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Taman opinndytetyon aiheena oli tutkia Nokialla sijaitsevan kotiseututalo Hinttalan
asiakkaiden tyytyvéisyytta kotiseututalon tarjoamien palveluiden laatuun. Aihetta oli
erittdin ajankohtaista tutkia, silla Hinttalassa ei ole aiemmin toteutettu vastaavanlais-
ta asiakastyytyvéisyystutkimusta, ja erityisesti vuonna 2008 tapahtuneen omistajan-
vaihdoksen vuoksi Hinttalan palvelu- ja ohjelmatarjonnan nykytilaa oli tarpeellista
kartoittaa.

Opinndytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin tutkimuksen kannalta oleellisia kasitteit4 ja
teorioita, kuten asiakastyytyvéisyyttd, asiakaslahtoisyytta, palvelun laatua ja kulttuu-
rimatkailun ohjelmapalveluita. Tutkimusmenetelméana kaytettiin kvantitatiivista eli
maaréllista tutkimusmenetelmad. Tutkimusaineisto kerattiin asiakaskyselyn avulla.
Asiakastyytyvaisyyskysely suoritettiin kotiseututalo Hinttalassa 7.6. — 14.8.2011.
Kyselyyn oli mahdollista vastata myo6s sahkoisesti Nokian kaupungin Internet-
sivuilla.

Paperisia kyselylomakkeita laitettiin jakoon 300 kappaletta ja hyvaksytysti taytettyja
lomakkeita palautui 97 kappaletta, eli vastausprosentti oli 32 %. Sahkoisesti palautu-
neita vastauksia (16 kpl) ei ole siséllytetty laskettuun vastausprosenttiin. VVastauspro-
sentti jai harmillisesti melko alhaiseksi, mutta tutkimustuloksia voidaan siita huoli-
matta pitdd suuntaa antavina. Tutkimustuloksista kévi ilmi, ettd asiakkaat ovat paa-
osin hyvin tyytyvéisia Hinttalan palveluiden laatuun. Vastaajat olivat erittdin tyyty-
vaisia Hinttalan ohjelmatarjonnan monipuolisuuteen ja maksuttomuuteen, kahvila- ja
nayttelytoimintaan sek& alueen viihtyisyyteen ja sijaintiin. Tiedottamiseen ja au-
kioloaikoihin oltiin vdhemman tyytyvaisid. Suurin osa Hinttalassa vierailijoista on
nokialaisia ja monelle nokialaiselle Hinttalassa vierailu onkin térked osa kesanviet-
toa.
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The purpose of this thesis was to examine customer satisfaction in Hinttala museum
of local history. The museum is situated in Nokia. It was necessary to carry out this
research since there were no previous similar researches. There was a change in
Hinttala’s ownership in year 2008. After that many operations in Hinttala has been
changed.

The theory of this thesis consists of customer satisfaction, customer oriented ap-
proach, quality of service, cultural travel and program services. The research method
used in this study was quantitative research. The data was collected through customer
survey. The customer satisfaction survey was carried out in Hinttala museum of local
history during 7.6 — 14.8.2011. It was also possible to fill out the questionnaire in the
Internet.

300 questionnaires were distributed and 97 successfully filled forms were returned.
The response rate was 32 percent which was unfortunately quite low. However, the
results of this research can be regarded to be indicative. Based on the results custom-
ers were mainly satisfied with services of Hinttala. Variety of complimentary activi-
ties, nice cafeteria, interesting exhibitions, good location and beautiful yard were
considered to be the best things in Hinttala. Customers were not quite satisfied with
reporting and opening times of the local museum. The majority of visitors were lo-
cals. Hinttala museum of local history is a very important place for many local inhab-
itants.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena oli selvittdd Nokian kaupungin vapaa-aikakeskuksen
hallinnoiman kotiseututalo Hinttalan asiakkaiden tyytyvaisyytta kotiseututalon tarjo-
amien palveluiden laatuun. Tutkimuksen aihe oli alun perin lahtdisin omasta mielen-
kiinnostani tehdd opinnéytety® Nokian kaupungin vapaa-aikakeskukselle kotiseututa-
lo Hinttalan toimintaan liittyen. Olen itse tydskennellyt kesdoppaana Hinttalassa ja
opinnaytetyon tekeminen minulle merkityksellisestd ja tarkedsta aiheesta kiinnosti
suuresti. Nokian kaupungin vapaa-aikakeskuksessa tarjoukseni tehdd opinndytetyo
Hinttalaan liittyen otettiin innolla vastaan, ja yhdessd vapaa-aikakeskuksen tyonteki-
joiden kanssa paadyimme valitsemaan opinndytetyon aiheeksi asiakastyytyvéisyys-

tutkimuksen.

Taman opinndytetyon teoriaosuudessa esitelldén kotiseututalo Hinttalan toimintaa ja
tarkastellaan tutkimuksen kannalta merkityksellisia ké&sitteité ja teorioita. Opinnéyte-
tyon teoreettinen viitekehys muodostuu asiakaspalvelun, asiakaslédhtoisyyden, asia-
kastyytyvaisyyden, palvelun laadun ja kulttuurimatkailun ohjelmapalveluiden teori-
oista. Tutkimusmenetelmand t&ssd opinndytetydssd kéytettiin asiakastyytyvaisyys-
kyselyé ja kyselylomake laadittiin teoreettisen viitekehyksen perusteella siten, etta

sen avulla oli mahdollista l0ytaa vastauksia asetettuihin tutkimusongelmiin.

Asiakastyytyvéisyyskysely suoritettiin kotiseututalo Hinttalassa kesélld 2011. Kyse-
lyyn oli mahdollista vastata tayttdméalla paperinen kyselylomake Hinttalassa aikava-
lillda 7.6. — 14.8.2011. Kysely oli tarjolla myos sahkoisessd muodossa Nokian kau-
pungin Internet-sivuilla kesédlla 2011 heindkuun puolesta vélistd elokuun loppuun
saakka. Paperisia kyselylomakkeita laitettiin jakoon 300 kappaletta, joista hyvéksy-
tysti taytettyja lomakkeita palautui yhteensd 97 kappaletta. Sahkoisesti taytettyja lo-
makkeita palautui 16 kappaletta. Vastausprosentti kyettiin laskemaan paperisten lo-
makkeiden osalta ja se jai harmillisesti melko alhaiseksi: 32 %. Tutkimuksen tulok-
sissa tarkastellaan muun muassa Hinttalan asiakkaiden taustatietoja, osallistumista
toimintoihin ja tapahtumiin, tyytyvéisyyttd palveluiden laatuun seké kehittamisideoi-
ta. Hinttalan palvelutarjonta on nykyiselldédn melko monipuolista, mutta jokseenkin

vakiintunutta. Taman tutkimuksen avulla selvitettiin, mitkd Hinttalassa jarjestettavat



toiminnot ovat suosituimpia sekd mit4 toimintoja tarvitsisi muuttaa asiakaslahtoi-
semmiksi. Tamén tutkimuksen tiedot tulevat varmasti olemaan hyodyksi erityisesti

Hinttalan tulevien kesien ohjelmatarjonnan suunnittelussa.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHTA, TAVOITTEET JA
TUTKIMUSONGELMAT

Tassa tutkimuksessa tutkimuskohteena oli Nokialla sijaitsevan kotiseututalo Hintta-
lan asiakkaat ja heidéan tyytyvaisyytensa Hinttalan palveluiden laatuun. Tutkimuksen
ldhtokohtana oli oma mielenkiintoni kyseista tutkimusaihetta kohtaan sek& toimek-
siantajan eli Nokian kaupungin vapaa-aikakeskuksen halu tietdd, miten tyytyvaisia
Hinttalan asiakkaat ovat kotiseututalon nykyiseen palvelutarjontaan. Tutkimuksen
tarkoituksena oli kartoittaa Hinttalan palvelutarjonnan nykytilaa ja 16ytaa palvelutar-
jonnan vahvuudet ja heikkoudet. Opinndytetyon tavoitteena oli asiakastyytyvaisyy-
den selvittamisen lisaksi 16ytaa asiakaslahtoisia kehittdmisehdotuksia. Asiakastyyty-
vaisyystutkimukselle oli selvéstikin tarvetta, silla Hinttalassa ei ollut aiemmin toteu-
tettu vastaavanlaista tutkimusta. Asiakastyytyvaisyystutkimus oli ajankohtainen eri-
tyisesti my0s siitd syystd, ettd Hinttalassa tapahtui vuonna 2008 omistajanvaihdos
kun kotiseutuyhdistys Nokia - Seura lahjoitti Hinttalan Nokian kaupungille. Hinttalaa
on siita lahtien hallinnoinut Nokian kaupungin vapaa-aikakeskus.

Tutkimuksen avulla haluttiin 16ytaa vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

1. Miten tyytyvdisia kotiseututalo Hinttalan asiakkaat ovat kotiseututa-
lon tarjoamiin palveluihin?
2. Millaisena asiakkaat kokevat saamansa palvelun laadun?

3. Miten palvelutarjontaa voitaisiin kehittda asiakaslahtéisemmaéksi?



3 KOTISEUTUTALO HINTTALA

3.1 Nokian kaupungin vapaa-aikakeskuksen hallinnoima kotiseututalo Hinttala

Opinndytetyon toimeksiantaja on Nokian kaupungin vapaa-aikakeskus. Nokian kau-
pungin vapaa-aikakeskukseen kuuluvat kulttuuri-, kirjasto-, nuoriso ja liikuntapalve-
lut. Kotiseututalo Hinttala kuuluu Nokian kaupungin vapaa-aikakeskuksen hallin-
taan. Hinttala on ollut Nokian kaupungin omistuksessa vuoden 2008 kesékuusta lah-
tien. Aiemmin Hinttala oli kotiseutuyhdistys Nokia - Seuran omistuksessa. (Nokian
kaupungin Internet-sivut 2012.)

Hinttalan historia ulottuu pitk&lle menneisyyteen. Ensimmaéiset maininnat Hinttalasta
I0ytyvét jo vuoden 1546 maakirjoista, jonka jalkeen Hinttalan vaiheet ovat olleet hy-
vin varikkaat. 1600-luvulta lahtien Hinttala on ollut sotilasvirkatalona ja sen jélkeen
vuokratilana paikallisille maanviljelijoille. 1800-luvun lopulla Hinttalassa on toimi-
nut muun muassa kansakoulu ja kunnantoimisto. Vuonna 1945 Nokian kauppala lu-
nasti valtiolta Hinttalan tilan ja sen paikalle alettiin kaavailla pysakdintipaikkaa. Ko-
tiseutuyhdistys Nokia - Seura kuitenkin astui kuvaan ja laati kauppalalle anomuksen
Hinttalan luovuttamisesta Nokia - Seuran hallintaan kotiseutumuseon perustamista
varten. Anomus hyvaksyttiin ja Hinttala vihittiin kotiseutumuseoksi vuonna 1955.
(Suuniittu 2006, 22 — 25, 30.) Hinttalasta tehtiin talomuseo, joka kertoo 1800-luvun
loppupuoliskon satakuntalais-hdmaldisesta talonpoikaiselamaésté. (Visit Tampere In-
ternet-sivut 2012.) Kotiseutuyhdistys Nokia - Seura luovutti Hinttalan Nokian kau-
pungille vuonna 2008 ja siita lahtien Hinttalaa on hallinnoinut Nokian kaupungin va-

paa-aikakeskus. (Nokian kaupungin Internet-sivut 2012.)

Hinttalan Kkotiseututalo on kulttuurihistoriallisesti merkittdva rakennuskokonaisuus
sekd kesdinen tapahtuma- ja kohtaamispaikka. Hinttalan nimi muutettiin taannoin
kotiseutumuseosta kotiseututaloksi, silla kotiseututalo-nimi kuvaa paremmin Hintta-
lan nykyistd luonnetta. Kotiseututalo Hinttala on avoinna yleisolle kesdkuusta elo-
kuuhun. Nykyisin Hinttalan alueella on alettu toteuttaa joitakin tapahtumia myds tal-
viaikaan. Hinttalan alueelle ja kotiseututalolla jarjestettaviin tilaisuuksiin on vapaa

paasy, muutamia poikkeuksia lukuunottamatta. Hinttalan palvelutarjontaan kuuluvat
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muun muassa kahvila, opastus, néyttelytoiminta, matkailuinfo ja lukuisat ohjatut
toiminnot ja tapahtumat. (Nokian kaupungin Internet-sivut 2012.)

3.2 Kotiseututalo Hinttalan toiminta kesalla 2011

Kotiseututalo Hinttala oli kesélld 2011 avoinna yleisolle ajalla 7.6. — 14.8. Hinttalan
aukioloajat kesalla 2011 olivat seuraavanlaiset:

maanantaisin suljettu, tiistaisin avoinna klo 11 - 18, keskiviikkoisin avoinna klo 11 -
19, torstaisin avoinna klo 11 - 18 seka perjantaisin ja sunnuntaisin avoinna klo 11 -
16. Hinttalan yhteydessa toimiva Kahvila Elsa oli maanantaisin suljettu, tiistaisin,
torstaisin ja perjantaisin avoinna klo 10 - 18, keskiviikkoisin avoinna klo 10 - 20 sekéa
lauantaisin ja sunnuntaisin avoinna klo 10 - 18. (Kotiseututalo Hinttalan keséan 2011

esite.)

Hinttalan kesan 2011 ohjelma oli monipuolinen. Ohjelmassa oli muun muassa ohjat-
tuja litkuntatuokioita, satutunteja ja leikkeja lapsille, ké&sityotuokiota, opastettuja his-
toriakierroksia ja musiikki-iltoja. Hinttalan kesén 2011 viikoittaiseen toimintaan kuu-
luivat: Tiistaisin Tai-Chi (terveytta edistava liikuntamuoto) ja Hippasilla-lastenpaivét
(leikkeja, satuja ja musisointia), keskiviikkoisin Kasityokahveet (ohjattu kasityo-
tuokio) ja Hinttala Soi-musiikkitapahtuma, torstaisin Satupiknikki (satutunti lapsille),
perjantaisin Vauhtiketun ohjatut jumppatuokiot lapsille ja aikuisille, lauantaisin kasi-
tyGtapaamisia ja sunnuntaisin Opastetut kierrokset Nokian ja Hinttalan alueen histo-
riaan sekd Musiikin virtaa Hinttalassa (klassista musiikkia.) Hinttalassa oli koko ke-
sén 2011 ajan vaihtuvia nayttelyitd. Seka yksityisten henkil6iden ettd yhdistysten oli
mahdollista vuokrata Hinttalasta nayttelytila viikoksi tai kahdeksi viikoksi. Kesalla
2011 Hinttalassa oli muun muassa kasitdiden myyntinayttelyita ja taidenayttelyita.
Kaikkiin nayttelyihin oli yleisolld vapaa paasy. (Kotiseututalo Hinttalan keséan 2011

esite.)

