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Opinnaytetyon tavoitteena oli tehda asiakastyytyvaisyystutkimus kansalaisjarjesto Art in Tan-
zanian asiakkaille. Tutkimuksen tarkoituksena oli tuottaa kansalaisjarjestolle tietoa asiakkai-
den tyytyvaisyydesta palveluihin ja henkilokunnan antamaan palveluun. Tutkimuksessa kysyt-
tiin myos tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijoita. Saatujen tietojen avulla kansalaisjarjes-
ton toimintaa on mahdollista kehittaa tulevaisuudessa.

Tutkimuksen aluksi kuvaillaan vapaaehtoistyomatkailun piirteet, sitten esittellaan Art in Tan-
zania ja sen toimintatapoja ja -ymparistoa. Teoreettiseen viitekehykseen kuuluu vapaaehtois-
tyomatkailu, asiakastyytyvaisyys, sen mittaaminen ja palvelun laatu. Seuraavaksi kerrotaan
tutkimuksen tavoitteista ja tutkimuksen toteutuksesta. Tutkimuksen tulokset esitetaan kol-
mesta eri tutkimuskohteesta graafisin kuvioin, joka jalkeen siirrytaan johtopaatoksiin ja kehi-
tysehdotuksiin. Lopuksi arvioidaan tutkimusprosessia.

Tutkimus toteutettiin vuonna 2011 kvantitatiivisena tutkimuksena ja kyselylomakkeessa kay-
tettiin paaosin strukturoituja kysymyksia. Lopussa oli kaksi avointa kysymysta. Asiakastyyty-
vaisyyskyselyyn paasi vastaamaan linkin kautta, joka lahetettiin asiakkaille sahkopostitse.
Linkki lahetettiin asiakkaan palattua kotimaahansa. Tutkimusaikana kyselyyn vastasi 92 henki-
03, joka on 20 % asiakkaista.

Vastauksista selviaa, etta suurin osa Dar es Salaamissa, Moshissa ja Sansibarilla olleista asiak-

kaista oli tyytyvaisia Art in Tanzanian palveluihin. Asiakkaiden antama arvosana kokonaistyy-
tyvaisyydelle oli joka paikassa 4,4/5 eli hyva.

Asiasanat: vapaaehtoistyomatkailu, palvelun laatu, kansalaisjarjestot, asiakastyytyvaisyys
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The subject of this study was to plan and carry out a customer satisfaction survey for a non-
governmental organization Art in Tanzania. The aim of the study was to produce information
about the customers” satisfaction with the services and employees of the NGO.

The theory of this study includes volunteering, Art in Tanzania, customer satisfaction and how
to study it, and quality of services. After the theory there is information about the aims of
the study and how the study was carried out. The results of the survey are divided in three
parts and they are presented graphically. In the end there is the evaluation of the study
project.

The study was carried out in 2011 as a quantitative research. In the questionnaire there were
used structured questions and two open ended questions. The questionary link was send to
customers via email after they had returned home country. The survey response rate was 20
%, which is 92 customers.

According to the research most of the customers in Dar es Salaam, Moshi and Zanzibar were
satisfied with the services of Art in Tanzania. The grade the customers gave to overall
satisfaction was 4,4/5 which is good. This study can be used as basis for further studies within
Art in Tanzania.

Key words: volunteering, quality of service, non-governmental organizations, customer satis-
faction



1 Johdanto

Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena on selvittaa suomalais-tansanialaisen Art
in Tanzania -kansalaisjarjeston asiakkaiden tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta organisaation
palveluihin Tansaniassa. Art in Tanzania on aloittanut toimintansa vuonna 2001 ja se tekee
omavaraista kehitysaputyota seitsemassa eri kohteessa Tansaniassa ja yhdessa kohteessa
Etiopiassa. Projekteja on yhteensa yli 300 ja niihin osallistuu vuosittain noin 1500 henkiloa
useista eri maista. Henkilokuntaan kuuluu noin 70 henkiloa. Rahoitus toimintaan tulee paaasi-
assa projekteihin osallistuvien asiakkaiden osallistumismaksuista ja matkailijoille jarjestetta-
vista safareista ja muista retkista. Kansalaisjarjeston jarjestaa asiakkailleen mahdollisuuden
osallistua vapaaehtoistyohon tai opiskeluihin liittyvan tyoharjoittelun suorittamiseen. Toimek-
sianto asiakastyytyvaisyystutkimukseen on tullut Art in Tanzanialta. Tutkimuksen tekija on
suorittanut tyoharjoittelun Art in Tanzanialle kesalla 2009. Art in Tanzanialle on tehty aiem-

min asiakastyytyvaisyystutkimuksia, joihin tutkimuksen tekijalla ei ollut paasya

Tutkimusten tavoitteet pyrittiin saavuttamaan vastaamalla seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
e Mihin palveluihin Art in Tanzanian asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin tyytymattomia?

e Mita tekijoita Art in Tanzania voisi parantaa ja kehittaa?

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena vuoden 2011 aikana,
ja siina haluttiin saada selville jarjeston asiakkaiden senhetkinen tyytyvaisyys- ja tyytymat-

tomyystilanne jarjeston palveluihin. Saatujen tulosten perusteella oli tarkoitus tarjota Art in
Tanzanialle kuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja mahdollistaa palvelun laadun kehittaminen.
Tutkimuksen tulokset on esitetty graafisin piirakkakuvioin ja vastaukset avoimiin kysymyksiin
on purettu kuvioiden yhteyteen. Tama asiakastyytyvaisyystutkimus mahdollistaa tyytyvaisyy-
den jatkuvan tutkimisen nain haluttaessa. Tyytyvaisyys matkan oheistoimintaan, kuten safa-

reihin ja muihin retkiin, ei ollut mukana.



2  Vapaaehtoistyomatkailu

Tilastokeskus maarittelee matkailun toiminnaksi, jossa henkilo matkustaa tavanomaisen
elinymparistonsa ulkopuolelle ja oleskelee paikassa enintaan vuoden. Motiivina voi olla vapaa-
ajan vietto, tyo tai muu syy. Matkailijan Tilastokeskus maarittelee henkiloksi, joka viettaa
matkakohteessaan yhden yon tai enemman maksullisessa tai maksuttomassa majoituksessa.

Jos henkilo ei yovy matkakohteessaan, han on paivamatkailija. (Tilastokeskus 2011.)

Massamatkailun rinnalle alkoi Novellin (2005, 183, 185) mukaan ilmestya vaihtoehtoisia mat-
kailun muotoja 1980-luvulta lahtien. Naihin kuuluivat ekomatkailu, vastuullinen matkailu ja
kestava matkailu. Medialla on ollut tassa suuri rooli sen tuodessa esille jakoa hyva- ja huono-
osaisten valilla maailmanlaajuisessa mittakaavassa. Viime aikoina vaihtoehtoisen matkailun

muodoista vapaaehtoistyomatkailu on ollut suuren kasvun aluetta.

Pohjimmiltaan vapaaehtoistyo on toimintaa, jossa oman aikansa lahjoittaminen on olennaista.
Muilta osin termin maaritelmasta ei ole yhteisymmarrysta. Vapaaehtoistyota pidetaan moni-
ulotteisena kasitteena, johon kuuluu vapaa valinta, korvausta ei ole tai se on pieni, jarjesto

voi olla virallinen tai epavirallinen ja aiotut edunsaajat.

Osa edella mainituista kohdista on yleisesti hyvaksyttyja vapaaehtoistyon maarittelyssa, toiset
kyseenalaisempia. Jalkimmaiseen kategoriaan kuuluvat tilanteet, joissa on rahallisia maksuja
mukana tai erilaisia velvollisuuksia. Rahallisiin maksuihin kuuluvat muun muassa tyoharjoitte-
lijoille maksettavat avustukset ja vapaaehtoistyoturismi, jossa osallistujat maksavat osallis-
tumisesta. Velvollisuuksiin kuuluvat taas muun muassa opiskelijan osallistuminen toimintaan
saadakseen opintopisteita ja tyottomien osallistuminen ohjelmiin tyottomyysavustusta vas-
taan. Eri maissa, kulttuureissa ja yhteisoissa vapaaehtoisuuden maaritelmat vaihtelevat ja se
saattaa vaikeuttaa kasitteen ymmartamista, mittaamista ja vertailua. (Holmes & Smith 2009,
4.)

Yhdistyneen kuningaskunnan Helping Out: A national survey of volunteering and charitable
giving on tehnyt oman maaritelmansa vapaaehtoistyosta. Heidan mukaansa vapaaehtoistyo on
toimintaa, joka sisaltaa ajan kayttoa, on palkatonta, sen tarkoituksena on hyodyttaa yksiloita
tai ryhmia, jotka eivat ole omia lahisukulaisia tai lahisukulaistensa lisaksi tai hyodyttaa ympa-
ristod. Virallisen vapaaehtoisuuden se maarittelee palkattoman avun antamiseksi ryhmien,
seurojen tai organisaatioiden valityksella muiden ihmisten tai luonnon hyvaksi. Epaviralliseksi
vapaaehtoisuudeksi tutkimus kutsuu palkattoman avun antamista yksilona ilman ryhmien, seu-
rojen tai organisaatioiden mukana oloa. Jalkimmaiseen ryhmaan kuuluu suurempi joukko ih-
misia. (Low, Butt, Paine & Smith 2007, 10 - 11.)



Vapaaehtoistyon ja matkailun yhdistelma eli vapaaehtoistyomatkailu tai vapaaehtoistyoturis-
mi on viime vuosina ollut matkailualan tutkijoiden kasvavan mielenkiinnon kohteena. Syyna
tahan on ilmion kasvu. Vapaaehtoistyomatkailu yhdistetaan usein eko-, vaihtoehto- ja kesta-
vaan matkailuun ja kestavaan kehitykseen. Se on osana kehitysta kohti autenttisempia koke-
muksia ja eettisempaa kulutusta. (Holmes & Smith 2009, 12 - 13.)

Wearingin maaritelman mukaan vapaaehtoistyomatkailija on henkilo, joka vaihtelevista syista
sitoutuu tekemaan vapaaehtoistyota organisoidusti ja osallistuu matkailuun, johon saattaa
liittya joidenkin yhteisojen aineellisen koyhyyden vahentamista, ympariston kunnostamista,
tai yhteiskunnan tai ympariston tutkimista eri nakokulmista. (Wearing 2001, 1.) Vapaaehtois-
tyomatkailuun katsotaan olevan toimintaa, jossa vapaaehtoistyo yhdistyy matkailun perintei-
siin elementteihin, kuten tutustumiseen kohdealueen taiteeseen, kulttuuriin, maantieteeseen

ja historiaan (Voluntourism 2012).

Vapaaehtoistyomatkailua tutkineen erikoistutkija Pekka Mustosen mukaan vapaaehtoistyo-
matkailu ilmiona ei ole uusi. Esimerkkeina vanhemmasta vapaaehtoistyon ja matkailun yhdis-
tamisesta han mainitsee pyhiinvaellukset ja niihin sisaltyneet vapaaehtoistyot seka Israelin
kibbutseihin niiden perustamisesta 1900-luvun alusta lahtien vahvasti liittyneen vapaaehtois-
tyomatkailun. Vapaaehtoistyomatkailun suosion ja kasvun syyksi esitetaan uusien motiivien
etsimista matkustamiselle. Silla pyritaan myos kompensoimaan matkailuelinkeinon aiheutta-
mia haittoja. (Kalmari & Kelola 2009, 163 - 164.)

Kaikki matkailijat ovat yksilollisia ja heidan motiivinsa voivat olla moninaisia. Yleensa matkai-
lijaan vaikuttaa enemman kuin yksi motivaatiotekija kerrallaan. Swarbrooke ja Horner ovat
tutkineet asiaa ja heidan mukaansa matkailijan tarkeimpina motivaation lahteina voivat olla
persoonallisuus, elamantyyli ja kulutustottumukset, aikaisemmat matkailukokemukset, ela-
mankokemukset, kasitys omista heikkouksista ja vahvuuksista seka kuinka he haluavat muiden
nakevan heidat. Motiivit eivat kuitenkaan ole pysyvia vaan saattavat muuttua ajan myota.
Muutoksen voi aiheuttaa muutokset perhesuhteissa, muutokset ansioissa, muutokset tervey-

dentilassa ja muuttuvat odotukset matkailijana. (Swarbrooke & Horner 2007, 55.)

Matkailijat haluavat aina jossain maarin tayttaa tarpeensa, mita ne tarpeet sitten ovatkaan.
Tama voi hyodyttaa seka isantakohdetta etta tyydyttaa matkailijaa. Brown ja Morrison seka
Brown ja Lehto (Mustonen 2006, 65) ovat jakaneet vapaaehtoistyomatkailijat heidan ajatus-
tapojensa mukaan kahteen ryhmaan. Vapaaehtoistyohon keskittyvat (volunteer-minded) kayt-
tavat suurimman osan matka-ajastaan vapaaehtoisaktiviteetteihin ja lomailuun keskittyvat
(vacation-minded) haluavat liittaa vapaaehtoistyon elementteja osaksi lomaansa. Ensiksi mai-
nittua ryhmaa voi Mustosen (2006) mukaan pitaa aitoina tai tarkoituksellisina vapaaehtois-

tyomatkailijoina, heille keskiossa on vapaaehtoistyo itsessaan. Jalkimmaiselle ryhmalle voi



katsoa olevan nelja motivaation lahdetta: pyrkimys paasta sisalle paikalliseen kulttuuriin ja
sita kautta aitouden tavoittelu, altruismi ja ”takaisin antaminen”, mahdollisuus olla vuorovai-
kutuksessa samalla tavalla ajattelevien turistien kanssa ja turistin perhesuhteisiin liittyvat
syyt, joita voi olla opettavainen kokemus lapsille tai perheen sisaisen yhtenaisyyden vahvis-
taminen. (Mustonen 2006, 65 - 66.)

3 Artin Tanzania ja sen toimintaymparito

Tassa luvussa kasittelen Tansaniaa ja kansalaisjarjesto Art in Tanzaniaa seka kerron lyhyesti
matkailun kehityksesta viimeaikoina maailmassa, Afrikassa ja Tansaniassa. Pyrin luomaan ku-

van tutkimuksen kohteesta ja sen toimintaymparistosta.

3.1 Tansania

Tansania on vuonna 1961 Yhdistyneesta kuningaskunnasta nimella Tanganjika itsenaistynyt
valtio Ita-Afrikassa (kuva 1). Tanganjikan ja Sansibarin yhdistyessa vuonna 1964 maan nimeksi
vaihtui Tansanian liittovaltio. Asukkaita maassa on lahes 42 miljoonaa. Tansania rajoittuu
idassa Intian valtamereen ja rajanaapureina ovat pohjoisesta vastapaivaan lueteltuina Kenia,
Uganda, Ruanda, Burundi, Kongon demokraattinen tasavalta, Sambia, Malawi ja Mosambik.
Maan paakaupunki on Dodoma, mutta kaupallisena ja hallinnollisena keskuksena toimii enti-
nen paakaupunki Dar es Salaam. Valtionpaamies on presidentti ja maassa toimii monipuo-

luedemokratia. (Ulkoasiainministerio 2011.)

Tansania on yksi maailman koyhimmista maista. Inhimillisen kehityksen indeksilla mitattuna
maan sijoitus oli vuonna 2006 162/177 huolimatta pitkaan jatkuneesta talouskasvusta ja va-
kaudesta. Bruttokansantuote Tansaniassa on noin 370 Yhdysvaltain dollaria, josta maatalous
kattaa lahes puolet. Maataloudesta elantonsa hankkii 75 % asukkaista, kasvavia sektoreita

ovat turismi, kaivosteollisuus ja telekommunikaatio. (Ulkoasiainministerio 2011.)
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Kuva 1. Tansanian kartta (The World Factbook 2012).

Maailman matkailujarjesto UNWTO:n mukaan kansainvalisten matkailijoiden maara vuonna
2011 oli 980 miljoonaa. Vuonna 2010 luku oli 939 miljoonaa. Kasvua tapahtui 4,4 % edellisvuo-
teen verrattuna taloudellisesta epavarmuudesta, Lahi-idan ja Pohjois-Afrikan suurista poliitti-
sista muutoksista ja Japanin luonnonkatastrofista huolimatta. Aikaisemmista vuosista poike-
ten kasvu oli teollisuusmaissa suurempaa kuin kehittyvissa talouksissa. Kansainvalisten mat-
kailijoiden maara Afrikassa pysyi ennallaan ja oli 50 miljoonaa. Saharan etelapuolisen Afrikan
osuus kasvoi kahdella miljoonalla edellisvuodesta ja oli 33 miljoonaan. (World Tourism

Organization 2012.)

