vaittdman kanssa taysin
samaa mieltd (63 %) tai jokseenkin samaa mielt@¢3MNaisten kohdalla vaittdman
kanssa taysin samaa mielta oli suurin osa nai8tdo) ja jokseenkin samaa mielta
oli 30 % naisista. Osa naisista oli kuitenkin \&itén kanssa joko jokseenkin eri
mielta (2 %) tai taysin eri mieltd (6 %). Naisist@htoehdon ei samaa eika eri mielta

valitsi nelja prosenttia. (Kuvio 12)
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Kuvio 11. Arviot henkilokunnan ulkoisesta olemukses
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Kuvio 12. Vastaajien arviot vaittamasta "henkilokaion hymyilevaa”
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Viidentena kohtana tiedusteltiin vastaajien mielgitd, miten Kylmé&pihlajan maja-
kan henkilokunta ottaa asiakkaan edun huomioorto64staajista oli taysin samaa
mieltd vaittaman kanssa, ettd henkilokunta ottaakkaan edun huomioon. 24 %
vastaajista oli vaittdman kanssa jokseenkin sameabddanKahdeksan prosenttia vas-
tagjista valitsi vaihtoehdon: ei samaa eiké eriltdieYksi prosentti vastaajista oli
jokseenkin eri mielta ja kolme prosenttia oli téysri mieltd vaittdman suhteen. (Ku-
vio 13)

8% 3% 1%

@O tédysin samaa mielta

m jokseenkin samaa mielta
24 % O ei samaa eika eri mielta
O jokseenkin eri mielté

64 % W taysin eri mielta

13. Arviot vastaajien mielipiteesta henkilokunnaykyyn ottaa asiakkaan etu huo-

mioon

Kuudentena kohtana kyselylomakkeessa Kylmapihlagiakaspalvelua tarkastelta-
essa oli vaittama "henkilokuntaa on saatavilla géarptullen”. Tahan kysymykseen
oli kaksi jattanyt vastaamatta, joten vastauksatisakysymykseen 74 kappaletta.
Tutkimustulosten perusteella enemmist6 vastannelstahan tyytyvaisia, silla 58 %
vastanneista oli taysin samaa mielta vaittdmanesumt30 % vastaajista arvioi ole-
vansa jokseenkin samaa mielta vaittaman suhtedmddkaan prosenttia vastanneista
oli valinnut tdhan kysymykseen vastausvaihtoehdosamaa eika eri mielta. Kaikki
eivat kuitenkaan olleet taysin tyytyvaisia henkildkan saatavuuteen, silla kaksi

prosenttia oli valinnut seké jokseenkin eri migté taysin eri mielta.

Kun asiakkaiden tyytyvaisyyttd henkilokunnan saattavvuuteen tarkastellaan suku-
puolen mukaan, voidaan todeta, ettd miehet oliaasia tyytyvaisempia. Miehista

enemmisto (58 %) oli vaittAman kanssa taysin samiahla ja 38 % miehista oli jok-
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seenkin samaa mieltd. Nelja prosenttia ei osansiash&kommentoida, silla he eivat
olleet samaa eivatka eri mieltd. Kukaan miehistéllat vaittaman kanssa eri mielta.
Naisista myos enemmistd (56 %) oli tdysin samadt@ietta henkilokuntaa on saa-
tavilla tarpeen tullen. 26 % naisista oli vaittaméanssa jokseenkin samaa mielta.
Kymmenen prosenttia naisista ei osannut asiaa koruda, silla he eivat olleet
samaa eivatka eri mielta. Lisaksi pieni osa nasiitsita mielta, ettei henkilokuntaa
ollut aina saatavilla, koska nelja prosenttia @limnut vaihtoehdon jokseenkin eri

mielta. Nelja prosenttia naisista oli vaittaman emtaysin eri mielta. (Kuvio 14)
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Kuvio 14. Vastaajien arviot sukupuolen mukaan ohkokilokuntaa tarpeen tullen

saatavilla

Seitseméntena kohtana oli arvioida huomioiko héhkkihta asiakkaan heti tdman
nahtydan. Enemmisto vastaajista oli sitd mielt# Kylmapihlajan majakkahotellin
henkilokunta huomioi hyvin asiakkaansa, silla \étén suhteen taysin samaa mielta
oli 61 % vastanneista ja jokseenkin samaa mielta 7% vastanneista. Vastausvaih-
toehdon: ei samaa eika eri mielta oli valinnut&eljosenttia vastaajista. Kaikki eivat
kuitenkaan henkilokunnan huomiointiin olleet tyyd#ysia, silla viisi prosenttia oli
vaittaman suhteen jokseenkin eri mieltd ja kolmmsenttia taysin eri mielta. (Kuvio
15 sivulla 55.)

Sukupuolia verrattaessa toisiinsa voidaan toddta, miehet olivat tyytyvaisempia
henkilokunnan asiakkaiden huomiointiin. Miehistékaekaan ollut vaittaman kanssa

taysin eri mielta, vaan 75 % miehista oli tdysimaa mieltd, etta henkilokunta huo-
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mioi heti ndhtyaan asiakkaan. Miehista 21 % olité@nan kanssa myos jokseenkin
samaa mielta. Kaikki miehet osasivat mielipiteeastaa, koska kukaan ei ollut va-
linnut kohtaa ei samaa eika eri mielta. Miehistgangrosenttia oli vaittdman suhteen
jokseenkin eri mielta. Naisista myds suurin osai kankilokunnan huomioivan asi-
akkaan heti taman nahtyaan, koska 55 % naisistadtaman kanssa taysin samaa
mielta. 29 % naisista koki myds olevansa jokseeskimaa mielta vaittdman kanssa.
Kaikki naiset eivat osanneet asiaa kommentoidi ke eivat olleet samaa eivatka
eri mieltd. Tutkimustulosten mukaan naisten kotadaltiin myo6s tyytymattomia asi-
aan, koska kuusi prosenttia oli jokseenkin eri taigh nelja prosenttia oli taysin eri

mieltd vaittdman kanssa. (Kuvio 15)
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Kuvio 15. Arviot vastaajien tyytyvaisyydesta huomkm henkildkunta heti nahtyaan

asiakkaan

Seuraavana tiedusteltiin vastaajien mielipidettékitékunnan joustavuudesta. Tahan
kysymykseen oli kaksi vastaajaa jattanyt vastaanati vastauksia kysymykseen
saatiin 74 kappaletta. Yli puolet vastaajista pénkilokuntaa joustavana, silla vait-

taman suhteen taysin samaa mielta oli 53 % vasttandokseenkin samaa mielta
henkilokunnan joustavuudesta oli 34 % vastanneiatausvaihtoehdon: ei samaa
eika eri mielta oli valinnut seitseman prosenttgtanneista. Kaikki eivat olleet hen-
kilokunnan joustavuuteen tyytyvaisia, silla kuugbgenttia oli asian suhteen eri
mielta, kolme prosenttia oli valinnut jokseenkimn mielta ja kolme prosenttia taysin

eri mieltd. (Kuvio 16 sivulla 56.)
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Sukupuolten vastauksia verrattaessa toisiinsa aaitiadeta, etta miehet pitavat hen-
kilokuntaa joustavampana. Kukaan miehista ei eflysin eri mielta, eika jokseenkin
eri mielta vaittaman “henkilékunta on joustavaa’htaen. Miehista suurin osa
(54 %) oli taysin samaa mieltd ja 38 % jokseenkimaa mieltd, ettd henkilokunta on
joustavaa. Kahdeksan prosenttia miehista ei osaasiad kommentoida, silla he ei-
vat olleet samaa eivatka eri mieltd. Naisten kdhdadidaan todeta, ettd enemmisto
(52 %) oli myds taysin tyytyvaisia henkilokunnamugtavuuteen. Jokseenkin samaa
mielta oli 34 % naisista. Asiaa ei osannut kommielat&uusi prosenttia naisista, sil-
l& he eivat olleet samaa eivatka eri mieltéd. Naidtehdalla voidaan todeta, etta osa
naisista piti henkilbkuntaa joustamattomana, si§a prosenttia naisista oli vastan-
nut jokseenkin eri mielté ja nelja prosenttia alisga suhteen taysin eri mielta. Lisak-

si kaksi naista oli jattanyt vastaamatta tahan kygdgseen. (Kuvio 16)
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Kuvio 16. Arviot vastaajien mielipiteesta onko haokunta joustavaa

Asiakaspalveluun liittyvissd kysymyksissa tiedusitelviimeisena vastaajien mieli-
pidetta tekeekd henkilokunta parhaansa asiakkadgelmien ratkaisemiseksi. Ta-
han kysymykseen oli kaksi vastaajaa jattanyt vasédia, joten kysymykseen saatiin
vastauksia 74 kappaletta. Tulosten avulla voidadeth, etté suurin osa vastanneista
oli tyytyvaisia henkilokunnan ongelmanratkaisuutiass1l % oli valinnut vastaus-
vaihtoehdon taysin samaa mielta. Jokseenkin sana#inli 24 % vastanneista. Ei
samaa eika eri mieltéd — vastausvaihtoehdon olnmati yhdeksan prosenttia vastan-

neista. Kaikki vastaajat eivat tahan kuitenkaaeatlltaysin tyytyvaisia, silla kuusi
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prosenttia oli vaittAman suhteen eri mieltd, kojoleseenkin eri mieltéa ja kolme tay-
sin eri mielta. (Kuvio 17)

Verrattaessa vastauksia naisten ja miesten vali@iaan todeta, etta miehet kokivat
asian positiivisemmin. Miehista 70 % oli taysin semmielta, ettd henkildkunta te-
kee parhaansa asiakkaiden ongelmien ratkaisemiskkseenkin samaa mielta asi-
asta oli 25 % miehistd. Loput viisi prosenttia sapnut asiaa kommentoida, silla he
eivat olleet samaa eivatka eri mieltd. Tulosten aawkyksikddn mies ollut asiaan
tyytymaton, silla miehista kukaan ei ollut vaittdmsuhteen jokseenkin tai taysin eri
mielta. Tulosten mukaan myo6s naisista suurin 08a%6% koki henkilokunnan teke-
van parhaansa asiakkaiden ongelmien ratkaisemide&ssista oli lisdksi 24 % vait-
taman suhteen jokseenkin samaa mielta ja 12 %agino$ asiaa kommentoida, silla
he eivat olleet samaa eivatka eri mieltd. Naisista koki asian negatiivisesti, silla
nelja prosenttia oli vastannut jokseenkin eri ndigét nelja prosenttia oli asian suh-
teen taysin eri mieltd. Lisdksi kaksi naista oltgayt vastaamatta tahan kohtaan.
(Kuvio 17)
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Kuvio 17. Arviot vastanneiden kokemuksesta tekdeduikilokunta parhaansa asiak-

kaiden ongelmien ratkaisemiseksi
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9.3 Vastaajien arviot palveluymparistosta

Seuraavana tutkittiin asiakkaiden mielipidettd K§prhlajan majakkahotellin palve-
luympaéristostd kymmenelld kysymyksella vaittdAmienodiossa (kyselylomakkeen
kysymykset 10.—19.). Vastausvaihtoehtoja oli jissta yksi = tdysin samaa mielta,
kaksi = jokseenkin samaa mielta, kolme = ei sanileg@ eri mielta, nelja = jokseen-
kin eri mielta ja viisi = taysin eri mieltd. Kysyrkget koskivat Kylmapihlajan maja-
kan, majoitushuoneen sekd ravintolan viihtyisyy#asiisteytta ja majakkasaaren
yleista ilmapiiria seka siisteytta. Kaksi viimeidtgsymysta koski asiakkaiden mieli-

pidetta paikallisten tuotteiden seké ekologisuudekeydesta.

Tutkimustulosten mukaan suurin osa (65 %) vastaajpgi kylmapihlajan majakkaa
viihtyisana. Vaittamaan "Kylmapihlajan majakka oihtyisa” myts 28 % vastasi
olevansa vaittaman suhteen jokseenkin samaa ni@lténe prosenttia oli vaittdman
suhteen jokseenkin eri mieltd ja yksi prosenttivailntyisyyteen taysin tyytymaton.
Kolme prosenttia vastaajista ei osannut kommentagiaa, silla he eivat olleet sa-
maa eivatka eri mieltad. My6s majakan siisteytedimauurelta osin tyytyvaisia, silla
42 % vastanneista piti majakkaa taysin siistind4a% oli vaittaman suhteen jok-
seenkin samaa mielta. Kahdeksan prosenttia eiv@ittiman suhteen samaa eika eri
mielta, kukaan ei vastannut jokseenkin eri miedt&gin kolme prosenttia oli vaitta-

man suhteen taysin eri mielta.

Jos majakan siisteytta tarkastellaan sukupuolenaamukvoidaan todeta, etta miehet
olivat majakan siisteyteen vahan tyytyvaisempidkisomiehista kukaan ei ollut vait-
taman suhteen jokseenkin eri mielta tai taysimeeltd. Miehista piti majakkaa siis-
tind 34 % ja jokseenkin samaa mieltéa asian suhbdeB8 % miehistda. Kahdeksan
prosenttia miehisté oli valinnut vaihtoehdon: ensa, eikd eri mielta. Naisista sen
sijaan 46 % oli tyytyvaisida majakan siisteyteer$a% oli asian suhteen myos jok-
seenkin samaa mieltd. Samoin kuin miehistd myasistai kahdeksan prosenttia ei
osannut kommentoida asiaa. Kukaan naisten joukeisedut valinnut vaihtoehtoa
jokseenkin eri mieltaq, mutta nelja prosenttia olijakan siisteyteen taysin tyytymat-

tomia. (Kuvio 18 sivulla 59.)
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Kuvio 18. Arviot vastaajien sukupuolen mukaan majakiisteydestéa

Seuraavana tutkittiin Kylmé&pihlajan majoitushuoneeéhtyisyytta. 63 % vastaajista
oli vaittaman "Kylmapihlajan majoitushuone on viil#a” suhteen taysin samaa
mielta, jokseenkin samaa mielta oli 25 % vastamjatvastausvaihtoehdon ei samaa
eika eri mielta oli valinnut seitseman prosentéataajista. Majoitushuoneen viihtyi-
syyden koki negatiivisesti viisi prosenttia vasistaj silla vaittaman suhteen jok-

seenkin eri mielta oli nelja prosenttia ja taysinngielta yksi prosentti vastanneista.