Viikoittaisen toiminnan ja néyttelytoiminnan lisdksi Hinttalassa toteutettiin kesalla
2011 lukuisia erilaisia tapahtumia. Lapsille suunnattuja tapahtumia olivat: Leikki on
lystid! - Hinttalan perinneleikkipéivd, Runon ja suven péivan runotuokio, Lentéva

matto-lelukirppis, Lastenlauluja yhteislauluna, Teatteri Vekkulikettu: Vaarin perintd
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ja Musiikillinen museokierros Hinttalassa. Hinttalassa keséll4 2011 toteutettiin myos
monien seurojen ja jarjestojen organisoimia tapahtumia kuten Nokian Eldkel&isten
kerhopdivd, Kankaantaka valokeilassa (kotiseutuyhdistys Nokia-Seuran jarjestaméa
tapahtuma), Elokuun ilta tydlaiskotimuseolla (Kankaantaan ja Koskenméen Naiset
ry:n jarjestaimé tapahtuma), Musiikin virtaa Hinttalassa (paikallisten toimijoiden jar-
jestamat klassisen musiikin iltamat), Ympdristotaiteen paivd ART GOES PARK,
Nokian Karjala-Seuran markkinat, Nokian Seudun Pohjalaisten kesédtapahtuma ja
Ulkoilmaelokuva (jérjestajand Filmipyora ja Nokian kaupungin vapaa-aikakeskus).

(Kotiseututalo Hinttalan kesén 2011 esite.)

Ohjattujen toimintojen ja tapahtumien liséksi Hinttalassa oli kesélla 2011 mahdollista
tutustua omatoimisesti tai kesaoppaiden johdolla museon rakennuksiin ja kotiseututa-
lon pihapiiriin. Kotiseututalon ja kahvilan aukioloaikoina kaytettavissa olivat myods
asiakas wc:t ja matkailuinfo-piste. Hinttalan pytinkirakennusta vuokrattiin myos ko-
kous- ja juhlakéyttoon. Lisaksi ohjattu tuokio Hinttalan Hiirulaisen seikkailut oli
mahdollista varata ennakkoon pdivakotiryhmille. (Kotiseututalo Hinttalan kesan
2011 esite.)

4 KULTTUURIMATKAILUN OHJELMAPALVELUT

2

Matkailun edistdmiskeskus (MEK) maédrittelee kulttuurimatkailun seuraavasti:
Kulttuurimatkailua on kaikki matkustus, jonka motivaationa on halu havainnoida
matkakohteen kulttuurisia voimavaroja, oppia niista tai osallistua niihin. Téallainen
kulttuurivoimavara on mika tahansa paikka, rakenne, ihmiské&den aikaansaannos tai
tapahtuma, jonka kokemus lis&é kavijan arvostusta isantalueen alkuperaén, tapoihin,
makuihin, tottumuksiin ja taitoihin.” Kulttuurimatkailun ké&site on laaja, ja kulttuuri-
matkailu meneekin limittdin ja paallek&in monen muun matkailun osa-alueen kanssa.
Edell& olevan méarittelyn mukaan kaikki mik& on ihmisen luomaa on kulttuuria, ja
sen mukaisesti kaikki matkailu, jossa siséltond on jokin ihmisen aikaansaannokseen
liittyva asia on kulttuurimatkailua. Kulttuurimatkailun kasitteen laajuuden vuoksi on

jarkevaa lahted liikkeelle niistd kulttuurikohteista, jotka houkuttelevat matkailijoita
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luokseen. Kulttuurin monialaisuus ja —muotoisuus luovat palvelun tuottajalle luke-
mattoman mé&aréan aiheita, joiden ymparille voi kehittdd mitd monimuotoisempia
tuotteita. Kulttuurimatkailun palveluiksi voidaan lukea ainakin seuraavat kokonai-
suudet: korkeakulttuuri eli taide ja musiikki, tiede ja tekniikka, uskonto, arkkitehtuu-
ri, historia, arkeologia, koulutukselliset jarjestelmat, vaatteet ja asusteet, vapaa-ajan
aktiviteetit, kieli, ruoka ja juoma, perinteet, tarinat ja myytit, eldméntapa eli ihmisten
asumiseen, tapoihin, tyéntekoon, harrastuksiin, kansantaiteeseen ynna muuhun sel-

laiseen liittyvat asiat seké teematapahtumat. (Verheld, Lackman 2003, 161 - 162.)

Kulttuurimatkailun suosio on kasvanut viime vuosina huomattavasti, silla ihmisten
matkailumotiiveissa on tapahtunut muutosta muun muassa siihen suuntaan, etté ih-
miset ovat alkaneet enenevissa maarin olemaan kiinnostuneita palaamaan juurilleen
ja tutustumaan oman ja vieraiden kansojen perinteisiin ja tapoihin. Kulttuurimatkai-
lun suosion kasvuun ovat vaikuttaneet muun muassa myds ihmisten tulotason nousu,
lisadntynyt vapaa-aika, korkea koulutustaso ja liikkumisen helpottuminen. Kulttuu-
rimatkailun kasvu on avannut mahdollisuuksia sellaisillekin alueille, joilla ei ole pe-

rinteisida matkailun vetovoimatekijoita. (Verheld, Lackman 2003, 163.)

Suomen kulttuurimatkailun teemat on maaritelty opetusministerion aloittaman kult-
tuuri- ja luontomatkailun kehittdmiseen liittyvdan KULUMA-projektin yhteydessa.
Kyseiset teemat antavat ideoita ohjelmapalvelujen suunnittelijoille. Suomen kulttuu-
rimatkailun teemat ovat: metsd, luonto ja huipputeknologia, lumi ja vesi, elamantapa,
suomalainen sisu ja muu suomalaiseen eldmantapaa liittyva, Taitava Suomi, huippu-
teknologia ja suomalainen muotoilu, idan ja lannen valisséd, tuotteiden teemoina
Suomen historia ja asema eri aikoina idén ja lannen vélissa, Kalevala, kansanperinne,
Sankareiden Suomi, suomalaiset kansainvalistd tunnustusta saaneet suurmiehet ja -
naiset, Juhliva Suomi, vuoden kulkuun liittyvét juhlat (joulu, uusivuosi, paasidinen,
vappu, juhannus) ja erilaiset festivaalit ja muut juhlat, Liikunnan Suomi, liikunta ja
urheilu, luonnossa liikkuminen, omaksi iloksi kuntoilu sek& harraste-ja kilpaurheilu.
(Verheld, Lackman 2003, 165.) Matkailun edistdmiskeskuksen valtakunnallisen mat-
kailustrategian kulttuuritydryhmé& on valinnut kulttuurimatkailun kehitettdvaksi ja
markkinoitavaksi paateemaksi kulttuuritapahtumat. Matkailjoiden maaran kasvua
kulttuuritapahtumiin haetaan erityisesti kierto- ja lyhytmatkailijoiden eli matkailun

suurimpien kohderyhmien parista, sill4 kyseinen matkailijaryhmé kéayttd4d matkansa
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aikana laajasti koko kulttuuritarjontaa eli muun muassa erilaisia kayntikohteita ja ta-
pahtumia, perinteitd, kasitoité ja niin edelleen. (Kulttuurimatkailun kehittamisstrate-
gia kansainvalisille markkinoille 2009 - 2013: Matkailun edistamiskeskus 2009, 5.)

Kulttuuri on ollut matkailupalveluiden tuotannon osa niin kauan kuin matkailua va-
paa-ajan aktiviteettina on ollut olemassa. Kulttuurimatkailun merkitys ja suosio on
kuitenkin viime aikoina erityisesti lisdantynyt. Suomessa on valtavasti potentiaalisia
kulttuurikohteita ja teemoja, joiden ympdrille on mahdollista luoda monipuolisia
matkailutuotteita ja — palveluita. Tuotteistaminen vaatii vield paljon ty6td, mutta ai-
heista ei ainakaan pitéisi olla pulaa. Suomalaisen kulttuurimatkailun vahvuuksiksi on
maadritelty historia ja kulttuuri, luonto seka hyvat liikenneyhteydet. (Verheld, Lack-
man 2003, 163.) Perinnematkailu on yksi kulttuurimatkailun osa-alue. Perinnemat-
kailukohteita ovat esimerkiksi museot, joissa esitelladn muun muassa paikallista his-
toriaa, kulttuuria ja esineistdd. Monet museot ja muut perinnematkailukohteet panos-
tavat kulttuuritarjontansa elavoittdmiseen jarjestamélla ohjelmaa ja tapahtumia.
(Verheld, Lackman 2003, 168.) Kotiseututalo Hinttala on ihanteellinen perinnemat-
kailukohde, silla Hinttalan rakennuskokonaisuus on kulttuurihistoriallisesti erittdin
merkittdvd ja Hinttalan alueella jarjestetddn kesdisin runsaasti ohjelmaa. Hinttalan
kotiseututalo puitteineen tarjoaa valtavasti teemoja, joiden ympérille on mahdollista
kehittdd perinteisiin, historiaan ja kulttuuriin pohjautuvia tuotteita. Hinttalassa on
mahdollista jarjestdd monenlaisia tapahtumia ja teemapdivia esimerkiksi talonpoi-
kaishistoriaan liittyen. Hinttalassa onkin jo td4hdn mennessé toteutettu monenlaisia
historiaan liittyvia tapahtumia ja ohjelmatarjonta sisaltda jo nykyisellaan paljon kult-
tuuriin ja perinteisiin liittyvia teemoja. Tuotteistamista tulee kuitenkin vield kehittaa

huomattavasti, jotta Hinttalan vetovoima vierailu- ja matkailukohteena vahvistuu.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA ASIAKASLAHTOISYYS

5.1 Asiakaspalvelun ja asiakastyytyvaisyyden maaritelmat

Kannistot méaarittelevét kirjassaan Asiakakaspalvelu — Tiedettd, taikuutta vai talon-
poikaisjarkea? asiakaspalvelun olevan tuotteeseen tai palveluun liittyvad kanssakay-
mistd asiakkaan kanssa. Asiakaspalvelun tarkoituksena on vastata asiakkaan tarpei-
siin ja toiveisiin. (Kannisto Péivi ja Santeri 2008, 6, 12.) Asiakastyytyvaisyyden kasi-
tettd on pyritty méarittelemadn vaihtelevin tavoin ja niin Paavolakin esittaa kirjas-
saan useita eri lahteista poimimiaan méaéaritelmié. Kaikissa kyseisissa maaritelmissa
toistuu se seikka, ettd asiakastyytyvaisyys on tunnepitoinen reaktio, joka muodostuu
kun tuotettu palvelu vastaa asiakkaan odotuksia ja tarpeita. Yksi Paavolan listaamista
asiakastyytyvéisyyden maéaritelmistd on Fournierin ja Mickin médritelma: Asiakas-
tyytyvaisyys on dynaaminen, suhteenomainen tila, joka muodostuu jarkikriteereihin
pohjautuvan kognitiivisen ja emootioihin pohjatuvan affektiivisen arvion perusteella
ja johon jokainen asiakkaan henkilékohtainen kokemus palvelutilanteessa seké sosi-
aalinen konteksti vaikuttavat.” (Paavola 2006, 53 - 55.) Vaikkakin asiakastyytyvai-
syys on suuressa maarin kunkin asiakkaan subjektiivinen kokemus, on asiakastyyty-
vaisyys joka tapauksessa paljolti asiakaspalvelun laadusta riippuvaista. Nykyisessa
informaatioyhteiskunnassa asiakkaasta on kehittynyt entista vaativampi. Nykyaan
asiakas vaatii sekéd laadukasta palvelua ettd alhaista hintaa. Téllaiseen yhtaloon on
erittdin haasteellista vastata. Usein palveluntarjoaja pyrkii ratkaisemaan ongelman
tietoisesti heikentamalla palvelun tasoa, jolloin myds hintaa kyetdan laskemaan. Tél-
lainen toiminta siséltaa valitettavasti yrityksen liiketoiminnan kannalta merkittavan
riskin, eika siis ole pitkélla aikavalilla kannattava ratkaisu. (Aarnikoivu 2005, 14 -
15.) Liséksi asiakas on nyky&én niin valveutunut, ettd h&nté ei saa houkuteltua teke-
mé&én sellaista, mikd hanté ei aidosti kiinnosta. (Arantola 2006, 15.) Tastékin syysta
jo palveluja suunniteltaessa on erittéin tarkeatd selvittdd, onko mahdollista 16ytaa tar-

peeksi kyseisesta palvelusta kiinnostuneita asiakkaita.
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5.2 Asiakaslahtdisyys

Tuote ja palvelu mielletddn usein kahdeksi eri asiaksi ja niitd tarkastellaan eri tavoin.
Tuote mielletdén fyysiseksi ja palvelu enemmaénkin abstraktiksi asiaksi. Kun tilannet-
ta ajatellaan asiakaslahtoisesti, ei lopulta ole vélida onko kyseessé fyysinen tuote vai
aineeton palvelu. Asiakasléhtoisessa toiminnassa tuotteen tai palvelun sijaan oleellis-
ta on nimenomaan se liséarvo ja hyoty, jota asiakkaalle tarjotaan. (Selin Erica ja Jar-
mo 2005, 29.) Nykykulttuuriamme leimaa vahvasti elamyksellisyys, minka johdosta
voimme puhua tavanomaisen asiakaspalvelun rinnalla myos palveluelamyksista. Ai-
emmin asiakas oli tyytyvainen saatuaan hyvaa palvelua, mutta nykyisin asiakas usein
odottaa jo jotain enemman. Hyvan palvelun liséksi asiakas odottaa nykyisin usein
saavansa jotakin lisdarvoa palvelulle - useimmiten juuri elamyksellisyytta. (Aarni-
koivu 2005, 19 - 20.) Pitkanen korostaa ettd, elamyksellisyydelld erotutaan ja usein
se rakentaa myds luottamusta. Elamysten tuottaminen edesauttaakin monesti kestavi-
en asiakassuhteiden syntymista. (Pitkanen 2006, 116.) Asiakaslahtoisen ajattelutavan
mukaan asiakkuus on kokonaisvaltainen prosessi ja koostuu tuotteen lisaksi palvelu-
kokonaisuudesta, miké tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja hyotyd. Asiakaslahtoisessa
ajattelussa kohtaamiset ja tapahtumat suunnitellaan asiakas- ja kohderyhmakohtaises-
ti. (Selin Erica ja Jarmo 2005, 29.) Palveluntarjoajan on hyvin tarke&é ottaa huomi-
oon asiakkaan tarpeet ja odotukset ja muokata palvelutarjonta niiden pohjalta asia-
kaslahtoiseksi. Palvelutarjonnan ollessa vahvasti asiakaslahtdista useimmiten myods
palvelun suosio on hyva. Asiakaslahtdinen toiminta on valitonta reagoimista asiak-

kaan tarpeisiin ja toiveisiin. (Aarnikoivu 2003, 69.)