Tansanian National Bureau of Statistics on julkaissut tutkimuksen, jonka mukaan kansainvalis-
ten matkailijoiden maara Tansaniassa vuonna 2009 oli noin 714 000. Laskua edellisvuodesta
oli 7,3 %. Tuloja vuonna 2009 matkailuala tuotti 1,159 miljardia Yhdysvaltain dollaria, ja las-
kua edellisvuodesta oli kymmenen prosenttia. Laskun osittaisiksi syiksi tutkimus nimeaa kan-
sainvalisen talouskriisin ja sikainfluenssapandemian. Vuodelle 2010 tutkimus ennusti kasvua.
(National Bureau of Statistics 2012.)
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3.2 Kansalaisjarjesto

Art in Tanzania on tansanialais-suomalainen kansalaisjarjesto, joka on rekisteroity seka Tan-
saniassa etta Suomessa. Toimintansa vuonna 2001 aloittanut jarjesto tekee omavaraista kehi-
tysaputyota Tansaniassa Dar es Salaamissa, Arushassa, Moshissa, Masai-maassa, Bagamoyossa,
Karatussa ja Sansibarilla seka Addis Abebassa Etiopiassa. Vuosittain projekteihin osallistuu
noin 1500 vapaaehtoista ja tyoharjoittelijaa useista eri maista, paaasiassa Pohjoismaista, Yh-
distyneesta kuningaskunnasta ja Yhdysvalloista. Henkilokuntaan kuuluu noin 70 henkiloa, jois-
ta noin kymmenen on ekspatriaatteja. Kerralla vapaaehtoisia ja tyoharjoittelijoita on kohteis-
sa 100 - 150. Tyopaikkakohteita projekteissa on yli 300. (Art in Tanzania 2011.)

Kansalaisjarjesto pyrkii toimimaan omavaraisena ilman valtioiden tukea. Rahoitus tulee vie-
railijoilta perittavista maksuista ja retkien jarjestamisesta Sansibarille, safareille ja Kiliman-
jarolle. Pienempia tulonlahteita ovat nuorille suunnatun aikakausilehden tuottaminen ja mu-
siikkiprojektit. Art in Tanzanian toimintaa voi tukea myos suorilla lahjoituksilla. Lahjoitusva-
roja kaytetaan paaasiassa alkupaaomana uusien projektien kaynnistamiseen ja yllattavissa

kriisitilanteissa. (Art in Tanzania 2011.)

Art in Tanzanian tavoite on pyrkia auttamaan paikallisia auttamaan itseaan. Jarjeston kautta
voi osallistua vapaaehtoistyo- ja tyoharjoitteluprojekteihin useissa eri kohteissa. Toita voi
tehda muun muassa kouluissa, orpokodeissa, ymparistoprojekteissa, sairaaloissa ja aikakausi-
lehdessa. Projektit tarjoavat paikallisille opetusta ja ohjausta englannin kielessa, tietoteknii-
kassa, terveydenhuollossa, musiikissa, kasitoissa ja taiteessa. Jarjesto toimii yhteistyossa
naisryhmien kanssa ja perustaa kouluja. Art in Tanzania myos raataloi tyopaikkoja vapaaeh-
toisille ja tyoharjoittelijoille. Talla hetkella osallistuminen Art in Tanzanian toimintaan mak-
saa 230 - 310 Yhdysvaltain dollaria viikossa. Se sisaltaa lentokenttakuljetuksen saapuessa,
majoituksen, orientaation, talon yllapidon, tiiminvetajien tuen vuorokauden ympari, projek-

tiohjauksen, aamiaisen ja kohteesta riippuen lounaan ja illallisen. (Art in Tanzania 2011.)

4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on noussut 1990-luvulla yhdeksi tarkeimmista kasitteista markkinoinnissa.
Tama nakyi asiakastyytyvaisyyteen pyrkimisella, sen mittaamisella ja sen kehityksen seuraa-
misella. Se toimi mittarina yrityksen toiminnan onnistumisesta ja sita kautta toimintaa pystyt-
tiin muokkaamaan asiakasnakokulmasta. (Rope 2005a, 176.) Tarkein paaoma yritykselle on
tyytyvainen asiakas, joka saadaan tayttamalla tai ylittamalla asiakkaan odotukset tuotteen tai
palvelun laadun suhteen. Liiketoiminta perustuu asiakkaan tyytyvaisyyteen riippumatta siita,

tarjoaako yritys tuotteita vai palveluita. Varsinkin palvelujen suhteen tyytyvaisyys on asiak-
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kaalle yksilollinen kokemus. Palvelu voi olla samaa, mutta kokemukset erilaisia. (Anttila &
Iltanen 2001, 50 - 51.)

Asiakastyytyvaisyysmittauksissa tulisi mitata asiakkaan odotusten ja kokemusten valista tasa-
painoa. Palautetta tulisi saada jatkuvasti johtuen asiakkaiden muuttuvista odotuksista. On-
gelmana on myos, etta asiakkailla on useita eri rooleja ja rooleilla eri odotuksia muun muassa

ostajana, maksajana ja kayttajana. (Bergstrom & Leppanen 2010, 269.)

4.1  Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakkaan katsotaan aina olevan henkilo riippumatta siita, onko han organisaation jasenena
vai kuluttajana. Asiakkaan tyytyvaisyys muodostuu kokemuksista ja etukateisodotuksista, joi-
ta hanella on yrityksen kontaktipintaan (kuvio 1). Kontaktipintaa asiakkaan ja yrityksen valilla
kuuluu nelja tekijaa. Henkilostokontakteihin sisaltyy asiakaspalvelu- tai myyntihenkilokunta,
tuotekontakteihin tuotteen toimivuus tai kestavyys, tukijarjestelmakontakteihin tietotekniik-
ka-, tilaus- ja puhelinjarjestelmat ja miljookontakteihin toimipaikka sisustus ja siisteys. Asia-
kastyytyvaisyytta kasiteltaessa asiakas-termilla ei tarkoiteta pelkastaan ostoksen tehneita,
vaan myos potentiaalisia asiakkaita ja valillisesti yrityksen palveluihin kontaktissa olleita hen-
kiloita. (Rope 2005b, 536 - 537.)

Asiakaskunta

I I Kontakti-
pinta

Henkilo- Tuote- Tukijar- Miljoo-
kontaktit kontaktit jestelma- kontaktit
kontaktit
Yritys

Kuvio 1. Yrityksen ja asiakaskunnan valinen kontaktipinta (Rope 2005b, 537).

Tyytyvaisyysasteen muodostavat asiakkaan ennakko-odotukset ja kokemukset yrityksen kon-

taktipinnalla (kuvio 2). Odotustaso on vertailuperusta ja lahtokohta kokemukselle. Korkea
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odotustaso tuottaa pettymyksen ja samantasoisessa toiminnassa matala odotustaso positiivi-
sen tuntemuksen. On oleellista huomata, etta seka odotuksiin etta kokemuksiin pystytaan
vaikuttaman. (Rope 2005b, 538.)

Odotukset < >

Tyytyvaisyys-
aste

Kuvio 2. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys (Rope 2005b, 538).

4.1.1 Odotusulottuvuudet

Asiakkaat toimivat palvelun laadun antureina ja mittareina yrityksen jokapaivaisessa toimin-
nassa. Heidan palvelun laatuun kohdistamat odotukset vaihtelevat, mutta palvelun ydinosalta
asiakas odottaa vahintaan hyvaksyttavaa tasoa laadulle. Jos asiakkuus kokonaisuudessaan on

hyva, asiakas ei murehdi lievealueiden vahaisista laatuongelmista. (Rissanen 2006, 215.)

Odotusten ja kokemusten valisia suhteita tutkittaessa odotuksia kasitellaan yleensa yhtenai-
sena kenttana. Odotuksia on kuitenkin monia lajeja ja yksi toimivimmista on odotuslajien luo-
kittelu kolmeen osaan: ihanneodotuksiin, ennakko-odotuksiin ja minimiodotuksiin. (Rope &
Pollanen 1998, 30.)

lhanneodotukset kuvaavat henkilon arvomaailman toiveita siita toiminnasta, mita han odottaa
yritykselta tai tuotteelta. Ihanneodotukset voivat olla erilaisia riippuen henkilosta ja niita
voivat olla esimerkiksi edullinen hinta, ystavallinen palvelu, laheinen sijainti ja laadukkaat
tuotteet. On tarkeaa huomata, etta eri asiakasryhmien ihanneodotukset eroavat toisistaan.
Siksi yrityksen markkinointi tulee kohdistaa kohderyhman henkiloiden tarpeiden mukaisesti.
Tarpeista seurauksena on ostomotiivi, josta seuraa toiveet eli ihanneodotukset tuotetta koh-
taan. (Rope 2005b, 539.)
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Yrityksen on mahdotonta toteuttaa kaikkia ihanneodotuksia. Edullinen hinta ja hyva laatu yh-
distettyna henkilokohtaiseen palveluun ei ole liiketaloudellisesti kannattavaa. Yrityksen on
siis valittava omat painotuksen kohteet ihanneodotusten listalta ja pyrittava tekemaan niista
kilpailuetu. Tarkeaksi nousee se, kuinka hyvin ihanneodotukset pystytaan tayttamaan ja mitka
toiveominaisuudet ylittavat kilpailijoiden vastaavat. Ostamisen edellyttamalle minimitasolle

on vahintaan paastava. (Rope 2005b, 539.)

Ennakko-odotuksilla tarkoitetaan sita odotustasoa, joka asiakkaalla on kyseessa olevasta yri-
tyksesta tai tuotteesta ja sen eri ominaisuuksista. Naita ominaisuuksia ovat esimerkiksi hinta-
taso, laatu, tekninen taso ja palvelu. Periaatteessa ennakko-odotukset ovat sama asia kuin

imago eli asiakkaan mielikuva yrityksesta tai tuotteesta. (Rope 2005b, 539.)

Asiakkaan ennakko-odotukset muodostuvat monenlaisista eri seikoista. Niihin voidaan lukea
toimiala- ja liikeideaperusta, toteutettu markkinointiviestinta, asiakassuhteen pohjalta syn-
tyneet mielikuvat yrityksen toiminnasta, julkisuus, suullisesti leviava tieto ja yrityksen mark-
kinoinnilliset peruselementit. Ennakko-odotuksiin vaikuttavat tekijat ovat vaikutussuhteessa
toisiinsa seka valittomasti etta valillisesti, joten asiakkaan naiden tekijoiden kautta saama
mielikuva on aina monisyinen kokonaisuus. Mielikuva on aina henkilokohtainen. Eri asiakkaat
voivat saada erilaiset mielikuvat, vaikka mielikuvaan vaikuttavat seikat olisivat identtiset.
Mielikuva vaikuttaa asiakkaan henkilokohtainen arvomaailma ja arvoperusta. Tasta muodostuu
yksilollinen mielikuvatotuus, joka vaikuttaa ostopaatokseen, suhtautumiseen yrityksen vies-
tintaan, tuotteen hinnoitteluun ja markkinointitapaan. Oleellista on nahda ennakko-odotukset

suhteessa kilpailijoiden muodostamaan mielikuvaan kohderyhmalle. (Rope 2005b, 540 - 542.)

Minimiodotukset kuvaavat asiakkaan asettamaa vahimmaistasoa, jota han vaatii yritykselta tai
tuotteelta. Rope on jakanut minimiodotukset neljaan osaan: henkilokohtaisiin, tilannekohtai-
siin, toimialakohtaisiin ja yrityskohtaisiin odotustasoihin. Henkilokohtaiset odotustasot ovat
asiakkaan lahtokohdista riippuvaisia. Erilaiset ostotilanteet ja -ymparistot aikaansaavat erilai-
sia tilannekohtaisia odotustasoja. Toimialakohtaiset odotustasot muodostuvat eri toimialojen
erilaisista odotustasoista toiminnallisia tekijoita, kuten hintaa, laatua ja palvelutasoa, koh-
taan ja yrityskohtaisiin odotustasoihin vaikuttavat yrityksen markkinoinnilliset paatokset.
(Rope 2005b, 542 - 543.)

Kuten ennakko-odotuksiin vaikuttavien tekijoiden kohdalla, myos minimiodotuksiin vaikutta-
vat tekijat ovat toisiinsa liittyneita. Minimiodotusten suhteen on usein pienia poikkeamia ta-
pauskohtaisesti, vaikka odotusten valiset erot ovatkin pienentymassa markkinoiden tottuessa
tiettyyn tasoon. Minimiodotukset ovat monilla aloilla nousussa ja niita nostavat muun muassa
koulutus- ja tulotason nousu, yritysten toiminnan tason nousu, kasvanut markkinajulkisuus,

tekninen kehitys, kilpailun kiristyminen, lainsaadannon tuote- ja kulutussuoja, kuluttajaliik-
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keen vilkastuminen ja eri toimialoilla tehdyt tuotestandardit. Aiemmin riittavaksi koettu toi-
minnan taso ei enaa riita tayttamaan asiakkaan tyytyvaisyyden minimitasoa. (Rope 2005b, 543
- 544)

Minimiodotukset muodostuvat yrityksen tai tuotteen toiminnallisten ulottuvuuksien mukaises-
ti. Naita ulottuvuuksia ovat muun muassa laatu, edullisuus, palvelu ja kestavyys. Minimiodo-
tukset muodostavat tason, joka yrityksen tai tuotteen on vahintaan saavutettava ollakseen
vaihtoehto asiakkaalle. Kilpailussa menestyvat yritykset, jotka pystyvat tayttamaan kaikki
vaaditut minimiodotukset. (Rope 2005b, 544.)

4.1.2 Kokemusulottuvuudet

”Koettuun palvelun laatuun pohjautuva lahestymistapa ja palveluprosessista ja sen lopputu-
loksesta saatujen kokemusten vertaaminen odotuksiin muodostavat yha useampien palvelun
laatua koskevien tutkimusten perustan” (Gronroos 2009, 99). Kun kokemukset suhteutetaan
odotuksiin, saadaan aikaan tyytyvaisyys-tyytymattomyys -reaktio. Rope jakaa tyytyvaisyysas-
teet kolmeen luokkaan, jotka ovat:

- aliodotustilanne, joka on positiivinen kokemus

- tasapainotilanne, joka on neutraali kokemus

- yliodotustilanne, joka on negatiivinen kokemus
Ali- ja yliodotustilanteet on tarkoituksenmukaista jakaa viela kahtia lievasti ja vahvasti myon-
teisiin ja lievasti ja vahvasti kielteisiin. Reaktiot ovat erilaiset naissa tasoissa. (Rope 2005b,
545.) Gronroosin (2009, 106) mukaan markkinoinnissa yrityksen on parempi luvata liian vahan,

jotta se voi varmistua siita, etta pystyy tayttamaan annetut lupaukset.

Aliodotustilanteessa lievasti positiivisen kokemuksen saaneet asiakkaat eivat tavallisesti anna
oma-aloitteisesti palautetta hyviksi kokemistaan asioista. He reagoivat tilanteeseen jatkamal-
la asiakassuhdetta ja valmiudella suositella yritysta tai tuotetta tuttavilleen. Tata joukkoa
voidaan pitaa asiakassuhteen jatkumisen kannalta sitoutuneimpana. Vahvasti positiivisen ko-
kemuksen saamiseen voi olla syyna asiakkaan matala odotustaso ja yrityksen toiminnan suju-
vuus, poikkeuksellinen kontaktitilanne tai yrityksen kokonaisuuden tai jonkin osatoiminnon
toimiminen totuttua huomattavasti paremmin. Naissa tapauksissa asiakas yleensa kiittaa yri-
tysta ja kertoo tapahtuneesta oma-aloitteisesti eteenpain. Kaikista asiakaskontakteista vah-

vasti positiivisia kokemuksia tapahtuu yleensa vahan. (Rope 2005b, 548.)

Neutraalin kokemuksen saaneet asiakkaat eivat yleensa osoita tyytyvaisyyttaan lainkaan. Tas-
sa tasapainotilanteessa reaktiot vaihtelevat korkeiden, keskimaaraisten ja matalien ennakko-
odotusten suhteen vahan. Asiakassuhde lujittuu yrityksen tayttaessa asiakkaan korkeat odo-

tuksen, keskimaaraisten ennakko-odotusten tayttaminen ei vaikuta suuntaan eika toiseen ja
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matalien odotusten tayttaminen ei tee asiakasta tyytyvaiseksi, han ennemminkin saa mita
tilaa. Kahdessa jalkimmaisessa tilanteessa kilpailijoilla on mahdollisuus tulla asiakassuhtee-
seen valiin. (Rope 2005b, 547 - 548.)

Yliodotustilanteessa lievasti negatiivisen kokemuksen saaneet eivat yleensa aktiivisesti anna
palautetta, mutta ovat seuraavalla kerralla valmiita siirtymaan toisen yrityksen asiakkaiksi.
Kysyttaessa he ovat myos valmiita suosittelemaan muita yrityksia kayttamansa kustannuksel-
la. Saadakseen palautetta talta joukolta yritys tarvitsee palautejarjestelman, joka keraa pa-
lautteen kaikilta asiakkailta. Vahvasti palvelun tai tuotteen negatiivisena kokevat asiakkaat
reagoivat valittamalla, vaihtamalla yritysta tai kertomalla oma-aloitteisesti negatiivisesta

mielikuvastaan lahipiirilleen. (Rope 2005b, 547.)

Matkailussa asiakkaan tarpeiden, halujen ja toiveiden ymmartaminen ja huomioon ottaminen
on erittain tarkeaa ja taman tulee nakya tuotteiden ja palvelujen suunnittelussa. lhmiset jat-
tavat arjen stressi ja kiire ja odottavat lomiltaan paljon. Lomat toimivat fyysisina ja henkisina
latureina ja matkailuyrityksen pitaa pystya tuottamaan tarvittavia palveluja. Ihmiset myos
hakevat lomiltaan erilaisia asioita, toiset auringon ottoa ja toiset aktiivisempaa toimintaa.
Tama edellyttaa syvallista ja jatkuva asiakkaiden tarpeiden kartoittamista. (Albanese & Boe-
deker 2002, 88.)