Tutkimukseen vastanneista 41 % kuului ikaryhmaariP6vuotiaat ja 42 % 41-60-
vuotiaat. Naiden kahden suurimman ikdluokan vastaukertailtaessa majoitushuo-
neen viihtyisyydesta, voidaan todeta, etta 41—6Gtaat olivat huoneen viihtyisyy-
teen tyytyvaisempia kuin 20—40-vuotiaat vastaajat-60-vuotiaista selva enemmis-
td6 (75 %) oli majoitushuoneen viihtyisyyteen taygygtyvaisia ja 22 % piti majoi-
tushuonetta jokseenkin viihtyisdna. Kolme prosarti—60-vuotiaista ei ollut samaa
eika eri mieltd, eika kukaan tasta ikaluokastataléittaman suhteen eri mielta. Nuo-
remmassa ikdryhmassa, 20—40-vuotiaissa, oli myiisyidyyden suhteen tyytymat-
tomia asiakkaita. 20—40-vuotiaista 55 % piti majsituonetta viihtyisana ja 32 % ol
huoneeseen jokseenkin tyytyvaisid. Kymmenen prasewit huoneen viihtyisyydes-
ta jokseenkin eri mielta ja kolme prosenttia olisiéan eri mieltda. (Kuvio 19 sivulla
60.)
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Kuvio 19. Arviot majoitushuoneen viihtyisyydestahkign suurimman ikaryhmén

mukaan

Tutkimustulosten mukaan suurin osa vastanneistemajoitushuoneiden siisteyteen
tyytyvaisia, silla vaittamaan "Kylméapihlajan majoshuone on siisti” vastasi taysin
samaa mieltd 68 % ja jokseenkin samaa mieltd 24a8tauneista. Nelja prosenttia
oli valinnut vastausvaihtoehdon: ei samaa eikareeitéa, kukaan ei ollut vastannut

jokseenkin eri mieltd, mutta nelja prosenttia alidin eri mielta vaittdman suhteen.

Kun asiakkaiden tyytyvaisyyttd Kylmapihlajan majshuoneen siisteydesta tarkas-
tellaan kahden suurimman ikaryhman mukaan, voidaedata, ettd 41—60-vuotiaat
pitivat majoitushuonetta siisteimpana, koska téisiiyhmasta ei kukaan ollut vait-
taman suhteen jokseenkin tai taysin eri mieltd.60ivuotiaista 69 % piti majoitus-
huonetta siistina ja 31 % oli jokseenkin samaa i&l0—40-vuotiaistakin suurin osa
oli tyytyvaisia huoneen siisteyteen, silla heigtisin samaa mielta oli 71 % ja 16 %
jokseenkin samaa mielta. Taysin tyytyméattémia heonsiisteyteen oli kymmenen
prosenttia 20—40-vuotiaista vastaajista. Kolme @nttga heista ei osannut kommen-

toida asiaa, silla he eivat olleet samaa eivatkénmita. (Kuvio 20 sivulla 61.)
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Kuvio 20. Arviot majoitushuoneen siisteydesta kahdeurimman ikaryhman mu-

kaan

Palveluymparistba koskevissa kysymyksissa seuraawavioitiin vastaajien mieli-
pidettéa Kylmapihlajan saaren ilmapiiristd. Saaterapiiria piti lAmminhenkisena

68 % vastaajista ja 25 % oli vaittdman suhteengekkin samaa mielta. Osa vastaa-
jista ei ollut vakuuttunut saaren lamminhenkisabtépiirista, silla yksi prosentti
vastaajista oli taysin eri mielta ja kolme prosentli jokseenkin eri mielta vaittdman
suhteen. Kolme prosenttia vastanneista ei osaromitrientoida asiaa, silla he eivét

olleet samaa eivatka eri mielta.

Kylmapihlajan saaren ilmapiiria tarkasteltaessaupuiblen mukaan, voidaan todeta,
ettd miehet pitivat saaren ilmapiiria enemman lanimankisena. Miehista ei ollut

kukaan vaittaman kanssa eri mieltd, eika kukaatexast ei samaa eika eri mielta.
79 % miehista piti ilmapiiria lamminhenkisena ja @&loli jokseenkin samaa mielta.
Naisista vaittdman suhteen oli tdysin samaa m&3t&o ja jokseenkin samaa mielta
27 %. Asiaa ei osannut kommentoida neljd prosentigista, silla he eivat olleet

samaa eivatka eri mielta. Saaren ilmapiirista gmytt osa naisista, silla nelja pro-
senttia oli vaittdman suhteen jokseenkin eri miglthaksi prosenttia taysin eri miel-
ta. (Kuvio 21 sivulla 62.)
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Kuvio 21. Vastaajien arviot saaren ilmapiirista gpitolen mukaan

Palveluymparistdd koskevissa kysymyksissd kaksrasgaa vaittamaa koskivat
Kylmapihlajan ravintolan siisteyttd seka viihtyistdy Kylmapihlajan ravintolaa piti
viihtyisdna 75 % vastanneista seka 17 % oli jokkeesamaa mielta, etta Kylmépih-
lajan ravintola on viihtyisd. Nelja prosenttia \@asteista oli valinnut vastauksekseen:
ei samaa eika eri mielta. Vastanneista pieni ogat@nyt ravintolaa viihtyisana, silla
yksi prosentti oli vaittaman suhteen jokseenkinneielta ja kolme prosenttia taysin

eri mielta.

Suurin osa vastanneista piti Kylmapihlajan raviaolsiisting, silla vaittamaan

"Kylmapihlajan ravintola on siisti” oli tdysin samanieltéd 79 % kaikista vastaajista.
Liséksi 16 % vastanneista oli vaittdman suhteesgekkin samaa mieltd. Ei samaa
eika eri mieltd — vaihtoehdon oli valinnut vain peatti vastanneista. Voidaan todeta,
ettd Kylmapihlajan ravintolan siisteys ei miellytyé pienta osaa vastanneista, silla
vaittaman suhteen oli jokseenkin eri mielta prosemtstanneista ja taysin eri mielta

oli kolme prosenttia vastanneista. (Kuvio 22 sia@B.)
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Kuvio 22. Vastaajien arviot ravintolan siisteydesta

Miesten ja naisten vélilla oli myos eroja vertakaa heidan vastauksiaan Kylmapih-
lajan saaren siisteydestd. Kysymykseen oli jattaagtaamatta yksi nainen. Naisista
45 % oli taysin samaa mielta, ettd Kylmapihlajaarsan siisti, kun taas vastaava
luku miehilla oli 38 %. Jokseenkin samaa mieltéttééman suhteen oli yhta suuri
joukko (29 %) seka miehistd ettd naisista. Vastaihdoehdon: ei samaa eika eri
mielta oli valinnut naisista 14 % ja miehista 21 @sa vastanneista seka miehista
ettd naisista naki saaren siisteydessa parannattalN@ naisista neljd prosenttia oli
vaittaman suhteen jokseenkin eri mielta ja miehigsiaava luku oli 12 %. Naisista

kahdeksan prosenttia oli asiasta taysin eri mig@hévio 23)
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Kuvio 23. Arviot saaren siisteydesté sukupuolen aauk
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Paikallisten tuotteiden suosimista piti tarke&dn&6&aikista vastaajista. 19 % vas-
tanneista piti asiaa jokseenkin tarkeéna. Kysymgstéisannut kommentoida yhdek-
san prosenttia vastanneista. Paikallisia tuotteitpitanyt tarkednéd osa vastaajista,
silla vaittdman suhteen oli yhdeksan prosenttissgekkin eri mielta ja taysin eri
mieltd kolme prosenttia. Lisaksi yksi vastaajajatianyt taman kohdan lomakkeesta
kokonaan tyhjéksi, joten kysymykseen oli vastauk&i&appaletta.

Ekologisten vaihtoehtojen suosimista piti tarke&odéri osa vastanneista, silla vait-
taman "pidan tarkeana, etta Kylméapihlajassa sumsiekologisia vaihtoehtoja” suh-
teen 59 % vastanneista oli taysin samaa mieltéseenkin samaa mielta oli 14 %
vastanneista. Asiaan ei osannut ottaa kantaa 1as¥anneista, silla he eivat olleet
samaa eivatka eri mieltd. Yhdeksan prosenttia masiata oli jokseenkin eri mielta

ja kolme prosenttia taysin eri mielta vaittamantseh.

9.4 Vastaajien arviot majoituspalveluista

Kyselylomakkeen kolmannella sivulla oli Kylmapibdaj majakkahotellin palveluita
mittaavia kysymyksid. Majoituspalveluita arvioitiseitsemalla kysymyksella (ky-
symykset 20.—-26.), jotka oli laadittu vaittaman noaom. Vaittamat koskivat majak-
kahotellin hinnan ja laadun suhdetta, tayttiko rkisgdnotelli ja majoitushuone asiak-
kaan odotukset, onko majoitushuone riittdva taaaltaAsiakkailta kyseltiin myos
mielipidetta kaipaavatko he televisiota majakansyie tiloihin. Kaksi viimeista ma-
joituspalveluihin liittyvaa kysymysta koski varaa®en sujuvuutta, seka sisdankirjau-
tumisen toimivuutta. Vastausvaihtoehtoja oli viisissa yksi = taysin samaa mielta,
kaksi = jokseenkin samaa mieltd, kolme = ei sanikaa eri mieltd, nelja = jokseen-

Kin eri mielta ja viisi = taysin eri mielta.

Tarkasteltaessa vaittamaa "majakkahotellissa oi Imnan ja laadun suhde” suku-
puolen mukaan, voidaan todeta, ettd miehet oliygtlyvaisempida majakkahotellin

hinnan ja laadun suhteeseen. Miehista yksi olafgtt vastaamatta tahan kysymyk-
seen. 39 % miehista oli taysin samaa mielta ja 48kgeenkin samaa mielta vaitta-
man suhteen. Yhdeksan prosenttia miehista ei shntaa eikd eri mielta ja nelja

prosenttia miehista oli jokseenkin eri mielta assamteen. Kukaan miehista ei ollut
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vastannut taysin eri mieltd. Naisten osalta 25 Pvattdman suhteen taysin samaa
mielta ja 53 % jokseenkin samaa mieltd. Kymmenearsgattia naisista ei osannut
kommentoida asiaa, silla he eivat olleet samaaleiveri mieltd. Naisista osa oli tyy-
tymattomia hinnan ja laadun suhteeseen, silla kynemeprosenttia oli vastannut

vaittamaan jokseenkin eri mielta ja kaksi prosartti taysin eri mielta. (Kuvio 24)
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Kuvio 24. Arviot majakkahotellin hinnan ja laaduwih$eesta sukupuolen mukaan

Kahden suurimman ikaryhman mukaan tarkasteltaeg&ggaman "majakkahotelli
vastaa odotuksiani” tuloksia voidaan todeta, elt&6d-vuotiaiden ikdjoukko oli tyy-
tyvaisempi majakkahotellin hinnan ja laadun suldeas Heista 80 % oli vaittaman
suhteen taysin samaa mieltd ja loput 20 % oli jekkan samaa mieltd. Yksi tahan
ikaryhmaan kuuluvista oli jattanyt vastaamatta kygkseen. Kukaan ei ollut vait-

taman suhteen taysin eri mielta tai jokseenkimeeita.

Nuoremmasta ikaryhmasta eli 20—40-vuotiaista 47 IPvattaman suhteen taysin
samaa mieltd ja 33 % jokseenkin samaa mieltd. €9eéis prosenttia 20-40-
vuotiaista oli valinnut vastausvaihtoehdon: ei saraiké eri mieltd. Voidaan todeta,
ettd tassa ikdryhmassa majakkahotelli ei vastaosam odotuksiin, silla kymmenen
prosenttia oli jokseenkin eri mieltd vaittaman seim ja kolme prosenttia oli taysin

eri mielta ettd majakkahotelli vastasi heidan okisit (Kuvio 25 sivulla 66.)
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Kuvio 25. Vastaajien arviot vaittamaan "majakkalioteastaa odotuksiani” kahden

suurimman ikaryhmé&n mukaan

Vaittdman "majoitushuone on odotusteni mukainerbksia sukupuolen mukaan

vertailtaessa, voidaan todeta, ettd miesten odetukgeutuivat naisia paremmin.

Kaikki miehet pitivat majoitushuonetta odotustemsakaisena. Miehistd 70 % oli

vaittaman suhteen taysin samaa mielta ja loput 30li%okseenkin samaa mielta.

Yksi miehista oli jattanyt vastaamatta tdhan kysksegn. Miesten kohdalla ei ollut

negatiivisia vastauksia lainkaan.