5.3 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Mitd enemman kilpailu palvelumarkkinoilla kiristyy, sitd tdrkedmpé&a on keratd sdan-
nollisin valiajoin kattava otos asiakaspalautetta, jonka avulla toiminnan kehittdminen
asiakasléahtdisemmaksi mahdollistuu. Asiakastyytyvaisyystutkimuksissa kartoitetaan
muun muassa tekijoitd, jotka asiakas kokee positiiviseksi palvelutilanteessa. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimusten lisdksi on hyvé tallentaa arjen asiakaskohtaamisissa saatu
palaute ja kayttaa sitd yhta lailla palvelun kehittdmisen ldhtoékohtana. (Aarnikoivu

2005, 67 - 69.) Asiakastyytyvaisyyskysely on yleisin asiakastyytyvaisyyden tutkimi-
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seen kaytetty menetelmd. Asiakastyytyvéisyyskysely ei kuitenkaan useimmiten anna
taysin realistista kuvaa asiakkaan tyytyvaisyydestd, silla asiakastyytyvaisyyskyselyi-
hin liittyy useita puutteita. Asiakastyytyvaisyys on tunne ja sen ilmaiseminen nume-
roin tai sanoin voi olla melko hankalaa. Liséksi jokainen asiakas on yksild, joka ym-
martaa kysymykset ja mahdolliset vastausvaihtoehdot subjektiivisesti. Pienista otok-
sista tuloksia laskettaessa yksittdisen vastaajan mielipide korostuu monesti liikaa ja
Voi vadristaa tulosta. Asiakastyytyvaisyyskysely on kuitenkin hyva véline isojen lin-
jojen madrittdmiseen, silld sen avulla saadaan tietoa asiakasenemmiston tyytyvai-
syystasosta. (Reinboth 2008, 106 — 108.)
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6 PALVELUN LAATU

6.1 Palvelun ja palvelun laadun mééaritelmat

Rissasen madritelman mukaan palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta,
suoritus tai valmius, jolla asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus liséarvon
saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautin-
tona, kokemuksena, mielihyvang, ajan tai materian séastona jne. (Rissanen 2006, 15.)
Gronroos pitédéd palvelua monimutkaisena ilmiong, jota on hadnen mielestdan todella
vaikea yksiselitteisesti méaaritelld. Yhdeksi karkeaksi maéarittelyksi han kuitenkin
esittdd seuraavan madritelmén: “Palvelu on ainakin jossain médédrin aineettomien toi-
mintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan

ongelmiin---.> (Grénroos 2001, 79.)

Koska palvelut ovat aineettomia hyddykkeitd, on my6s niiden laadun maarittelemi-
nen hyvin haasteellista. Palvelun laatu maarittyykin hyvin pitkélti sen perusteella,
miten hyvin tuotettu palvelu onnistuu vastaamaan asiakkaan odotuksia palvelun suh-
teen. (Parasuraman, Zeithaml & Berry, Journal of Marketing 1985, 42.) Palvelun laa-
tu koetaan aina subjektiivisesti, mista johtuen palvelun huonous tai hyvyys on viime
kadessa asiakkaan kokemus. Asiakas arvioi palvelun laatua usein palvelutilanteesta
syntyneiden tuntemusten perusteella. Palvelun laatu luodaan palvelutilanteessa yh-
dessa asiakkaan kanssa, joten palvelua ei voi mitenkaan tehd& valmiiksi varastoon
eika séilyttaa siella. (Rissanen 2006, 17.) Asiakaspalvelua késittelevissa tutkimuksis-
sa on todettu, ettd palvelun laatu maarittyy asiakkaan kokemuksen mukaisesti. Asi-
akkaan kokemuksen muodostumiseen taas vaikuttavat lukuisat eri asiat, kuten muun
muassa asiakkaan tausta, tunteet ja aikataulu. (Verheld, Lackman 2003, 40.) Useille
palvelutilanteille tyypillistd on se, ettd palvelun tuottaminen edellytt&& palvelun tuot-
tajan ja asiakkaan yhtéaikaista l&sndoloa, mik& puolestaan johtaa siihen, ettd heista
tulee kiinted osa palvelua. Tdméan vuoksi vuorovaikutus palvelutilanteessa on palve-
lun laadun kannalta erittdin tarkedéd. Asiakaspalveluhenkilékunnan osaamisen var-
mistaminen on ensiarvoisen tarkeé, jotta voidaan ylip&atédan lahted tavoittelemaan
laadukkaan palvelun tuottamisessa onnistumista. (Lehtonen, Pesonen & Toskala

2002, 23.) Peltola korostaa kirjassaan Palveluloisto ja kiehtomisen aito taito, ettd mil-
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loinkaan ei pidd jahmettya paikoilleen, vaan aina pitéa pyrkié kehittyméan: ”Jos ha-
luaa olla huippu, hyvadn ei saa tyytyd. Pitdd uskaltaa nostaa rima tasolle, josta ku-

kaan ei ole ennen yli yrittanyt---.” (Peltola 2007, 9.)

[ Asiakkaan odottama palvelun laatu ]

[ ASIAKKAAN KOKEMA PALVELUN LAATU }

Mielikuvien, aikaisempien

kokemusten, asenteiden,

tunteiden, imagon suodatin

/

Palvelun tekninen laatu. Palvelun toiminnallinen laatu.

Mité asiakas saa? Miten asiakasta palvellaan?

Kuva 1. Gronroosin mukaan asiakkaan kokema palvelun laatu on vahvasti odotusten,

tunteiden ja mielikuvien tulosta. (Grénroos 2001, 214.)

Yleensé palvelun laatu on hyva silloin kun koettu laatu vastaa asiakkaan odottamaa
laatua. (Gronroos 2001, 105.) Jotta palvelun laadun kehittdminen on mahdollista, on
siis ensin saatava selville millaisia odotuksia asiakkailla on palvelun suhteen. Tutki-
musten mukaan asiakkaat, jotka ovat erittdin tyytyvéisia palveluiden laatuun, ovat
melko lailla poikkeuksetta halukkaita hankkimaan palveluita kyseiselta palveluntar-
joajalta vastaisuudessakin. Tyytyvdiset asiakkaat tuleekin pitdd tyytyvaising, jotta
ndma palveluntarjoajalle erittdin tarkeat asiakkaat pysyvat myos jatkossa uskollisina.
(Grénroos 2001, 179 - 180.)
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6.2 Palvelun laadun osatekijat

Rissasen mukaan asiakas muodostaa kasityksensa palvelun laadusta seuraavien osa-
tekijoiden pohjalta: patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutetta-
vuus, turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius ja palveluvaste, viestintd, asiakkaan
tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen seké palveluympéristd. Tassé yhteydessa
patevyys ja ammattitaito tarkoittavat palvelun tuottajan ammattitaitoa kyseisen pal-
velun ydinalueella. Luotettavuus ja uskottavuus luovat pohjan sille, ettd asiakas voi
olla varma saavansa sovitun mukaista palvelua ja kokee palvelun tarjoajan toimivan
asiakkaan edun vaatimalla tavalla. Palvelun hyva saavutettavuus tarkoittaa sité, etta
asiakas saavuttaa palvelun kohtuullisella vaivalla. Kun palvelun ulottuvuuksista va-
hintddn patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus ja saavutettavuus toteu-
tuvat asiakas kokee palvelun olevan turvallinen. Kohteliaisuus ilmenee palvelutilan-
teessa palvelun tuottajan asiakkaalle viestittdména huomaavaisuutena, muun muassa
siistind pukeutumisena ja hyvana kaytoksena. Palvelualttius ja palveluvaste tarkoit-
tavat palvelutilanteessa asiakkaalle lahetettyjen viestien ymmarrettavyytta ja avoi-
muutta. Laadukas viestinta niin ik&&n on selkeda ja ymmarrettdvad. Asiakkaan tar-
peiden tunnistaminen ja ymmartdminen on erittdin tarkead, jotta kysynté ja tarjonta
saadaan kohtaamaan asiakasta miellyttavalla tavalla. Palveluympéristolla on mydos
paljon vaikutusta asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Mikali palveluympéristd on
viihtyisa ja ilmapiiriltddn miellyttava, asiakas kokee mitad suuremmalla todennakoi-

syydella palvelun laadun hyvéksi. (Rissanen 200, 215 - 126.)

6.3 Ohjelmapalvelujen laatu

Palvelun laadun madritteleminen on vaikeaa, koska palvelut ovat padasiassa aineet-
tomia hyodykkeité ja palvelun laatu maarittyy aina subjektiivisen kokemuksen poh-
jalta. Erityisen vaikeaa on elamyksiin perustuvien palveluiden, kuten ohjelmapalve-
luiden laadun méaritteleminen. EI&mys on positiivissavytteinen kokemus, joka syn-
tyy aina yksilollisesti. Elamyksia ei voida siis takuuvarmasti tuottaa, mutta aina on
mahdollista luoda elamysten syntymiselle edulliset puitteet. Mikéali ohjelmapalvelulla
onnistutaan tuottamaan asiakkaalle eldmyksid, kokee asiakas suurella todennékoi-

syydelld saamansa palvelun laadun hyvéksi. (Verheld, Lackman 2003, 40.)
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Ohjelmapalvelutuotteissa on kolme laatu-ulottuvuutta: tekninen laatu, toiminnallinen
laatu ja vuorovaikutuslaatu. Tekniselld laadulla tarkoitetaan palvelun tuottamiseen
kaytettavia teknisia laitteita ja vélineitd seka palvelun toteutus- ja toimintaymparis-
to4. Toiminnallinen laatu koostuu siitd, miten asiakasta kohdellaan, mité asioita ko-
rostetaan ja miten asiakas pystyy toimimaan muiden asiakkaiden kanssa vuorovaiku-
tuksessa. Vuorovaikutuslaatu on usein ohjelmapalvelun laadun térkein osa-alue.
Vuorovaikutuslaatu muodostuu siitd, minkélainen vuorovaikutus asiakkaan ja henki-
I6ston vélille syntyy. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat muun muassa henkil0ston
tyoémotivaatio, kayttaytyminen, kommunikointitaidot, palvelualttius, ystavallisyys ja
kielenkayttd. Vuorovaikutuslaatu on tarked laadun osatekija pyrittdessd tuottamaan
asiakkaalle elamyksid. Jotta ohjelmapalvelu olisi laadukas on kaikkien kolmen osa-

alueen oltava hallinnassa ja tasapainossa. (Verheld, Lackman 2003, 41 - 42.)
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7 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Hinttalan asiakkaiden tyytyvéisyyttd kotiseututalon palveluiden laatuun oli erittdin
tarpeellista kartoittaa, silla kotiseututalolla ei ollut aiemmin toteutettu vastaavanlaista
tutkimusta. Kesaan 2011 saakka Hinttalassa oli keratty asiakaspalautetta ainoastaan
suullisessa muodossa paikan péélla, mista johtuen palautteen dokumentointi oli ollut
varsin véhdaistd. Hinttalan kotiseututalo siirtyi Nokian kaupungin omistukseen vasta
muutama vuosi sitten, kun kotiseutuyhdistys Nokia-Seura luovutti Hinttalan Nokian
kaupungille. Omistajanvaihdoksen ansiosta moni asia Hinttalan toiminnassa on
muuttunut, ja jo senkin vuoksi on tarpeellista saada asiakkailta palautetta Hinttalan
toiminnan nykytilasta. Tyon toimeksiantaja, Nokian kaupungin vapaa-aikakeskus
pyrkii kehittdmaan Hinttalan toimintaa jatkuvasti ja timén opinnéaytetyon tutkimustu-

lokset tulevat toivottavasti olemaan kehittamistydssa hyodyksi.

7.1 Tutkimusmenetelman valinta

Tassa opinndytetydssé tutkimusmenetelména kaytettiin kvantitatiivista eli mééarallista
tutkimusmenetelmad. Maéarallisessa tutkimusmenetelméssé yleisimmin kaytetty ai-
neiston kerddmisen tapa on kyselylomake. Kyselylomaketutkimuksessa vastaaja itse
lukee kirjallisesti esitetyn kysymyksen ja vastaa siihen kirjallisesti. Kyselylomake on
hyva aineiston kerdadmisen tapa erityisesti silloin, kun tutkittava joukko on suuri ja
hajanainen. Nykyaan on yleisté toteuttaa kysely sahkoisesti eli joko s&hkopostin tai
Internetin vélityksella. Sahkoiseen kyselyyn liittyy kuitenkin omia huomioon otetta-
via asioita kuten esimerkiksi se, ettd on varmistettava tutkittavan joukon mahdolli-
suus kayttaa sahkoisia viestintdkanavia. (Vilkka 2009, 73 - 74.)

Taméan opinndytetyon tutkimusaineisto keréattiin padasiassa kyselylomakkeella, joka
jaettiin Hinttalan kotiseututalossa vieraileville asiakkaille paikan p&alla. Paperisen
kyselylomakkeen lisdksi lomake laadittiin myds sahkdiseen muotoon ja kyselyyn oli
mahdollista vastata myds Nokian kaupungin Internet-sivuilla. Paperinen kyselylo-
make oli mahdollista tayttdd Hinttalan kotiseutumuseolla koko Hinttalan kesén 2011
aukioloajan 7.6. - 14.8.2011. Sahkoinen kysely oli mahdollista tayttd44d Nokian kau-

pungin Internet-sivuilla heindkuun puolesta valist4 lahtien elokuun loppuun saakka.
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Kyselylomake sopi tutkimusmenetelméksi muun muassa siitd johtuen, etta tutkittava
joukko oli suuri ja hajanainen. Paperisia kyselylomakkeita laitettiin jakoon 300 kap-
paletta, joka oli noin 10 prosenttia Hinttalan kesan 2011 arvioidusta vierailijaméaéaras-
t& (3000 vierailijaa). Kyselylomake valittiin tutkimusmenetelmaksi, koska se koettiin
sopivimmaksi kyselymuodoksi kotiseututalon asiakkaille. Hinttalan asiakkaista huo-
mattava osa on keski- ikéisia ja ik&antyneitd ihmisid seka lapsiperheitd, joten Hintta-
lan suurimmille asiakasryhmille luontevaksi tavaksi vastata kyselyyn arveltiin olevan
paperisen lomakkeen téyttaminen paikan paalld. Haluttiin kuitenkin mahdollistaa
my0s sahkdinen palautteenanto ja kyselylomake muokattiin siis myds sahkdiseen
muotoon. Opinndytetyon toimeksiantajan toimesta kyselylomake laitettiin Nokian

kaupungin Internet-sivuille.

7.2 Kyselylomake

Asiakastyytyvdisyyskysely Hinttalan kotiseututalolla suoritettiin kyselylomakkeen
avulla. Kyselylomake oli kaksipuolinen ja kysymyksia lomakkeessa oli yhteensa 18
kappaletta. Kyselylomake sisalsi sekd strukturoituja ettd avoimia kysymyksié. Struk-
turoituja eli valmiit vastausvaihtoehdot siséltavia kysymyksia lomakkeessa oli kaksi-
toista kappaletta ja avoimia kysymyksia oli kuusi kappaletta. Kysymykset etenivat

vastaajien taustatiedoista Hinttalan palvelutarjonnan laatua koskeviin kysymyksiin.