4.2 Palvelun laatu

Palvelun tarkka maarittely on hankalaa. Ylikosken (2001, 17) mukaan palvelut ovat aineetto-
mia. Rissasen maaritelman mukaan se on ”vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus
tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisaarvon saamiseen on-
gelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksena, nautintona, kokemuksena,
mielihyvana, ajan tai materiaalin saastona jne.” (Rissanen 2006, 18). Hanen mukaansa palve-
kayttajan, nakokulmasta palvelun voi kokea monilla eri tavoilla, jotka voivat myos olla risti-

riidassa tuottajan ajatusten kanssa. (Rissanen 2006, 18 - 19.)

Gronroos (2009, 76 - 77) maarittelee palvelun monimutkaiseksi ilmioksi, jolla on monta merki-
tysta henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena tai tarjoomana. Hanen mukaan mel-
kein mista tahansa tuotteesta tai koneesta on mahdollista saada aikaan palvelu, jos myyjan
on mahdollista mukauttaa ratkaisunsa asiakkaan yksityiskohtaisimpienkin vaatimusten mukai-
seksi. Gronroosin mukaan palvelu on ”ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjas-
ta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimintaan
yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai

tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.”
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Pesosen, Lehtosen ja Toskalan (2002, 23) mukaan palvelut ovat yleensa aineettomia ja ne
ovat paaosin ainutlaatuisia tilanteita. Aineettomuudesta seuraa, etta asiakas ei voi kokeilla
palvelua ennen ostoa ja siksi epavarmuus on suurempi verrattuna fyysisten tuotteiden hankin-
taan. Epavarmuutta voi yrittaa pienentaa lisaamalla palveluun konkreettisia piirteita ja nain
helpottaa palvelun hahmottamista. Ainutlaatuisuus johtuu siita, etta palvelua on lahes mah-
dotonta tuottaa tarkalleen samoin seuraavalle asiakkaalle tai samalle asiakkaalle seuraavalla
kerralla. Seurauksena palvelun laatu on heterogeeninen ja sen kontrollointi on haastavaa.

Palvelun laatu pitaisi kuitenkin pyrkia pitamaan tasaisena.

Ylikosken (2001, 118) mukaan laatu on ”asiakkaan muodostama yleinen nakemys tuotteen tai
palvelun onnistuneisuudesta”. Lecklinin (2006, 18) mukaan laatu on ”asiakkaan tarpeiden
tayttamista yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla”. Han

katsoo laatuun liittyvan myos systemaattinen parantaminen ja kehittaminen.

Asiakkaan kokemus kokonaislaadusta muodostuu kolmen asian yhteisvaikutuksesta. Tekninen
laatu eli mita asiakas palvelun tuloksena saa ja toiminnallinen laatu eli miten asiakasta pal-
vellaan suodattuva yrityksen imagon lavitse kokonaislaaduksi. Hyva imago suodattaa virheita
pois, joten virheista huolimatta asiakas voi kokea laadun tyydyttavaksi. Huono imago taas li-
saa kokemuksen huonoutta. (Ylikoski 2001, 118 - 119.)

Palvelun teknista ja toiminnallista laatua arvioidaan eri tavoilla. Tuotantoprosessin ja asiak-
kaan ja myyjan valisen vuorovaikutustilanteen jalkeen asiakkaalle jaa tekninen laatu ja sita
asiakkaan on mahdollista arvioida melko objektiivisesti. Tama on ongelman tekninen ratkaisu.
Se, miten ratkaisu on toimitettu asiakkaalle, on toiminnallinen laatu. Se puolueeton arvioimi-
nen on vaikeampaa, koska siihen liittyy vuorovaikutustilanteita asiakkaan ja myyjan valilla

seka muiden asiakkaiden mahdollisuus vaikuttaa tilanteeseen. (Gronroos 2009, 101 - 102)

4.3  Asiakastyytyvaisyden tutkiminen

Lecklinin mukaan asiakastyytyvaisyys on laadunkehittamisen tarkein yksittainen alue. Liike-
toiminta on mahdollista vain, jos asiakkaat katsovat yrityksen tuotteiden olevan hintansa ar-
voisia. Menestys on kiinni tyytyvaisista asiakkaista. (Lecklin 2006, 105.) Gronroosin mukaan
laadun kohentuminen lisaa yleensa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja tyytyvaisyys usein edistaa
halua jatkaa asiakkuutta ja kayttaa yrityksen palveluja jatkossakin. (Gronroos 2009, 177,
236.)

Rope ja Pollanen maarittelevat asiakastyytyvaisyyden tutkimisen tutkimusmenetelmin tehdyk-
si markkinointitutkimukseksi asiakastyytyvaisyydesta ja siihen liittyvista seikoista. Tutkimis-

prosessissa he painottavat tiedon hankinnan jatkuvuutta ja systemaattisuutta. Asiakastyyty-



18

vaisyytta mitattaessa ensimmaisena yksiloidaan kayttokohteet ja mietitaan miten mittaustu-
lokset hyodynnetaan. Mittaustapaa suunniteltaessa paatetaan kuinka usein tutkimus toteute-
taan, milla perusteella otanta tehdaan, kenelta kysytaan ja milla tarkkuudella ja tekniikalla.
Seuraavaksi rakennetaan mittarit eli suunnitellaan kysymykset ja testataan niita. Mittaussys-
tematiikkaan toteutukseen kuuluvat itse mittaaminen, tulostus, koulutus ja mittarien hyodyn-
taminen. Toteutetun tutkimuksen jalkeen tehdaan vaadittavia kehitys- ja markkinointitoi-

menpiteita ja kehitysseurantaa. (Rope & Pollanen 1998, 56, 59 - 60.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen antamaa tietoa voidaan kayttaa useilla tavoilla. Silla voidaan
selvittaa yrityksen ongelmakohtia. Talloin tiedon keruun ei tarvitse olla jatkuvaa. Jos tutki-
muksen tarkoituksena on toiminnan tason yllapitaminen, on asiakastyytyvaisyystietoa keratta-
va jatkuvasti. Tietoa voidaan kerata kannustejarjestelmaa varten. Silloin sen tulee olla tar-
kasti kohdennettavissa yksittaisiin palveluhenkiloihin, jotta toiminta olisi jarjestelmallista.
Kun halutaan tietoa markkinointitoimenpiteiden kielteisista kokemuksista, on tiedonkeruun
oltava jatkuvaa ja palautteen antaja on pystyttava maarittelemaan tarkasti. Talla asiakaspa-
lautteella voidaan kohdistaa markkinointia oikeille henkildille. Asiakastyytyvaisyystietoa voi-
daan kayttaa myos markkinointitoimien heratteena. Talloinkin jatkuva tiedonkeruu on tarke-
aa. Asiakastyytyvaisyystietoa voidaan edella mainittujen esimerkkien mukaisesti kayttaa mo-
nin eri tavoin ja siksi on tarkeaa etukateen selvittaa kaikki halutut hyodyntamiskohteet. (Ro-
pe & Pollanen 1998, 56, 61 - 62.)

5  Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen tavoitteet, tutkimuksen kohderyhma ja kaytetyt tut-
kimusmenetelmat. Lisaksi esitellaan miten tutkimuksen aineisto kerattiin. Luvun lopuksi poh-

din lyhyesti tutkimuksen reliabiliteettia ja valideettia.

5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja kohderyhma

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa toimeksiantajalle Art in Tanzanian asiakkaiden tyyty-

vaisyys kansalaisjarjeston toimintaan seka loytaa ratkaisuja ja kehitystapoja mahdollisesti

palveluihin, joita kansalaisjarjesto tarjoaa ennen matkaa, matkan aikana ja matkan jalkeen.

Tyytyvaisyys matkan oheistoimintaan, kuten safareihin ja muihin retkiin, ei ollut mukana.

Tutkimuksella pyrittiin vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

e Mihin palveluihin Art in Tanzanian asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin tyytymattomia?

e Mita tekijoita Art in Tanzania voisi parantaa ja kehittaa?
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Tutkimuksen kohderyhma oli Art in Tanzanian asiakkaat, jotka olivat kayttaneet kansalaisjar-
jeston palveluja ja tuotteita vuoden 2011 kevaan ja kesan aikana. Art in Tanzania oli tehnyt
muutoksia toimintaansa vuoden 2011 alkupuolella ja oli tarkeaa selvittaa naiden muutosten
vaikutus asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Art in Tanzanialla oli useita kohteita eri puolilla Tansa-
niaa. Tutkimukseen otettiin mukaan Dar es Salaamissa, Moshissa ja Sansibarilla vapaaehtois-
toissa ja tyoharjoittelussa olleet asiakkaat, koska nama kohteet olivat asiakasmaariltaan suu-
rimmat. Muut kohteet olivat niin pienia, etta niita ei kannattanut ottaa tutkimukseen mu-
kaan. Kohteet erosivat toisistaan sijainnin, ympariston, koon, projektien ja palvelujen suh-

teen.

5.2 Tutkimusmenetelmat ja aineiston hankinta

Kvantitatiivisella eli maarallista tutkimuksella voidaan selvittaa lukumaariin ja prosent-
tiosuuksiin liittyvia kysymyksia seka riippuvuussuhteita tai tutkimuskohteessa tapahtuneita
muutoksia. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa tarkeaa on tarpeeksi suuri ja edustava otos. Aineis-
to kerataan yleensa tutkimuslomakkeilla, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Tulokset esite-
taan numeeristen suureiden avulla ja havainnollistamisessa voidaan kayttaa taulukoita ja ku-
vioita. Tallaisella tutkimuksella saadaan selville nykytilanne, mutta ei siihen johtaneita syita.
(Heikkila 2004, 16.) Tama tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, koska halu-
taan saada selville jarjeston asiakkaiden senhetkinen tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystilanne

jarjeston palveluihin.

Kyselylomakkeen hyvana puolena pidetaan tavallisesti sita, etta silla voidaan kerata laaja tut-
kimusaineisto. Tutkimukseen on mahdollista ottaa mukaan paljon henkiloita ja heilta on mah-
dollista kysya monia asioita. Menetelmana se on tehokas. Kysely voidaan lahettaa nopeasti
suurelle joukolle, ja jos tutkimus on hyvin suunniteltu, tulokset voidaan kasitella tallennet-
tuun muotoon nopeasti ja analysoida sitten tietokoneen avulla. Tavallisina heikkouksina pide-
taan aineiston pinnallisuutta ja tutkimuksen teoreettista vaatimattomuutta. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2009, 195.)

Kyselylomakkeen kysymykset on syyta suunnitella huolellisesti, koska kysymysten muoto on
yksi suurimpia virheiden aiheuttajia. Ennen kyselylomaketta aletaan tehda, pitaisi tutkijalla
olla taysin selvilla mita halutaan tutkia ja mihin etsitaan vastauksia. On selvitettava milla
taustatekijoilla saattaa olla vaikutusta tutkittaviin asioihin ja on varmistettava, etta tutki-
muslomakkeella saadaan vastaukset selvitettaviin kysymyksiin. Tutkimuslomakkeen tekemi-
seen liittyvia vaiheita ovat tutkittavien asioiden nimeaminen, lomakkeen rakenteen suunnit-
telu, kysymysten muotoilu, lomakkeen testaus, lomakkeen rakenteen ja kysymysten korjaus
ja lopullinen lomake. (Heikkila 2004, 47 - 48.) Tutkimuksen tekijan oli aluksi tarkoitus tehda
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kyselylomake, mutta Art in Tanzania halusi kuitenkin kayttaa itse suunnittelemaansa lomaket-

ta. Lomake on tehty englanniksi.

Yrityksilla on monia tapoja hankkia palautetta asiakkailta ja asiakaspalautekanavina on mah-
dollista kayttaa monipuolisesti. Asiakaskyselyita ja haastatteluita voidaan tehda saannollisesti
kaikille asiakkaille tai pelkastaan tietylle otokselle. Asiakasraateja ja paneeleja varten voi-
daan koota saannollisesti raati asiakkaista, jonka tehtavana on kasitella tiettya teemaa ja
antaa ideoita toiminnan kehittamisesta. Spontaania palautetta varten palautekaavakkeet ja
-puhelimet seka internet ovat hyvia kanavia. Tama tulisi tehda asiakkaalle mahdollisimman
helpoksi. Asiakaskohtaamisissa on myos mahdollista pyytaa palautetta. (Bergstrom & Leppa-

nen 2010, 269.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin menetelmana asiakaskyselya.

Asiakkaiden tyytyvaisyystasoa mittaavaa tutkimusta suunniteltaessa on otettava useita asioita
huomioon. Pitaa paattaa mitataanko tyytyvaisyytta jatkuvasti vai tietyin valiajoin, millainen
on otosryhma, mitka ovat mitattavat asiat ja mita tekniikkaa kaytetaan mittausta suoritetta-
essa eli ovatko kysymykset strukturoituja, avoimia vai yhdistelma naista. (Rope & Pollanen
1998, 62 - 63.) Tassa tutkimuksessa mukana oleva materiaali kerattiin huhtikuun alun ja loka-
kuun lopun valilla, mutta asiakaspalautteen keraaminen on jatkuvasti kaynnissa. Otokseen
valittiin kaikki Art in Tanzanian palveluja kayttaneet asiakkaat ja mitattavissa asioissa keski-
tyttiin palvelun laatuun. Kysely painottui strukturoituihin kysymyksiin, mutta mukana oli my0s

kaksi avointa kysymysta.

Asiakastyytyvaisyyskysely aloitettiin kevaalla 2011 ja tassa tutkimuksessa mukana olevat vas-
taukset ovat aikavalilta 8.4. - 24.10.2011. Kysymyslomakkeet lahetettiin kaikille asiakkaille
automaattisen varausjarjestelman kautta sahkopostiin seitseman vuorokautta heidan lahtonsa
jalkeen. Jos asiakas ei ollut vastannut kyselyyn 14 vuorokauden kuluessa, muistutusviesti la-
hetettiin. Sen jalkeen ohjelmasta vastaava henkilo lahetti vastaukset sahkopostitse minulle,

ja mina syotin saadut tiedot Exceliin.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan yleensa kasitteiden reliabiliteetti ja validiteetti kaut-
ta. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen tulosten toistettavuutta, pysyvyytta ja luotetta-
vuutta. Jos tutkimus samoissa olosuhteissa toteutetaan uudelleen, tulosten pitaisi olla samo-
ja. Heikentavia tekijoita tutkimuksen reliabiliteetissa ovat pienet otannat, vastaamattomien
suuri maara, kysymysten epaselva asettelu ja huonosti ajoitettu tutkimuksen toteutus. Validi-
teetilla tarkoitetaan tutkimuksen kykya mitata juuri niita asioita kuin oli tarkoituskin. Validi-
teettiin vaikuttavia asioita ovat tutkimuskysymysten muotoilu, niiden sijoittelu tutkimuslo-
makkeelle ja kyselyyn valitut vastausvalikot. (Rope & Pollanen 1998, 83). Taman tutkimuksen
toteutus on kuvattu edella ja tutkimus on mahdollista toistaa olosuhteiden ollessa samat.

Tutkimuksen luotettavuutta heikentavat varsinkin Moshin ja Sansibarin kohdalla vastausten
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suppea maara. Tutkimuskysymyksilla ja kyselyn vastausvaihtoehdoilla on mahdollistettu se,

etta tutkimus mittaa niita asioita, joita on haluttu.

6  Tutkimuksen tulokset ja analyysi

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa saadut tulokset esitetaan Excelilla tehdyilla kuvioilla pro-
senttilukuina. Vastauksia saatiin yhteensa 92 kappaletta ja ne jakautuvat epatasaisesti kol-
men eri kohteen valille. Vastausprosentiksi muodostui 20. Asiakkaat vastasivat anonyymisti ja
jokaisella oli mahdollisuus vastata vai kerran. Ensimmaisiin kymmeneen kysymyksen oli pakko

vastata, kahteen viimeiseen ei ollut.

Kyselyn aluksi asiakkaan piti valita kohde, jossa tama oli tyoskentelemassa. Sitten heilta ky-
syttiin yhdeksan kysymysta, joihin vastattiin asteikolla 1-5, jossa 1=erittain huono (very poor),
2=huono (poor), 3=keskitasoinen (average), 4=hyva (good) ja 5=erinomainen (excellent). Ky-
symysten aiheet olivat majoitus (accommodation), ateriat (meals), perehdyttaminen (orienta-
tion), avustaminen maassa (in-country support), aamuprojekti (morning project), iltapaiva-
projekti (afternoon project), tyoryhman johtajat (team leaders), verkkovarausjarjestelma
(online account system) ja matkan kokonaisuus (overall experience). Kymmenentena kysyt-
tiin, suosittelisiko asiakas Art in Tanzaniaa ystavalleen. Viimeisina oli kaksi avointa kysymysta.
Ensimmaisessa kysyttiin, mista asiakas piti eniten matkalla ja toisessa pyydettiin ehdotuksia
miten parantaa vapaaehtoisten kokemuksia. Sama kysely esitettiin asiakkaille kaikissa koh-
teissa. Asiakkailta ei kysytty demografisia tietoja, kuten ikaa, kansallisuutta tai sukupuolta,

koska niilla ei katsottu olevan merkitysta.