Naisten tulosten osalta voidaan todeta, etta mydsrsosa (56 %) naisista oli taysin

samaa mielta ja 24 % jokseenkin samaa mieltd wdgitasuhteen. Kymmenen pro-

senttia naisista oli valinnut vaihtoehdon: ei samiéa eri mieltd. Voidaan todeta,

ettd majoitushuone ei vastannut kaikkien naistestudia, silla neljd prosenttia oli

vaittaman suhteen jokseenkin eri mieltd ja kuussenttia taysin eri mielta. Myos

naisista yksi oli jattanyt vastaamatta tahan kyskgeen. (Kuvio 26 sivulla 67.)
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Kuvio 26. Vastaajien arviot tayttiké majoitushuoneidan odotuksensa sukupuolen

mukaan

Seuraavalla kysymyksella tiedusteltiin asiakkaid@glipidettéd majoitushuoneen ta-
sosta. Vaittdman "majoitushuone on riittdva taswitatuloksia vertailtaessa suku-
puolen mukaan, voidaan todeta, etta miehet olivgbiushuoneen tasoon tyytyvai-
sempid. Miehista enemmist6 (61 %) oli vaittamaneein tdysin samaa mielta ja

35 % jokseenkin samaa mielta. Nelja prosenttia isi&hei osannut kommentoida
asiaa, silla he eivat olleet samaa eivatka eriténiadksi miehista oli lisaksi jattanyt

vastaamatta.

Naisten osalta majoitushuoneen tason tuloksissar@mman hajontaa. Vastauksia
oli kaikissa vastausryhmissa. Voidaan kuitenkiretad ettd myds suuri osa naisista
oli majoitushuoneen tasoon tyytyvainen, silla 4®R44aysin samaa mielta vaittaman
suhteen ja 39 % naisista oli jokseenkin samaa @igltttaman kanssa. Kuusi pro-
senttia naisista ei osannut kommentoida majoitusbéen tasoa, silla he eivat olleet
samaa eivatka eri mieltd. Vastausten perusteeltagno todeta, etté naisten keskuu-
dessa eivat kaikki olleet majoitushuoneen tasogtywyisia, silla kuusi prosenttia oli

vaittdman suhteen jokseenkin eri mieltd ja nel@senttia oli taysin eri mieltd. Myds

naisista yksi oli jattanyt vastaamatta tdhan kaht@auvio 27 sivulla 68.)
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Kuvio 27. Vastaajien arviot majoitushuoneen taseataipuolen mukaan

Seuraavalla kysymyksella vastaajilta tiedustekiipaavatko he televisiota majakan
yleisiin tiloihin. Suuri osa (57 %) vastanneistaedevisiota kaipaa majakalle, silla he
olivat vastanneet taysin eri mieltéa. Jokseenkimeelta oli 24 % vastanneista. Kah-
deksan prosenttia vastaajista ei osannut kommentsdha, silla he eivét olleet sa-
maa eivatkd eri mieltd. Vastausten perusteellaaaridiodeta, ettd osa asiakkaista
kuitenkin televisiota kaipaa, silla kahdeksan pntis@ vastanneista oli jokseenkin
samaa mieltd ja kolme prosenttia taysin samaa éanélittaman suhteen. Yksi vas-

taaja oli jattanyt vastaamatta tahan kysymyksdeumvip 28)
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Kuvio 28. Arviot vastanneiden mielipiteesté kaipatkeo he televisiota majakan ylei-

siin tiloihin
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Majoituspalveluita mittaavissa kysymyksissa kaksmeistd kysymystd koskivat
majoitushuoneen varaamisen sujuvuutta seka majakdidih sisaankirjautumisen
toimivuutta. Sukupuolen mukaan tarkasteltaessdéwéd#td "majoitushuoneen varaa-
minen sujui vaivattomasti” tulosten perusteellada@in todeta, ettd naisista enem-
misto (62 %) oli tyytyvaisempia varauksen sujuveateNaisista 24 % oli myos jok-
seenkin samaa mieltd vaittAman suhteen. Naistekuldessa kuusi prosenttia oli
jattanyt kohdan arvioimatta, silla he eivat ollesamaa eivatka eri mielta. Voidaan
todeta, ettd myos pieni osa naisista oli majoitosieen varaamiseen tyytymattémia,
silla nelja prosenttia naisista oli jokseenkin erelta ja neljd prosenttia taysin eri
mielta vaittaman suhteen. Kymmenen prosenttia staigli jattanyt tahan kysymyk-

seen kokonaan vastaamatta, joten naisten osalfaiisen vastausprosentti oli 90.

Tutkimustulosten mukaan miehilla ei ollut vastasgksi niin suurta hajontaa kuin nai-
silla. Kukaan miehista ei ollut varaamisen sujueeut tyytymattomia, silla 43 %
miehista oli taysin samaa mielta ja 35 % jokseerdd@maa mieltd, etta varaaminen
sujui vaivattomasti. Voidaan todeta, ettd miehi®88% ei osannut kysymykseen
kommentoida, silla he eivat olleet samaa eivatk@nezlta. Lisaksi yksi mies oli jat-
tanyt tahan kohtaan vastaamatta. (Kuvio 29)
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Kuvio 29. Arviot majoitushuoneen varaamisen sujudesia sukupuolen mukaan
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Tutkimustulosten mukaan vastanneiden arviot majastaliin sisdankirjautumisesta
olivat p&&osin positiivisia silla puolet (50 %) tesneista oli taysin samaa mielta
vaittaman "majakkahotelliin sisdankirjautuminenahafui ongelmitta” suhteen. Vas-
tanneista 32 % oli jokseenkin samaa mieltd ja 18i %sannut asiaa kommentoida,
silla he eivat olleet samaa eivatka eri mielta.déain todeta, etta pieni osa vastaajista
naki sisaankirjautumisessa kuitenkin parantamissmaaj silla nelja prosenttia vas-
tanneista oli vaittaman suhteen jokseenkin eritéiel yksi prosentti taysin eri miel-
tad. Kysymyksen vastausprosentti oli 95, silla kaké&staajat eivat olleet tahan ky-

symykseen vastanneet.

9.5 Vastaajien arviot ravintolapalveluista

Kyselylomakkeen kolmannella sivulla tiedusteltiisiakkaiden mielipidettd Kylma-
pihlajan ravintolapalveluista kahdeksalla kysymyléseKysymykset olivat vaitta-
man muodossa ja vastausvaihtoehtoja oli viisi jggsa= taysin samaa mielta, kaksi
= jokseenkin samaa mieltd, kolme = ei samaa eikéniefta, neljd = jokseenkin eri
mielta ja viisi = taysin eri mieltd. Kysymykset kogt ravintolan hinnan ja laadun
suhdetta, tuotevalikoimaa, asiakkaiden mielipidettdan raaka-aineiden laadusta,
ulkonadstéa ja mausta. Kysymysten joukossa oli nkgbsi kysymysta koskien ma-
jakkahotellin aamiaista. Asiakkailta tiedusteltiimyds pitivatké he tarkeana lahiruu-
an suosimista ravintolassa. Viimeisella kysymykséakdusteltiin olivatko asiakkaat

tietoisia, etta ravintola kuuluu Skargardssmak-vetéon.

Ravintolapalveluiden tuloksia tarkastellaan ensikkien vastaajien antamista mie-
lipiteista, sitten verrataan naisten ja miestenatdssia keskendan.

Tyytyvaisimpia vastaajat olivat ravintolan ruuamadakkaisiin raaka-aineisiin, silla
vaittdmaan "ruoka on laadukkaista raaka-aineisbaigéettu” vastasi 77 % olevansa
taysin samaa mielta. Jokseenkin samaa mieltd ¢ 1Astanneista. Ruokaa ei osan-
nut arvioida nelja prosenttia vastaajista silléehgit olleet samaa eivatka eri mielta.
Kukaan vastaajista ei ollut vaittdman suhteen jekkm eri mieltd, mutta taysin eri
mielta oli kolme prosenttia vastanneista. Lisalksiyastaaja oli jattanyt vastaamatta

tahan kysymykseen. (Kuvio 30 sivulla 72.)
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Suurin osa vastanneista oli myos tyytyvaisia ralan ruuan ulkondkdon ja makuun.
Vaittdmaan "ruoan ulkondkd ja maku kohtasivat okséumi” vastasi olevansa taysin
samaa mielta 71 % vastanneista. 22 % vastanndisty@s jokseenkin samaa mielta
vaittaman suhteen. Vastaajista kolme prosentt@sannut arvioida ruokaa, silla he
eivat olleet samaa eivatka eri mieltd. Kukaan etafanut olevansa jokseenkin eri
mielta vaittdman suhteen mutta taysin eri mielidelja prosenttia vastanneista. Yk-

si vastaaja oli jattanyt tahan kysymykseen vastéam@uvio 30 sivulla 72.)

Voidaan todeta, etté vastaajista suuri osa pitismg@intolan hinta-laatusuhdetta hy-
vana, silla 40 % vastanneista oli tdysin samaaténglittaman “ravintolassa on hyva
hinnan ja laadun suhde” kanssa. Jokseenkin samalimsiasta oli 45 % kaikista
vastanneista. Ravintolan hinta-laatusuhdetta diaitki osanneet arvioida, silla ei
samaa eika eri mieltd — vaihtoehdon oli valinnud Yastanneista. Yksi vastaaja oli
jattanyt myos tahan kohtaan vastaamatta. Kaiklakisiat eivat kuitenkaan olleet
taysin tyytyvaisia ravintolan hinta-laatusuhteeses#lfé pieni osa vastanneista arvioi
olevansa jokseenkin eri mieltd (3 %) tai taysinraieltd (1 %) vaittdman suhteen.
(Kuvio 30 sivulla 72.)

Ravintolan tuotevalikoima sai myds vastauksia jp&an eri vastausvaihtoehtoluok-
kaan, mutta enemmistd asiakkaista oli tuotevalilk@mtyytyvaisia. Vaittamaan "ra-

vintolassa on hyva tuotevalikoima” vastaajista 37aPgioi olevansa taysin samaa
mielta ja jokseenkin samaa mieltd oli 39 % vastéajiVoidaan todeta, etta ravinto-
lan tuotevalikoimaa ei osannut arvioida 18 % vgstiza silla he eivét olleet samaa
eivatka eri mieltd. Kaikkia asiakkaita ei ravintolauotevalikoima kuitenkaan miel-

lyttanyt, silla pieni osa vastaajista antoi negétta palautetta; jokseenkin eri mielta
oli viisi prosenttia ja taysin eri mielta yksi peydti kaikista vastanneista. Myos tadhan

vaittamaan oli yhdelta vastaajalta jaanyt vastam@fuvio 30 sivulla 72.)
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Kuvio 30. Vastaajien arviot ravintolan tuotteista

Vastausten perusteella voidaan todeta, ettd asfldkat suurelta osin tyytyvaisia
majakkahotellin aamiaiseen. Vastaajista 61 % arglevansa taysin samaa mielta
vaittaman ” aamiaisvalikoima on riittdva” suhteérséksi 30 % vastanneista oli jok-
seenkin samaa mielta. Vastanneista nelja prosesttaannut antaa mielipidetta aa-
miaisesta, silla he eivat olleet samaa eivatkanggita. Aamiainen ei kaikkia asiak-
kaita kuitenkaan miellyttanyt, silla nelja prosémtbli jokseenkin eri mielta ja yksi
prosentti taysin eri mieltd. Yksi vastaaja oli gyt tah&n kysymykseen vastaamatta.
(Kuvio 31 sivulla 73.)

Suurin osa vastanneista oli myds aamiaisvalikointggtyvaisia, silla taysin samaa
mielta oli 60 % vastanneista. Vaittamaan "aamidikeana on riittava” jokseenkin
samaa mielta oli 28 % vastanneista. Kahdeksan pitts®li valinnut vaihtoehdon:
ei samaa eika eri mieltd. Pieni osa vastanneistaaohiaisvalikoimaan tyytymatto-
mi&, silla jokseenkin eri mieltd oli kolme proséaig taysin eri mieltd yksi prosentti
vastanneista. Lisaksi myos tdhan kysymykseen ali yéstaaja jattadnyt vastaamatta.
(Kuvio 31 sivulla 73.)
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Kuvio 31. Vastaajien arviot majakkahotellin aamesis

Suurin osa vastaajista piti lahiruokaa tarkeandnasravintolassa. Vastaajista 55 %
oli taysin samaa mieltd ja 20 % jokseenkin samadténvaittdman suhteen. Tutki-
mustulosten mukaan my6s osa vastanneista ei osasiaat arvioida, silla 16 % vas-
tanneista oli valinnut vaihtoehdon: ei samaa eikdeelta. Kaikki vastaajat eivat
oli jokseenkin eri mieltd ja kolme prosenttia téysri mieltd vaittaman suhteen.
(Kuvio 32)
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Kuvio 32. Vastaajien arviot lahiruuan suosimisakégidesta Kylmapihlajan ravinto-

lassa
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Ravintolapalveluja mittaavissa kysymyksissa viireais tiedusteltiin asiakkaiden
tietoisuutta siita, ettda Kylmapihlajan ravintolaukuu Skéargardssmak-verkostoon.
Vastaukset jakautuivat suhteellisen tasaisestikiiaik/astausvaihtoehtoihin. Tulos-
ten perusteella voidaan todeta, ettéd lahes yhtd wibtéaysin tietoinen verkostoon
kuulumisesta kuin taysin tietamaton asiasta. Viaudia suhteen taysin samaa mielta
oli 36 % vastanneista ja jokseenkin samaa mielt#oMastanneista. Vastaajista kah-
deksan prosenttia ei osannut kommentoida asida,h&l eivat olleet samaa eivatka
eri mieltd. Yhdeksan prosenttia arvioi olevansasgaakin eri mielta ja 30 % taysin

eri mielta vaittaman suhteen. (Kuvio 33)
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Kuvio 33. Vastanneiden arviot kuuluuko ravintolaagiardssmak-verkostoon