Kyselylomake laadittiin teoreettisen viitekehyksen pohjalta siten, ettd kysymyksilla
etsittiin vastauksia tutkimuksessa maariteltyihin tutkimusongelmiin. Tutkimuksella
haettiin vastauksia erityisesti siihen, millaisena asiakkaat kokivat saamansa palvelun
laadun. Kyselylomakkeen rakenne muotoiltiin mahdollisimman loogisesti etenevak-
si. Kyselylomakkeen alussa kysyttiin vastaajan taustatiedot: sukupuoli, ikd, kotikunta
ja asema. Vastaajien taustatiedot antoivat jo sinalldan paljon informaatiota Hinttalas-
sa kavijoista ja liséksi taustatietojen avulla oli mahdollista saada informaatiota esi-
merkiksi tiettyjen palveluiden kayttdjista ika- ja sukupuolijakaumittain. Taustatieto-
jen jalkeen kysyttiin Hinttalassa vierailun syitd, vierailuseuraa ja aiempien vierailu-
kertojen maarad. Namaé tiedot antoivat tietoa siitd, miksi Hinttalaan ylipaataan tullaan
vierailemaan sek4 siitd, onko vierailu toistuvaa. Yksi kysymys liittyi tiedottamiseen

eli haluttiin tietdd, minké tiedotuskanavan kautta vastaaja oli saanut tietoa Hinttalas-
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ta. Hinttalassa jarjestettiin kesalla 2011 paljon erilaisia ohjattuja toimintoja ja tapah-
tumia, ja naihin liittyen oli laadittu kysymykset, joissa piti ilmoittaa mihin toimintoi-
hin ja tapahtumiin on osallistunut ja mitd mielta oli niistd. Pyrkimyksena oli saada
selville, mitk& toiminnot ja tapahtumat ovat suosittuja ja millaisia ovat todelliset
kohderyhmét. Hinttalan palveluiden laatua pyydettiin arvioimaan asteikolla 1 (huo-
no) — 5 (erittdin hyva). Lisaksi kyselylomake sisdlsi avoimia kysymyksié, joiden
avulla pyrittiin saamaan mahdollisimman paljon monipuolista palautetta, kehittdmis-

ehdotuksia ja tietoa siitd koetaanko Hinttalan palvelut asiakaslahtoisiksi.

7.3 Tutkimuksen toteutus

Opinndytetyo toteutettiin yhteistydsséd Nokian kaupungin vapaa-aikakeskuksen kans-
sa. Vapaa-aikakeskuksessa koettiin tdrkedksi kartoittaa Hinttalan palvelutarjonnan
nykytilaa ja saada yleisestikin palautetta Hinttalan toiminnasta. Koska Hinttalan asi-
akkailta ei ollut aiemmin systemaattisesti keratty palautetta, koettiin asiakastyytyvai-
syyskyselyn olevan sopiva tutkimusmenetelma ensimmadisen kotiseututalolla suori-
tettavan asiakastyytyvaisyystutkimuksen suorittamiseksi. Tutkimuksen tarkoitukseksi
maariteltiin siis kotiseututalo Hinttalan asiakkaiden tyytyvéisyyden kartoittaminen ja

asiakaslahtoisten kehittdmisideoiden I6ytaminen.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kesélld 2011. Paperiset kyselylomakkeet oli-
vat jaossa kotiseututalo Hinttalassa noin kahden ja puolen kuukauden ajan 7.6.-
14.8.2011. Séhkoisessa muodossa olevaan kyselyyn oli mahdollista vastata Nokian
kaupungin Internet-sivuilla kesallda 2011 heindkuun puolesta vélista elokuun loppuun
saakka (n.1,5 kk). Kyselylomakkeita palautui 117 kappaletta, joista 4 kappaletta jou-
duttiin jattdmaan tutkimuksen ulkopuolelle vastausten puutteellisuuden, késialan
epaselvyyden tai vastausten epamaééardisyyden vuoksi. Asiakastyytyvéisyyskyselyn
tulokset analysoitiin siis 113 kyselylomakkeen vastausten perusteella. Tutkimuksessa
mukana olevista 113 kyselylomakkeesta 97 kappaletta oli Hinttalassa paikan pééalla
taytettyja paperisia lomakkeita ja loput 16 kappaletta séhkoisesti Internetissa taytetty-
ja lomakkeita. Asiakastyytyvéaisyyskyselyn vastausprosentti oli 32 %. Vastauspro-
sentti kyettiin laskemaan vain paperisten lomakkeiden osalta. Kertynyttd aineistoa

analysoitiin Microsoft Office Excel 2007- ohjelman avulla.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

8.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyn strukturoidut kysymykset

Kyselylomakkeen kahdeksastatoista kysymyksestd kaksitoista oli strukturoituja,
valmiit vastausvaihtoehdot sisaltavid monivalintakysymyksid. Osassa kysymyksista
oli mahdollista rastittaa useampi vastausvaihtoehto. Strukturoiduilla kysymyksilla
pyrittiin tassé tutkimuksessa 16ytdmaan vastauksia muun muassa vastaajien taustatie-
toja, tiedotusta, Hinttalassa vierailua, ohjattuihin toimintoihin ja tapahtumiin osallis-

tumista ja palveluiden laatua koskeviin kysymyksiin.

8.1.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselylomakkeen nelja ensimmaistd kysymysta koskivat vastaajien taustatietoja.
Taustatietoja koskevilla kysymyksilla pyrittiin selvittdmédan vastaajien sukupuoli,
ikd, kotikunta ja asema. Kysymyksessa numero 1 kysyttiin vastaajan sukupuolta.
Kaikista vastanneista naisia oli 83 % (94) ja miehid 17 % (19). Tuloksia tarkastelta-

essa onkin tarkedd huomata, etta vastanneista suuri enemmisto oli naisia.

Miehet 11% 26% 5% 21%

Naiset 10 % 11% 17 % 32%

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
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Kuvio 1. Ikgjakaumat sukupuolittain

Kyselylomakkeen kysymyksessa numero 2 kysyttiin mihin ikdryhmé&én vastaaja kuu-
luu. Valittavissa olevat ikdryhmét olivat seuraavat: Alle 15 vuotta, 15 — 24 vuotta, 25

— 34 vuotta, 35 — 44 vuotta, 45 — 54 vuotta, 55 — 64 vuotta ja 65 vuotta tai enemman.
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Ik&jakaumia tarkasteltiin erikseen sekd naisvastaajien ettd miesvastaajien osalta. Tu-
loksia laskettaessa huomattiin, ettd vastanneista yksikaan ei kuulunut ikdryhméén 15
— 24 miehet, joten paatettiin yhdistaa kaksi nuorinta ikdryhmaa: alle 15-vuotiaat ja 15
— 24-vuotiaat. Tulokset on siis laskettu yhdistamalla kyselylomakkeen kaksi ensim-
maéista ikaryhméé yhdeksi ikaryhmaksi: alle 25-vuotiaat. T&ma yhdistdminen tehtiin
my0s naisten ikaryhmiin. Kaikista kyselyyn vastanneista miehisté suurin osa kuului
ikaryhmaén 25 — 34- vuotta (26 %). Toiseksi suurimmat ikdryhmét miehissa olivat
45 — 54-vuotiaat (21 %) ja 65-vuotiaat tai vanhemmat (21 %.) Naispuolisista vastaa-
jista eniten vastaajia oli ikaryhmissa 45 — 54-vuotiaat (32 %), 55 — 64-vuotiaat (18
%) ja 35 — 44-vuotiaat (17 %). (Kuvio 1.)

Néistd tuloksista voidaan huomata, ettd alle 25-vuotiaita vastaajia oli melko véhan
(miehet 11 % ja naiset 10 %). Suurimmat ikdryhmat sekd mies- ettd naisvastaajissa
olivat 45 — 54-vuotiaat. Hinttalan asiakaskuntaan kuuluu paljon keski- ja elékeikaista
vaked, mutta myos lapsiperheet ovat l6ytaneet Hinttalan varsinkin lisdantyneen oh-
jelmatarjonnan ansiosta. Tuloksia tarkasteltaessa onkin hyva huomioida se seikka,
ettd usein juuri vanhemmilla ikaryhmill& on hyvin aikaa tayttaa kyselylomake kun ei
valttdmatta ole esimerkiksi lapsia mukana. Muun muassa siité syysta tassa tutkimuk-
sessa esitettyja prosenttiosuuksia vastaajien ikdjakaumista ei voida suoraan suhteut-
taa Hinttalassa kavijoiden todellisiin ikdjakaumiin. Nama prosenttiosuudet antavat
kuitenkin tarke&a tietoa tdman tutkimuksen kannalta oleellisiin kysymyksiin. Esi-
merkiksi tapahtumiin osallistumista on hyodyllistd tarkastella ik&- ja sukupuolija-
kaumittain, jotta saadaan tietoa kunkin tapahtuman osallistujista. Ndma ovat hyvia

taustatietoja asiakaslahtoisyyden kehittdmisen kannalta.
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Kuvio 2. Kotipaikkakunta

Kysymyksesséd numero 3 tiedusteltiin vastaajien kotipaikkakuntaa. Suurin osa vas-
tanneista (73 %) oli kotoisin Nokialta. Loput 27 % olivat kotoisin jostakin muualta,
suurin osa kuitenkin Pirkanmaalta. Pirkanmaalta muun muassa Tampereelta, Kan-
gasalta ja Hameenkyrosta oli kdynyt vierailijoita. Kauempaa tulleet olivat muun mu-

assa Helsingistg, Turusta ja llmajoelta. (Kuvio 2.)
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Kuvio 3. Asema
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Vastaajien taustatietoja tiedusteltiin vield kysymyksessd numero 4, jossa Kysyttiin
vastaajan asemaa. Vastanneista suurin osa oli ansiotydssa kayvid (42 %). Toiseksi
eniten oli elakeldisia (26 %). Vastaajista maarallisesti pienin joukko olivat opiskelijat
(5 %). Vastanneista 10 % ei kuulunut mihink&an vaihtoehtoisista ryhmistd, vaan oli
valinnut vastausvaihtoehdon Muu. Tah&n ryhméan kuuluvat ilmoittivat asemakseen
muun muassa hoitovapaalla, ty6ttoména ja sairaslomalla. (Kuvio 3.) Vastausprosent-
teja tahan kysymykseen tarkasteltaessa voidaan paatelld, ettd elékeldisid Hinttalassa
vierailee paljon varmasti ihan siitakin syysta, etta heilld on hyvin aikaa vierailla Hint-
talassa. Hinttalan aukioloajat eivat valttamatta sovi kaikille tydssékayville, mutta
koska moni ansiotydssé kayva kykenee pitdméan keséll4 lomaa, onnistuu heidankin
vierailla Hinttalassa. Opiskelijat taasen ovat usein kesélla toissa ja heilla ei valttamat-
td ole aikaa kesélla tyon ohessa vierailla Hinttalassa. Tietysti on hyva myos ottaa
huomioon se, ettd Hinttalassa on nykyisin paljon ohjelma- ja palvelutarjontaa nimen-
omaan lapsiperheille, ikdantyneille ja kulttuurista kiinnostuneille. Koululaisille ja
opiskelijoille erityisesti suunnattua toimintaa ei ole vield toistaiseksi ollut Hinttalassa

kovin paljon tarjolla.

17 %
19 %
Kesakuu
Heinakuu
20% Elokuu
Ei ilmoittanut
43 %

Kuvio 4. Lomakkeen tayttokuukausi.
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Kyselylomakkeen lopussa tiedusteltiin lomakkeen tayttokuukautta. Hinttala oli kesél-
l& 2011 avoinna 7.6. — 14.8.2011. Heindkuu oli siis ainoa kokonainen aukiolokuu-
kausi, mistd johtuen ei ole yllattavaa ettd eniten vastauksia kertyi heindkuussa (43
%). Heinakuu kyllakin on ollut myés aiempina kesina Hinttalassa suosituin vierailu-
kuukausi, luultavasti hyvin pitkélti siita syysta, ettd koska silloin on Suomessa kesé-
lomakausi. Tayttokuukautta ei tiedusteltu ollenkaan Internetissé olevassa sdhkoisessa
kyselylomakkeessa, joten muun muassa siita syysta lomakkeen tayttokuukauden il-

moittamatta jattdneiden osuus on niinkin suuri kuin 17 %. (Kuvio 4.)

8.1.2 Hinttalassa vierailu
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Kuvio 5. Vierailuseura.

Kyselyyn vastanneista suurin osa (38 %) oli vieraillut Hinttalassa perheen tai lasten
kanssa. Puolison tai kumppanin kanssa vierailleita oli myds huomattavan suuri jouk-
ko (19 %). Hieman yllattavéasti jopa 22 % vastaajista oli vieraillut Hinttalassa yksin.
Hinttala on siis mieleinen vierailukohde myds monille yksin liikkeell& oleville. Hint-
tala on myds monelle tarkeé tapaamispaikka ja 13 prosenttia vastanneista olikin vie-

raillut Hinttalassa ystavéan kanssa. (Kuvio 5.)
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Kuvio 6. Hinttalassa vierailun syyt.

Vierailun syitd koskevassa kysymyksessé oli mahdollista valita useampi vastausvaih-
toehto. Hinttalassa vierailun yleisimmaéksi syyksi osoittautui kahvilassa asiointi (61
% vastanneista). Myos nayttelyissa vierailu oli monella (58 % vastanneista) syyna
Hinttalassa vierailuun. Hinttalan rauhallisessa ja tunnelmallisessa pihapiirissd onkin
mukava vaikkapa lampimand kesépdivana levahtad hetki kahvikupposen &dressé tai
néyttelyitd ihaillen. Tapahtumaan osallistuminen (34 %) oli yleisempi vierailusyy
kuin viikoittaiseen toimintaan osallistuminen (12 %). Tahan perusteluna saattaa olla
se, ettd monet Hinttalassa jarjestettavista tapahtumista ovat jo perinteiksi muodostu-
neita ja tiettyjen tapahtumien kavijakunta on vakiintuneempaa kuin viikoittaisissa
ohjatuissa toiminnoissa, joista useimpia on jarjestetty vasta muutamana keséna. Mu-
seopirtissa vierailu on aiemmin ollut monelle pd&asiallinen syy vierailla Hinttalassa;
varsinkin silloin kun Hinttalassa ei vield jérjestetty nykyiseen tapaan monipuolista ja
kattavaa ohjelmatarjontaa. Kyselyssa 28 % vastaajista ilmoitti vierailusyyksi museo-
pirtissa vierailun, ja onkin mielenkiintoista huomata, ettd museopirtti kiinnostaa edel-
leen monia k&vijoitd. Kulttuurimatkailun suosion kasvu ja ihmisten lisd&ntynyt kiin-

nostus historiaa ja perinteitd kohtaan nakyy siis myos Hinttalan asiakkaiden vierai-
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lumotiiveissa. Vastausvaihtoehdoissa oli my6s kohta Muu, johon vierailusyiksi oli
lueteltu muun muassa Kkirpputori, sattumalta I0ydetty sopiva kahvittelupaikka, nayt-
teilleasettajana toimiminen, ohjelmalehtisen nouto, nostalgia, syntymapaivajuhlien

vietto, tydtehtdvat ja Hinttalasta l&htevilla retkilla oppaana toimiminen. (Kuvio 6.)
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Kuvio 7. Vierailukerrat.