Ensimmaiset yhdeksan vastausta on purettu erillisiksi piirakkakuvioiksi vastausten selkiyttami-
seksi. Kuvioiden sektorit ovat kaikissa kuvioissa samassa jarjestyksessa eli myotapaivaan huo-
noimmasta arvosanasta parhaimpaan. Sektorien varit merkitsevat samaa arvosanaa kaikissa
kuvioissa. Avoimet kysymykset on arvioitu erikseen. Piirakkakuvioiden tekstit ovat englannik-
si, kuten ne olivat itse kyselylomakkeessakin. Tekstiin ne on kaannetty suomeksi tekijan mu-

kaan sopivimmilla termeilla.

6.1 Dar es Salaam

Art in Tanzanian keskustoimisto ja suurin yksittainen vapaaehtoisten majoituspaikka sijaitsi
Tansanian suurimmassa kaupungissa Dar es Salaamissa noin 20 kilometria kaupungin keskustan
pohjoispuolella Intian valtameren rannalla. Dar es Salaamista vastauksia saatiin yhteensa 45

kappaletta.
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Majoitus Dar es Salaamissa oli jarjestetty yhdessa isossa kolmikerroksisessa talossa. Asiakkaita
siihen pystyi kerralla majoittumaan 100 henkea. Huoneet olivat 2-6 hengelle ja sangyt olivat
kahdessa kerroksessa ja varustettu moskiittoverkoilla. Huoneissa oli tuulettimet. Talossa oli
sahkot ja juokseva lammittamaton vesi. Lisahintaan tarjolla oli kolme parempitasoista huo-
netta lampimalla vedella ja ilmastoinnilla. Talossa oli internet seka langattomana etta tieto-
konehuoneen tietokoneilla. Pyykit pystyi pesettamaan talossa. Pihalla oli baari. (Korhonen
2011.)

Vastaajista 47 % eli 21 kappaletta antoi majoitukselle arvosanaksi hyvan tai erinomaisen (ku-
vio 3). Tyytymattomia oli 11 % eli viisi kappaletta antoi arvosanaksi huonon tai erittain huono.
Loput 42 % eli 19 vastaajaa antoivat arvosanaksi keskitasoisen. Majoitustyytyvaisyyden kes-

kiarvoksi tuli 3,4 eli keskitasoinen.

Accommodation

2% 2%

B 1very poor
H 2 poor

3 average
4 good

m 5 excellent

Kuvio 3. Tyytyvaisyys majoitukseen Dar es Salaamissa. N=45.

Avoimissa kommenteissa majoitus esitettiin paaosin positiivisessa valossa. Taloa pidettiin mu-
saalta lisaa rahaa kaivattiin korjauksiin ja internetiin. Eras kertoi majoituksen olleen karu,
mutta ilmoitti ettei odottanutkaan luksusta ja kaikki matkalla oli taysin hyvin. Lattioiden ja
sankyjen mainittiin olleen taysin siisteja, mutta seinia ja pesuallasta voisi pesta useammin.

Alla lainauksia avoimista kysymyksista:

”The volunteer house was a really lovely place to be.”
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”Ethos in the house. Honestly, despite the fact | have been somewhat harsh on te
accommodation, | was not expecting luxury and found everything on the trip
completely fine..”

”More money needs to go into little things like repairs and internet.”

”the floor and beds were perfectly clean but a once a year clean of the walls and
occasional washbasin clean would make a lot of difference. Any problems with

fan/taps were fixed immediately and efficiently.”

Dar es Salaamissa aamiainen ja paivallinen kuuluivat ohjelmaan. Paivallinen tehtiin laheisessa

talossa. (Korhonen 2011.)

Aterioihin Dar es Salaamissa oli tyytyvaisia 75 % eli 34 vastaajaa (kuvio 4). He antoivat ar-
vosanaksi hyvan tai erinomaisen. Huonon tai erittain huonon antoin arvosanaksi seitseman
prosenttia eli kolme vastaajaa. Keskitasoisena sita pitivat loput 18 % eli kahdeksan vastaajaa.

Keskiarvoksi ateriatyytyvaisyydessa muodostui 3,8 eli hyva.

Meals

2% 5o

B 1very poor
H 2 poor

3 average
4 good

m 5 excellent

Kuvio 4. Tyytyvaisyys aterioihin Dar es Salaamissa. N=45.

Avoimissa kysymyksissa ateriat mainittiin muutaman kerran. Ruokailutilaa kehuttiin ja sita

pidettiin hyvana asiana, etta vapaaehtoiset keraantyivat yhteiselle paivalliselle. Jotkut ruoat
olivat hyvia ja toiset huonoja. Paikallisia ruokalajeja kaivattiin enemman. Yhdessa kommen-
tissa sanottiin, etta ruoan riittavyys pitaisi varmistaa ja vihanneksia voisi olla enemman. Alla

lainauksia avoimista kysymyksista:

”| loved the eating area where everyone comes together in the evening.”
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”Some meals were very good whilst others were poor. It would have been good to try
more of the local cuisine.”

”And make sure that there is enough food, maybe some more vegetables.”

Perehdyttaminen Dar es Salaamissa oli jaettu kahdelle paivalle. Ensimmaisena paivana tutus-
tuttiin toimipisteen lahiymparistoon, kuten toriin, ravintoloihin ja kauppoihin. Toisen paivan
ohjelmaan kuului matka Dar es Salaamin keskustaan ja pieni kiertokavely siella. (Korhonen
2011.)

Dar es Salaamissa perehdyttamiseen antoi 71 % eli 32 vastaajaa arvosanaksi hyvan tai erin-
omaisen (kuvio 5). Tyytymattomia oli yhdeksan prosenttia eli nelja vastaajaa antoi arvosanak-
si huonon tai erittain huonon. 20 % eli yhdeksan vastaajaa piti perehdyttamista keskitasoise-

na. Keskiarvoksi tuli 3,9 eli hyva.

Orientation

2%

B 1very poor
H 2 poor

m 3 average
4 good

m 5 excellent

Kuvio 5. Tyytyvaisyys perehdyttamiseen Dar es Salaamissa. N=45.

Avoimissa kommenteissa kierrosta laheisessa kylassa ja paikallisissa kouluissa kehuttiin. Kri-
tiikkia sai perehdyttamisen lyhyys. Yksi olisi halunnut nahda Dar es Salaamissa muutakin kuin

pelkan keskustan turistipaikkoineen. Alla lainauksia avoimista kysymyksista:

”The orientation, visiting tegeta and local schools was very good.”
”Orientation could be extended to two days and it should be improved to include

various other places (e.g. Dar city centre), not only the biggest tourist-y scenes.”
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Dar es Salaamissa avustamiseen maassa osallistui koko henkilokunta. Henkilokuntaan kuului

muun muassa keittiohenkilokunta, vartijat, siivoojat ja kuljettajat. (Korhonen 2011.)

Dar es Salaamissa avustamiseen maassa oli tyytyvaisia 69 % eli 31 vastaajaa arvioi sen hyvaksi
tai erinomaiseksi (kuvio 6). Tyytymattomia vastaajista oli 11 % eli viisi kappaletta. He antoi-
vat arvosanaksi huonon tai erittain huonon. Keskitasoiseksi avustamisen maassa arvioi 20 % eli

yhdeksan vastaajaa. Keskiarvoksi tulee 3,8 eli hyva.

In-Country Support

2%

B 1very poor
H 2 poor

m 3 average
4 good

m 5 excellent

Kuvio 6. Tyytyvaisyys avustamiseen maassa Dar es Salaamissa. N=45

Avoimissa kommenteissa avustaminen maassa mainittiin kajhdesti. Toisessa kommentissa ha-
luttiin parempaa kommunikointia asiakkaan saapuessa Dar es Salaamiin ja toisessa haluttiin,
etta paikallisten tyontekijoiden epaasialliseen kaytokseen puututtaisiin soveliaalla tavalla.

Alla lainaukset avoimista kysymyksista:

”Better communications at Dar es Salaam on arrival e.g. correct phone numbers for
team leaders.”

”Dealing with inappropriate behaviour of local staff in a suitable way.”

Dar es Salaamissa aamuprojektit olivat yleensa opettamista kouluissa ja tyoskentelya paiva-
kodeissa ja orpokodeissa. Naiden lisaksi niihin kuului muita toita, kuten musiikkiin, journalis-
miin ja sairaanhoitoon liittyvia projekteja. Valilla aamu- ja iltapaivaprojektit saattoivat sisal-

taa samoja toita. (Korhonen 2011.)
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Aamuprojektille antoi arvosanaksi hyvan tai erinomaisen 76 % eli 34 vastaajaa (kuvio 7). Huo-
non tai erittain huonon antoi arvosanaksi nelja prosenttia eli kaksi vastaajaa. Loput 20 % eli

yhdeksan vastaajaa arvioi sen keskitasoiseksi. Aamuprojektin keskiarvoksi tuli 4,0 eli hyva.

Morning Project
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H 2 poor

m 3 average
H 4 good
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Kuvio 7. Tyytyvaisyys aamuprojektiin Dar es Salaamissa. N=45.

Avoimissa kommenteissa aamuprojektia ei mainittu kertaakaan, mutta projektit yleisesti mai-
nittiin usein. Projektit mainittiin parhaana yksittaisena asiana Art in Tanzaniassa. Oma tyo
koettiin merkitykselliseksi ja sen koettiin auttavan paikallisia konkreettisesti. Eri projektien
maaraan oltiin myos tyytyvaisia. Tyytymattomia oltiin siihen, etta projekteista ei saanut etu-
kateen oikeanlaista kuvaa ja kotisivuilla oli vaaraa tietoa. Alla lainauksia avoimista kysymyk-

sista:

”The kids and teachers at my nursery school.”

”Feel that you are helping people who really need it and that they are so thankful.”
”And it was nice that there was so many different projects to attend.”

”Adult English;l found it a truly rewarding experience as it was apparent that the

English we were teaching would immediately improve there livelihoods.”

Iltapaivaprojekteihin Dar es Salaamissa kuuluin yleensa aikuisten ammattikoulutusta, tietoko-
neohjausta ja urheilua. Kuten aamuprojekteihinkin, myos iltapaivaprojekteihin kuului muita
toita, kuten musiikkiin, journalismiin ja sairaanhoitoon liittyvia projekteja. Valilla aamu- ja

iltapaivaprojektit saattoivat sisaltaa samoja toita. (Korhonen 2011.)
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Iltapaivaprojektiin tyytyvaisia oli 57 % eli 26 vastaajaa (kuvio 8). He antoivat arvosanaksi hy-
van tai erinomaisen. Huonon tai erittain huonon antoi arvosanaksi 14 % eli kuusi vastaajaa.
Loput 29 % eli 13 vastaajaa arvioivat iltapaivaprojektin keskitasoiseksi. Keskiarvoksi tuli 3,6

eli hyva.

Afternoon Project
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m 3 average
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Kuvio 8. Tyytyvaisyys iltapaivaprojektiin Dar es Salaamissa. N=45.

Projektit yleisesti mainittiin avoimissa kysymyksissa usein positiivisessa mielessa ja niiden

kerrottiin olleen parhain asia matkalla. Iltapaivaprojekteihin kuitenkin loydettiin huomautet-
tavaa. Niiden sanottiin olevan paaosin huonosti organisoituja ja kestoltaan liian lyhyita. Inter-
netin puute oli turhauttavaa varsinkin jos tyoskentely oli siita riippuvaista. Tarkempaa jasen-

tamista kaivattiin. Alla lainauksia avoimista kysymyksista:

”Afternoon projects were generally poorly organised except the adult english.”
”Afternoon projects need to be longer - perhaps extend them till 6.”

”| enjoyed volunteering.”

”Giving a more accurate representtion of the projects.”

”The lack of internet was frustrating, even worse if you rely on it to do your
job/work.”

”| think it would also be good for the afternoon projects to have a bit more structure

to them.”

Tyoryhman johtajia Dar es Salaamissa oli nelja, joista kolme oli ekspatriaatteja ja yksi paikal-
linen, jolla oli ulkomaalainen tausta. Naiden lisaksi oli viela muita paikallisia tyoryhman joh-
tajia. (Korhonen 2011.)
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Tyoryhman johtajiin tyytyvaisia oli 85 % eli 38 vastaajaa (kuvio 9). Heidan antamansa arvosa-
na oli joko hyva tai erinomainen. Huonoksi tai erittain huonoksi toiminnan arvioi kuusi pro-
senttia eli kolme vastaajaa. Keskitasoisen arvion antoi yhdeksan prosenttia eli nelja vastaa-

jaa. Keskiarvoksi tuli 4,3 eli hyva.

Team Leaders

2% g9,
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Kuvio 9. Tyytyvaisyys tyoryhman johtajiin Dar es Salaamissa. N=45.

Avoimissa kommenteissa tyoryhman johtajat mainittiin avuliaiksi, mukaviksi ja mahtaviksi.
Kaiken sanottiin olleen hyvin organisoitua ja tyoryhman johtajien olleen paikalla ryhmaa var-
ten. Toisaalta toivottiin myos parempaa kommunikaatiota tyoryhman johtajien valille. Yhdes-
sa tapauksessa kukaan tyoryhman johtajista ei ollut vastassa asiakasta asiakkaan saapuessa
ensimmaista kertaa majapaikkaan ja siksi asiakas ei tuntenut oloaan miellyttavaksi. Alla

lainauksia avoimista kysymyksista:

”That all the TL were so helpful and nice.”
"It was very nice to have team leaders that was there for the group.”
”Everything was so well-organized and the team leaders were great!”

”"Better communications between the TLs.”

Verkkovarausjarjestelma Dar es Salaamissa toimi Art in Tanzanian ja asiakkaiden valisena fo-
rumina. Jarjestelma lahetti kirjautuneelle asiakkaalle tervetuloviestin ja sita kautta pystyi
tarkistamaan omat lentonsa, laskunsa ja projektinsa seka kirjaamaan tietoa itsestaan ja ta-
voitteistaan. Verkkovarausjarjestelma lahetti kaikille asiakkaille palautelinkin automaattisesti

asiakkaan palattua kotiinsa. (Korhonen 2011.)
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Verkkovarausjarjestelmaan tyytyvaisia oli 56 % eli 25 vastaajaa (kuvio 10). He arvioivat sen
hyvaksi tai erinomaiseksi. 13 % eli kuusi vastaajaa arvioi jarjestelman huonoksi tai erittain
huonoksi. 31 % eli 14 vastaajan mielesta se oli keskitasoinen. Keskiarvoksi muodostui 3,4 eli

keskitasoinen.

Online Account System
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Kuvio 10. Tyytyvaisyys verkkovarausjarjestelmaan Dar es Salaamissa. N=45.

Verkkovarausjarjestelmaa liittyvat asiat mainittiin kertaalleen avoimissa kysymyksissa. Asia-
kas kertoi saaneensa vaaraa ennakkotietoa ja oli siksi tyytymaton ja koki sopeutumisen vaike-

aksi. Alla lainaus avoimista kysymyksista:

”Unfortunately i found my pre departure information at the time of booking and after
misleading which therefore meant i felt unhappy at first and found it difficult to

settle in.”

Kokonaisuuteen oli Dar es Salaamissa tyytyvaisia 96 % eli 43 vastaajaa (kuvio 11). He antoivat
arvosanaksi hyvan tai erinomaisen. Tyytymattomia oli kaksi prosenttia eli yksi vastaaja. Han
piti kokonaisuutta erittain huonona. Keskinkertaiseksi kokonaisuuden arvioi myos kaksi pro-

senttia eli yksi vastaaja. Keskiarvoksi tuli 4,4 eli hyva.
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Kuvio 11. Tyytyvaisyys kokonaisuuteen Dar es Salaamissa. N=45.

Avoimissa kommenteissa kokemusta kehuttiin paljon. Kokonaisuuden mainittiin olleen erin-
omainen muiden vapaaehtoisten, koulujen opettajien ja oppilaiden ansiosta. Alla lainauksia

avoimista kysymyksista:

”My overall experience was excellent because of the other volunteers and the
teachers and children in the schools.”

”| enjoyed everything of the trip!”

Dar es Salaamissa Art in Tanzaniaa suosittelisi ystavilleen 80 % vastaajista eli 36 vastaajaa

(kuvio 12). 20 % eli yhdeksan vastaajaa ei suosittelisi.
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Kuvio 12. Ystavilleen suosittelijat Dar es Salaamissa. N=45.

Avoimissa kysymyksissa suosittelu mainittiin kahdesti. Toinen kertoi suosittelevansa jarjestoa,
jos se tekisi muutamia muutoksia, kuten antaisi tasmallisempaa tietoa projekteista. Toinen

sanoi, ettei eparoisi suositella.

”I would have recommended AIT to a friend if you changed a few things, such as
giving a more accurate representtion of the projects.”
”African life itself was a great experience that | wouldn\'t hesitate to recommend to

anyone.”

6.2  Moshi

Moshi on kaupunki Pohjois-Tansaniassa ja se on Art in Tanzanian toiseksi tarkein keskus. La-
hella sijaitsevat maan tarkeimpiin kuuluvat safarialueet ja kaupunki on rakennettu Kilimanja-

ro-vuoren rinteelle. Moshissa vastauksia tuli yhteensa 31 kappaletta.