Vertailtasessa sukupuolten valisia vastauksia talpalveluiden osalta, voidaan
todeta, ettd miehet olivat palveluihin naisia tygigempid, silla miehilla ei ollut yh-
taan jokseenkin eri mielta tai taysin eri mieltévaa mielipidettd. Seka miesten etta
naisten keskuudessa ravintolapalveluita arvostestiiten ruuan ulkonddén & maun
seka laadukkaiden raaka-aineiden osalta. Naisistansosa (76 %) piti ravintolan
raaka-aineita laadukkaina ja miehilla vastaava loka9 %. Jokseenkin sitd mielta,
ettd ravintolan raaka-aineet olivat laadukkaita,nalisista 14 % ja miehista 21 %.
Naisten joukossa kuusi prosenttia vastasi: ei saikdiaeri mielta ja taysin eri mielta
vaittaman suhteen oli neljd prosenttia naisistamKiankaan sukupuolen osalta ei
vastattu kertaakaan jokseenkin eri mielta, eikésteie osalta vastattu ei samaa eikéa
eri mielta eika taysin eri mieltd. Yksi naisvastaa|i jattanyt vastaamatta kyseiseen

vaittamaan. (Kuviot 34 ja 35 sivulla 76.)
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Suurin osa ravintolan asiakkaista piti saamastaaasta, silla seka miesten etta nais-
ten osalta yli puolet vastanneista arvioi olevamgdataman suhteen taysin samaa
mieltd. Vaittamaén "ruoka on laadukkaista raakaiata valmistettu” vastasi ole-
vansa taysin samaa mieltd 73 % naisista ja mieBist%. Jokseenkin samaa mielta
oli 17 % naisista ja miehista 33 %. Miesten joukasttullut yhtd&n vastausta muihin
vastausluokkiin, naisten keskuudessa neljd praaeeitosannut arvioida ruokaan
kohdistuneita odotuksia, silla he eivat olleet saraevatka eri mieltd. Naisten jou-
kossa eivét kaikki olleet taysin tyytyvaisia ruualkonakoon ja makuun silla pieni
osa naisista (6 %) vastasi olevansa taysin eriténglittdman suhteen. Yksi naisvas-

taaja oli jattanyt myos tdhan kysymykseen vasta@n@uviot 34 ja 35 sivulla 76.)

Tutkimustulosten mukaan naisten ja miesten tyysp#s ravintolan tuotevalikoi-
maan poikkesi jonkin verran toisistaan, silla ressitaysin tyytyvaisia tuotevalikoi-
maan oli 42 % ja miehista 25 %. Vaittamaan "raviedea on hyva tuotevalikoima”
molempien sukupuolten osalta oli annettu paljortardssia jokseenkin samaa mielta
-vaihtoehtoon, silla naisista nain oli vastannu®8a miehista 46 %. Miesten osalta
voidaan todeta, ettd myOs suuri osa ei osannuhtan tuotevalikoimaa arvioida,
silla 29 % oli vastannut: ei samaa eikd eri miglaisilla kyseinen luku oli 12 %.
Naisista kaikki eivat olleet tuotevalikoimaan taysyytyvaisia, silla kahdeksan pro-
senttia oli vaittdman suhteen jokseenkin eri migltkaksi prosenttia taysin eri miel-
td. Tassd kohdassa oli kahdelta naisvastaajaltaytjazastaamatta kysymykseen.
(Kuviot 34 ja 35 sivulla 76.)

Ravintolan hinnan ja laadun suhteen osalta voidedeta, ettd myos tassa kohdassa
miehet olivat asiaan naisia tyytyvaisempid. Mighgi ollut yhtaan eri mielta olevaa
mielipidettd, kun taas naisten joukossa pieni diseatttamaan "ravintolassa on hyva
hinnan ja laadun suhde” jokseenkin eri mielta (4tébjaysin eri mieltad (2 %). Mies-
ten osalta enemmistd (48 %) oli vaittdméan suhtégsin samaa mieltd, kun taas
enemmisto naisista oli jokseenkin samaa mielta%38Naisten osaltakin suuri osa
(36 %) oli kuitenkin tdysin samaa mielta vaittangimteen ja miehista jokseenkin
samaa mielta oli 39 %. Molempien sukupuolten koladidhes yhta suuri joukko ei

osannut ravintolan hinta-laatusuhdetta kommentadi, naisista 10 % ja miehista
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13 % vastasi: ei samaa eika eri mieltd. Tahan kykgeen oli jadnyt yhdelta mies-
vastaajalta vastaamatta. (Kuviot 34 ja 35)
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Kuvio 34. Arviot naisten tyytyvaisyydesta ravintolpalveluihin

Hyva tuotevalikoima 25% * 29%

Ulkonakd & maku kohtasi |

67% jokseenkin samaa mielta
odotukset - o

O taysin samaa mieltéa

[ ei samaa eika eri mielta

Laadukkaat raaka-aineet 79% O jokseenkin eri mielta

W taysin eri mielta

Hyva hinnan & laadun suhde 48% 139

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Lukumaara (%)

Kuvio 35. Arviot miesten tyytyvaisyydesta ravintolpalveluihin
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Sukupuolen mukaan verrattaessa vastaajien miglégpiteajakkahotellin aamiaiseen,
voidaan todeta, ettd miehet olivat aamiaiseen wWarsempia. Vaittdméaan "aamiai-
nen tayttdd odotukseni” enemmistd miehistad (75 #stasi olevansa taysin samaa
mielta. Myds naisista suurin osa (55 %) vastasitabaittdmaan olevansa taysin sa-
maa mieltd. Jokseenkin samaa mieltd asian suhte2h %% miesvastaajista ja 31 %
naisvastaajista. Miesten joukossa ei kukaan vastasievansa eri mieltd vaittaman
suhteen ja kaikki osasivat arvioida asiaa, sillkdem miehista ei ollut vastannut: ei
samaa eika eri mieltd. Naisten osalta kuusi prtiserdstasi: ei samaa eika eri mielta
ja kuusi prosenttia oli jokseenkin eri mielta vatan suhteen. Kaksi prosenttia nais-
ten joukosta oli taysin eri mielta aamiaisen od@nstayttymisesta. Lisaksi yksi

naisvastaaja oli jattanyt tahan kysymykseen vasa#tam Kuvio 36 sivulla 78.)

Vaittamaan "aamiaisvalikoima on riittdva” sukupuolmukaan vastauksia verratta-
essa toisiinsa voidaan todeta, ettd miesten jdemarsielipiteet eridvat jonkin verran

my0s tdssé asiassa toisistaan. Miehista enemn7iStéo] oli vaittaman suhteen tay-
sin samaa mielta ja naisistakin suurin osa (52 Miggsin samaa mielta. Jokseenkin
samaa mielta koki olevansa miehistad 21 % ja naisd2t%. Miesten joukosta loput
nelj prosenttia ei osannut arvioida asiaa, s#lé&ivat olleet samaa eivatka eri miel-
td. Voidaan todeta, ettei miesvastaajista kukaamn aamiaisvalikoiman riittavyyteen

taysin tyytymaton, silla kukaan ei ollut eri mieltaittaman suhteen. Naisten joukos-
ta kymmenen prosenttia oli vastannut: ei samaaegikiielta, jokseenkin eri mielta

aamiaisvalikoiman riittdvyydesta oli neljd prosenthaisista ja kaksi prosenttia oli
taysin eri mielta vaittaman suhteen. Yksi naisvagatali jattanyt tahan kysymykseen

vastaamatta. (Kuvio 36 sivulla 78.)
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Kuvio 36. Arviot sukupuolen mukaan majakkahoteflamiaisesta

Tutkimustulosten mukaan lahiruuan koki tarkeammadgmapihlajan majakkaho-
tellin ravintolassa naiset, silla enemmistd (65rfdisista vastasi vaittdmaan olevansa
taysin samaa mielta. Miehistakin enemmist6 (33 & blevansa vaittaman suhteen
taysin samaa mielta. Jokseenkin samaa mielta teaisis17 % ja miehista 25 %.
Miesten osalta voidaan todeta, ettd suuri joukkosannut asiaa arvioida, silla 25 %
miehista ei ollut samaa eik& eri mielta. Naistehdaita kyseinen luku oli 12 %. Jok-
seenkin eri mielta lahiruuan tarkeydesta oli 17 #hista ja naisista kaksi prosenttia.
Lahiruuan tarkeydesta taysin eri mielta ei ollutd#n miesvastaajaa, mutta naisista

oli nelja prosenttia. Yksi nainen oli jattanyt tahkohtaan vastaamatta. (Kuvio 37)
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Kuvio 37. Arviot lahiruuan tarkeydestéa sukupuolenkaan
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Vastausten perusteella voidaan todeta, ettd kaikiakkaat eivat tieda Kylmapihla-
jan kuulumisesta Skargardssmak-verkostoon, siliisgen vaittamaan oli taysin eri
mielta 33 % miehista ja 28 % naisista. Jokseenkimeelta oli 17 % miehista ja nai-

sista seitseman prosenttia. Vastausvaihtoehdosamaa eika eri mielta valitsi nai-
sista kymmenen prosenttia ja miehista nelja prosedokseenkin samaa mielta vait-
taman suhteen oli lahes samansuuruinen joukko stéele naisista, silla miehista
taman vastauksen antoi 17 % ja naisista 18 %. Sgarivastanneista kuitenkin tiesi
kyseisesta verkostosta, silla naisista taysin sameaHa vaittdman suhteen oli 37 %
ja miehistd 29 %. Tahan kysymykseen oli yksi nata@a jattanyt vastaamatta.
(Kuvio 38)
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25 +— m jokseenkin samaa mielt3
20 +— 18% 17% 179 O ei samaa eika eri mielta
15 +— 10% O jokseenkin eri mielta
10 +— 79 e W tAysin eri mielta

5 4 |

0

naiset miehet

Kuvio 38. Vastaajien tietoisuus Skargardssmak-veidan kuulumisesta sukupuolen

mukaan

9.6 Vastaajien arviot Kylmapihlajan viestinnasta sglegisarvosana

Kyselylomakkeen kolmannen sivun viisi viimeista Wys/sta olivat yleisia kysy-
myksia Kylmapihlajan majakkahotellista. Ensimmaseiedusteltiin suosittelisivat-
ko asiakkaat majakkahotellin palveluja ystaville¥astaajista suurin osa (80 %) oli
vaittaman suhteen taysin samaa mielta. Jokseeakiaa mielta oli 14 % vastanneis-
ta. Kukaan ei valinnut tdhan kohtaan vastaukseksamaa eika eri mielta. Vastan-

neiden joukosta loput kuusi prosenttia eivat stelst majakkahotellia, silla jok-
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seenkin eri mielta vaittaman suhteen oli kolme enti$a ja taysin eri mieltd kolme
prosenttia vastanneista. (Kuvio 39)

m taysin samaa mielta
m jokseenkin samaa mieltg
O ei samaa eikéa eri mielta
O jokseenkin eri mielta

W taysin eri mielta

Kuvio 39. Vastaajien arviot majakkahotellin suad#éimisesta ystavilleen

Kahden suurimman ikdryhman mukaan vertailtaesgtaw@@a "suosittelisin Kylma-

pihlajan majakkaa ystavilleni” voidaan todeta, dtt&d-60-vuotiaiden joukko suositte-
lisi majakkaa 20—40-vuotiaiden joukkoon verrattypaemmin. Vanhemmasta ikéa-
ryhmasta kaikki olivat vaittdman suhteen samaaté)iéll % oli taysin samaa mielta
ja loput yhdeksan prosenttia olivat jokseenkin sammelta. 41-60-vuotiaiden jou-
kossa ei ollut muita vastauksia. Nuoremmassa ikalssakin enemmisté (71 %)
suosittelisi majakkaa ystavilleen ja jokseenkin gamielta oli 20 %. Voidaan tode-
ta, ettd 20—40-vuotiaiden joukosta kaikki eivat akéiphotellia kuitenkaan suositteli-
si, silla kolme prosenttia oli jokseenkin eri méeja taysin eri mieltd oli kuusi pro-

senttia kyseisen vaittaman suhteen. (Kuvio 40 Ew(.)
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Kuvio 40. Vastaajien arviot majakan suosittelentséshden suurimman ikaryhman

mukaan

Seuraavana kysymyksena oli vaite "tulen kayttant@amapihlajan majakkahotellin

palveluja uudelleen”. Tutkimustulosten mukaan suwsa vastanneista tulisi kayt-
tamaan majakkahotellin palveluja uudelleen, sid&tanneista lahes puolet (41 %)
olivat vaittdman suhteen taysin samaa mielta j&2@stanneista oli jokseenkin sa-
maa mieltd. 25 % vastanneista ei osannut asiaaidayisilla he eivat olleet samaa
eivatka eri mieltéa. Tuloksen perusteella voidaaieta, etteivat kaikki asiakkaat kui-
tenkaan tulisi kayttamé&an uudelleen palvelujaé siklja prosenttia kaikista vastaajis-
ta oli jokseenkin eri mieltd ja yksi prosentti \aggista taysin eri mieltd vaittaman

suhteen. (Kuvio 41)
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Kuvio 41. Vastaajien arviot tulisivatko he kaytténamajakkahotellin palveluja uu-

delleen
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Vaittaman tuloksia tarkasteltaessa kahden suurimikémyhmén mukaan, voidaan
todeta, etta 41-60-vuotiaat tulisivat kayttamaaiwegdaja todennakdisemmin uudel-
leen, silla heista kukaan ei ollut vaittaman suhtee mieltd. Enemmisto (63 %) 41—
60-vuotiaista oli vaittdman suhteen taysin samagténja jokseenkin samaa mielta
oli 22 % tasta ikaryhmasté. Vastausvaihtoehdoraeiaa eiké eri mielta oli valinnut
15 % tasta ikaryhmasta. (Kuvio 42)