Suurin osa vastanneista (42 %) oli vieraillut Hinttalassa kuusi kertaa tai useammin. 4
— 5 kertaa Hinttalassa vierailleita oli 16 % vastaajista ja 2 — 3 kertaa vierailleita 17 %.
Ensimmaisté kertaa Hinttalassa vierailulla oli 18 % vastaajista. Kuusi kertaa tai use-
ammin vierailleita oli erityisen paljon vanhimmissa ikéluokissa, mistd voidaankin
paatelld, ettd muun muassa monet elakeldiset vierailevat Hinttalassa useasti. Vierai-
lukertojen suuri méara yllatti positiivisesti ja ndiden tulosten perusteella voidaankin
tulkita asiaa niin, ettd Hinttala on monelle paikkakuntalaiselle tdrked vapaa-

ajanviettopaikka. (Kuvio 7.)
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8.1.3 Tiedotus
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Kuvio 8. Tiedotus.

Tiedotusta kasittelevassd kysymyksessa vastaajilta tiedusteltiin mista he ovat saaneet
tietoa Hinttalasta. Yleisin tietol&dhde oli ollut sanomalehti (53 % vastanneista.) Suurin
osa mainitsi saaneensa tietoa Hinttalasta Nokian paikallisista julkaisuista: Nokian
Uutisesta ja Oma Nokia- lehdestd. Myds Aamulehdesté oli I0ydetty hyvin tietoa. Tie-
toa Hinttalasta oli saatu hyvin myds ystavélta tai tuttavalta (33 %) ja Nokian kaupun-
gin www-sivuilta (32 %). Hinttalan esite oli myds toiminut monelle (30 % vastaajis-
ta) tietolahteend. Aamulehden tapahtumakalenterinkin kautta tietoa oli 16ytanyt mel-
ko suuri joukko (15 % vastaajista), mutta kukaan vastaajista ei ollut saanut tietoa
Hinttalasta radion tai television kautta. Ndissa tiedotuskanavissa mainonta oli tosin
kesén 2011 osalta melko olematonta. Jopa 19 % vastaajista ilmoitti saaneensa tietoa
jostain muualta, kuin valittavissa olevista tietolahteistd. Muualta - vastaukseen oli
ilmoitettu lahteiksi muun muassa tienvarsikyltit, koulu, tyopaikka ja péivékoteihin
jaettu tiedote. Moni myds ilmoitti tietdvansd Hinttalan jo siitékin syystd, ettd oli ko-
toisin Nokialta. (Kuvio 8). Eri ikdryhmien vastaukset tdéhdn kysymykseen osoittavat
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muun muassa sen, ettd nuoremmat vastaajat ovat I0yténeet tietoa hyvin Nokian kau-
pungin www-sivuilta ja kuulleet Hinttalasta ystavélta tai tuttavalta, kun vanhemmat
vastaajat taasen ovat enimmakseen saaneet tietoa sanomalehdistd. Hinttalan tiedotus-
ta on siis hyva edelleen hajauttaa kaikkia ikaryhmia koskevaksi siten, etta tietoa on

saatavilla sek& séhkoisessé ettd myds sanomalehtijulkaisu- ja esite - muodossa.

8.1.4 Hinttalassa jarjestetyt ohjatut toiminnot ja tapahtumat
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Kuvio 9. Viikoittaisiin ohjattuihin toimintoihin osallistuminen.

Kysymyksesséd numero 9 tiedusteltiin vastaajien osallistumista Hinttalassa viikoittain
jarjestettaviin ohjattuihin toimintoihin. Vastaajista niinkin suuri maara kuin 57 % il-
moitti, ettei ollut osallistunut mihink&an ohjattuun toimintoon, joten saatujen vastaus-
ten avulla ei ollut mahdollista saada tietoa siitd, miten paljon mihinkin ohjattuun toi-
mintoon todellisuudessa oli osallistunut vaked. Y1l& olevassa kuviossa (kuvio 9) on-
kin keskitytty toimintoihin osallistuneiden ikdjakaumiin. lk&jakaumia vertailemalla
on saatu selville mitka toiminnot kiinnostavat mitékin ikdryhmad. Esimerkiksi lii-
kunnallisista toiminnoista Tai - Chi kiinnosti erityisesti 55 — 64-vuotiaita (43 %), kun
Vauhtiketun ohjattuihin jumppatuokioihin ei puolestaan osallistunut ollenkaan yli 55
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-vuotiaita. Hinttala Soi - tapahtumat ja opastetut kierrokset Nokian ja Hinttalan alu-
een historiaan olivat suosittuja erityisesti ikdryhmien 45 — 54 -vuotiaat ja 65 + -
vuotiaat keskuudessa. Nuorimpia ikaryhmia Kiinnostivat eniten Kasity6tapaamiset
lauantaisin, Hippasilla lastenpaivét ja Vauhtiketun ohjatut jumppatuokiot lapsille ja
aikuisille. Alle 25 -vuotiaiden suuri osallistumisprosentti lauantaisin jarjestettyihin
kasityGtapaamisiin hieman yllatti, varsinkin kun Kasityokahveet - tuokioihin ei taas
ollut osallistunut ollenkaan alle 25 -vuotiaita. Ehké&pé lauantai oli monesti kesalla
toissé kayville nuorille parempi ajankohta kuin keskiviikkoisin klo 13 - 15 jarjestetyt
Kasityokahveet. (Kuvio 9.) Hinttalan keséan 2011 ké&vijamaérat laskettiin kotiseututa-
lolla kesdoppaiden toimesta ja viikoittaisista tapahtumista suosituimmiksi osoittau-
tuivat Hinttala Soi - musiikkituokiot (441 osallistujaa), Tai-Chi — aamuvoimistelut
(394 osallistujaa) sekd Vauhtiketun ohjatut jumpat lapsille ja aikuisille (271 osallistu-

jaa). (Nokian kaupungin Internet-sivut 2012.)
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Kuvio 10. Tapahtumiin osallistuminen.
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Kyselylomakkeen kysymyksessd numero 11 kysyttiin vastaajien osallistumista Hint-
talassa kesalla 2011 jarjestettyihin tapahtumiin. Kuten viikoittain jarjestettyihin oh-
jattuihin toimintoihin liittyvéassa kysymyksessd, myds tapahtumiin liittyvéssa kysy-
myksessé vastaajista suuri osa (42 %) oli vastannut, ettd ei ollut osallistunut mihin-
kaan tapahtumaan. Osa vastaajista (12 %) oli toki ilmoittanut, ettd aikoi kesan 2011
aikana osallistua joihinkin tapahtumiin. Suuresta tapahtumiin osallistumattomien
vastaajien maaréstd johtuen tapahtumiin osallistumista on tarkasteltu siten, etta paa-
asiallisena pyrkimyksené oli saada tietoja tapahtumien osallistujien ikdjakaumista.
Kuviossa 10 esitetyt tiedot eivat siis sindlladn kerro tapahtumien suosiosta. Moniin
lapsille suunnattuihin tapahtumiin, kuten Lasten runon ja suven pdiva, Tutut lasten-
laulut yhteislauluna ja Teatteri Vekkulikettu: Vaarin perintd on vastanneista osallis-
tunut vain aikuisia. Téssa tapauksessa voidaan kuitenkin olettaa, ettd nama aikuiset
ovat osallistuneet tapahtumaan joko lastensa tai lastenlastensa kanssa. Jo useampana
vuonna jdarjestetyn Leikki on lystid! - Hinttalan perinneleikkipaivan osallistujien ika-
ryhmaét sitd vastoin antavat paljon realistisempaa tietoa tapahtumaan osallistujista.
Perinneleikkipaivaan osallistuikin kaiken kaikkiaan 93 henkil6d, joka on huomatta-
vasti enemman kuin muihin lastentapahtumiin ja sen vuoksi myos vastauksia perin-
neleikkipaivaén osallistuneilta kertyi varmasti paljon enemméan kuin muissa lasten
tapahtumissa kavijoilta. Joissakin tapahtumissa kavijoista (kuten esimerkiksi Tutut
lastenlaulut yhteislauluna) on vastannut vain yksi henkild, miké aiheuttaa sen, etta
ikdjakauma kuvaa 100 prosenttisesti ikaryhmad, johon tdmé& henkild kuuluu. Tdma
seikka tulee huomioida tarkasteltaessa kuviota numero 10. Ik&jakaumiltaan kaikkein
monipuolisimpia tapahtumia olivat Lentdva matto — lelukirppis, Leikki on lystia! —
Hinttalan perinneleikkipéivd, Musiikin virtaa Hinttalassa, Nokian Karjala-seuran
markkinat ja Ulkoilmaelokuva. Naihin tapahtumiin oli osallistunut vaked miltei kai-
kista ikdryhmista. Selvéasti eniten vanhempia ikaryhmi& kiinnostavat tapahtumat oli-
vat Elokuun ilta tyolaiskotimuseolla, Kankaantaka valokeilassa ja Musiikin virtaa
Hinttalassa. (Kuvio 10.) Kesan 2011 kavijdmaarat kertovat, ettd Hinttalassa kesalla
2011 suosituimpia tapahtumia olivat Nokian Karjala-seuran markkinat (400 osallistu-
jaa), Leikki on lystia - perinneleikkipéiva (93 osallistujaa) ja Ulkoilmaelokuva - Hel-
la W (89 osallistujaa). (Nokian kaupungin Internet-sivut 2012.)
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8.1.5 Asiakkaiden tyytyvdisyys palveluiden laatuun

Kahvila WC Auk.i— ?,Sali,kjj Ma‘tkai— SFFsteys ja Paik.oi— AIue?n es-

tilat | oloajat TF GRS luinfo | viihtyvyys | tustilat | teettomyys
Alle25 | 4,78 |4,00| 4,11 4,43 4,13 4,83 3,30 4,17
25-34 3,63 |3,56| 3,56 3,76 3,25 4,30 4,06 3,44
35-44 4,21 |4,27| 4,08 4,31 3,90 4,69 3,92 4,00
45-54 4,27 14,17 3,74 3,74 3,43 4,35 3,53 4,05
55-64 4,60 |4,63| 3,78 4,48 4,15 4,72 4,04 3,96
450 |4,31| 3,77 4,50 3,67 4,65 3,81 3,96
Yhteensi| 4,33 (4,16| 3,84 4,21 3,75 4,59 3,78 3,93

Taulukko 1. Tyytyvaisyys Hinttalan palvelutarjontaan.

Kysymys numero 13 koski asiakkaiden tyytyvéisyyttad Hinttalan palveluiden laatuun.
Asiakkaita pyydettiin arvioimaan asteikolla 1 — 5 seuraavia palveluita: kahvila, WC-
tilat, aukioloajat, asiakaspalvelu ja opastus, matkailuinfo, alueen siisteys ja viihty-
vyys, paikoitustilat (parkkipaikat) sek& alueen esteettémyys. Arviointiasteikko oli
siis seuraavanlainen: 5 = erittdin hyva, 4 = hyvd, 3 = tyydyttava, 2 = vélttava, 1 =
huono ja X = en osaa sanoa. Jokaisesta palvelusta laskettiin vastausten keskiarvo ja
tulokset olivat oikein positiiviset. Keskiarvot ylittivat jokaisen palvelun kohdalla yli
3, eli kaikki palvelut koettiin vahintadnkin tyydyttaviksi. Useimpien palveluiden laa-
tua oli kuitenkin pidetty vahintd&nkin hyvéna (4). Erityisen hyviksi koettiin alueen
siisteys ja viihtyvyys, kahvila ja wc-tilat. Aukioloajat, matkailuinfo, paikoitustilat ja
alueen esteettomyys olivat palveluita, joiden keskiarvot olivat alhaisimmat. Mielen-
kiintoista oli huomata eri ikdryhmiin kuuluneiden vastaajien antamien vastausten
keskiarvojen eridvaisyyksid. Esimerkiksi ikaryhma 25 — 34-vuotiaat oli ollut varsin
kriittinen ja kyseisen ryhman antamat vastaukset yltavat keskiarvoltaan vain muuta-
massa kohdassa yli 4. Ikaryhmien alle 25-vuotiaat, 35 — 44-vuotiaat ja 55 — 64-
vuotiaat puolestaan olivat olleet oikein tyytyvéisida melkein kaikkiin palveluihin ja
kyseisten ryhmien vastausten keskiarvot ylsivatkin l&hes jokaisen palvelun kohdalla
yli 4. Naista tuloksista voidaan kuitenkin paatelld, ettd yleisesti ottaen Hinttalassa

vierailevat asiakkaat pitavat Hinttalan palveluita hyvind. (Taulukko 1.)
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Kuvio 11. Yleisarvosana Hinttalan toiminnalle.

Vastaajilta tiedusteltiin myds yleisarvosanaa, jonka he antaisivat Hinttalan kotiseutu-
talon toiminnalle. Asteikkona oli kouluarvosana-asteikko 4 (huonoin) — 10 (paras),
koska se koettiin helpoimmaksi asteikoksi mieltdd. Kaikkien naispuolisten vastaajien
antaman yleisarvosanan keskiarvo oli 8,80 ja kaikkien miespuolisten vastaajien osal-
ta hieman alhaisempi 8,68. Annettujen yleisarvosanojen keskiarvoa vertailtiin myos
ikaryhmakohtaisesti. Paras keskiarvo annettiin alle 25-vuotiaiden ryhmassé (9,11) ja
huonoin 25 — 34-vuotiaiden ryhmaéssa (8,20). Naissa tuloksissa on siis selva yhteys-
esimerkiksi palveluiden laatua koskevaan kysymykseen, jossa alhaisimpia numeroita
olivat niin ikdan antaneet 25 — 34-vuotiaat vastaajat. Vastaajien antamat arvosanat
ovat kuitenkin kaiken kaikkiaan varsin hyvat, mistd voidaan paatelld vastaajien pité-
véan Hinttalan toimintaa hyvin jarjestettyna. (Kuvio 11.)

8.2 Asiakastyytyvaisyyskyselyn avoimet kysymykset

Avoimien kysymysten avulla on tavoitteena saada vastaajilta mahdollisimman spon-
taaneja mielipiteitd. (Vilkka 2005, 86.) Avoimissa kysymyksissa vastaaja saa muo-

toilla vastauksensa omin sanoin ja avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdolli-
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suuden sanoa, mité hénell& todella on mielesséén. Lisaksi avoimet vastaukset antavat
mahdollisuuden tunnistaa motivaatioon liittyvid seikkoja. (Hirsjarvi, Remes, Saja-
vaara 2008, 196.) Tassé tutkimuksessa kaytetyn kyselylomakkeen kahdeksastatoista
kysymyksesta kuusi oli avoimia. Niissa kysyttiin mitk& Hinttalan palveluista ja toi-
minnoista ovat asiakkaalle tarkeitd ja mit& hé&n toivoisi palvelutarjontaan lisattavan.
Liséksi lomakkeessa oli ”vapaa sana-osio”, johon toivottiin saatavan vastaajilta pal-

jon vapaamuotoista palautetta ja kehittdmisideoita.