Art in Tanzanialla oli Moshissa kaksi vierekkaisilla tonteilla olevaa taloa. Majoitustiloja naissa
oli yhteensa 60 hengelle. Huoneet ovat 2-6 henkilolle. Talossa oli sahkot ja juokseva lammit-
tamaton vesi. Huoneissa oli tuulettimet. Lisahintaan oli tarjolla parempitasoisia huoneita

lampimalla vedella ja ilmastoinnilla. Pihalla oli baari. (Korhonen 2011.)

Vastaajista 75 % eli 23 kappaletta antoi majoitukselle Moshissa arvosanaksi hyvan tai erin-

omaisen (kuvio 13). Huonona tai erittain huonona sita piti yhdeksan prosenttia eli kolme kap-
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paletta. Loput 16 % eli viisi kappaletta piti majoitusta keskitasoisena. Keskiarvoksi majoitus-

tyytyvaisyydessa tulee 4,0.

Accommodation

3%

B 1very poor
H 2 poor

m 3 average
4 good

m 5 excellent

Kuvio 13. Tyytyvaisyys majoitukseen Moshissa. N=31.

Avoimissa kysymyksissa majoituksen hyvaksi puoleksi mainittiin asuminen muiden vapaaeh-
toisten kanssa ja sita kautta uusiin ihmisiin tutustuminen. Yhdelta vastaajalta sai kritiikkia
kylpyhuoneen likaisuus ja majoituksen tason mainittiin olleen huono. Sahkokatkosten varalle

toivottiin generaattoreita. Alla lainauksia avoimista kysymyksista:

”It was nice to live with other volunteers and get to know a lot of new people.”

”The accommodation wasn\'t the best. The bathrooms were dirty. The bedrooms were
kept clean n tidy.”

”Full discloser of the low quality accomodations. Generators to supplement the

intermittent electricity.”

Moshissa asiakkaille tarjottiin aamiainen ja paivallinen (Korhonen 2011).

Aterioihin tyytyvaisia oli 80 % eli 25 vastaajaa antoi arvosanaksi hyvan tai erinomaisen (kuvio
14). Huonoksi ateriat arvioi kymmenen prosenttia eli kolme vastaajaa. Loput kymmenen pro-
senttia eli kolme vastaajaa arvioi ateriat keskinkertaisiksi. Kukaan ei antanut arvosanaksi erit-

tain huonoa. Keskiarvoksi tuli 4,3 eli hyva.
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Kuvio 14. Tyytyvaisyys aterioihin Moshissa. N=31.

Avoimissa kommenteissa eraan kokin ruoat mainittiin hammastyttavina. Tyytymattomia oltiin
hinnan ja laadun suhteeseen eika aamiaista pidetty hyvana. Alla lainauksia avoimista ky-

symyksista:

”| LOVED the house staff - Mama, Hedisha (her cooking was amazing).”
”Considering how expensive the accommodation is, one would expect to get propel
meals.”

”The breakfast was not good.”

Perehdyttaminen Moshissa sisalsi tutustumisen Moshiin ja sen palveluihin, tutustumisen Art in

Tanzaniaan ja tutustumisen kouluopetukseen (Stroebel-Haft 2012).

Perehdyttamiseen tyytyvaisia oli Moshissa 58 % eli 18 vastaajaa (kuvio 15). He arvioivat sen
joko hyvaksi tai erinomaiseksi. Huonoksi tai erittain huonoksi perehdyttamisen arvioi 26 % eli
kahdeksan vastaajaa. Keskinkertainen se oli 16 % eli viiden vastaajan mielesta. Keskiarvoksi

tuli 3,4 eli keskitasoinen.
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Kuvio 15. Tyytyvaisyys perehdyttamiseen Moshissa. N=31.

Perehdyttaminen mainittiin kahdesti avoimissa kommenteissa ja molemmissa negatiivisessa
mielessa. Toinen vastaaja ei ollut saanut perehdyttamista ollenkaan vaikka katsoi sen tarpeel-
liseksi. Toinen olisi halunnut perehdyttamisen yhteydessa selkeampaa tietoa tarjolla olevista

projekteista. Alla lainaukset avoimista kysymyksista:

”We didnt have any orientation even it would have been very needed.”
”Perhaps a bit more organisation at times and clearer information about the available

projects both prior to the trip and at the orientation would be very helpful.”

Moshissa avustamiseen maassa osallistui koko toimipisteen henkilokunta. Siihen kuului muun

muassa keittiohenkilokunta, vartijat, siivoojat ja kuljettaja. (Korhonen 2011.)

Moshissa perehdyttamiseen maassa oli tyytyvaisia 61 % eli 19 vastaajaa (kuvio 16). Heidan ar-
vionsa olivat hyvia ja erinomaisia. Huonoksi sen arvioi 16 % eli viisi vastaajaa ja keskinkertai-
sena sita piti 23 % eli seitseman vastaajaa. Erittain huonona avustamista maassa ei pitanyt

kukaan. Keskiarvo oli 3,7 eli hyva.



35

In-Country Support

0%

B 1very poor
H 2 poor

m 3 average
H 4 good

m 5 excellent

Kuvio 16. Tyytyvaisyys avustamiseen maassa Moshissa. N=31.

Avoimissa kommenteissa koko henkilokuntaa kehuttiin ystavallisiksi ja talon naisten mainittiin
olevan mahtavia. Eras kuvaili talon henkilokuntaa adjektiiveilla mahtava, ystavallinen ja into-
himoinen. Vastaajan mukaan henkilokunta halusi varmistaa, etta jokainen vapaaehtoinen olisi

tyytyvainen ja etta heista pidettaisiin huolta. Alla lainauksia avoimista kysymyksista:

”The company and all the staff were really friendly.”

”The house team at Moshi were all incredible, kind, passionate people, and were
willing to go above and beyond to make sure every volunteer was happy and looked
after.”

"The ladies at the Moshi house are WONDERFUL!”

Moshissa aamuprojekteihin kuului paaasiassa koulutuksellisia projekteja, kuten paivakodeissa

ja kouluissa tyskentelya (Stroebel-Haft 2012).

Moshissa aamuprojektiin tyytyvaisia oli 68 % eli 21 vastaajaa (kuvio 17). He antoivat ar-
vosanaksi joko erinomaisen tai hyvan. Huonoksi tai erittain huonoksi sen arvioi kuusi prosent-
tia eli kaksi vastaajaa. Keskitasoisena sita piti 26 % eli kahdeksan vastaajaa. Keskiarvoksi aa-

muprojektille muodostui 4,0 eli hyva.



36

Morning Project

3% 39

B 1very poor
H 2 poor

m 3 average
H 4 good

m 5 excellent

Kuvio 17. Tyytyvaisyys aamuprojekteihin Moshissa. N=31.

Avoimissa kommenteissa projektit mainittiin kahteen otteeseen kaikkein parhaaksi asiaksi
matkalla. Eras tunsi itsensa onnekkaaksi ja tunsi saaneensa muutosta aikaiseksi paastyaan
tyoskentelemaan paivakotiin. Missaan edella mainituista ei kerrottu, oliko kyse aamu- vai il-
tapaivaprojektista. Aamuprojektit mainittiin kertaalleen. Kritiikkia sai aamuisen kouluprojek-

tin huono organisointi. Alla lainauksia avoimista kysymyksista:

” The thing | enjoyed most about my trip was the projects.”

”| feel very fortunate that | was put in the nursery school to teach. It was a perfect
setup and | felt like | was able to make a difference.”

”| enjoyed the projects most of all.”

”| feel as though the morning project at Korongoni Primary school was very

unorganised.”

Moshin iltapaivaprojekteihin kuului sekalaisempi joukko projekteja. Mukana oli samoja samoja
projekteja kuin aamulla, mutta myos naisryhmien ja aikuisten opettamista ja orpokodeissa ja

sairaaloissa tyskentelya. (Stroebel-Haft 2012.)

Hyvaksi tai erinomaiseksi Moshin iltapaivaprojektin arvioi 84 % eli 26 vastaajaa (kuvio 18).
Huonoksi sen arvioi kolme prosenttia eli yksi vastaaja. 13 % eli nelja vastaajaa arvioi sen ole-

van keskinkertainen. Kukaan ei arvioinut iltapaivaprojektia erittain huonoksi.
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Kuvio 18. Tyytyvaisyys iltapaivaprojekteihin Moshissa. N=31.

Eras tunsi tulleensa arvostetuksi opettaessaan iltapaivaprojektissa englantia. Organisonintia
kaivattiin lisaa ja enemman tietoa tarjolla olevista projekteista. Eraassa kommentissa halut-
tiin, etta projektit raataloitaisiin tarkemmin vapaaehtoisten omien taitojen mukaan. Kritii-

keissa ei eroteltu aamu- ja iltapaivaprojekteja toisistaan. Alla lainauksia avoimista kysymyk-

sista:

”Feeling appreciated when teaching adults in the afternoon.”

”My afternoon project teaching English to adults.”

”Projects need to be tailor made, or at least suited, to the skills of the volunteers.”
”Perhaps a bit more organisation at times and clearer information about the available

projects both prior to the trip and at the orientation would be very helpful.”

Moshissa tyoryhman johtajia oli kaksi, joista toinen oli ekspatriaatti ja toinen paikallinen, jol-
la oli ulkomaalainen tausta. Naiden lisaksi oli viela muita paikallisia tyoryhman johtajia. (Kor-
honen 2011.)

Moshissa tyoryhman johtajat saivat arvosanoiksi hyvan ja erinomaisen 71 % eli 22 vastaajalta
(kuvio 19). Huonona ja erittain huonona sita piti 19 % eli kuusi vastaajaa. Kymmenen prosent-
tia eli kolme vastaajaa arvioi sen keskinkertaiseksi. Keskiarvo tyytyvaisyydessa tyoryhman

johtajiin oli 3,8 eli hyva.
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Kuvio 19. Tyytyvaisyys ryhman johtajiin Moshissa. N=31.

Tyoryhman johtajia pidettiin ystavallisina ja erittain ystavallisina. Eraan tyoryhman johtajan
mainittiin olevan erinomainen ja varmistaneen etta asiakkaat nauttisivat projekteistaan ja
tuntisivat olonsa miellyttavaksi uudessa kulttuurissa. Yhta tyoryhman johtajaa kritisoitiin va-
hapuheisuudesta ja siita, etta hanen kanssaan oli vaikea keskustella projekteihin liittyvista
asioista. Asiakkaan mukaan tyoryhman johtajia pitaisi kouluttaa paremmin tai palkata intohi-
moisempia ja kokeneempia henkiloita. Eras sanoi etta olisi hyodyllista, jos tyoryhman johtajat

osaisivat englantia. Alla lainauksia avoimista kysymyksista:

”Friendly staff and friendly people.”

”The company and all the staff were really friendly.”

”Frank was an excellent team leader, he would go the extra mile to make sure we
enjoyed our projects and felt comfortable in the new culture.”

”The in-country team leader was also very uncommunicative and difficult when

discussing issues with projects etc.”

Verkkovarausjarjestelma Moshissa toimi Art in Tanzanian ja asiakkaiden valisena forumina.
Jarjestelma lahetti kirjautuneelle asiakkaalle tervetuloviestin ja sita kautta pystyi tarkista-
maan omat lentonsa, laskunsa ja projektinsa seka kirjaamaan tietoa itsestaan ja tavoitteis-
taan. Verkkovarausjarjestelma lahetti kaikille asiakkaille palautelinkin automaattisesti asiak-

kaan palattua kotiinsa. (Korhonen 2011.)

Verkkovarausjarjestelmaan tyytyvaisia oli 35 % eli 14 vastaajaa, he antoivat arvosanaksi joko

hyvan tai erinomaisen (kuvio 20). Tyytymattomien maara oli 13 % eli nelja vastaajaa. Heidan
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antamansa arvosanat olivat huono tai erittain huono. Keskitasoiseksi verkkovarausjarjestel-

man arvioi 42 % eli 13 vastaajaa. Keskiarvoksi tuli 3,4 eli keskitasoinen.
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Kuvio 20. Tyytyvaisyys verkkovarausjarjestelmaan Moshissa. N=31.

Verkkovarausjarjestelma mainittiin kerran avoimissa kommenteissa. Idean mainittiin olevan
hyva, mutta kyseinen asiakkaan kohdalla jarjestelma ei toiminut kuin ensimmaisella kerralla.

Alla lainaus avoimista kysymyksista:

”Online account was good idea but mine didnt work after first visit.”

Moshissa kokonaisuuteen tyytyvaisia oli 84 % eli 26 vastaajaa (kuvio 21). Heidan arvionsa oli-
vat hyva tai erinomainen. 16 % eli viisi vastaajaa arvioi kokonaisuuden keskinkertaiseksi. Ku-
kaan ei antanut kokonaisuudelle arvosanaksi huonoa tai erittain huonoa. Keskiarvoksi muodos-

tui 4,4 eli hyva.
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Kuvio 21. Tyytyvaisyys kokonaisuuteen Moshissa. N=31.

Avoimissa kysymyksissa kokemusta paaosin kehuttiin. Eras ei osannut mainita mista nautti eni-
ten vaan sanoi pitaneensa paljon kaikesta. Toisen mukaan ei ollut mitaan mista han ei olisi
nauttinut ja kertoi tulevansa seuraavana kesana uudelleen. Yksi kirjoitti, etta jarjeston toi-
mintaa pitdisi parantaa dramaattisesti ja toinen kaipasi lisaa organisointia toimintaan. Ohessa

lainauksia avoimista kysymyksista:

”| couldn\'t choose - | loved every bit of it.”

”There is nothing | didn\'t enjoy.”

”Everything. | had an incredible experience. Art in Tanzania is a wonderful
organization.”

”Thank you for the overall experience...Ilt was GREAT!”

”The organisation of Art in Tanzania needs to be improved dramatically.”

”Art in Tanzania needs to be more organized, a lot more organized.”

Moshissa Art in Tanzaniaa suosittelisi ystavilleen vastaajista 81 % eli 31 kappaletta (kuvio 22).

19 % eli kuusi vastaajaa ei suosittelisi.
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Kuvio 22. Suosittelijat kavereille Dar es Salaamissa. N=45.

Avoimissa kysymyksissa yksi vastaaja ei suosittelisi jarjestoa ystavilleen eika sukulaisilleen.
Toinen kehui kokemusta ja sanoi itse tulevansa seuraavana vuonna uudelleen. Alla lainauksia

avoimista kysymyksista:

”l would not recommend you to any of my friends or relatives.”
”Everything and everyone was brilliant and I\'m most definitely coming back next

summer!”

6.3 Sansibar

Sansibarilla Art in Tanzanialla on toimipiste saaren paakaupungissa Zanzibar Cityssa, tarkem-
min sen vanhassa kaupungissa Stone Townissa. Sansibar yksi Tansanian turismin keskuksia.
Suurin osa saaren asukkaista on muslimeja ja paikallinen kulttuuri eroaa mantereen kulttuu-

rista. Sansibarissa vastauksia tuli yhteensa 16 kappaletta.

Art in Tanzanian suurin toimipiste Sansibarilla oli kolonialistisessa rakennuksessa Stone Tow-
nissa. Vapaaehtoisia taloon pystyi majoittumaan kerralla 29 kappaletta. Huoneissa voi majoit-
tua 2-10 henkiloa ja niissa oli tuulettimet. Talossa oli sahkot ja juokseva lammittamaton vesi.
Parempitasoista majoitusta ei ollut tarjolla. Baaria ei ollut. Kaupungin ulkopuolella olevissa

projekteissa majoitus oli jarjestetty yksityistalossa pienissa kylissa. (Korhonen 2011.)

Majoituksesta kysyttaessa vastaajista 63 % eli kymmenen kappaletta antoi arvosanaksi hyvan

tai erinomaisen (kuvio 23). Huonoksi sen koki kuusi prosenttia eli yksi henkilo. 31 % eli viisi
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vastaajaa piti majoitusta keskitasoisena. Erittain huonona sita ei pitanyt kukaan. Keskiarvoksi

majoitustyytyvaisyydessa tuli 3,8 eli hyva.
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Kuvio 23. Majoitus Sansibarilla.

Avoimet kommentit antoivat positiivisen kuvan majoituksesta. Hyvina asioina mainittiin ilma-
piiri, rento ymparisto ja sijainti rauhallisessa paikassa Stone Townin keskustassa. Alla lainauk-

sia avomista kysymyksista:

”The friendly atmosphere within the hostel provided by staff and volunteers.”

“The atmosphere and relaxed enviroment of the Voluteer House was one of the stand
out benefits of ART in TZ.”

“The location of the house was perfect as well, right in the heart of stone town yet

out of the way enough to take a break from the hussle and bussle of the town.”
Sansibarilla tarjottiin muista paikoista poiketen vain aamiainen. (Korhonen 2011.)
Sansibarilla aamiaisen arvioi hyvaksi tai erinomaiseksi 81 % eli 13 vastaajaa (kuvio 24). Keski-

tasoiseksi sen arvioi loput 19 % eli kolme vastaajaa. Huonoksi tai erittain huonoksi aamiaista

ei arvioinut kukaan. Keskiarvo ateriatyytyvaisyydessa oli 3,9 eli hyva.
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Kuvio 24. Tyytyvaisyys aterioihin Sansibarilla. N=16.