Eniten vastauksia 20—40-vuotiaiden ikaryhmassaykeegstausvaihtoehtoon: ei sa-
maa eika eri mieltd, joita oli 32 %. Tutkimustulrstmukaan 20-40-vuotiaiden oli
vaikeaa arvioida tulisivatko he kayttamaan majakialfin palveluja uudelleen. Suu-
ri osa tasta ikaryhmasta tulisi kuitenkin kayttamagadelleen palveluja, silla 29 %
oli seka taysin samaa mielta ettéd jokseenkin samala vaittaman suhteen. Pieni
osa arvioi myos, ettei tulisi end&d majakkahotgtialveluja kayttamaan silla, seitse-
man prosenttia oli vaittaman suhteen jokseenkinreeltd ja kolme prosenttia oli

taysin eri mielta. (Kuvio 42)
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Kuvio 42. Vastaajien arviot kahden suurimman ikangim mukaan tulisivatko he

kayttamaan majakkahotellin palveluja uudelleen
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Seuraavana vastaajilta tiedusteltiin antaisivateokiitettdvan yleisarvosanaksi ma-
jakkahotellille. Tutkimustulosten mukaan 90 % vaskista antaisi kiitettdvan ar-

vosanan, silla he olivat vaittaman suhteen samattanirO % taysin samaa mielta ja
20 % jokseenkin samaa mieltd. Kolme prosenttiaavamista eivat osanneet arvioida
asiaa, silla he eivat olleet samaa eivatka eriténidfastausten perusteella voidaan
todeta, ettd pieni osa ei kiitettavaa kuitenkaataian silla nelja prosenttia vastan-

neista oli jokseenkin eri mieltd ja kolme prosenttysin eri mielta vaittdman suh-

teen. (Kuvio 43)
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Kuvio 43. Vastaajien arviot antaisivatko he yleismanaksi majakkahotellille kiitet-

tavan

Tuloksia vertailtaessa sukupuolen mukaan, voidaaietd, ettd miehet antaisivat
yleisarvosanaksi kiitettdvan naisia paremmin. Mighi75 % oli vaittaméan suhteen
taysin samaa mielté ja loput 25 % oli jokseenkimaa mieltd. Miehilta ei tullut mui-
ta vastauksia. Naisten osalta vastauksia tuli kaikkiteen eri vastausvaihtoehtoon,
mutta myds naisten osalta voidaan todeta, etté g antaisi Kylmépihlajan ma-
jakkahotellille kiitettavan. Naisista 69 % oli vidinan suhteen taysin samaa mielta ja
17 % jokseenkin samaa mieltd. Neljd prosenttiaagiisei samaa eikd eri mielta.
Naisista 10 % ei valttAmatta kiitettdvaa antaisica &uusi prosenttia oli jokseenkin
eri mielté ja taysin eri mielta oli nelja proseattaisvastaajista. (Kuvio 44 sivulla
84.)
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Kuvio 44. Vastaajien arviot kiitettdvasta yleisasaoasta sukupuolen mukaan

Tutkimustulosten mukaan suurin osa vastanneisttyytiyvaisia viestintaan Kylma-
pihlajan henkilokunnan kanssa. Vaittaman suhtee¥ 8@stanneista oli samaa miel-
t&; tdysin samaa mielta 73 % ja jokseenkin samadtanl5 %. Viisi prosenttia vas-
tanneista ei osannut asiaa arvioida, silla he edget samaa eivatka eri mielta.
Myds osan voidaan sanoa olleen viestintaan tyytigmid, silla seitsemén prosenttia
vastanneista oli vaittdman suhteen eri mieltdanglpsenttia jokseenkin eri mieltd ja
kolme prosenttia taysin eri mielta. TAhan kysymykseli yksi vastaaja jattanyt vas-
taamatta. (Kuvio 45)
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Kuvio 45. Vastaajien arviot Kylmépihlajan majakk&klbn henkilokunnan viestin-

nan sujuvuudesta
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Kyselylomakkeen kolmannen sivun viimeinen kysymgski{ miten asiakas oli vara-
uksen hoitanut. Vastausvaihtoehtoja oli nelja, leolmihtoehtoa oli valmiiksi annet-
tu, mitk& olivat puhelimitse, sédhkdpostitse ja nelvarauksella. Neljas vastausvaih-
toehto oli tdydennettava vastaus muuten, mitenRimustulosten mukaan suuri osa
asiakkaista hoitaa varauksenteon puhelimitse whillauolet (53 %) vastanneista oli
hoitanut varauksen puhelimitse. Sahkopostilla vesan oli tehnyt 36 % vastaajista.
Vastaajista nelja prosenttia oli tehnyt varaukselne-varauksella, kolme prosenttia
kertoi hoitaneensa varauksenteon paikan paallim&grosenttia vastaajista oli ker-
tonut olevansa ryhmamatkalla ja prosentti vastataeimoitti varauksen hoituneen

tyopaikalla. (Kuvio 46)
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Kuvio 46. Vastaajien tiedot miten varaus on hoigett

9.7 Vastaajien avoin palaute

Kyselylomakkeen viimeisen sivun ylaosassa oli avibnvastaajien omille kommen-
teille. Vastaajat saivat antaa tassa kohtaa aveirpakutetta, esimerkiksi mita pa-
rannettavaa Kylmapihlajan majakkahotellin palvedaison tai mika asia ansaitsee
kiitosta. 31 vastaajaa oli antanut avointa paléatévointa palautetta oli antanut 28
naista ja vain kolme miestd. Vastausprosentti agempalautteeseen oli 41 %. Vas-
tagjat olivat antaneet kiitosta mutta rakentavdaytetta oli myés annettu. Yleisesti
vastaajat antoivat joko positiivista tai negatitgipalautetta, mutta muutamassa lo-
makkeessa oli molempia. Vastaajien avoimet palautigat opinnaytetyon lopussa

liitteena kolme.
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Kiitosta Kylmapihlajan majakkahotelli sai ystavaésta ja hymyilevasta henkil6-
kunnasta, lampimasta tunnelmasta, ilmaisesta dfsestta, tyylikkyydesta, laaduk-
kuudesta ja palvelusta muun muassa. Kylmapihlajajakikahotellin peitot ja tyynyt
saivat my0ds paljon kiitosta. Useassa lomakkeessanakttu palautetta melusta, mi-
k& kuului rappukaytavasta majoitushuoneisiin. Lesakuutamassa lomakkeessa oli
palautetta saniteettitiloista. Kasipaperipyyhkdetad olleet loppu ja késisaippua ol

ollut loppu jostain majakan vessasta.

Monessa lomakkeessa vastaajat olivat antaneettpatavavintolapalveluista. Muu-
tama vastaaja olisi kaivannut kananmunia aamiais¥ksi vastaaja oli tyytyvainen
siitd, ettd ravintolan valikoimasta l6ytyi glutetamta leipdd. Ruoka sai paljon kiitos-
ta, mutta joku toivoi ravintolaan ilmastointia. Yk&astaaja oli antanut kiitosta siita,
ettd ravintolassa oli otettu erityisruokavaliot mioon. Ravintolan ruokalista ja pal-
velu saivat myos kiitosta. Kaikki eivat kuitenkaalteet tyytyvaisia, silla yksi vastaa-
ja ei pitdnyt ravintolan kahvin mausta eikd hinagatkalakeitto ei miellyttéanyt yhta
vastaajaa. Lisdksi yhdessa palautteessa oli maietti olisi mukavaa jos ravintolas-

sa voisi huomioida my6s perheen pienimpia esimerkiknalla ruokalistalla.

Muutamassa palautteessa olisi kaivattu majakastaviea opaslehtista ja majakan
historiatietoja. Useassa palautteessa majakkakakedlattiin uimapaikkaa tai laitu-
ria. Muutamassa palautteessa toivottiin, ettéd naajadaunan ja pesutilan pinnat uu-
sittaisiin. Yksi vastaaja oli harmitellut, etté kegh saarella on mutta sita ei 16ydy
mistaan. Lisdksi kaivattiin opaskylttia majakankjsivuun, mista ilmenisi vastaan-
oton ja hotellihuoneiden sijainti. Liséksi toivatti ettd majakkahotellin saunasta

paasisi suhteellisen helposti mereen uimaan.
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9.8 Asiakasprofiili

Asiakkaiden erilaiset tarpeet ja arvostukset sakikgen tapa toimia markkinoilla

ovat segmentoinnin l&htbkohta. Segmentointipernatkéytetd&n usein demografisia
tekijoita, kuten ammattia, ikaa, perhesuhdettaingsukkaa, sukupuolta, tulotasoa ja
koulutustasoa. Demografisille tekijoille yhteistd, @ttd ne ovat mitattavissa olevia ja
objektiivisia. (Leppanen 2009, 101-102, 150-151ysddylomakkeen taustatietoja
tutkivien kysymysten avulla voitiin selvittda Kylpilajan majakkahotellin asiakas-

profiili segmentoinnin kautta, eli keitd ndma a&i@dt oikeasti ovat.

Kylméapihlajan majakkahotellin asiakkaat voitiin sykiolen mukaan segmentoida
miehiin ja naisiin. Suurimmaksi segmentiksi muodosgisten segmentti, silla heita
oli tutkimustulosten mukaan 68 % ja miehid 32 % nelsia oli vastaajien joukossa
selva enemmistd. Seuraavana asiakkaat voitiin nglidisegmentteihin ian perus-
teella. Kylmapihlajan majakkahotellilla kavi kaikkaisia ihmisid, mutta suurimman
ikaryhman vastaajista muodosti 41-60-vuotiaat joltal2 %. Mutta lahes yhta suu-

ren ikdryhnman muodosti 20—40-vuotiaat, joita oli%Xkyselyyn vastanneista.

Asuinpaikkakunnan perusteella voitiin todeta ettdjakkahotellin asiakkaat olivat
kotoisin monelta eri paikkakunnalta ympéri Suomigaitta suurimman segmentin
asuinpaikkakunnan mukaan muodosti Tampere (14d¥gKsi eniten kavijoita

(13 %) oli Helsingista ja kolmanneksi eniten kai#gooli Espoosta (11 %). Kylma-
pihlajan majakkahotellin asiakkaat voitiin segmesiomyds matkan tarkoituksen
perusteella. 61 % kaikista vastaajista oli siisnralt matkan tarkoitukseksi muun
vapaa-ajan matkan ja naistd muun vapaa-ajan matdameista suurin osa (41 %)

oli ilmoittanut taydennettavaksi vastaukseksi loman

Asiakkaiden kolme tarkeintd syyta, miksi he oliwatinneet juuri Kylmapihlajan
majakkahotellin, olivat eksoottisuus, sijainti jaositukset. Tulosten perusteella voi-
daan todeta, ettd Kylmapihlajan majakkahotellinptyyen asiakas on 41-60-
vuotias nainen, joka on mahdollisesti kotoisin Tangglta tai paakaupunkiseudulta.
Han on Kylmapihlajan majakalla viettamassa lomadgn on tullut saarelle sen ek-
soottisuuden, sijainnin ja hyvien suositusten taKi@toa majakasta han on saanut

tuttavien kautta ja hotellihuoneen varauksen hahatanut puhelimitse.
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10 TUTKIMUSTULOSTEN YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia Kylnidggan majakkahotellin asiak-
kaiden mielipidetta vallitsevasta palvelun laatasia. Kylmapihlajan majakkasaari
sijaitsee kymmenen kilometrin pddssa mantereestenBa ulkosaaristossa. Tutki-
muksessa selvitettin myos Kylmapihlajan majakkehiot asiakasprofiili. Tutki-

muksen tulosten avulla Kylmé&pihlajan majakkahotplstyy kehittamaan toimin-

taansa ja palvelujaan asiakkaiden tarpeita paremastaaviksi.

Tutkimus Kylmapihlajan majakkahotellin palvelun dasta toteutettiin kvantitatiivi-
sen kyselylomakkeen avulla kesalla 2011, 24.5.2019.. Tavoitteena oli saada tut-
kimukseen sata hyvaksyttavasti taytettya kyselyketta, mutta hyvaksyttavasti tay-
tettyja lomakkeita palautui 76 kappaletta joteroiieesta jaatiin hieman. Tutkimuk-
sen kyselylomakkeen vastauksista saatiin selvgleita, mihin Kylmé&pihlajan ma-
jakkahotellin asiakkaat olivat tyytyvaisid. Vastaigdta ilmeni myos asioita, miten
Kylmapihlajan majakkahotelli voisi kehittda toimé@insa ja palvelujaan paremmin
vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Tutkimuksen kigsegkkeessa oli 45. kysymysta
ja tila avoimelle palautteelle. Suurin osa kysymstésoli muotoiltu vaittamien muo-

toon.