8.2.1 Palvelutarjonnan asiakasléhtoisyys

Palvelutarjonnan asiakaslahtoisyyden kartoittaminen oli yksi tdméan tutkimuksen tér-
keimmista tehtavistd. Palveluiden kehittdminen kannattaa aina aloittaa asiakaslahtoi-
syytté tarkastelemalla, jotta ymmarretddn millaisia tarpeita ja toiveita asiakkailla on,
ja voidaan siten kehittdd palveluita entistda enemman asiakkaille sopiviksi. Tassé
opinnaytetyossa kaytetyn kyselylomakkeen kysymykset 9 ja 11 koskivat Hinttalassa
jarjestettaviin ohjattuihin toimintoihin ja tapahtumiin osallistumista. Né&ita kysymyk-
sid taydentéavia kysymyksia olivat kysymykset 10 ja 12. Kysymyksissa numero 10 ja
12 kysyttiin kommentteja ohjatuista toiminnoista ja tapahtumista, joihin on osallistu-

nut.

Vastaajat olivat padasiassa pitaneet ohjattuja toimintoja ja tapahtumia positiivisina
kokemuksina. Ohjatuista toiminnoista erityisesti Tai-Chi, kasityotuokiot ja lapsille
suunnatut toiminnot saivat kehuja. Ohjattujen toimintojen monipuolisuutta kehuttiin
ja maksuttomuutta pidettiin positiivisena asiana. Toivottiin, ett4 ohjattuja toimintoja
jarjestettéisiin myohdisempiin kellonaikoihin, jotta myos tydssékayvét paasisivat
osallistumaan. Ohjaajista erityisesti Tai-Chi:n ohjaajat, Hinttalan Hiirulaisen tuokion
ohjaaja ja kasityttapaamisia lauantaisin ohjannut henkild saivat erityiskiitosta. Hint-
tala Soi tapahtumista pidettiin myds ja niiden kommentoitiin sopivan erityisen hyvin
Hinttalan pihapiiriin. Hinttala Soi — musiikkituokioihin toivottiin kuitenkin monipuo-
lisempia esiintyjid. Yhteislaulutilaisuus oli mukava, mutta lauluvihkoja oli ollut liian
niukasti. Musiikkitapahtumiin liittyen kommentoitiin myds sitd, etta hiljaiset soitti-
met eivat oikein kuulu Hinttalan pihapiirissé autotieltd kantautuvan melun vuoksi.

Satupiknikill& oli tykatty kdydé& ja zumba oli ollut mukavaa. Museokierroksista pidet-
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tiin myos. Joissakin tapahtumissa (esimerkiksi kasityotapaamiset lauantaisin) oli
kaynyt vakiintunutta porukkaa, ja uuden osallistujan oli ollut hieman vaikea paasté
mukaan keskusteluun. Useat vastaajat ilmoittivat, ettd olivat tyytyvaisid ja ottavat

osaa ohjattuihin toimintoihin varmasti uudelleenkin.

Hinttalassa kesélla 2011 jarjestetyista tapahtumista paljon kiitosta saivat muun muas-
sa Lentava matto — lelukirppis, Leikki on lystid! — Hinttalan perinneleikkipdiva, No-
kian Karjala-seuran markkinat ja Ulkoilmaelokuva. Lelukirppikselld oli ollut muka-
vaa olla myymassa ja kiiteltiin myyntipdytien maksuttomuutta. Perinneleikkipaiva
oli hyvin jarjestetty ja leikittdjat olivat taitavia. Kankaantaka valokeilassa - tapahtu-
maa pidettiin mielenkiintoisena ja vastaavia tapahtumia toivottiin enemmaén. Elokuun
ilta tyolaiskotimuseolla oli mukava ohjelmallinen tapahtuma ja Lasten runon ja su-
ven péivésta pidettiin. Joitakin musiikkitapahtumia oli hairinnyt urheilukentélta kan-
tautuva meteli ja joistakin lasten tapahtumista oli meinannut loppua materiaalit kes-
ken. Moni vastaajista oli sitd mieltd, ettd mainontaa olisi kaivattu enemman. Tapah-

tumien maksuttomuus ja elamyksellisyys saivat kiitosta.

Lomakkeen kysymyksessd numero 13 tiedusteltiin vastaajien tyytyvaisyyttd Hintta-
lan palveluiden laatuun. Kyseisessa kysymyksessé oli myds kommentoitavaa - kohta,
johon vastaajilta tuli melko paljon kommentteja. Kahvilasta pidettiin paljon ja au-
kioloa myos viikonloppuisin arvostettiin. Hinttalaa kehuttiin ihanaksi, viihtyiséksi
paikaksi, jonka sijainti on erinomainen. Kahvilaan toivottiin enemman itse leivottuja
tuotteita, suolaista vaihtoehtoa, aamupalaa ja edullisempia hintoja. Kotiseututalon ja
kahvilan aukioloaikoja toivottiin yhteneviksi. Ja lauantaita toivottiin myds aukiolo-
paivéksi, ainakin nayttelyaittojen osalta. Alueen esteettomyyttd pidettiin huonona ja
parkkipaikka oli ollut huonosti havaittavissa. Puupenkit, joita kaytetdén tapahtumissa
istumapenkkeind seka pirttirakennuksen raput koettiin vaarallisiksi. WC-tilojen, puu-
tarhakalusteiden ja lasten leikkinurkkauksen siisteystaso oli ollut vélill4 todella huo-
no ja oppaiden aktiivinen lasndolo puutteellista. Hinttalan aluetta toivottiin kaytetta-
van entistd monipuolisemmin hyddyksi esimerkiksi jarjestamalla pihakirppiksia ja
myyjaisid. Joku vastaajista ehdotti, ettd varastona oleviin aittoihin jarjestettisiin ma-
joitusta matkailijoita varten. Néayttelyaittojen vuokraushinta toivottiin pidettdvan al-
haisena, jotta seurat ja jarjestot voivat jatkossakin vuokrata niitd néyttelyitdnsa var-

ten.
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Vastaajilta tiedusteltiin kysymyksesséd numero 14 heidan erityisen hyviksi ja tarpeel-
lisiksi kokemiaan palveluita. Kysymyksessa pyydettiin lisdksi perustelemaan vasta-
ukset. Hinttalan viihtyisé pihapiiri ja erinomainen sijainti saivat paljon kehuja. Hint-
talaan on helppo tulla, koska se on monelle ihan ké&vely- tai pyordilymatkan p&assa.
Useissa vastauksissa toistuivat Hinttalan tunnelmallisuuden ja historian merkitys.
Vastaajista useat kertoivat poikkeavansa Hinttalassa ihan vain siksi, ettd se on ihanan
rauhaisa paikka keskella kaupungin vilinda. Joku kuvasi Hinttalaa muun muassa
”Rauhan satamaksi” ja “kesdmokikseen”. Moni piti kahvilaa erityisen tarkedana pal-
veluna. Kahvilan tunnelmallisuus, erilaisuus ja palvelun ystavéllisyys mainittiin
syiksi, joiden vuoksi kahvilan palvelut koettiin erittdin hyviksi. Myds kahvilan au-
kioloaikoja kesalla 2011 pidettiin hyvina ja erityisesti tydssakayvat ihmiset kokivat
ne myos heidan aikatauluihinsa sopiviksi. Nayttelytoimintaa kehuttiin myos paljon ja
esille tuotiin muun muassa se, ettd on hienoa kun ”oman kaupungin tekijit padsevét
esille”. Nayttelyt koettiin sopiviksi myos sellaisille ihmisille, jotka eivat ole itse niin
kovin paljon taidetta harrastaneet tai opiskelleet. Nayttelyiden monipuolisuus ja vaih-
tuvuus takaavat sen, ettd jokaiselle 16ytyy jotain kiinnostavaa. Tapahtumista erityisen
hyviksi ja tarpeellisiksi koettiin lasten tapahtumat, musiikkitapahtumat, elokuvaillat,
tietoiskut Nokiasta, Tai - Chi - aamuvoimistelutuokiot, kirpputori-tapahtumat ja kasi-
ty6tapahtumat. Yleisesti tarkedna pidettiin sitd, ettd ohjelmatarjonta on monipuolista:
hyvin tarjontaa vauvasta vaariin. Tapahtumien maksuttomuus oli seikka, jonka térke-
ys korostui esimerkiksi opiskelijoiden ja kotihoidon tuella olevien vastauksissa.
Myos museopirtti koettiin tarkeéksi ja historia yleensékin saa monet ihmiset vierai-
lemaan Hinttalassa. Myos erilaisille ryhmille, kuten paivéakotiryhmille jarjestetty
toiminta koettiin hyvaksi. Vastauksissa korostui muun muassa se, etta palvelut ovat
lahell& ja helposti saavutettavissa. Monelle nokialaiselle Hinttala on tarke& osa ke-

sanviettoa.

8.2.2 Kehittamisehdotukset ja vastaajien antama palaute

Yksi tdmén opinndytetyon pééasiallisista tarkoituksista oli saada asiakkailta kehitta-
misehdotuksia. Kyselylomakkeen kysymyksessd numero 15 tiedusteltiin mita palve-

luja ja ohjelmaa vastaajat toivovat Hinttalassa nykyisen palvelu- ja ohjelmatarjonnan
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lisdksi jarjestettdvan. Vastaajilta 16ytyi paljon erilaisia ideoita Hinttalan toiminnan
kehittamiseen vaikka moni kehuikin nykyista palvelu- ja ohjelmatarjontaa jo sinél-
I4&n oikein Kkattavaksi. Kehittdmisehdotuksista esille nousivat erityisesti toiveet saada
Hinttalan ohjelmatarjontaan enemmaén kulttuuriin ja perinteisiin liittyvia tapahtumia
ja teemapéivid sekd hyvinvointiin ja liikuntaan liittyvaa ohjelmaa. Esimerkiksi toi-
vottiin ndytelmid ja teatteria sekd aamujoogaa ja lisdd muutakin voimistelua. Muun
muassa kouluikaisille ja nuorille suunnattua toimintaa kaivattiin enemman. Toivottiin
ettd Hinttala olisi myds lauantaisin auki ja ettd ohjattua toimintaa jarjestettaisiin
mya0s iltapéivisin ja iltaisin, jotta tyossakayvatkin pystyisivat osallistumaan. Aikuisil-
le suunnatut kurssit, esimerkiksi kasvivarjays olisivat mukavia. Ulkoilmaelokuva-
tapahtumia saisi olla kesassd useampi ja yhteislaulutilaisuuksiakin kaivattiin lisaa.
Liséksi toivottiin, ettd Hinttalan pihassa oleva savusauna olisi avoinna. Savusaunaan
on tdéhdn mennessakin péaassyt oppaiden johdolla, mutta toivottiin, ettd savusaunan
ovi pidettaisiin aina avoinna kun Hinttala on auki. Hinttalassa toivottiin jarjestettdvan
muun muassa keskiaikatapahtumia, kierrdtystapahtumia ja lisad myyjaistapahtumia.
Aikuisille suunnattu kirpputori oli myds toiveena. Musiikkia toivottiin liséa ja erityi-
sesti taustamusiikin omaista tunnelmamusiikkia esimerkiksi nayttelytoimintaa tay-
dentdmaéan ja viihtyvyyttd lisédméaan. Opastettuja historiakierroksia kaivattiin enem-
man ja ehdotettiin, ettd kesdoppaat voisivat jarjestaa niitd esimerkiksi viikoittain.
Myos tansseja ja hengellistd musiikkia toivottiin Hinttalan ohjelmatarjontaan. Mai-
nontaa kaivattiin enemman ja tasmallisemmin. Ehdotettiin, ettd kaikkiin nokialaisiin
koteihin voisi esimerkiksi jakaa ohjelmalehtisen. Myds majoitustoimintaa toivottiin
Hinttalaan. Kaiken kaikkiaan vastaajilta 16ytyi oikein rakentavia ja toteuttamiskel-
poisia kehittdmisehdotuksia, joiden pohjalta Hinttalan toimintaa on hyvé lahtea ke-

hittamaéan asiakaslahtdisemmaksi.

Vastaajilta pyrittiin saamaan avointa ja spontaania palautetta vield yhdessé kysymyk-
sessd, joka oli lomakkeen kysymys numero 17: ”’Vapaa sana-osio”. VVapaa-sana 0si-
0ssa suurin osa vastaajista antoi Hinttalalle ruusuja. Monet kehuivat paikkaa ihanak-
si, hienosti hoidetuksi, ilmapiiriltddn miellyttavaksi ja viihtyisaksi. Alueen elévaisyys
sai erityisen paljon ruusuja. Asiakaspalvelua kehuttiin ja toiminnan monipuolisuus
sai kiitosta. Tiedottamiseen ja mainostamiseen Kkaivattiin parannusta. Monet kokivat
mainostamisen olleen liian vahaisté ja kesédn 2011 esitettd pidettiin epéselvana. Toi-

vottiin selkedtd PDF - muotoista tapahtumakalenteria Internetiin. Aukioloaikojen



41

epéselvyys aiheutti my6s hd&mmennysté ja niita toivottiin yhtenevimmiksi ja selke-
ammiksi. Liséksi aukioloaikoja toivottiin lisad, erityisesti lauantaisin mygs museora-
kennuksen tulisi olla avoinna ja Hinttala saisi olla auki elokuun loppuun saakka.
Hinttalan rakennusten kunnosta oltiin hieman huolissaan ja toivottiin, ettd Nokian
kaupunki ottaa enemman vastuuta Hinttalan kunnostamisessa. Hinttalan alueen sdi-
Iyttdmista kiiteltiin kovasti ja toivottiin, ettd Hinttalan pihapiiri tullaan jatkossakin
séilyttamaan entiselladn. Hinttalan pihaan toivottiin kesaksi eldimid, kuten kaneja ja
Kili. Aittoihin voisi jarjestdd majoitusta ja kahvilassa tulisi olla mahdollisuus maksaa
myo0s kortilla. Mahdollisuus ndyttelynpitdmiseen Hinttalan aitoissa sai kiitosta. Esiin-
tyjille ja tyonsé puolesta Hinttalassa vierailijoille toivottiin erillista palautekyselya,
silla kesalla 2011 toteutettu kyselylomake ei ollut heille relevantti. Hinttalan toimin-
nan suunnittelua ja jarjestamistd kehuttiin kekseliaaksi ja onnistuneeksi. Vapaa sana-
osioon Kirjoitettujen asioiden sisallon johdosta voidaan péatella, ettd Hinttala on mo-
nelle todella tarke& paikka, jota arvostetaan ja kunnioitetaan suuresti. Hinttalassa
viihdytaan ja koetaan eldmyksia. Hinttala on historiaa ja tunnelmaa huokuva kesdi-

nen kohtaamispaikka ja sellaisena se halutaan sailyttaa.

9 TUTKIMUSTULOSTEN YHTEENVETO

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausprosentti paperisten lomakkeiden osalta oli 32
%. Séhkoisessd muodossa saatuja vastauksia (16 kpl) ei ole sisallytetty laskettuun
vastausprosenttiin. Vastausprosentti jai hieman toivottua alhaisemmaksi, mutta posi-
tiivista oli saatujen vastausten monipuolisuus ja huolellinen tayttd. Tutkimustulokset
vastasivat melko pitkalti alun perin pohtimiani ennakko-oletuksia.