Avoimissa kommenteissa aamiainen mainittiin kerran. Aamuisten espanjalaisten omelettien

kerrottiin olleen erinomaisia. Alla lainaus avoimesta kysymyksesta:
“AWESOME Spanish Omelette\'s in the morning.”
Perehdyttaminen Sansibarilla sisalsi tutustumista lahialueeseen.
Tyytyvaisia perehdyttamiseen Sansibarilla oli 69 % 11 vastaajaa, he antoivat arvosanaksi hyvan

(kuvio 25). Keskinkertaiseksi sen arvioi 31 % eli 5 vastaajaa. Kukaan vastaajista ei antanut ar-

vosanaksi erinomaista, huonoa tai erittain huonoa. Keskiarvo oli 3,7 eli hyva.
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Kuvio 25. Tyytyvaisyys perehdyttamiseen Sansibarilla. N=16.

Avoimissa kysymyksissa perehdyttamista ei mainittu kertaakaan.

Sansibarilla avustamiseen maassa osallistui koko toimipisteen henkilokunta. Siihen kuului

muun muassa keittiohenkilokunta, vartijat, siivoojat ja kuljettaja. (Korhonen 2011.)

Tyytyvaisia avustamiseen maassa oli 100 % eli kaikki 16 vastaajaa (kuvio 26). Kukaan ei anta-

nut arvosanaksi keskinkertaista, huonoa tai erittain huonoa. Keskiarvoksi tuli 4,3 eli hyva.
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Kuvio 26. Tyytyvaisyys avustamiseen maassa Sansibarilla. N=16.
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Avoimissa kommenteissa kerrottiin hostellissa olleen henkilokunnan tuoma ystavallinen ilma-
piiri. Yksi kertoi henkilokunnan olleen enemman kuin halukkaita auttamaan ja toinen piti pal-
jon siita, etta vapaaehtoisten talo oli taynna mahtavia ihmisia. Alla lainauksia avoimista ky-

symyksista:

"The friendly atmosphere within the hostel provided by staff.”
”The staff in our hostel were always more than willing to help.”

| loved how the volunteer house was so full of incredible people.”

Sansibarilla iltapaivaprojekteihin kuului erilaisia projekteja muun muassa kouluissa ja englan-

nin kielen opetusta (Korhonen 2011).

Aamuprojektiin tyytyvaisia oli Sansibarilla 50 % eli kahdeksan vastaajaa (kuvio 27). Keskinker-
taiseksi sen arvioi 50 % eli kahdeksan vastaajaa. Kukaan ei arvioinut aamuprojekteja huonoksi

tai erittain huonoksi. Keskiarvoksi muodostui 3,7 eli hyva.
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Kuvio 27. Tyytyvaisyys Aamuprojekteihin Sansibarilla. N=16.

Avoimissa kommenteissa opettamisen koulussa kerrottiin olleen rikastuttava kokemus, jossa
koyhia lapsia paasi auttamaan ja parantamaan heidan tietouttaan. Eraalla oli mahtavaa oman
projektinsa parissa. Edellamainituissa kommenteissa ei erikseen eroteltu aamu- ja iltapaiva-
projekteja. Yksi vapaaehtoinen toivoi, etta opetuspaivien pituudesta kerrottaisiin etukateen,
jotta lyhyisiin tydaamupaiviin ja paljoon vapaa-aikaan osaisi varautua. Alla lainauksia avoimis-

ta kysymyksista:
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”Teaching at at school where most of the pupils were very poor and being able to
help children to improve their knowledge is a very enriching experience for the
volunteer.”

”Also, tell the volunteers beforehand that they may only have one 70-90 minute
lesson a day and not a whole morning teaching so they can plan things to do during
the days as there can be A LOT of free time on this volunteer project.”

”| had an great time with the project!”

Sansibarilla iltapaivaprojekteihin kuului erilaisia projekteja muun muassa kouluissa ja englan-

nin kielen opetusta (Korhonen 2011).

Sansibarin iltapaivaprojektiin tyytyvaisia oli 69 % eli 11 vastaajaa (kuvio 28). Heidan antaman-
sa arvosanat olivat hyva tai erinomainen. Keskinkertaiseksi sen arvioi 31 % eli viisi vastaajaa.

Kukaan ei antanut arvosanaksi huonoa tai erittain huonoa. Keskiarvoksi tuli 3,9 eli hyva.
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Kuvio 28. Tyytyvaisyys iltapaivaprojekteihin Sansibarilla. N=16.

Iltapaivaprojektit mainittiin kertaalleen avoimissa kommenteissa. Eraan asiakkaan mukaan
ainoa oikea asia, joka vaatisi parannusta, oli iltapaivaprojekti. Kommenteissa, joissa ei ero-
teltu aamu- ja iltapaivaprojektia, aikuisten englannin opetuksen mainittiin olleen mahtava ja
eras vaati parempaa mahdollisuutta valmistautua projekteihin etukateen. Alla lainauksia

avoimista kysymyksista:

”Adult English Classes at Vuga House were great.”
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”Maybe fix the project before getting there, so you can prepare yourself a little bit
better.”

”The only real thing | can say to improve is about the afternoon projects.”

Tyoryhman johtajina Sansibarilla oli yksi ekspatriaatti ja hanen lisakseen oli muutama paikal-
linen (Korhonen 2011).

Sansibarilla tyoryhman johtajiin tyytyvaisia oli 75 % eli 12 vastaajaa, he antoivat arvosanaksi
hyvan tai erinomaisen (kuvio 29). Tyytymattomia oli 12 % eli kaksi vastaajaa antoi arvosanaksi
erittain huonon. Keskinkertaiseksi tyoryhman johtajat arvioi 13 % eli kaksi vastaajaa. Arvosa-

naa huono ei antanut kukaan. Keskiarvoksi tuli 3,8 eli hyva.
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Kuvio 29. Tyytyvaisyys tyoryhman johtajiin Sansibarilla. N=16.

Avoimissa kommenteissa tyoryhman johtajat mainittiin pelkastaan positiivisessa mielessa.
Eras sanoi tulleensa todella hyvin toimeen heidan kanssaan ja kertoi heidan olleen aina pai-
kalla, ystavallisia ja avuliaita. Tyoryhmien johtajien erinomaisuuden kerrottiin auttaneen pai-
kalle asettumisessa ja auttaneen myos silloin, kun tilanne oli vaikea. Alla lainauksia avoimista
kysymyksista:

"] got on very well with the Team Leaders of the Zanzibar guesthouse.”
”QOur team leader (nina) was amazing! Always available, friendly, and helpful.”
”The team leaders were amazing and | felt completely settled in within the first few

days.”
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”The team leaders made everything possible and helped with any developments we
wanted to make on the projects! They were supportive when things got tough and

made you remember how good the place is!”

Verkkovarausjarjestelma Sansibarilla toimi Art in Tanzanian ja asiakkaiden valisena forumina.
Jarjestelma lahetti kirjautuneelle asiakkaalle tervetuloviestin ja sita kautta pystyi tarkista-
maan omat lentonsa, laskunsa ja projektinsa seka kirjaamaan tietoa itsestaan ja tavoitteis-
taan. Verkkovarausjarjestelma lahetti kaikille asiakkaille palautelinkin automaattisesti asiak-
kaan palattua kotiinsa. (Korhonen 2011.)

Sansibarilla verkkovarausjarjestelmaan oli tyytyvaisia 69 % eli 11 vastaajaa (kuvio 30). Heidan
antamansa arvosanat olivat joko hyva tai erinomainen. Keskinkertaiseksi sen arvioi 31 % eli
viisi vastaajaa. Arvosanoja huono tai erittain huono ei antanut kukaan. Keskiarvo oli 3,9 eli
hyva.
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Kuvio 30. Tyytyvaisyys verkkovarausjarjestelmaan Sansibarilla. N=16.
Verkkovarausjarjestelmaa ei Sansibarin avoimissa kommenteissa mainittu lainkaan.
Sansibarilla tyytyvaisia kokonaisuuteen oli 100 % eli kaikki 16 vastaajaa (kuvio 31). Heidan

arvionsa olivat hyva tai erinomainen. Kukaan ei antanut kokonaisuudelle arvosanaksi keskin-

kertaista, huonoa tai erittain huonoa. Keskiarvoksi muodostui 4,4 eli hyva.
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Kuvio 31. Tyytyvaisyys kokonaisuuteen Sansibarilla. N=16.

Avoimissa kommenteissa eras asiakas kertoi kokemuksen ylittaneen selkeasti odotukset.

Ohessa lainaus avoimesta kysymyksesta:

”My experience in Tanzania far exceeded my expectations.”
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Sansibarilla Art in Tanzaniaa suosittelisi ystavilleen 100 % eli kaikki 16 vastaajaa (kuvio 32).
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Kuvio 32

. Suosittelijat kavereille Sansibarilla. N=16.
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Avoimissa kommenteissa suosittelua ei mainittu lainkaan, mutta yksi sanoi, ettei eparoisi ta-

kaisin tulemista. Ohessa lainaus avoimesta kysymyksesta:

”| had the best time in Zanzibar and wouldn\'t hesitate to go back!”

7  Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Seuraavassa luvussa kasittelen tulosten pohjalta tulleita ajatuksia kunkin kolmen kohteen
osalta. Erittelen tyytyvaisyytta ja tyytymattomyytta aiheuttaneet tekijat. Lopuksi kasittelen

jatkotutkimuksen mahdollisuuksia ja itse tutkimusprosessin sujumista.

7.1 Pohdintaa tuloksista

Tehdyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen perusteella Dar es Salaamissa olleet asiakkaat olivat
paaosin tyytyvaisia Art in Tanzanian palveluihin (kuvio 33). Kahdeksassa osa-alueessa yhdek-
sasta yli puolet asiakkaista oli tyytyvaisia ja ainoastaan majoituksen kohdalla tyytyvaisia oli
alle puolet (47 %). Tyytymattomien maara oli yli 10 % neljassa osa-alueessa, jotka ovat majoi-
tus (11 %), avustaminen maassa (11 %), iltapaivaprojekti (14 %) ja verkkovarausjarjestelma (13
%). Muissa tyytymattomia oli alle 10 %. Kokonaisuuteen tyytyvaisten maara oli 96 %, joka on
suurempi kuin missaan osatekijassa. Seuraavassa kuviossa (kuvio 33) 5 tarkoittaa erinomaista

ja 1 erittain huonoa. Paremmat arvosanat ovat vasemmalla ja heikommat oikealla.
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Kuvio 33. Tyytyvaisyys Dar es Salaamissa.
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Tulosten perusteella Dar es Salaamissa kehityskohteita olisivat aiemmin mainitut nelja osa-
aluetta, joissa tyytymattomien maara oli yli kymmenen prosenttia. Majoituksen parantami-
seen lOoytyi avoimista kysymyksista kehitysehdotuksia. Sahkokatkoksia varten generaattori olisi
tarpeellinen, internetin pitaisi olla luotettavampi, turvallisuuteen pitaisi parantaa ja toimi-
vampia autoja pitaisi hankkia. Iltapaivaprojekteja voisi parantaa pidentamalla niita ja organi-
soimalla ne paremmin. Verkkovarausjarjestelmaan tarjoamien tietojen paikkansapitavyys pi-

taisi tarkistaa.

Moshissa olleet asiakkaat olivat paaosin tyytyvaisia kansalaisjarjeston toimintaan (kuvio 34).
Kahdeksassa osa-alueessa yhdeksasta tyytyvaisten maara oli yli puolet, ainoastaan verkkova-
rausjarjestelman kohdalla tyytyvaisia oli alle puolet (45 %). Tyytymattomien maara oli yli
kymmenen prosenttia kolmessa osa-alueessa, jotka olivat perehdyttaminen (26 %), avustami-
nen maassa (16 %), tyoryhman johtajat (19 %) ja verkkovarausjarjestelma (13 %). Kokonaisuu-
teen tyytyvaisten osuus oli 84 % eika tyytymattomia ollut laisinkaan, joten se oli parhaaksi
arvioitu osa-alue Moshissa. Seuraavassa kuviossa (kuvio 34) 5 tarkoittaa erinomaista ja 1 erit-

tain huonoa. Paremmat arvosanat ovat vasemmalla ja heikommat oikealla.
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Kuvio 34. Tyytyvaisyys Moshissa.

Saatujen tulosten perusteella kehitysta tarvitsevia osa-alueita Moshissa olisivat ylla mainitut
nelja osa-aluetta, joissa tyytymattomia oli yli kymmenen prosenttia. Perehdyttamiseen an-
nettiin kehitysehdotuksia avoimissa kysymyksissa. Perehdytys pitaisi jarjestaa aina ja siina

pitaisi kertoa enemman mahdollisista projekteista. Avustamiseen maassa ei annettu paran-
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nusehdotuksia. Tyoryhman johtajien toimintaa pitaisi parantaa lisaamalla kommunikaatiota ja
varmistamalla, etta asiakasta ollaan aina vastassa taman saapuessa ensimmaista kertaa maja-
paikkaan. Myos oikeat puhelinnumerot heille olisi hyva asia. Verkkovarausjarjestelma pitaisi

saada toimimaan luotettavammin.

Tehdyn tutkimuksen perusteella suurin osa Sansibarilla olleista asiakkaista oli tyytyvaisia Art

in Tanzanian toimintaan (kuvio 35). Kaikissa yhdeksassa osa-alueessa asiakkaiden tyytyvaisyys
oli vahintaan 50 %. Kuuteen osa-alueeseen ei ollut laisinkaan tyytymattomia. Pelkastaan ma-

joitukseen ja tyoryhman johtajiin oli tyytymattomia, joista jalkimmaiseen yli kymmenen pro-
senttia (12 %). Kokonaisuuteen tyytyvaisten osuus oli 100 %. Seuraavassa kuviossa (kuvio 35) 5
tarkoittaa erinomaista ja 1 erittain huonoa. Paremmat arvosanat ovat vasemmalla ja hei-

kommat oikealla.
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Kuvio 35. Tyytyvaisyys Sansibarilla.

Saatujen tulosten perusteella Sansibarilla kehityksen kohde olisi tyoryhman johtajat, joihin oli
tyytymattomia yli kymmenen prosenttia. Avoimissa kysymyksissa kritisoitiin heidan epajoh-

donmukaisuuttaan avuliaisuuden suhteen.
7.2  Jatkotutkimusehdotuksia ja tutkimusprosessin arviointi
Jatkotutkimukseen Art in Tanzania tarjoaa hyvia mahdollisuuksia. Koska asiakastyytyvaisyys-

materiaalia kerataan jatkuvasti, olisi luonnollista, etta tyytyvaisyyden ja tyytymattomyyden

tasoa mitattaisiin tulevaisuudessa uudestaan. Tutkimusprosessista pitaisi tehda jatkuva, jol-
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loin tyytymattomyystekijoihin olisi mahdollista puuttua mahdollisimman aikaisin ja nain mi-
nimoida sen mahdollisesti aiheuttamat vahingot. Jatkuvaa tutkimusta olisi mahdollista hyo-

dyntaa uudistuksia tehtaessa ja niiden onnistumisia ja vaikutuksia tutkittaessa.

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen olisi hyodyllista ja helppoa lisata markkinointia mittaavia
kysymyksia. Olisi hyodyllista saada tietoa markkinoinnin onnistumisesta ja tehokkuudesta,
jotta sita voitaisiin kohdentaa paremmin oikeisiin suuntiin. Nyt markkinoinnin vaikutuksista ei

ole juurikaan tietoa. Tata varten demografisia tietoja tulisi kysya.

Opinnaytetyoprosessi oli kokonaisuudessaan haastava ja vaativa. Samalla se oli mielenkiintoi-
nen ja mielekkaan tuntuinen aihevalinnasta johtuen. Aiheen valinta oli helppoa ja luontevaa,
silla suoritin opintoihini kuuluvan tyoharjoittelun Art in Tanzanialle Dar es Salaamin toimipis-
teessa vuonna 2009. Silloin herasi kiinnostus asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemiseen. Har-
joitteluni aikana asiakkailta ei keratty palautetta, joten ajattelin tarvetta sellaiseen varmasti
olevan. Suurin haaste tutkimuksen tekemisessa oli tutkimusajan pituus. Aloitin tyon hahmot-
telun jo Tansaniassa ollessani, mutta varsinainen tyo alkoi vuoden 2010 syksylla. Vastausten
saamiseen asiakkailta meni paljon aikaa ja sittenkin maara jai pieneksi. Tyoprosessin katko-
naisuus haittasi tutkimusta. Tulevaisuudessa vastaavanlainen projekti tulisi tehda huomatta-
vasti tiiviimmalla tyotahdilla ja paremmalla ennakkosuunnittelulla. Aluksi tarkoituksena oli
tutkia nykyisen tutkimuskohteen lisaksi tyytyvaisyytta Art in Tanzanian jarjestamiin safareihin
ja muihin retkiin, mutta silloin aihe olisi laajentunut liikaa. Nykyista rajausta pidan tarkoituk-

senmukaisena.

Prosessin edetessa huomasi muutamia asioita, joita voisi yrittaa parantaa. Kysymyksista vii-
detta ja kuudetta eli kysymyksia tyytyvaisyydesta projekteihin pidan epaselvana. Samat pro-
jektit voivat olla toisille aamulla ja toisille iltapaivalla, toisille sama projekti voi jatkua aa-
musta iltapaivaan ja toisille projekteja on vain aamulla tai iltapaivalla. Selkeyden vuoksi voisi
olla hyva kysya vain yksi kysymys tyytyvaisyydesta projekteihin. Lisakysymyksena voisi pyytaa
asiakasta nimeamaan projekti, jolloin olisi mahdollista loytaa hyvin toimivat ja kehitysta kai-
paavat yksittaiset projektit. Lomakkeeseen voisi liittaa kysymyksen asiakkaiden kokemasta

turvallisuudesta.