Tutkimuksesta saatujen tietojen avulla voidaan tamdettd Kylméapihlajan majakka-
hotellin asiakaspalvelun laatuun oltiin padasidggtyvaisia. Voidaan myos todeta,
ettd miehet olivat asiakaspalveluun tyytyvaisenpin naiset. Tutkimukseen vas-
tanneista lahes kaikki vastaajat olivat tyytyvaigigimapihlajan majakkahotellin
henkilokunnan ammattitaitoon. Kaikki miehet olivamnmattitaitoon tyytyvaisia ja
naisista vain pieni osa (4 %) oli tyytymattomiahea kaikki vastaajat pitivat henki-
|I6kuntaa kohteliaana, silla vain nelj prosenttiaasian suhteen eri mielta ja heista
kaikki olivat naisia. Vastaajien arviot henkilokuamulkoisesta olemuksesta poikke-
sivat myos sukupuolen mukaan tuloksia verrateskd kaikki miehet pitivat henki-
l6kunnan ulkoisesta olemuksesta, mutta naistenoggek kuusi prosenttia oli asian
suhteen eri mieltd. Vastaajista suurin osa pitini@pihlajan henkilokuntaa hymyile-
vana, silla kaikki miehet olivat asiaan tyytyvaisidtta kahdeksan prosenttia naisista

oli asian suhteen eri mielta.
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Vastaajista enemmisto (88 %) piti myds Kylmapihtafgenkilokunnan kyvysta mi-
ten he ottavat asiakkaan edun huomioon. Voidaarsnuydeta, ettd vastaajien mie-
lesta Kylmapihlajassa on henkilékuntaa saatavédlpden tullen, silla 88 % vastan-
neista oli asiaan tyytyvaisia ja vain nelja prosantli asian suhteen eri mielta.
Enemmistd vastaajista piti myos henkilokuntaa jausiha, silla miehista 92 % oli
asian suhteen samaa mieltd. Naisten kohdalla myésmisto piti henkilokuntaa
joustavana, silla 86 % naisista oli asian suhtegnas mieltd, mutta kahdeksan pro-
senttia naisista oli asian suhteen eri mielta. Kespalvelua mittaavissa kysymyksis-
sa viimeisena tiedusteltiin tekeekd henkildkuntahpansa asiakkaiden ongelmien
ratkaisemiseksi. Voidaan todeta, etta suurin ostaagista oli tahan tyytyvaisia silla
85 % vastaajista oli asian suhteen samaa mielttarkutisi prosenttia ei pitdnyt hen-

kilokunnan kyvysta miten he huomioivat asiakkaan.

Seuraavana tutkittin Kylmapihlajan palveluympé&éstkymmenella kysymyksella.
Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, eitéis osa vastaajista piti Kylma-
pihlajan majakkaa viihtyisana, silla 93 % vastdajieli vaittaman suhteen samaa
mielta. My6s majakan siisteyteen oltiin suureltandgytyvaisia, silla 89 % vastaajis-
ta arvioi olevansa tyytyvaisia majakan siisteytéémn kolmea prosenttia vastaajista
majakan siisteys ei miellyttdnyt. Kylméapihlajan wigjshuoneen viihtyisyyteen oli
my0s suurin osa (88 %) vastaajista tyytyvaisia enuiitta prosenttia vastaajista tama

asia ei miellyttanyt.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, edtédkn suurimman ikaryhman tu-
lokset poikkesivat huomattavasti toisistaan mitenkbkivat majoitushuoneen viih-
tyisyyden. Vanhemmassa ikdryhmassa (41-60-vuotdetpat vastaajat olivat lahes
kaikki (97 %) tyytyvaisia majoitushuoneen viihtyydgen ja kolme prosenttia ei
osannut asiaa arvioida. Nuoremmassa ikaryhmassad@2@uotiaat) myos selva
enemmisto (87 %) piti majoitushuonetta viihtyisanétta 13 % naki majoitushuo-
neiden viihtyisyydessa parantamisen varaa. Majoitaseiden siisteyteen oltiin
myo6s suurelta osin tyytyvaisia, silla lahes kaigd %) arvioivat olevansa asian suh-
teen tyytyvaisid. Jos asiaa tarkastellaan kahdenmman ikdryhman mukaan, voi-
daan todeta, ettda vanhemmassa ikdryhmassa oltiis mgjoitushuoneen siisteyteen
tyytyvaisempia. 41-60-vuotiaista olivat kaikki mdjshuoneen siisteyteen tyytyvai-

sid, mutta 20—40-vuotiaista kymmenen prosenttid kudjoitushuoneen siisteydessa
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olevan parannettavaa. Saaren ilmapiiri koettiimemeston osalta lAmminhenkiseksi,
silla 93 % vastaajista oli asiaan tyytyvaisia. Messosalta kaikki kokivat saaren il-
mapiirin lamminhenkiseksi, mutta naisista kuusigamttia ei ollut vakuuttunut asias-

ta.

Kylméapihlajan ravintolan siisteyteen ja viihtyisggn oltiin myos paaasiassa tyyty-
vaisia, silla 92 % vastaajista arvioi ravintolaean viihtyisd, mutta neljaa prosent-
tia vastaajista ravintolan viihtyisyys ei miellytig. Myds ravintolan siisteyteen ol-
tiin 1ahes taysin tyytyvaisia, silla 95 % vastagipiti ravintolaa siisting, vain nelja
prosenttia vastaajista koki siisteydessa paranvegtg yksi prosentti vastaajista ei
osannut ottaa asiaan kantaa. Myos koko saaremaysésn oltiin padosin tyytyvaisia,
mutta sekd& miesten etta naisten joukossa oli meai(12 %) jotka nakivat saaren
siisteydesséa parantamisen varaa. Enemmisto vastapjti myds paikallisten tuot-
teiden suosimista Kylmapihlajan majakkahotellisske¢dnd, mutta vastaajista 12 %
ei pitanyt tatd asiaa tarkednd. Ekologisten valittgen suosimista Kylmapihlajan
majakkahotellissa piti trkedné suurin osa (73 &staajista, mutta asiaan ei ottanut

kantaa 14 % vastanneista ja 12 % ei pitanyt taéaadrkeana.

Majoituspalveluita arvioitiin kyselylomakkeessa tsemalla kysymyksella. Tutki-
mustulosten perusteella voidaan todeta, etta swsarnvastaajista piti palvelun tasoa
majoituspalvelujen osalta hyvana. Suurin osa (8&sjaajista piti majakkahotellin
hinnan ja laadun suhdetta hyvana. Miesten ja maisiélla oli kuitenkin huomattava
ero arvioitaessa hinnan ja laadun suhdetta silghisiia vain nelja prosenttia oli tyy-
tymattomia ja naisten kohdalla 12 % oli tyytymattarhinnan ja laadun suhteeseen.
Majakkahotelli vastasi myos suuren osan odotukiBigosten pohjalta saatiin selvil-
le, ettd vanhemmassa ikdryhmassa (41-60-vuotiaggkkmahotelli vastasi kaikkien
odotuksia mutta nuoremmasta ikaryhmasta (20—40aatpt1l3 % koki majakkaho-

tellin olevan jotain muuta kuin mita he olivat otiuteet.

Majoitushuoneen tasoon oltiin padasiassa tyyty&gesise vastasi myds suuren osan
odotuksia. Miesten osalta kaikki olivat majoitushaeseen tyytyvaisia, majoitus-

huone vastasi miehien odotuksia ja se oli heidékaawosa riittdva tasoltaan. Naisten
osalta myds enemmistd oli tyytyvaisia majoitushwanéasoon ja se vastasi myos

naisista suuren osan odotuksia mutta kymmenen mit@saaisista koki majoitus-
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huoneen olevan jotain muuta kuin mita he olivatttadeeet ja kymmenen prosenttia
naisista arvioi majoitushuoneen tason riittamattsnaTutkimustulosten pohjalta
voidaan todeta, etta suurin osa vastaajista eiakamt televisiota majakalle, mutta
vastaajista yksitoista prosenttia olisi kuitenkafevisiota majakalle kaivannut. Ma-
joitushuoneen varaamisen sujuvuuteen oltiin my@agpi@dssa tyytyvaisia, vain kah-
deksan prosenttia naisista koki majoitushuoneenavaisessa kehitettavaa. Majak-
kahotellin sisaankirjautumisen sujuvuuteen oltiigds padasiassa tyytyvaisia, silla
vain viisi prosenttia vastaajista koki majakkahlitelsisaankirjautumisessa olleen

ongelmia.

Kylmapihlajan ravintolapalveluiden laatua arvigitkahdeksalla kysymyksella. Tyy-
tyvaisimpid vastaajat (93 %) olivat ravintolan rouaadukkaisiin raaka-aineisiin.
Myds ravintolan ruuan ulkonakoéon ja makuun oltiltd tyytyvaisia (93 %). Suurin
osa vastaajista (85 %) oli myos tyytyvaisia raviamohinnan ja laadun suhteeseen
seka tuotevalikoimaan (76 %). Majakkahotellin aaseien vastaajat olivat myos
paaasiassa tyytyvaisia, silla 91 % vastaajista le@kniaisen tayttdneen odotukset.
Aamiaisvalikoimaan oltiin myds tyytyvaisia, sill& 86 vastaajista koki aamiaisvali-
koiman riittavaksi. Lahiruoan suosimista Kylméapjhala ravintolassa piti tarkedna
asiana 75 % vastaajista. Tutkimustulosten perdatealidaan todeta, ettd Skar-
gardssmak-verkosto oli suurelle osalle vastaajistas asia, silla 39 % vastaajista ei
tiennyt asiasta ja kahdeksan prosenttia ei asigarientoinut. Vastaajista hieman yli
puolet (53 %) tiesi verkostoon kuulumisesta. Tutkstulosten mukaan voidaan to-

deta, ettd myds ravintolapalveluiden osalta mieheat naisia tyytyvaisempia.

Vastanneista lahes kaikki (94 %) suosittelisi Kypnidajan majakkahotellia ystavil-
leen. 70 % vastaajista arvioi tulevansa kayttam@dmapihlajan palveluja uudel-
leen, mutta tata asiaa ei osannut kommentoida 2&$@nneista. Vastaajista 90 %
antoi Kylmapihlajan majakkahotellille kiitettavamvasanan. Kylmapihlajan majak-
kahotellin henkilokunnan viestintaan oltiin mydsuselta osin (88 %) tyytyvaisia.
Tulosten pohjalta ilmeni, ettd suurin osa oli vam@nmajoitushuoneen puhelimitse

kayttanyt vain nelja prosenttia vastanneista.
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Avointa palautetta oli antanut 41 % vastanneistdallteesta 91 % oli naisilta ja 9 %
miehiltd. Palautteiden joukossa oli paljon kiitgstautta vastanneet olivat myos 10y-
téaneet kehittdmisehdotuksia. Useammassa palawdtekdsiveena, ettéa Kylmapihla-
jan saarelle tehtaisiin uimapaikka tai — laituriydd rappukaytavalta hotellihuonei-
siin kuuluva melu oli mainittu useammassa palagiaeSaunan ja pesutilojen kun-
nostuksen tarpeesta mainittin myos muutamassaifpedssa. Kiitosta majakkaho-
telli sai ystavallisesta ja hymyilevasta henkilokasta, lampimasta tunnelmasta, il-
maisesta opastuksesta, tyylikkyydestd, laadukkuadespalvelusta muun muassa.
Kylmapihlajan majakkahotellin peitot ja tyynyt satvmyos paljon kiitosta. Monessa
lomakkeessa vastaajat olivat antaneet palautettatoéapalveluista. Muutama vas-
taaja olisi kaivannut kananmunia aamiaiselle. Yeddemakkeessa oli Kiitetty siita,
ettd ravintolan valikoimasta l6ytyi gluteenitoneapad. Kiitosta annettiin myos siita,
etta ravintolassa oli otettu erityisruokavaliot mioon. Kaikki eivat kuitenkaan ol-
leet tyytyvaisia, silla yksi vastaaja ei pitdnyvirdolan kahvin mausta eikd hinnasta
ja kalakeitto ei miellyttanyt yhta vastaajaa. Liséjhdessa palautteessa oli mainittu,
ettd olisi mukavaa jos ravintolassa voisi huomiaitigds perheen pienimpia esimer-

kiksi omalla ruokalistalla.

Kyselylomakkeen viimeiset kysymykset koskivat vagen taustatietoja. Vastaajista
naisia oli 68 % ja miehia 32 %. Vastaajista eném1-60-vuotiaita (42 %) ja 20—
40-vuotiaita (41 %). Vastaajista yli 60-vuotiaith 4 % ja alle 20-vuotiaita vain
kolme prosenttia. Vastaajat olivat 28 eri paikagi@paikkakunnalta ympari Suomea
ja yksi vastaaja oli ilmoittanut asuinpaikkakunredss Sveitsin. Tampereelta (14 %),
Helsingista (13 %) ja Espoosta (11 %) oli enitenijkéta. Tietoa majakasta vastaajat
olivat saaneet tuttavien kautta (41 %), intern&t{84 %), lehdesta (8 %) ja Rauman
kaupungin matkailutoimistosta (4 %). Lisaksi 13 &staajista ilmoitti saaneensa tie-
toa majakasta toista, opintomatkalta, ystavilt&eairalta. 61 % vastaajista oli ilmoit-
tanut matkan tarkoituksekseen muun vapaa-ajan maBa% vastaajista oli ilmoit-
tanut olevansa harrastematkalla, tydmatkalla asi yorosenttia ja muulla matkalla
neljd prosenttia vastaajista. Kyselylomakkeen gimen kysymys koski vastaajien
mielipidettd, miksi he olivat valinneet juuri Kylmp#lajan majakkahotellin. Tar-

keimmiksi syiksi nousivat eksoottisuus, sijaintsjaositukset.
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1ITUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tutkimuksen luotettavuutta on tarkeda arvioidaajaatkimustulokset olisivat luotet-
tavia ja patevia. Tutkimuksen reliabiliteetillakaitetaan tutkimuksen luotettavuutta,
eli tutkimuksen kykyéa antaa ei-sattumanvaraisidatdssia. Mitd vahemman sattuma
on vaikuttanut tuloksiin, sitd suurempi reliabiite on. Luotettavuutta parantaa oi-
keanlaisten mittareiden valinta ja soveltuvuus angkohteen mittaamiseen. Vastaa-
vasti epasopivan mittarin valinta laskee reliabditia. (Valli 2001, 92.) Reliabiliteet-
tia jopa tarkedampi kysymys on kuitenkin se, mitdtani todella mittaa, talléin ky-
seessa on mittauksen luotettavuuden toinen ulatsineli validiteetti. (Ketokivi
2009, 60.)