Kyselyyn vastasi huomattavasti enemmaén naisia (83 %) kuin miehid (17 %). Sen
vuoksi tuloksia tulee tarkastella siten, ettd huomioidaan naisvastaajien suuri maara.
Vastaajista suurin osa kuului ikdryhmé&an 45 — 54-vuotiaat, mika tulee niin ikaén ot-
taa huomioon saatuja tuloksia tutkiskeltaessa. Syyné siihen, ettd vastauksia eniten
saatiin ikdryhmasta 45 — 54-vuotiaat voidaan arvella olevan muun muassa se, etta

keski-ikaisilla vierailijoilla on ollut ehkd hyvin aikaa tayttd4 lomake, koska heilld ei
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valttamatta ole ollut esimerkiksi pienid lapsia mukana. Liséksi yksinkertaisesti kysei-
seen ikaryhmaan kuuluvia vierailee paljon Hinttalassa. Kuten hyvin olettaa saattoi,
vastaajista suuri enemmistd oli nokialaisia (73 %). Positiivista oli kuitenkin huomata
Nokian ulkopuolelta olevien vastaajien olleen erityisen tyytyvaisia Hinttalan palvelu-
tarjontaan. Hinttala kiinnostaa siis suuressa maarin myos ulkopaikkakuntalaisia. Suu-
ri 0sa (42 %) vastaajista oli ansioty0ssé kdyvia. Tastd voidaan paatelld, ettd usein ke-
séisin lomiaan viettdvat tydssakayvat ihmiset ovat selkedsti hyvin kiinnostuneita
Hinttalasta, koska sisallyttavat Hinttalassa vierailun kesaloma-aktiviteetteihinsa. Hy-
vin mielenkiintoinen seikka ilmeni vierailuseuraa tiedusteltaessa. Monet vierailivat
perheen tai puolison kanssa, mutta myos yksin vierailevia oli suuri joukko. Hintta-
laan tullaan siis yhdessé ja yksin. Perheille Hinttala tarjoaa paljon mukavia tavalli-
sesta arjesta poikkeavia tapahtumia ja mukavaa yhdessaoloaikaa. Yksin vieraileville
Hinttala tarjoaa erityisesti mahdollisuuden tavata ihmisid ja osallistua sosiaaliseen
toimintaan. Monelle yksindiselle ihmiselle Hinttala on paikka, johon tullaan nimen-
omaan tapaamaan ihmisid. Tietysti vierailumotiivit ovat aina yksil6llisia ja moni
saattaa lahted Hinttalaan yksin vierailulle nimenomaan myds sen vuoksi, ettd Hintta-
lan idyllisessa pihapiirissd on mukava rentoutua vaikka ihan itsekseen, omassa rau-
hassa. Vastaajista useat mainitsivatkin Hinttalaan tulonsa syyksi kahvilassa asioinnin
tai nayttelyissa vierailun. Hinttala vaikuttaisi siis olevan monille nokialaisille paikka,
johon poiketaan kauniina kesépdivana kahville, ystavia tapaamaan tai museoraken-
nusta ihailemaan. Vierailukertoja tutkittaessa ilmeni, ettd jopa 42 % vastaajista oli
vieraillut Hinttalassa kuusi kertaa tai useammin. Hinttalaan tullaan siis vierailemaan
useita kertoja kesassa, toisinaan spontaanimmin pistdytyméaan ja toisinaan taas tietyn

tapahtuman tai ohjelman vuoksi.

Tiedotukseen liittyen kyselyn vastauksista saatiin selville tarke&a tietoa. Suurin osa
vastaajista oli saanut tietoa Hinttalan toiminnasta sanomalehdestd (Nokian Uutiset,
Oma Nokia ja jossain maarin myos Aamulehti). Internet oli myos ollut térkeé tieto-
lahde, varsinkin nuoremman véen keskuudessa. Tiedottamisen tulee siis tapahtua jat-
kossakin useamman kanavan kautta, jotta kaikki eri kohderyhmat saavutetaan. Mai-
nostamista pidettiin yleisesti ottaen liian vahdisend. Tapahtumista ja ohjatuista toi-
minnoista ilmoittaminen oli ollut suhteellisen ndkymatonté ja kesan 2011 esitetté pi-
dettiin sekavana. Moitittiin erityisesti esitteen epaloogista jasentelyé ja vaadittiin, etta

tapahtumien tulisi olla aikajérjestyksessé. Ehdotettiin muun muassa, ettd Hinttalan
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esitteitd jaettaisiin jatkossa suoraan nokialaisiin koteihin. Kukaan vastaajista ei ollut
saanut tietoa Hinttalasta radiosta tai televisiosta, mutta ehkdpa kyseisiakin tiedotus-

kanavia kannattaisi jatkossa hyddyntad paremmin.

Ohjattuihin toimintoihin ja tapahtumiin osallistumisen selvittdminen ei tassé tutki-
muksessa sindnsd onnistunut kovin hyvin, silla noin puolet vastaajista oli ilmoittanut,
ettd ei ollut osallistunut mihink&an ohjattuun toimintoon tai tapahtumaan. Ohjattuihin
toimintoihin osallistumattomia oli hieman enemman (57 %) kuin tapahtumiin osallis-
tumattomia (42 %). Voidaan paatella, ettd toimintoihin ja tapahtumiin osallistuneet,
eivat huomanneet tai ehtineet niin hyvin paneutua kyselylomakkeen tayttamiseen,
kuin sellaiset vierailijat, jotka poikkesivat Hinttalassa esimerkiksi kahvilla tai naytte-
lyissd. Koska kyselyn vastausten perusteella toimintoihin ja tapahtumiin osallistunei-
den madrésta olisi ollut mahdotonta saada totuudenmukaista kuvaa, paadyttiin tarkas-
telemaan kunkin toiminnon ja tapahtuman osallistuneiden ik&aryhmid. Ikdryhmia tar-
kastelemalla saatiin ainakin jonkinlaista suuntaa antavaa tietoa siitd, minké ikaiset
ihmiset ovat kiinnostuneita mistékin toiminnoista ja tapahtumista. Nuorimpia vierai-
lijoita kiinnostivat eniten Satupiknikki, Vauhtiketun ohjatut jumppatuokiot lapsille ja
aikuisille, Hippasilla lastenpdivéat ja Ké&sitydtapaamiset lauantaisin. Vanhempaa vé-
ked puolestaan kiinnostivat eniten Tai - Chi ja Késityokahveet. Toimintoja, joihin oli
osallistunut vahan kaikenikaista véakea olivat Hinttala Soi -musiikki -illat ja opastetut
kierrokset Nokian ja Hinttalan alueen historiaan. Hinttalan kesédn 2011 kavijamadris-
td saatiin selville, ettd eniten osallistujia oli ollut Tai - Chi -
aamuvoimistelutuokioissa, Hinttala Soi -musiikki -illoissa ja Vauhtiketun ohjatuissa
jumppatuokioissa. Hinttalassa kesédlla 2011 jarjestettyjen tapahtumien osanottajat
olivat hyvin pitkalti ikaryhmistd, joiden saattoi ennalta aavistaakin osallistuvan ky-
seisiin tapahtumiin. Hinttalassa jarjestettiin kesélla 2011 paljon lapsiperheille suun-
nattuja tapahtumia. Kesén 2011 kavijamaarien perusteella suosituin lastentapahtuma
oli Leikki on lystid!— Hinttalan perinneleikkipdiva. Ulkoilmaelokuva ja Nokian Kar-
jala-seuran markkinat olivat aikuisempaa véaked kiinnostavat eniten kavijoita kerén-

neet tapahtumat.

Hinttalan palveluiden laatu koettiin keskimé&éarin oikein hyvaksi. Yleisesti paljon ke-
huja saivat kahvilan palvelut, alueen viihtyisyys ja maksuttomuus. Asiakaspalvelua

pidettiin my6s paéasiassa laadukkaana. Aukioloaikoja Kritisoitiin ja niihin toivottiin
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selkeyttd ja yhtenevéisyyttd. Paikoitustilan sijainti ja koko, alueen huono esteetto-
myys ja kunnossapidon heikko taso saivat negatiivista huomiota. Lisaksi vastauksista
huomattiin, ettd varsinkin nuoret miesvastaajat olivat olleet hyvin Kriittisia ja anta-
neet alhaisimmat arvosanat Hinttalan toiminnalle. Naisvastaajat antoivat keskimé&arin
oikein hyvia arvosanoja, ja koska heita oli maarallisesti eniten, vaikutti se tietysti ko-
rottavasti keskiarvoihin. Hinttalan toiminta sai kuitenkin jokaiselta ikdryhmélta kou-

luarvosanaksi yli 8.

Hinttalan toimintaa voidaan luonnehtia jo nykyisellaan hyvin asiakaslahtoiseksi. Eri-
tyisen hyviksi ja tarpeellisiksi Hinttalan asiakkaat kokevat muun muassa ohjelmatar-
jonnan monipuolisuuden, nayttelytoiminnan, kahvilan palvelut, viihtyisan pihapiirin
ja Hinttalan hyvan sijainnin. Asiakaslahtoisyytta on kuitenkin mahdollista parantaa
vield monen palvelun suhteen, joista esimerkiksi aukioloajat sek& ohjattujen toimin-
tojen ja tapahtumien ajankohdat olivat monen vastaajan mielesta heille epdsopivia.
Kotiseututalon ja kahvilan aukioloajat pitdisi ehdottomasti saada yhteneviksi ja olisi
tarpeellista jarjestdd muun muassa paivatyossa kayville mahdollisuus osallistua oh-
jattuihin toimintoihin ja tapahtumiin myos iltapaivélla tai illalla. Mainonnan vahai-
syys ja esitteen sekavuus olivat my6s asioita, jotka toistuivat useissa vastauksissa.
Joistakin tapahtumista ja toiminnoista oli loppunut materiaalit kesken (askartelu ja
yhteislaulu). Monelle vastaajista Hinttala on paikka, jonne voi tulla rentoutumaan ja

nauttimaan. Jo historia ja tunnelma itsessaan vetavat Hinttalaan véakea.

Kyselyn avulla saatiin paljon hyvia kehittamisideoita, joista suurin osa on varmasti
toteuttamiskelpoisia. Tiedottamiseen ja mainostamiseen kaivattiin erityisesti paran-
nusta. Monen vastaajan mielestd Hinttalan palvelu- ja ohjelmatarjonta ovat olleet hy-
vid, mutta tiedottaminen ontuu. Ehdotettiin muun muassa ettd nokialaisiin koteihin
jaettaisiin esitteitd ja Nokian kaupungin www-sivuille tehtdisiin PDF- muotoinen ta-
pahtumakalenteri. Hinttalan aukioloaikoja ehdotettiin muutettavan niin, ettd kahvilan
ja kotiseututalon aukioloajat olisivat yhtenevat ja lauantai olisi myds aukiolopaiva.
Toivottiin myos, ettd Hinttala olisi avoinna elokuun loppuun saakka. Hinttalaan pi-
taisi saada enemman kulttuuriin ja perinteisiin liittyvid tapahtumia ja teemapéivia.
Erityisesti kouluikéisille ja nuorille suunnattua toimintaa kaivattiin myds enemman.
Kyseisille ikaryhmille sopivia toimintoja olisivat esimerkiksi teatteriesitykset, histo-

riaan liittyvat tapahtumat ja erilaiset liikuntatuokiot. Liikunnallisia ja hyvinvointiin
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liittyvi& toimintoja toivottiin yleisestikin ottaen enemman ja esimerkkind mainittiin
aamujooga. Aikuisille suunnattuja kursseja voisi my6s olla tarjolla ja teemana voisi
olla esimerkiksi kasvivérjays. Ulkoilmaelokuva-tapahtumia saisi olla useita kesassa.
Osallistujia varmasti riittéisi, varsinkin siita syysta, ettd Nokialla ei ole elokuvateatte-
ria. Hinttalan pihapiirissa oleva savusauna kannattaisi jarjestaa yleisolle avoimeksi ja
opastettuja historiakierroksia saisi ehdottomasti olla useammin. Ehdotettiin, ettd
Hinttalassa voisi jarjestdd kierratystapahtumia, myyjdisia ja aikuisille suunnattuja
Kirpputoreja. Hinttalan aluetta kannattaisi yleensdkin hyddyntdd vield monipuoli-
semmin. Nykyisin varastotilana toimiviin aittoihin ehdotettiin muun muassa jarjestet-
tdvan majoitusta. Monipuolisempia musiikkitapahtumia ja tunnelmamusiikkia olisi
tarpeen jarjestad. Myos hengellistd musiikkia ja tansseja toivottiin. Vastaajien anta-
man kehittdmisehdotukset olivat oikein positiivisessa ja rakentavassa hengessa an-
nettuja, mista johtuen palautetta olikin mukava tarkastella. VVastaajat eivét olleet vain
ilmaisseet mielipidettd&n vaan vastauksista oli aistittavissa myos vastaajien todelli-
nen mielenkiinto ja innostus Hinttalan toiminnan kehittdmisen suhteen. Olikin oikein
hienoa huomata, etta vierailijat ovat innostuneesti omalta osaltaan mukana kehitta-
massa Hinttalan toimintaa viel& entisté asiakaslahtoisemmaksi. Tutkimuksen ansiosta
Nokian kaupungin vapaa-aikakeskus saa kattavasti tietoa Hinttalan asiakkaiden tyy-
tyvaisyydesta ja ehdotelmia kotiseututalon toiminnan kehittamista varten. Taman
opinndytetyon tutkimustulosten avulla kehittamistoiminta lahtee siis varmasti hyvin

kayntiin.

10 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Tutkimuksen luotettavuutta tarkasteltaessa tulee ottaa huomioon tutkimuksen péte-
vyys eli validiteetti ja luotettavuus eli reliabiliteetti. Yhdessé patevyys ja luotettavuus
muodostavat mittarin tai tutkimusmenetelmén kokonaisluotettavuuden. Tutkimuksen
patevyys tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata sitd, mitd tutki-
muksessa on tarkoituskin mitata. Pateva tutkimus ei saa sisaltda systemaattisia virhei-
ta4. Tutkimuksessa kéaytetyn kyselylomakkeen tulisi siis olla tarkkaan muotoiltu niin,

ettd vastaajat ymmartavat kysymykset samalla tavalla kuin kyselyn laatija oletti ne
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vastaajien ymmartavan. Kyselylomakkeen laatijan on siis suunniteltava kyselyloma-
ke tarkkaan, jotta lomakkeen kysymykset kattavat koko tutkimusongelman. Tutki-
muksen luotettavuus puolestaan tarkoittaa tulosten tarkkuutta eli mittauksen kykya
antaa ei- sattumanvaraisia vastauksia ja mittaustulosten toistettavuutta. Mittaustulos-
ten toistettavuus tarkoittaa sitd, ettd mittaustulos on aina sama, tutkijasta riippumatta.
Tutkimus on luotettava aina ajassa ja paikassa, mika tarkoittaa sitd, etta tutkimustu-
loksia ei pida yleistaa niiden patevyysalueen ulkopuolelle kuten toiseen aikaan ja toi-
seen yhteiskuntaan. Tutkimuksen kokonaisluotettavuus on hyvé silloin, kun tutkittu
otos edustaa perusjoukkoa ja mittaamisessa on mahdollisimman vahan satunnaisuut-
ta. Tutkimuksen luotettavuutta voivat heikentdd muun muassa satunnaisvirheet. Sa-
tunnaisvirheité saattaa aiheuttaa muun muassa se, ettd vastaaja ymmartaa tai muistaa
jotakin vaarin tai vaihtoehtoisesti valitsee vahingossa kyselomakkeesta jonkun muun
vastausvaihtoehdon, mita oikeasti tarkoitti. Maaréllisessa tutkimuksessa perusjoukon
kannalta mittauksen virheellinen ajankohta voi myds helposti vinouttaa tutkimustu-
loksia. Kyselyn suorittamisen ajankohta tuleekin aina mainita tutkimusraportissa,
jotta tutkimuksen toteuttamisajankohdasta johtuneet seikat voidaan huomioida tutki-
mustuloksia tarkasteltaessa (Vilkka 2007, 161 — 162, 168.)