Vastausten maaran oletin nousevan korkeammaksi. Nyt saadut vastaukset varsinkin Moshin ja
Sansibarin osalta ovat liian pienet eika tuloksia voi pitaa taysin luotettavina. Dar es Salaamis-
ta odotin enemman materiaalia. Tulevaisuudessa tutkimusaikaa tulisi pidentaa ja vastausten

antamiseen pitaisi kehittaa houkutin.
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Koen tutkimuksen olleen tarpeellinen ja tuottaneen hyodynnettavissa olevaa tietoa Art in
Tanzanialle. Tutkimuksen pohjalta on hyva jatkaa kansalaisjarjeston palvelun laadun kehit-

tamista.
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Liite 1 Avoimet kysymykset, Dar es Salaam

Kysymys 1. What did you enjoy most about your trip?

e The locals and the nature

e | wanted to have an adventure and | got it :) | enjoyed my projects and trips (f.ex sa-
fari, Zanzibar). | have no complaints :)

e Sharing time with a great group of volunteers.

e Adult English;l found it a truly rewarding experience as it was apparent that the Eng-
lish we were teaching would immediately improve there livelihoods.

e | really enjoyed the trek and coffee making we did on the foothills of kilimanjaro.

e volunteering projects, meeting great people.

e | enjoyed the place, visiting different areas and going to Zanzibar and the people
were really nice.

e The experience of working with or interacting with the local people.

e | got got experience things that | couldnt in any other place. And all the fantastic
people \'ve met.

e The projects, Meeting new friends, different culture

¢ | loved the eating area where everyone comes together in the evening. The people
there were amazing. African life itself was a great experience that | wouldn\'t hesi-
tate to recommend to anyone.

e My Kilimanjaro climb, the kids and teachers at my nursery school and the opportunaty
to explore Dar alone, with friends, or stay and let the locals come to the volonteer
house instead. That there was so many things to do if you wanted or just chill out.
That all the TL were so helpful and nice

e Feel that you are helping people who really need it and that they are so thankful.
Meeting a lot of new people and live in a more primitive way.

e The whole experience of being in a very different culture with such friendly people
and in the relative comfort of the volunteer house.

e Teaching adult English, | learnt as much from my students as | taught them.rnThe
overall feeling of community, bahari beach is a perfect setting to get to know the lo-
cals and experience the tanzanian lifestyle.

e to learn and experience a different culture.

¢ | enjoyed volunteering.

e The many experiences and trips that would have been difficult to arrange without
A.LLT. And the close work with the locals, and safety in our stay.

e that it was a combination between the volunteer work and the trips we were on
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The people and their way of being in the world. | loved my advanced adult English
class, my pride and joy. | enjoyed being accepted in the community as a resident,
however temporary. | enjoyed the animal treasures.

Being with the kids and feel their happiness, when you were around them.

| enjoyed the social part of the trip. It was very nice to have team leaders that was
there for the group. And it was nice that there was so many different projects to at-
tend.

Ethos in the house. Honestly, despite the fact | have been somewhat harsh on te ac-
commodation, | was not expecting luxury and found everything on the trip completely
fine.

Working at bahari nursery where the teachers were very eager and grateful for new
ideas.rnsafari to selous was fantastic however accomodation was described as luxury
which is arguable and therefore i felt it had spent more money than it was worth (in
comparison to the prices of the other safaris)

The thing i enjoyed most was working at Bahari Nursery every day, developing rela-
tionships with the children.l also enjoyed meeting so many other like-minded people
at the volunteer house.

| enjoyed everything of the trip! But maybe the people around made my trip even
more amazing.

Friendship and learning of other cultures. Being able to make a small contribution to
others who are less fortunate than ourselves.

| enjoyed the overall experience of being in Tanzania. | love the way of experience
the country through voulenteer work.

Meeting such a huge variety of people and teaching adult english.

The overall experience, to meet the Tanzanian people and be a part of their society
and everyday life and also feel comfortable in their company.

The only thing good about my experience with art in Tanzania was the people | met
which art in Tanzania had no part to play in

Everything was so well-organized and the team leaders were great!

meeting new people from various countries

Working at the public schools.

Volunteering, meeting the local people and climbing Kilimanjaro

The volunteer house was a really lovely place to be and | made so many friends who
had the same interests and passions that | do. Working at the orphanage was also re-
ally rewarding and a life experience that | won\'t forget.

to meet new friends, to see how poor some people life, to help the children, football
games with the children

My projects, being with the other volunteers and the trip to Zanzibar
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¢ helping people who really need our help, seeing their smiles, meeting people from all
over the world in the volounteer house, living in a poor condition

¢ Meeting new people & seeing different places

Kysymys 2. Any suggestions that would help us to improve the volunteer experience?

e Please, get a generator to the Dar volunteer house!

e Give warning about holidays and other such events that may affect a volunteer\'s ex-
perience based on the dates he goes there for.

e Afternoon projects need to be longer - perhaps extend them till 6 - this still leaves
sufficient time to get back to the house and get ready in time for dinner.

e Overall organisation needs to be tightened - minor changes would have greatly reas-
sured me and saved a lot of unnecessary worry.

e | would have recommended AIT to a friend if you changed a few things, such as giving
a more accurate representtion of the projects, i.e. that if you want to do something
be prepared to sort it out/set it up by yourself (then you can be more prepared). The
lack of internet was frustrating, even worse if you rely on it to do your job/work.
More activities to do in the evening, games etc. Dealing with inappropriate behaviour
of local staff in a suitable way too, at times | felt unsafe and worried about the ac-
tions of a worker and having paid money to be in a \'safe\' environment | felt the issue
could have been handled better (escorting him off the premises at the end of shifts
for exmaple).

e The list of projects listed on the website does not reflect the reality. If volunteers
know what they will be doing before they arrive, they would have the chance to pre-
pare and to bring resources to support the project.

e You need to get new cars that doesnt brake down on every trip ;)

e More support to new comers from Art in Tanzania.

e Better communications between the TLs. It was many many times that i felt to less
informed about what was going on. Get more help to learn how to be a teacher. More
hints, different games and things that would help me in the classroom. Then | would
feel that my work would have been more important.

e Get some new cars for the safari trips! And make sure that there is enough food,
maybe some more vegetables. Thanks for an amazing expirence!

e Suggestion of swimming lessons as an afternoon project. Whenever we were at the
beach with the locals they were asking us to teach them to swim. Prior warning would
help so that volunteers could take out inflatable swim aids.rnThere were also a lot of
other things we could have taken out with us if we had been more aware of the
needs. The following (for young children)were difficult to buy there: \'bubbles\’, bal-

loons, small soft balls for catch/team games in the playground.rnl intended to give
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my room a good clean to make it more welcoming for the next inhabitant(s) but, in
that humidity, | lacked the energy in the end. | was grateful to have a room to myself
('m in my 60s); the floor and beds were perfectly clean but a once a year clean of
the walls and occasional washbasin clean would make a lot of difference. Any prob-
lems with fan/taps were fixed immediately and efficiently.rn

More money needs to go into little things like repairs and internet, and more hands on
guidance for the teaching volunteers apart from books

Keep what you promised, instead of beeing so unproffesionel. and get the cars fixed.
Keep your promisses and tread your employes (teamleaders) better! stick to the
promised program when we are going on safari and other trips, and do not make new
deals with less cars and other groups and dates.. Get some proper cars, we had sev-
eral problems with especially one of them in Dar, so we had to wait for many hours
and drive with helpfull locals instead ect. and after a brakedown on the way home
from safari, we drove in a long time without brakes, that is not safe.rnTell the teach-
ers in the schools that we are here for helping, and not doing all the work.

My husband and | provided quite a lot of feedback and, we hope, constructive criti-
cism during our placement. One primary recommendation would be to link to experi-
enced, skilled people who can match with the community needs and minimizing the
emphasis on an adventure tourism experience for the young. The primary and second-
ary schools are undersupplied with skilled volunteers that could bring richness to the
dialogue with teachers, shared teaching ideas and resources. This would be a major
shift that we would support.

ehm, | know it\'s tanzania, but when we were transported, the vehicles could have
been a lot better, especially on the trip to Ruaha. Don\'t ever send people on a safari
in Dalla-Dallas!

Don\'t make stupid changes in the volunteers programs. Like when you made us go 23
people on the same safari. That wasn\'t what was planed. But all of a sudden you
wouldn\'t give us 2 cars on the first trip. That was just stupid. rnAlso you should try to
make it possible to do the kind of volunteer work that the volunteers ask for. Some of
us got very tierd of working with something that wasn\'t 1. prority.

safety needs discussed as | am sure it already has been, if people knew about the re-
cent spate of robberies they would be more hesitant to sign up. Please do not take
this as top negative as overall a fantastic experience, thank you so much for the lead-
ership and friendliness shown throughout.

On arrival at the art in tanzania house i was dropped off by the driver and found
there was no team leader waiting to greet me. Having never travelled alone before
going to africa was quite overwhelming and it would have made me feel much more
comfortable if the team leader had been there to greet me. Instead one of the other

volunteers had to show me to my room. This was not a very good first impression as i
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had no idea what i was supposed to be doing. When i did meet the team leader later
that evening she introduced herself briefly then rushed off, this did nothing to help
me settle in. | recieved my verbal orientation the following day which was brief and
missed out important things e.g emergency contacts. Before arrival i had read about
projects at an orphanage and art projects with the local women. However when i ar-
rived and suggested i would like to take part in these projects i was told that they
were not running, that the orphanage would be set up in a couple of weeks and that
if i wanted to do an arts and crafts project i would have to set it up myself. The ori-
entation, visiting tegeta and local schools was very good. Some meals were very good
whilst others were poor. It would have been good to try more of the local cuisine. Af-
ternoon projects were generally poorly organised except the adult english. it should
be made clear to volunteers that the projects are in the early stages of development
and that volunteers will be actively involved in setting them up rather than contrib-
uting to a well established project. A few weeks into my time in tanzania new team
leaders arrived who were excellent, however when i first arrived i felt that the team
leader at the time was pressurising me into doing adult english classes. i had specifi-
cally chosen art in tanzania\'s project as i though i could do art projects or something
other than teaching in the afternoon but was made to feel guilty when i declined the
adult english class. My overall experience was excellent because of the other volun-
teers and the teachers and children in the schools. unfortunately i found my pre de-
parture information at the time of booking and after misleading which therefore
meant i felt unhappy at first and found it difficult to settle in.

The only suggestion | have is to give details of the nursery\'s and schools the volun-
teers will be working at to give them a bit of time to prepare. | think it would also be
good for the afternoon projects to have a bit more structure to them.

Better communications at Dar es Salaam on arrival e.g. correct phone numbers for
team leaders. More appropriate information pre-trip as to what would be most useful
on the project.

Improve security. Seriously.

You should go to each project(first of all the schools) and tell the working personel
about what the volunteers are supposed to do, because the volunteers should not do
all the work, they should only be a back-up, right??

Having projects in place for people to actually attend making sure people can have
projects that are offered the list is endless for suggestions to improve art in tanzania
That you get what you expect, by that | mean, that when you have ordered to stay a
place you get to stay that place instead of just being put another place without being
asked.

Nope, was perfect!
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| think that orphanage needs more organisation, it\'s a very dirty place and it needs to
be cleaned. maybe you could create a new volounteers group which cleanes and help
them to build the orphanage.

Orientation could be extended to two days and it should be improved to include vari-
ous other places (e.g. Dar city centre), not only the biggest tourist-y scenes. (The
closest mall and some fast food joint, really?)rnrnThe cost of accommodation is ridic-
ulously high for its actual value - no generator, no running water for several days in a

row...rnrnThere was very little guidance, as well.
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Liite 2. Avoimet kysymykset, Moshi

Kysymys 1. What did you enjoy most about your trip?

e Teaching at the Khuba Nursery School and the four day safari and Meeting volunteers
from other countries.

e | couldn\'t choose - | loved every bit of it.

e The company and all the staff were really friendly

e Getting to be a part of the Moshi community

e The people | met and feeling appreciated when teaching adults in the afternoon.

e Travelling aspects (safari, a trip to Zanzibar), my afternoon project teaching English
to adults, the people i met inc. fantastic house girls

e | enjoyed the projects most of all. | lvoed working at the Nursery and Orphanage. The
coffee making and waterfall trip was good also. The safari was ok, just a shame tho
that Serengeti wasn\'t included instead of one of the others. Feel abit let down that
the best safari park wasn\'t included.

e happy kids, friendly staff and friendly people and the overall experience.

e Learning about the culturernWorking with the childrenrnBeing independent and not
being told what to do in my spare timernBeing able to get from the experience what |
want

e Mostly | enjoyed getting to know the culture and working with the children. It was
nice to live with other volunteers and get to know a lot of new people.

o | feel very fortunate that | was put in the nursery school to teach. It was a perfect
setup and | felt like | was able to make a difference. However there were many other
volunteers at the house that were put in schools where they had to sit in the staff
room all day with nothing to do.rnrnPlaying at the orphanage was great. The kids
seemed to love the volunteer\'s attention and games. rnrnl LOVED the house staff -
Mama, Hedisha (her cooking was amazing), Cece and Jackie were all wonderful and
were a highlight of my experience. | had very little contact with any of the other
staff. rnrnThe Kilimanjaro climb was amazing as well and the guide Andrew made it a
wonderful trip. Thank you for making the climb affordable for volunteers. It was an
experience of a lifetime.rn

e The feeling of being able to manage by myself in the city.

¢ | enjoyed meeting the people of Tanzania. My eyes were opened to many thingsthat
we as Americans take for granted. The ladies at the Moshi house are WONDERFUL! |
will hold a special place in my heart for them. Everyone was great. | loved my morn-
ing project teaching at the nursery school. Overall my trip was life changing.

e Just being in Africa.
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| had an amazing time. | enjoyed volunteering at swiwsco orphanage. The kids were
so much fun. | enjoyed meeting alot of different people and learning about a differ-
ent culture.

Kilimanjaro-climb

There is nothing | didn\'t enjoy. Everything and everyone was brilliant and I\'m most
definitely coming back next summer!

How could | pick one thing that | enjoyed about Tanzania? The people, the places, the
activities were all amazing. At some stage | would love to get back there and spend
much more time there.rnAsante Sana

Everything. | had an incredible experience. Art in Tanzania is a wonderful organiza-
tion. | am very thankful and grateful for everything that was done for me in Tanzania.
Thank you so much for the time of my life!

The house team at Moshi were all incredible, kind, passionate people, and were will-
ing to go above and beyond to make sure every volunteer was happy and looked after.
Mama Koletta and Hadija were the loveliest women and should really be commended
for all their hard work and kindness they really deserve a lot of recognition for the
hard work they do. Frank was an excellent team leader, he would go the extra mile to
make sure we enjoyed our projects and felt comfortable in the new culture. Frank
being a native Tanzanian made him a better team leader because he knew the lan-
guage, the people and the culture, and he really helped us all to enjoy our time in
Moshi. The projects were challenging but rewarding, and all the people we met were
great including the staff, other volunteers, the guides and the leaders.

The relationships | made

all of it! | had a fantastic time! | especially enjoyed reaching the top of Kili, volun-
teering with the happy, cheeky kids, safari and the waterfall trip.

| enjoyed the staff members and fellow travelers the most.

The thing | enjoyed most about my trip was the projects. Helping to teach English to
both the children and adults was a very humbling experience and the gratitude was
overwhelming. | also loved the staff at the volunteer house where | stayed - they
were so helpful, kind and hard-working.

Everything, it was SO FUNNY!

Spending time with other volunteers and really being able to see how life is in Tanza-
nia through volunteering in the community with local people.rnThe safari trip and
Zanzibar trip was also amazing!

very good guides ( Hilary x2 , Ben also). KIind and helpful people.rnFor little older
tourists can be good to select some local hotel.rnMy family liked that moshi house

very much , but we are scouts so we can adapt easier.
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Kysymys 2. Any suggestions that would help us to improve the volunteer experience?

e More contact with the volunteer team. Definitely better security for the volunteers.
Particularly those travelling to projects on their own. Some maintenance in the out-
side rooms such as a plug in the sink and a light bulb in the bathroom and a less see
through curtain on the glass door. Also a new toaster would be a good idea. A four
slice toaster with only two elements working with fifteen or more volunteers makes
for a very slow breakfast.