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa sitda, onko tutkiksessa kyetty mittaamaan juuri
sitd asiaa, mitd pitikin mitata. Jos muuttujat adttat tasmalleen sita, mité oli tarkoi-
tuskin mitata, paastaan tutkimuksessa ideaaligksgen. Talla tarkoitetaan sita, mi-
ten hyvin tutkija on onnistunut siirtdmaan teonietimn kasitteet tutkimuksen kysy-
myksiksi. Tutkimuksen reliabiliteetti on taas koakgos pystytdan saamaan saman-
laisia tuloksia samantapaisesta tai samasta ass&aseri mittauskerroilla. Tutkimuk-
sen reliabiliteetti on korkea jos tutkimus on tettvissa. (Holopainen & Pulkkinen
2003, 14-15.)

Reliabiliteetti ja validiteetti muodostavat yhdegat&iimuksen kokonaisluotettavuu-
den. Voidaan puhua tutkimuksen hyvasta kokonaistteotuudesta, jos mittaamises-
sa on satunnaisvirheitda mahdollisimman vahén ja ettustaa koko perusjoukkoa.
Vastaajan muistivirhe voi olla esimerkiksi satursvahe. Tutkimuksen tuloksia voi

johtaa harhaan erilaiset systemaattiset virhetinotutkimuksen kokonaisluotetta-

vuus eli reliabiliteetti ja validiteetti heikentywd&ystemaattinen virhe voi johtua eri-
laisista tekijoista, esimerkiksi vastaajat voivathitella asioiden tilaa, kaunistella
asioita tai jopa valehdella. (Vilkka 2007, 152—-253.

Ennen kyselylomakkeen tekoa perehdyin tutkimuksenida koskevaan kirjallisuu-
teen. Tutkimuksen teoriassa perehdyin palveluutt¢ana, majoitus- ja ravintola-

palveluihin seké palvelun laatuun. Tutkimuksenditdetti varmistettiin huolellisella
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ja tarkalla kysymysten suunnittelulla teoriataugpahjalta, niin ettd tutkimusongel-
mat otettiin huomioon. Kyselylomake laadittiin ylsdé Kylm&pihlajan majakan yrit-
tdjan Suvi Lindgvistin kanssa, jolloin kyselyloma@dseen saatiin siséllytettyda myos
yrittdjille tarkeita asioita. Lomaketta muokattirseita kertoja, koska tavoitteena oli
tehda mahdollisimman helppolukuinen ja helposti yamettava lomake, jotta valtyt-
taisiin virheiltd. Kyselylomake testattiin kolmelteenkil6ll, jolloin varmistettiin etta
kysymykset olivat selkeitd ja helposti ymmarrettaja kyselylomakkeeseen vastaa-
minen ei saanut vieda kovin paljoa aikaa. Kysely&keen tarkistivat viela opinnay-
tetydn ohjaava opettaja lehtori Jaana Halme sdkarieTuula Reikko-Tuokkola en-

nen kuin lomake toimitettiin Kylmapihlajaan ja vasksia alettiin kerata.

Tutkimuksen kyselylomakkeita purkaessani, huomagté vastaajat olivat silloin
talloin jattaneet vastaamatta joihinkin kysymykskiyselylomake saatekirjeineen oli
nelisivuinen ja kysymyksia oli yhteensa 45 kapgalgbten jotkin vastaajat saattoi-
vat uupua ja kokea kyselylomakkeen lilan pitkaksiselylomakkeen viimeinen ky-
symys osoittautui hankalaksi, silla useat vastaajatat vastanneet kysymykseen
vaarin. Vastaajien oli tarkoitus valita kolme térkéa syyta miksi he olivat valinneet
juuri Kylméapihlajan majakkahotellin. Vastausohja &litenkin annettu selkedsti,
joten kaikki vastaajat eivat olleet lukeneet olgjetittavan huolellisesti. Vastausohje
olisi ehka kuitenkin pitanyt laatia yksinkertaisemniValitkaa kolme térkeinta syy-
ta, miksi valitsitte juuri Kylmé&pihlajan majakkatedlin (yksi = tarkein, kaksi = toi-
seksi tarkein ja kolme = kolmanneksi tarkein)”. [®d&d olisi tullut heti ilmi, etta vas-
taajien tulee valita kolme tarkeinta syyta. Tamgsyknyksen tulokset ovat kuitenkin
luotettavia, silla tuloksissa kerrotaan mihin vastaihtoehtoihin oli tullut eniten

vastauksia, eli mitk& asiat osoittautuivat tarkeiksn

Pyrin syottamaan kyselylomakkeiden tiedot mahdatisan tarkasti ja huolellisesti
Excel-taulukkoon jotta valttyisin satunnaisvirh&ilfTiedot kyselylomakkeista syotin
lomake kerrallaan Excel-ohjelmaan, jonka jalkean tatkimustuloksista kuvioita.
Tutkimuksen otoskoko jai tavoitteesta, silla tate®ha oli saada vahintaan sata hy-
vaksyttavasti taytettyd lomaketta. Tutkimuksen koé® oli 76, jonka katsottiin kui-
tenkin olevan riittdva asiakaskunnasta. Kyselylokeak olivat loppuneet vilkkaim-
pana sesonkina kesken, eika uusia lomakkeita bbtit ehditty kopioimaan lis&a,

mika vaikutti olennaisesti otoskokoon. Taman tutkisen kokonaisluotettavuutta
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voidaan kuitenkin pitda hyvana, silla tutkimuksesaatiin vastaukset keskeisiin ky-

symyksiin ja tutkimusprosessi oli huolellisestidégu.

12 POHDINTA

Veneily ja meri ovat aina kuuluneet tarkeana osdamaani. Olen tyoskennellyt ai-
emmin Kylmé&pihlajan majakalla edellisten yrittajiemmiessa siella. Idean opinnay-
tetyoni aiheesta sain kevaalla 2010, jolloin olimmettaméassa sukujuhlia Aarnka-
rissa, Kylmapihlajan majakan yrittdjien toisessamtpaikassa. Syksylla 2010 otin
yhteyttéd Kylmapihlajan majakan yrittajaéan, Suvi dgvistiin, joka oli heti valmis

tekemaan yhteistyota. Majakalle oli tehty asiakgsiaisyystutkimus kesalla 2009,
mutta yrittaja koki tutkimuksen silti tarkeadksi. U perin tarkoituksenani oli tutkia
asiakastyytyvaisyytta, mutta lopulta aiheeksi mutibpalvelun laatu ja tutkimusta
rajattiin majoittuviin asiakkaisiin, koska haluttinimenomaan tutkia miten majoittu-

vat asiakkaat kokivat palvelun laadun Kylmapihlajaajakalla.

Aloin tydstdd opinnaytetyon teoriataustaa heti gj#&s2010. Palvelun laadusta oli
helppo l6ytad lahdemateriaalia mutta aiheiden raja@n tuotti vaikeuksia. Kysely-
lomaketta aloin tyostaa kevaalla 2011 ja yhdessinKpihlajan majakan yrittajien
kanssa laadimme lopullisen kyselylomakkeen. Toukokopulla lomakkeita alettiin
jakaa asiakkaille majakalla. Suunnitellusta aikatsia my6hastyttiin, koska kysely-

lomakkeiden piti olla jo majakkahotellin ensimmarstydpyjien aikaan valmiita.

Kavimme heindkuussa perheeni kanssa Kylmépihlajajakalla yhden yon retkella,
koska yrittajat halusivat tarjota meille tuollaisemahdollisuuden kiitokseksi tutki-
muksesta. Tuohon mennessa kyselyyn ei ollut vieldnkaan paljoa saatu vastauk-
sia, mutta uskon, etta vierailumme piristi majakankilokuntaa kyselyiden suhteen.
Alun perin oli tarkoituksena, etta siivouksen ylitegsa huoneisiin olisi laitettu kyse-
lylomakkeet ja taytetyt lomakkeet olisi taas siilkeen yhteydessa keratty pois. Nain

ei kuitenkaan kyselyita keratty, vaan kyselyitétiaevastaanotossa.
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Tutkimustulosten mukaan Kylmapihlajan majakkahatefisiakaspalvelun laatu on
hyvalla tasolla. Pitamalla asiakaspalvelun laadotd yyvalla tasolla asiakkaat ovat
varmasti jatkossakin tyytyvaisia. Tutkimustulostenkaan voidaan todeta, etté nai-
set olivat miehia kriittisempia arvioidessaan aaggalvelua. Kylmapihlajan majak-
kahotellin palveluymparistoon vastaajat olivat mypgyvaisia. Enemmistd vastaa-
jista piti majakkaa ja majoitushuonetta viihtyisgadsiistina. Kylmapihlajassa koko
saaren siisteyteen (ulkotilat) kannattaisi Kiirddtttulevaisuudessa huomiota, silla

sekd mies- ettd naisvastaajista 12 % arvioi sasigrydessa olevan parannettavaa.

Majoitus- ja ravintolapalveluiden laadun tasoontaamt olivat myds paaasiassa tyy-
tyvaisia. Pitamalla majoitus- ja ravintolapalveldlaadun tason yhta hyvana voi-
daan jatkossakin varmistaa tyytyvéiset asiakkaabirAesta palautteesta esille tullut-
ta majoitushuoneiden meluhaittaa voitaisiin pignefivestoinnilla yrittda lievittaa.
Jos majoitushuoneisiin laitettaisiin korvatulpp@ataville, joita asiakkaat voisivat
kayttaa jos meteli hairitsee? Tutkimustulosten namkeoidaan todeta, etté vastaajis-

ta suurin osa haluaa jatkossakin nauttia lomastanitelevisiota.

Ravintolapalveluiden laadun tasoon vastaajat ofp&gdtosin tyytyvaisia. Kehittamis-
ehdotukseksi aamiaiselle voisi olla kananmunatajeivoimen palautteen mukaan
toivottiin. Lapsille voisi laatia oman, yksinkersen menun, jolloin olisivat myds
lapsiperheet ravintolassa huomioitu. Skargardssveskesto osoittautui vastaajien
keskuudessa melko tuntemattomaksi, joten sitaspitdarkkinoida asiakkaille, on-
han kyseessa laadukas ja ainutlaatuinen verkogltei osoitettua uimapaikkaa tai
laituria toivottiin myds useammassa avoimessa p@lessa majakkasaarelle, joten

sellaisen kehittamista kannattaisi pohtia.

Tutkimustulosten mukaan vastaajista 90 % antait@ti@van arvosanan Kylmapihla-
jan majakkahotellille. Tulokseen voi varmasti diygtyvainen. Tama on yritykselle
arvokasta, silla ovathan asiakkaat yrityksen pgahaiarkkinoijia. Niin kuin tdman-
kin tutkimuksen tuloksista kavi jo ilmi, etta suurbsa vastaajista (41 %) oli tietoa
majakasta saanut juuri tuttavien kautta. Vastaajiét % oli taysin samaa mielta tai
jokseenkin samaa mielta vaittaman suhteen, tutlsivdne uudelleen kayttamaan

Kylmapihlajan majakkahotellin palveluja.
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Uskon, etta tutkimuksen tuloksista on hyotya Kylimégan majakkahotellille. Kyl-
mapihlajan yrittdjat ndkevéat miten asiakkaat kokeadvelun laadun tason majakka-
hotellissa. Kehitysehdotukset, joita tutkimuksabtaeni, saattaisivat mielestani olla

hyvinkin toteutettavissa.
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Tutkimuksen saatekirje

Hyva Kylmapihlajan majakkahotellin asiakas!

Olen Sari-Anna Vahanto, ja opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulussa mat-
kailun koulutusohjelmassa restonomiksi. Teen opinnaytetyon yhteistydossa Kylméa-

pihlajan majakan henkilokunnan kanssa.

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd Kylmapihlajan majakan hotellissa ma-
joittuvien asiakkaiden tyytyvaisyytta vallitsevaan palvelun laatuun. Vastauksenne
kasitelladn luottamuksellisesti eika Teita voida tunnistaa vastaajaksi. Tutkimusai-
neisto keratdén ainoastaan tutkimukseen, johon tama saatekirje liittyy. Vastaami-
seen menee muutama minuutti. Vastauksenne auttaa Kylmapihlajan majakkaho-
tellia kehittdm&an toimintaansa ja palvelujaan. Tahan kyselyyn vastaamalla autat

my0Os opinnoissani, opinnaytetyoni valmistumisessa seka tutkinnon saamisessa.

Tutkimusta koskeviin kysymyksiinne vastaa Sari-Anna Vahanto

puhelimitse (044 0121 515) tai sdhkodpostitse sari-anna.vahanto@student.samk.fi.