¢ Maybe being able to choose your projects before you got there, so you could be more
prepared with the things that you needed to bring.

e Lunches were very long, If timings could be improved to

e Have some more projects avaliable in Moshi

e Your in country team leaders at Moshi house were appalling!rnYou need to put people
where they are actually needed. | was originally placed in a very small school, one
class had only 5 children and there were two volunteers and 1 teacher, we weren\'t
needed and felt very fed up as we\'d spent all of our money to come and help when
we just didnt need to be there. rnl think it would be very beneficial if you created
projects in primary and secondary schools. All the volunteers | was with were ex-
tremely frustrated by the fact that we were \'teaching\'children between the ages of
2-5 who hardly new swabhilli. We want to help not babysit!

e The organisation needs a clearer direction and aim, and projects need to be tailor
made, or at least suited, to the skills of the volunteers. Native English speaking volun-
teers are being wasted in nursery schools because the children are far too young to
benefit. There should also be a wider, ever-changing range of projects available as
this is what is advertised on the i-to-i website and volunteers would feel needed or at
least better used. During my time in the house, several Finnish interns arrived to work
as part of their university course but were told there was no work for them in Moshi.
There is no reason why they shouldn\'t have been told this before they arrived. The
in-country team leader was also very uncommunicative and difficult when discussing
issues with projects etc. | suggest better training or hiring of more passionate, expe-
rienced team leaders who want to make new projects that will actually make a dif-
ference to the community in Moshi. That is, after all, what | signed up for.

e The breakfast was not good. i could not eat and be prepared for my morning project.
I was hungry throughout the morning. Bread and bananas was breakfast. If the elec-
tricity was on we could have toast, but if not, just bread and bananas. | think there
should have been some better food for breakfast.rnThe accommodation wasn\'t the
best. The bathrooms were dirty. The bedrooms were kept clean n tidy, but the bath-
rooms never got cleaned unless it was a switch over when people were leaving erady

for new people. That\'s how it seemed anyway. My washroom never got cleaned whilst
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i was there. | was dissappointed that i was in the room with no built in bathroom, we
couldn\'t use the shower in the corridor as it leaved into the corridor so we had to
share other peoples washrooms and disturb them in their bedrooms sometimes. Got
abit akward at times.rn

Most all staff are friendly. However, there needs to be better communications with
the volunteers. | had to guess a lot of the times when and what will happen. For ex-
ample, my team leader doesn\'t even know when | am going for my safari. And | had
to show him the itinerary to get exactly what | signed up for. Made me feel that |
can\'t rely on what they tell me. rnrnrnThere were multiple times where mis-
communication happened (when to pick me up/meeting time/place). Maybe language
barrier?rnrnOverall | still had an amazing experience, because | enjoyed the people
and the culture. But my recommendation will be better organization and better man-
agement on the little things on my project.

There needs to be the right person in right place and proper supervision for all of the
staff. It is very important to have good information between different places and
people and interest towards the volunteers and their wellbeing. rnrnAnd please make
it possible to pay the large payments (safari, climbing the Kilimanjaro, etc) to an ac-
count! rnrnP.S Feedback doesn\'t let me finish without rating the afternoon project,
which | never had... So there is now a false answer.

Give more tools for preparation. | felt like | was a good teacher because | researched
some things before | came and brought some materials to use in the classroom. | feel
like many volunteers have no idea how to teach and could be more effective if they
knew what they would be doing once they were in the country. | also think the
schools and the team leaders need to have better communication so volunteers are
being placed in productive environments.

We didnt have any orientation even it would have been very needed. During our 8th
or 9th week of stay in Moshi one team leader asked where are we working. None of
team leaders never visited my project even they promised. My project was an intern-
ship and little more expensive than normal volunteering. | dont really know what
makes it more expensive because we didnt have any support. Team leaders asked
some questions if we knew what to ask, but they didnt tell anything without asking.
Nobody told us there is a possibility to study swabhili in the house. Online account was
good idea but mine didnt work after first visit. But anyway i enjoyed a lot.

My personal experience was a good one, but it was a little disappointing to see other
volunteers to hung over to attend projects. If the organization is truly about volun-
teering, then there should be some guidelines to follow. Thank you for the overall ex-
perience...lt was GREAT! | will be returning.

At first, the project should be organized. | don\'t ask you to organize it well, but just

that someone at the hospital would know that there are volunteers coming. rnlt
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would also be helpfull if team leaders could speak English. rnConsidering how expen-
sive the accommodation is, one would expect to get propel meals (something other
than beans) or even a toilet that doesn\'t on the shower floor. It would have been lss
expensive to live in a hotel.

| feel as though the morning project at Korongoni Primary school was very unorgan-
ised. | feel as though there was nothing for me to do there. | was made to sit in the
staff room for a number of days. They school was doing exams for one week and the
rest of the time most of the kids were on school holidays and there were only a few
classes attending. | was there for about 4 weeks and | only got to be in the classroom
and teach for just over a week all up.

The only thing | could suggest is starting teaching programs when school is on, there
was a bit of a mix up and we spent quite a while in the staff room and not with the
kids. didnt affect the experience though

The organisation of Art in Tanzania needs to be improved dramatically. The organisa-
tion as a whole is being run very poorly. There were a lot of things \"included\" in our
package - which we had paid for - which either were incredibly misleading or just
never happened at all. Twice we were supposed to have transfer to a particular
place, and we were left stranded to get taxi\'s for ourselves, because the team lead-
ers \"forgot\". | think forgetting volunteers in a foreign country is appauling. The Moshi
team was great. It was on our trip to Zanzibar where we experienced the most diffi-
culty. \'m not sure if it is because the team leaders in Dar Es Salaam knew we were
only to be there two nights and so didn\'t care to make an effort with us, but their at-
titudes were terrible. One in particular named Mariah was extremely rude to a num-
ber of volunteers from our group. After our group was left stranded at the Dar Es Sa-
laam ferry on our way back from Zanzibar, she offered no apologies for our transfer
not being there, but tried to somehow blame us volunteers. rnOn the way to Zanzi-
bar, we missed our ferry, because the driver was two and a half hours late to pick us
up and take us to the ferry terminal, meaning we had to take the 4 hour ferry in-
stead, arriving in Zanzibar late and missing half a day there.rnOn Zanzibar we did not
get a \"guided tour of stonetown\" or get to see the museum, with the slave baths. We
did not even get offered an explanation for not getting the tour.rn\When we moved up
north to stay at the beach lodge, we found out (as we pulled into Nguwi beach) that
we were not staying at Kendwa, at the much much nicer accommodation, but staying
at Ngwui. We paid to stay at Kendwa, and were told we had to stay at Ngwui because
Kendwa was full. As Art in Tanzania organises these trips it is beyond me why you
could not physically book our accommodation at Kendwa when we bought the trip. |
think it is extremely unethical for you, as an organisation, to leave it to the last mi-
nute to book our rooms at a hotel which was meant to be organised well in advance.

And the only reason | can think of is that it benefits your organisation financially to
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charge us for the expensive hotel and then book the dodgy one at the last minute,
pocketing the extra cash for yourselves? because there is no way that the two ac-
commodation were charging the same rate, we saw both standards, and | think an ex-
planation is needed.rnCommunication between the offices needs to be improved. And
communication between the leaders and volunteers needs to be improved. It seemed
that noone knew what was going on a lot of the time (this does not include Moshi,
who were actually very helpful, particularly Yasmin and Frank were very good, help-
ing us out when we were stranded in Dar Es Salaam by giving us different numbers to
call and making sure we were okay - the same cannot be said for the Dar Es Salaam
leaders!!.) For instance, the reason we did not get a transfer from the ferry terminal
to the Dar Es Salaam house, was because the team leader in Stonetown called the Dar
team leaders and said we did not get on our pick up from Kendwa back to Stonetown
and was apparently calling Dar to ask if they had our numbers. If they are all team
leaders through art in tanzania, shouldnt you have our contact details available on
your system so that you can ensure the safety of your volunteers? Why didn\'t the
team leader/guide in Stonetown inform Dar Es Salaam people that we boarded the
correct ferry from Stonetwon to Dar - the ferry it was always planned we would take?
We got our transfer from Ngwui beach. We got our ferry to Dar Es Salaam. But be-
cause of one phone call from a team leader in Stonetown saying we didnt get our
transfer, the leaders at Dar thought it would be smarter to NOT send a transfer for us
just in case we weren\'t there? And surely they could have phoned the team leaders in
Moshi for our contact details if they really needed to, to make sure of where we
were?rnlt was also extremely misleading when we purchase a package which says that
part of our accomodation will be a hotel, yet we never stayed in a hotel once. This
was apparently supposed to happen on the safari weekend. Though | believe there is a
big difference from the promised (and paid for) hotel, and the reality of the volun-
teer house we were taken to instead (while the tour guides get to stay at a hotel!)rnl
was also made to pay for an extra nights accomodation because | was being picked up
technically the day before my trip was to start (at 11.30pm). | was told to pay $100
Australian dollars. When | was at the volunteer house | found out an extra nights ac-
commodation at any volunteer house is US$15 a night. Why was | made to pay so
much more?rnl think Art in Tanzania has a very long way to come if it wants to be
recognised as a reputable travel organisation. There were a lot of people on the same
trip as me, from all different countries around the globe, who were equally as disap-
pointed with your organisation and your misleading and false advertising. | think you
have a long way to come, and | would not recommend you to any of my friends or rel-
atives. | think Art in Tanzania has a lot to answer for, and you should expect to see a
fair bit of criticism in online travel forums because of your poor performance and lack

of understanding. Tanzania is a beautiful country and | would recommend everyone to
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go there, though not through Art in Tanzania unless you lift your game and make
yourself accountable for your actions.

Art in Tanzania needs to be more organized, a lot more organized

better organisation and communication between the different volunteer houses so
that drop offs and pick ups would run smoothly and on time and not depend on us
waiting for hours and having to organise it ourselves

Full discloser of the low quality accomodations. Generators to supplement the inter-
mittent electricity

I think it would be helpful if volunteers were given some information about the pro-
jects that are available for them to volunteer at. | was given just given a list to
choose from but if there was a little more information about each project, this would
be helpful.

No, everything was amazing

Perhaps a bit more organisation at times and clearer information about the available
projects both prior to the trip and at the orientation would be very helpful.

perhaps discussions about social and cultural life in tanzaniarnrnfor tourists the pro-

gram ( arusha national park, maasai country, machame-hiking ) is very interesting
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Liite 3. Avoimet kysymyksen, Sansibar

Kysymys 1. What did you enjoy most about your trip?

e Getting to know loads of new people.

e Qur team leader was not around for the majority of our trip and when she was she
didnt ask about our experience. However the other team leader, Edward he was great
and helped us out so much. Our friend got ill and he looked after her really well and
gave us great advice on which tours to go on and geting us transport and hotels etc at
great prices. he was fantastic couldnt have asked for a better leader!! The trips were
amazing, especially the dolphin trip to the barbeque with the snorkelling and prison
island they were amazing! and the people around to help us like teh tour guides were
so friendly and helpful.

o the friendly atmosphere within the hostel provided by staff and volunteers, and the
well organised trips

e exploring

e Everything! Best time | ever had!

e The days at the school was perfect and the freedom and trust that | have gained by
the teachers!

e The culture and lifestyle of zanzibarian people. The staff in our hostel were always
more than willing to help. Our team leader (nina) was amazing! Always available,
friendly, and helpful.

e The atmosphere and relaxed enviroment of the Voluteer House was one of the stand
out benefits of ART in TZ.rnl got on very well with the Team Leaders of the Zanzibar
guesthouse and enjoyed the entire experience, thus why | would recommend
ART.rnThe variety and flexibility of projects were a real benefit and surprise. This
gave a good opportunity to tailor volunteering to what individuals want; although it
also allows some people to stay within their comfort , not gain new experience.

e My experience in Tanzania far exceeded my expectations. | didn\'t expect to be given
the opportunity to really see things the way | did. rnrn rnrnTeaching at at school
where most of the pupils were very poor and being able to help children to improve
their knowledge is a very enriching experience for the volunteer.rnrnl feel that | have
seen a lot of things | would never have had the opportunity to see otherwise.rnrnl al-
so met some wonderful people, including the staff who were very warm and welcom-
ing. All in all | don\'t feel that | could have asked for anything more: everything was
very well organised and structured to get the best out of our experiences.rnl\'d en-
courage everyone to go to Tanzania and get fully involved in teaching and the cul-
ture.rnlt is by far the greatest experience in my life! | will be returning there without

a doubt!rnrnrnrnrnrn
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e The team leaders were amazing and | felt completely settled in within the first few
days. | loved the volunteer house, as the size of it meant that the group bonded really
well. There was enough work to do out there and also the opportunity to do more if
you wanted, while still allowing you the freedom to get to know the locals and absorb
yourself into the community.

e | loved how the volunteer house was so full of incredible people. Choosing a project
like this draws in like minded people and proves for an amazing time! The team lead-
ers made everything possible and helped with any developments we wanted to make
on the projects! They were supportive when things got tough and made you remem-
ber how good the place is! The location of the house was perfect as well, right in the
heart of stone town yet out of the way enough to take a break from the hussle and
bussle of the town. | had the best time in Zanzibar and wouldn\'t hesitate to go back!

e Meeting other travellers and exploring the sights with them

e Teaching the adult classes, and the trips around Zanzibar.

e Adult English Classes at Vuga House were great rn- AWESOME Spanish Omelette\'s in

the morning rn- Really easy to organise trip\'srn

Kysymys 2. Any suggestions that would help us to improve the volunteer experience?

e Maybe fix the project before getting there, so you can prepare yourself a little bit
better.rn

e The school me and my friend were placed in was a really hard experience. We saw 6
year olds get hit with a ruler over 50 times every day, and threatened with injections
and scissors were used to scratch them, and they got dragged along the floor. |
couldnt bear to watch it was horrific. Other than that it was great to see how the
schools operate

e more loo roll needed

e No, it was perfect

e If possible it would be great if there is someone available to do a kind of mentoring
during the days. At least for one week, that would help to get a better understanding
and overview.

e could offer a few swahili lessons at the hostel to help volunteers learn more of the
language and therefore, help the local people more.

e As a NGO/charitable institution as you must ensure you are clear and public about
how/where money is spent.rnThese are the only two issues that make me hesitate in
recommending ART. On the ground | have no complaints, but feel the higher man-
agement of the company must consider if they are best serving volunteers in your pol-

icies.
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The only real thing | can say to improve is about the afternoon projects. When |
looked through the file, there were some great opportunities there but they weren\'t
offered during my time there, such as the football at Stonetown Youth centre. That
could be an extra aspect to the volunteer experience.

| visited Dar, Moshi and Arusha houses as well as Zanzibar. What | noticed is that the
teams were inconsistent with their helpfulness to volunteers and were less hands on
in some places.

In Stone Town, as it is a tourist place, school seems more readily available to children
than maybe in other parts of Africa (as their parents can afford it more) and before
arrival, we were prepared for students to be really eager to learn English as they
don\'t have teachers that often, but this wasn\'t reality for the project in Stone Town,
and so it would be better if you could inform the volunteers of this before they ar-
rived, or at least not say that English teachers are required desperately and that chil-
dren will love to learn from them so that volunteers are more prepared for the pro-
ject. rnrnAlso, tell the volunteers beforehand that they may only have one 70-90 mi-
nute lesson a day and not a whole morning teaching so they can plan things to do dur-
ing the days as there can be A LOT of free time on this volunteer project.

| had an great time with the project! It was an amazing place, awesome experience, |
met some great people, found it really rewarding, and it built my awareness personal-
ly, about the situation and what is required and valued in that area od Africa. Thank-
you Art In Tanzania for providing me with opportunity to do something like this! Just
makes you think what else | could be doing at home to help... Just a couple of sugges-
tions - rn- Update the money section of the trip notes, MasterCard was fine in Dar &
Stonetown rn- In the trip notes it would be good to mention there are mosquito nets
at Vuga House already and maybe that sleeping bags are optional as it is quite warm,
this will leave more room in people\'s bags.rn- It was a little confusing at the Dar
house, it might be better to explain more clearly that orientation happens in
Stonetown and that if you arrive in Dar a day early be prepared to chill out at the
beach for a day. Also that it is possible for people to go directly to the Stonetown
House and can bypass Dar if they want. rn- When using booking agents, see if you can
get them to profile volunteers a little more or see if there might be other projects
they can help out with, Katherine had some great suggestions while | was over there
about other initiatives that could use the help of volunteers. Or, perhaps see if you
can advertise some of the more diverse projects with some sort of perquisites criteria
and more of a screening process for applications on the Booking Agent Webiste. In the
short time | was over there, there were highly skilled people that could have been do-
ing more other than teaching at schools to help local communities. rn- There was a
lot of focus on the teaching at local schools, the classes that are run for adults at the

House are just as important, this could be more emphasisedrn- Encourage people to
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get out of Stonetown for the weekend and see more of the island!rn- Its seems like
there needs to be more volunteers in Makunduchi, perhaps you could try launching a
split project, 1/2 the time there, 1/2 the time in Stonetown. rnOne last point, | think
you may benefit from broadening the audience and getting some more Adults in
there, like Cal (from the States, who came with Carrie, his daughter, they were a
great source of fun, energy, and reminder about why people do these types of

things)rnrnThanks Edward & Katherine for making it seamless!rn
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Liite 4 Kyselylomake

Feedback

Thank you for taking the time to provide us with your thoughts and opinions about your experience with Art
In Tanzania. All feedback is anonymous and will be used to help improve our services for future volunteers.

Where did you spend the majority of your trip? | Select.. -]
Very Poor Poor Average Good Excellent
Accommodation: F C . C -
Meals: T C - - -
Orientation: t‘“ C . - -
In-Country Support: C ® . - -
Morning Project: . . e C -
Afternoon Project: . o . - -
Team Leaders: F C - . -
Online Account System: . ® . - -
Overall Experience: F C - C -
. o
Would you recommend Art In Tanzania to a friend? - Yes - No
What did you enjoy most about your trip? j
K4
i
Any suggestions that would help us to improve the volun- j
teer experience?
B4
i
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