Ystavallisin terveisin

opiskelija Sari-Anna Vahanto tutkimuksen ohjaava opettaja Jaana Halme

Kylmapihlajan majakan yrittdja Suvi Lindqvist
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Tutkimuksen kyselylomake

Kylméapihlajan majakka :.
samk

Palvelun laatukokemukset

Kokemuksenne Kylméapihlajan majakkahotellin palvelus ta
Vastausohje: Merkitk&& kunkin vaittdman kohdalle yksi rasti, joka mielestédnne kuvaa par-

haiten kokemaanne palvelun laatua.

1. = Taysin samaa mieltd, 2. = Jokseenkin samaa mieltd, 3. = Ei samaa eiké eri mielta,

4. = Jokseenkin eri mieltd, 5. = Taysin eri mielta.

Asiakaspalvelu

Henkildkunta on ammattitaitoista.

Henkildkunta on kohteliasta.

Henkilokunnalla on siisti ulkoinen olemus.
Henkildkunta on hymyilevaa.

Henkilokunta ottaa asiakkaan edun huomioon.
Henkilokuntaa on saatavilla tarpeen tullen.
Henkilokunta huomioi heti nahtydan asiakkaan .
Henkildkunta on joustavaa.

Henkilokunta tekee parhaansa asiakkaiden
ongelmien ratkaisemiseksi.

CENDORWNE
I | | [
[ DOOoooee
N [ ™
N [ [
N [ [

Palveluympaéristo

10.Kylmé&pihlajan majakka on viihtyisa.

11.Kylmé&pihlajan majakka on siisti.

12.Kylmé&pihlajan majoitushuone on viihtyisa.

13.Kylmé&pihlajan majoitushuone on siisti.

14.Kylmé&pihlajan saarella on [Amminhenkinen ilmapiiri.

15.Kylmé&pihlajan ravintola on viihtyisa.

16.Kylméapihlajan ravintola on siisti.

17.Kylmé&pihlajan saari on siisti.

18.Pidan tarkeana, etta Kylmapihlajassa suositaan
paikallisia tuotteita.

[ DOoooooe =
N [
N [ [ [
N [ [
N [ [

19.Pidan tarkeana, etta Kylmapihlajassa suositaan
ekologisia vaihtoehtoja.

[]
[]
[]
[]
[]
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Majoituspalvelut

20.Majakkahotellissa on hyva hinnan ja laadun suhde.
21.Majakkahotelli vastaa odotuksiani.
22.Majoitushuone on odotusteni mukainen.
23.Majoitushuone on riittdva tasoltaan.
24.Kaipaan televisiota majakan yleisiin tiloihin.
25.Majoitushuoneen varaaminen sujui vaivattomasti.
26.Majakkahotelliin sisdankirjautuminen tapahtui
ongelmitta.

I
N I
N T
N I I I e
N T 4

Ravintolapalvelut

27.Ravintolassa on hyva hinnan ja laadun suhde.

28.Ruoka on laadukkaista raaka-aineista valmistettu.

29.Ruoan ulkondkd ja maku kohtasivat odotukseni.

30. Aamiaisvalikoima on riittava.

31. Aamiainen tayttaa odotukseni.

32.Ravintolassa on hyva tuotevalikoima.

33.Pidan tarkeana lahiruuan suosimista ravintolassa.

34.0len tietoinen siita, etta ravintola kuuluu
Skargardssmak-verkostoon.

N I | e
[ DOOOooe »
N I
N I e
N I

Valitkaa seuraavista vaittamista parhaiten omaa mielipidettanne vastaava vaihto-
ehto.
1. 2. 3. 4. 5.
35. Suosittelisin Kylmapihlajan majakkahotellia ystavilleni.[ ] [ 1 [] [] []
36. Tulen kayttamaan majakkahotellin palveluja uudelleen.. ] [ 1 [] [] []
37.Yleisarvosanaksi antaisin majakkahotellille kiitettavan. [ ] [ ] [] [] []

38. Viestinta Kylmapihlajan henkilokunnan kanssa

on sujunut ongelmitta. OO0 04O

Valitkaa seuraavista oikea vaihtoehto tai tdydentakaa tarvittaessa.

39. Majoituksen varaus on hoidettu
[ ] Puhelimitse [ ] Sahkopostitse [] Online-varauksella

Muuten, miten?
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Tassa kohdassa voitte antaa avoimesti palautetta, esimerkiksi mité parannettavaa
Kylmapihlajan majakkahotellin palveluissa mielestanne on tai mika asia ansaitsee

kiitosta?

Vastaisitteko ystavallisesti viela muutamaan taustakysymykseen
(vastaajan henkilollisyys pidetddn salassa):

40. Vastaajan sukupuoli
[ ] Mies [ ] Nainen

41. Ik
] Ale20 []20-40 [] 41-60 ] yli 60

42. Asuinpaikkakuntanne

43. Kuinka saitte tietoa Kylmapihlajan majakkahotellista?
[ ] Internetista[_] Lehdestd, mika lehti?

[ ] Tuttavilta [ ] Rauman kaupungin matkailutoimistosta

[ ] Televisiosta [ ] Muualta, mista?

44. Matkan tarkoitus
[ ] Tydmatka [ | Harrastematka [ ] Luokkaretki

[] Muu vapaa-ajan matka, mika? [ ] Muu matka, mik&?

45. Miksi valitsitte juuri Kylmapihlajan majakkahotellin?
Voitte valita mielestanne kolme tarkeinta vastausvaihtoehtoa.

Merkitkaa numeroin: Tarkein (1), Toiseksi tarkein (2) ja kolmanneksi tarkein (3).

[] Sijainti [ ] Hinta [ ] Palvelu
[ ] Laatu [ ] Valikoima [ ] Mainonta
[ ] Suositukset [ ] Eksoottisuus [ ] Muu syy

Kiitos vastauksestanne!



Vastaajien asuinpaikkakunnat:

Espoo (2 miestd, 5 naista)
Hausjarvi (1 nainen)
Helsinki (2 miestd, 6 naista)
Hikio (1 mies)

Hyvinkaa (1 nainen)
Hameenkyrd (1 nainen)
Ikaalinen (4naista)
Joensuu (1 mies)

Jokioinen (1 nainen)
Jyvaskyla (1 nainen)
Kauhajoki (1 mies)
Kirkkonummi (1 mies, 1 nainen)
Korsnas (1 nainen)

Kotka (1 nainen)

Laitila (1 mies)

Lempaala (1 nainen)

Loppi (3 naista)

Nummela (1 nainen)
Parkano (1 nainen)

Pori (1 mies, 2 naista)
Porvoo (1 mies)

Rauma (1 mies, 4 naista)
Siuntio (1 nainen)

Sveitsi (1 nainen)

Tampere (4 miestd, 5 naista)
Turku (3 naista)

Tuusula (1 nainen)

Vantaa (1 nainen)

LIITE 2
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Tutkimuksen avoin palaute

"+ Ravintolan valikoimista 16ytyi gluteenitonta jga”

"+ Majakkareissu kokonaisuudessaan onnistunut mtta@mioon ettd saari on merimat-
kan takana mantereelta”

"Vapaa olo: kodikas, lammin tunnelma + + +”

"Kappeli on, mutta ei 16ydy mistaan!”

"Majakasta voisi olla esite (netissa on, mutta paikaalla voisi olla kirjallinen)”

"Opastus ulkopuolella kierroksenkin avulias, hyva.”

"Uintipaikka, vaikkapa portaat”

"lhanat peitot ja tyynyt.”

"Kasipaperipyyhkeet puuttuivat koko viikonlopunkérr. kylpparista.”

"Peitot ja tyynyt oli erittain pehmeita ja niilldidwyva nukkua”

"Henkilokunnan ystavallisyys + + +”

"Ravintolatilat ovat ehka liiankin kliinit. Lis&gpaikallista’ rekvisiittaa.”

"Ihanaa oli se, ettei meita uintireissulla olleit@heksytty!© Vaikkei pukeutuminen ollut-
kaan niin sofistikoitua; mitd mielestani ravintoleyyli ja sisustus voisi edellyttdd. Ruoka
oli hyvaa! Nam nam.”

"Aamiainen jo klo 7, vaikka sovitusti ryhman kansgeka niin haluaa.”

"Ruoka oli erinomaista, tosin odotimme tilatessanpublon punaviinia, etta sitd maistatet-
taisiin ja lasiin kaadettaisiin ns. ravintola-anmilsa |&hes piripintaan. Kuohuviini hyvityk-
seksi 'keskeneraisesta’ (lakanat) huoneesta afielo yllatys. Kauniisti sisustetut huoneet.
[Imanvaihtoventtiili we-tiloihin suoraan huoneestakaikki aanet kuuluivat huoneeseen.”
"Ravintolassa voisi olla ilmastointi.”

"Erikoisruokavalioon I6ytyi tarjontaa.”

"Kahvilan ulkoterassialuetta voisi laajentaa.”

"Kaikki OK.”

"Kalakeitto joka maksaa 10,50e pitaisi myos sigikalaa. Keitto oli pelkkda perunakeit-
toa. Leivat surkeita.”

"Kahvi illalla n. klo 17.30 oli surkeeta seisonutirvaa. Hinta 2,20€ on torke& moisesta.
Hinnat yleensé&kin liian korkeita. Jos tulen uudastdulen taysin omin evain.”

"6. krs suihkuhuoneessa ei ollut saippuaa -> peseaisuihkuhuoneisiin.”
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"Parempi kielitaitoa henkildkunnalle esm ruotsia.”

"Kiitosta: Palvelu hymyilevaa ja ystavallista. Hie ja ravintolan pitoon selvasti paneu-
duttu sydamella ja mietitty asioita.”

"Mietittavaa: Olisi ihanaa kun ylhaalla olisi kakeui Tasté tosin varmaan seuraisi meluhait-
taa, joten mydh&an se ei voisi olla auki.”

"Parannettavaa: Olisi hyva kertoa, onko saareliimiahdollisuutta./Majakan historia ei
ole esilla./ Rappukaytavan aanet kuuluvat taysionkisiin. (Hiljaisuudesta muistuttavia
kyltteja pitaisi lisdksi varmaan ikava kylla ollaeammman.) / Yhdessa suihkuhuoneessa vaa-
rallinen valaisinratkaisu (tavallinen valaisin laauin reunalla). / Sankyjen alustat todella
polyiset. / Yhteisissé vessoissa olisi hyva olaahraikastinta.”

"Hotelli, ravintola ja palvelu ovat juuri sopivia.”

"Yksinkertaista, tyylikasta, laadukasta. Viela piepaus lisaa sydamellisyytta ja 'tarinoi-
ta’, niin paikka on taydellinen. Ei yhtdan lisdaldloniikkaa tms.”

"Huonetta varatessa minulle ei kerrottu, ettd nbuone merindkdalalla tarkoittaa erillisia
sankyja. Olisimme halunneet parisdngyn. Sisdankirgssa jouduimme odottamaan huo-
netta, silla huoneemme oli annettu muille. Kerroksee suihkussa ei ollut valoa.”
"Kananmunaa aamiaiselle kaipaisin, Kiitos.”

"Kaytavat ja saniteettitilat voisi maalata ja ela@sthieman tyylikkdammiksi ja lampi-
mammiksi nyt vaikutelma on hieman kolkko.”

"Henkilokunnalle tays 10.”

"Uimalaituri olisi erinomainen erityisesti meidéapsien kanssa matkustavien kanssa.”
"Saunan ja pesuhuoneen pinnat pitaisi uusia.”

"Jossakin voisi olla ndkodsalla aikataulut : sawa@niainen jne.”

"Sankyjen patjat voisivat olla kovempia -> nukkumiri

" + Lahiruoka, henkilokunta”

"Parannettavaa: Hedelmid aamiaiselle, tuulettimianeisiin, Majakan julkisivuun kyiltti,
missa on merkinta respan ja hotellihuoneiden sijata. Huoneissa voisi olla esim. taulu,
jossa kerrottaisiin majakan historiasta, voisi tté& vaikka jonkinlaisena oppilastyona.
Saaresta kertovat esitteet loppuneet, harmittaa...”

"Miellyttavad merihenkinen ilmapiiri”

"Ravintolassa voisi huomioida (esim. omalla ruogialila) perheen pienimpia.”
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"Saunan pesuhuone olisi syyta kunnostaa!”

"llmainen opaskierros on erinomainen.”

"Saunasta olisi kiva paasta uimaan kohtuullisepdsi.”

"Adnet kaytavilta ja viereisesta huoneesta ja Kglmpneista kuuluivat liilan selvéasti huo-
neeseen.”

"Majakka voisi suosia enemman ruuan ja ylellisyygstivia. Hintataso on kuitenkin aika
korkea ja siihen ndhden huoneen/suihkutilojen tasaika alkeellinen. Ravintolassa voisi
olla suihkutuotteita ja muuta spahenkista tuotéeainaa. Ps. kananmunia aamiaisella! Ps
2. Vessojen paperirullasysteemista Enmotion |latar@stuttava aani.”

"Hotellin vastaanotto sekava, meidan tullessammgokin tilanne paalla ja ilmeisesti sii-
voojaneitoset eivat tieda perusasioita asiakashetze lllalla ravintolassa oikein hyva ja
asiantunteva palvelu, joten siita kiitos!”

"Ala carte- listan ruoka todella hyvaa! Palveluublimuihin vastaaviin paikkoihin verrattu-

na todella hyvaa. Laituri tms. uintia varten ohgva lisa.”