Kyselylomaketutkimusten heikkoutena pidetdan vastausprosentin alhaisuutta. Suurel-
le yleisolle kohdistettu kysely ei yleensa tuota tulokseksi kovin korkeaa vastauspro-
senttia; parhaimmillaan vastausprosentti on 30 — 40 prosentin luokkaa. Kyselyloma-
ke on kuitenkin monessa tutkimuksessa hyvéksi havaittu tutkimusmenetelma, silla se
on nopea ja suhteellisen vaivaton tapa kerété tutkimusaineisto (Hirsjarvi, Remes, Sa-
javaara 2008, 191.) Tassa tutkimuksessa vastausprosentti jai melko alhaiseksi, 32 %.
Paperisia kyselylomakkeita laitettiin jakoon 300 kpl, mika oli noin 10 % Hinttalan
kesén 2011 arvoidusta kavijaméaarasta (3000). Paperisia lomakkeita palautui yhteensa
117 kappaletta, joista 4 kappaletta jouduttiin puutteellisten vastausten vuoksi hyl-
k&&dmaan. Vastausprosentti on laskettu palautuneiden paperisten lomakkeiden osalta
sentin (32 %) ulkopuolelle. Vastauksia oletettiin palautuvan enemmaén, mutta muun
muassa kyselylomakkeiden jakaminen kotiseututalolla ja lomakkeen saaminen séh-
koiseen muotoon eivat toimineet aivan oletetulla tehokkuudella. Kyselylomakkeet
olivat jaossa Hinttalan kotiseutumuseolla koko Hinttalan kesédn 2011 aukioloajan 7.6.

- 14.8.2011 eli noin kaksi ja puoli kuukautta. Kyselylomake oli mahdollista tayttaa



47

my06s Nokian kaupungin Internet-sivuilla heindkuun puolesta vélista alkaen elokuun
loppuun saakka (n.1,5 kk). Kysely tosin oli tarkoitus saada sahkdiseen muotoon jo

paljon aiemmin eli heti kotiseututalon auettua 7.6.2011.

Taté tutkimusta voidaan pitdé4 luotettavana, vaikka tutkimuksen vastausprosentiksi
saatiinkin vain 32 %. Tutkimus on péatevd, silla kyselylomake ei sisaltanyt systemaat-
tisia virheité ja tutkimusmenetelmalla kyettiin mittaamaan asioita, joita oli tarkoitus-
kin mitata. Tutkimusmenetelmalld kyettiin myds saamaan ei-sattumanvaraisia tulok-
sia, ja kysely voitaisiin hyvin toteuttaa uudelleen saman kyselylomakkeen avulla ja
kahden eri kyselykerran vastaukset olisivat keskendan vertailukelpoisia. Téssa tutki-
muksessa kaytetyssa kyselylomakkeessa oli paljon strukturoituja, valmiit tarkkaan
maadritellyt ja rajatut vastausvaihtoehdot siséltdvia monivalintakysymyksia, joita vas-
taajien oli miltei mahdotonta ymmartaé vaarin. Tama seikka siis varmasti vahensi
satunnaisvirheiden ilmenemistd. Satunnaisvirheitd saattoi puolestaan lisata se, etta
monet vastaajista olivat iakkaité ja ainakin osa varmasti hieman huononakadisia, joten
kyselylomakkeen tekstin suhteellisen pieni fonttikoko ei valttdmatta ollut heita ajatel-
len paras mahdollinen. Liséksi vastaajista suurin osa oli naisia (83 %), mik& osaltaan
ehka hieman vinoutti tutkimustuloksia. Naisvaltainen nakdkulma nékyy siis varmasti
tutkimustuloksissa, mutta sindnsé se ei vaarista tuloksia mitenkaén, koska Hinttalassa

vierailee joka tapauksessa enemmaén naisia kuin miehia.

Saadut vastaukset olivat laadultaan oikein hyvi& ja huolellisesti taytettyja. Kyselylo-
makkeiden tiedot kéytiin tarkasti lapi ja syotettiin Excel-taulukkolaskentaohjelmaan.
Tulosten sydttdminen Exceliin pyrittiin tekemaan mahdollisimman tarkasti ja huolel-
lisesti, jotta valtyttdisiin satunnaisvirheiltd. Excel-ohjelman avulla laskettiin tutki-
mustulokset ja tuloksista rakennettiin kuvioita ja taulukoita, jotka on esitetty tdmén
raportin tutkimustulokset - osiossa. Tutkimustulokset on esitetty padasiassa prosent-
teina, koska prosenttiluvut kuvaavat tuloksia havainnollisella tavalla. Ennen kysely-
lomakkeen laatimista perehdyin tdmén tutkimuksen kannalta oleellisiin asiakaspalve-
lun ja palvelun laadun teorioihin ja l&hdin muokkaamaan kyselylomaketta teoreetti-
sen viitekehyksen pohjalta. Laadin kysymykset niin, ettd niill& etsittiin vastauksia
méariteltyihin tutkimusongelmiin. Mielesténi onnistuin laatimaan suhteellisen péate-

van kyselylomakkeen, joka mittasi tutkittavia asioita kattavasti. Tata tukimusta voi-
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daan ndin ollen pitdd luotettavana ja saatuja tutkimustuloksia véahintdankin suuntaa

antavina.

11 POHDINTA

Kiinnostus kyseiseen tutkimusaiheeseen on lahtdisin omasta mielenkiinnostani koti-
seututalo Hinttalan toimintaa kohtaan sekd Nokian kaupungin vapaa-aikakeskuksen
halusta kartoittaa Hinttalan asiakkaiden tyytyvéisyytté ja saada asiakasléahtoisia ke-
hittdmisideoita. Olen itse tydskennellyt kesdoppaana kotiseututalo Hinttalassa kahte-
na kesana (2008 ja 2009). Kesa 2008 oli ensimmainen kesd, jolloin Nokian kaupun-
gin vapaa-aikakeskus (tuolloin nimi oli vield kulttuurikeskus) hallinnoi Hinttalaa. Oli
mielenkiintoista paastd mukaan rakentamaan Hinttalan toimintaa niin sanotusti alusta
alkaen. Nyt muutama vuosi myéhemmin on hieno huomata, ettd Nokian kaupungin
vapaa-aikakeskus on onnistunut muutaman vuoden aikana jarjestdimadn Hinttalan
toiminnan erittdin toimivaksi, monipuoliseksi ja asiakkaita miellyttavaksi. Erityisesti
ohjelmallisuus on lisd&ntynyt vuosi vuodelta, mik& varmasti on vaikuttanut positiivi-
sesti muun muassa kavijamaariin. Hinttalan kotiseututalolla vieraili kesélla 2011 en-
natykselliset noin 5000 kavijaa. (Nokian kaupungin Internet-sivut 2012.) Aiempina
vuosina kéavijamaarat ovat olleet noin 3000 - 4000 kavijad. Hinttalan toiminta on
muutaman edeltdvan vuoden aikana ollut suuren muutoksen ja kehittdmisen kohtee-
na, ja nyt kun toiminnan suuntaukset ovat ehtineet jo jokseenkin vakiintua, oli erit-
tain ajankohtaista ja tarpeellista kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyystasoa ja mielipi-

teita.

Tutkimuksen tekeminen oli mieleké&stg, silla aihe oli minua itseéni suuresti kiinnos-
tava ja koen, ettd tutkimustulokset ovat hyodyksi tyon toimeksiantajalle. Kyselylo-
makkeen laatiminen oli haastavaa, mutta onnistuin mielestani kuitenkin muotoile-
maan kysymykset melko kattavasti tutkimusongelmia kasitteleviksi ja lomake oli
suhteellisen loogisesti eteneva. Kyselyn ajankohta oli helppo péattaa, koska Hinttala
on avoinna vain kesdisin, ja kysely oli loogisinta jarjestdd Hinttalan aukioloaikana

(7.6 — 14.8.2011). Sahkaoinen kysely olisi ollut hyva saada Internetiin aiemmin, joten
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sen suoritusajankohta jai hieman epdilyttdmaan. Haastavin osuus tydssé oli tulosten
taulukointi ja laskeminen. Itselléni ei ollut entuudestaan vahvaa osaamista Excel-
ohjelman kéytosté ja sen opettelu vei minulta paljon aikaa. Saatujen vastausten syot-
tdminen Exceliin jo sindnsa oli todella aikaa vievaa ja tarkkuutta vaativaa tyotéa.
Opinndytetyoraportin kirjoittaminen puolestaan sujui minulta huomattavasti vaivat-
tomammin, vaikka sekin tietysti vei paljon aikaa. Omaa onnistumistani tutkimuksen
teossa pidan suhteellisen hyvéna. Opin tutkimusta tehdesséni paljon uusia hyddyllisia
asioita ja taitoja. Erityisesti kyselylomakkeen laatimisesta ja Excel-ohjelman kaytosta
olen oppinut paljon. Olen saanut hyvan kokonaiskuvan yleisestikin asiakastyytyvai-
syystutkimuksen tekemisesta ja ymmartanyt, ettd asiakastyytyvéisyyskyselyn toteut-
taminen on aikaa vievaa ja haastavaa puuhaa. Omasta eldméantilanteestani johtuen
tyén valmistuminen viivéstyi, mutta tdiman tyon tulokset ovat silti tarpeeksi ajoissa
toimeksiantajalla, jotta tuloksia on mahdollista hyddyntdd jo Hinttalan kesan 2012

ohjelman suunnittelussa.

Tama tutkimuksen pééasiallinen tavoite oli kartoittaa yleiskuvaa Hinttalan asiakkai-
den tyytyvdisyydestd sekd saada mahdollisimman paljon ja monipuolista palautetta
seké kehittdmisehdotuksia. Ndama tavoitteet saavutettiin. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
vastausprosentti tosin jai melko alhaiseksi (32 %), mik& hieman jai harmittamaan.
Kyselylomakkeet olivat kotiseututalolla kylla hyvin huomattavissa, nakyvalla paikal-
la, mutta vierailijat eivat monesti silti huomanneet niita tai heill4 ei ollut aikaa tai
kiinnostusta tayttdd lomaketta. Kyselylomakkeista aktiivisesti asiakkaille kertominen
ja vastaamaan kannustaminen olisivat ehka olleet tarpeen, jotta vastauksia olisi saatu
enemman. Valitettavasti itsellani oli aikaa jakaa lomakkeita Hinttalassa vain muuta-
mana paivana. Pyysin kesdoppaita vihjaamaan kyselysta vierailijoille, mutta tiedos-
sani ei ole, kuinka aktiivisesti he sita tekivat. Joka tapauksessa voidaan olla tyytyvéi-
sié siihen, ettd palautuneet lomakkeet olivat huolellisesti taytettyja ja etenkin avoin-
ten kysymysten vastaukset olivat sisalloltaan erittdin rakentavia. Asiakastyytyvai-
syyskysely olisi varmasti kannattavaa toteuttaa uudelleen jonakin toisena ajankohta-
na, mielelldédn samaa kyselylomaketta kéyttaen, jotta saataisiin tdhan kyselyyn liitty-

en vertailukelpoista tutkimustietoa ja huomattaisiin mahdolliset muutokset asiakkai-

den tyytyvéisyydessa.
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Kotiseututalo Hinttala on Nokian kaupungin vapaa-aikakeskuksen hallinnoima ja
Nokian kaupungin yll&pitamé, ja Hinttalan palvelut onkin p&&asiassa suunnattu no-
kialaisille. Arviointi on térked tyokalu kunnan palveluja kehitettdessd. Yksi tarkeé
arvioinnin muoto on nimenomaan asiakas- / kayttajakysely. Kunnat saavat kyselyjen
kautta kaipaamaansa tietoa kuntalaisten mielipiteisté ja kuntalaiset puolestaan voivat
vaikuttaa kunnan toimintaan arvioimalla sitd (Olin, Pekola-Sjoblom, Sjéblom 2004,
7, 17.) Kotiseututalo Hinttalassa kesalla 2011 toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely
osoitti, ettd kyselyn avulla kuntalaisilta on mahdollista saada paljon rakentavaa pa-
lautetta ja toteuttamiskelpoisia kehittdmisehdotuksia. Mahdollisuus palautteen anta-
miseen kasvatti myos varmasti osaltaan kyselyyn vastanneiden nokialaisten luotta-
musta siihen, ettd he voivat osaltaan vaikuttaa kunnan tuottamiin palveluihin ja toi-

mintaan.

Hinttala on myds monelle matkailijalle mieluinen vierailukohde, koska Hinttalassa
on mahdollista tutustua Nokian historiaan ja kulttuuriin. Varsinkin viime vuosina
kiinnostus kulttuurimatkailuun on lisdantynyt, ja Hinttala on erinomainen kulttuuri-
matkailukohde. Matkailijoita Hinttalaan kannattaisi houkutella enemménkin muun
muassa siita syysta, ettd he monesti kayttavat myos esimerkiksi kahvilan palveluita ja
tekevat ostoksia myyntindyttelyissa, mika hyodyttaa kahvilayrittajaa ja naytteilleaset-
tajia. Nokialla vierailevat koti- ja ulkomaiset matkailijat ovat myos yksi hyvé keino
levittaa tietoa Nokiasta laajemmalle, koska he monesti kertovat Nokialla ja Hinttalas-
sa vierailustaan ihmisille kotipuolessaan. Matkailijat voivat osaltaan auttaa rakenta-
maan ihmisten mielikuvia Nokiasta ympari maailman. Taman vuoksi on tarkeaa, etta

Hinttala tarjoaa myos ulkomailta tuleville matkailijoille laadukkaita palveluita.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn tulokset osoittivat, ettd Hinttala on tarked kesanvietto-
paikka monelle nokialaiselle ja useat ulkopaikkakuntalaisetkin kokivat Hinttalan pai-
kaksi, jonne mielelldan palaisivat uudelleen. Hinttala on tunnelmallinen, perinteitd ja
historiaa kunnioittava kohtaamispaikka, joka tarjoaa vierailijoille edullisia elamyksié.
Hinttalan toiminnan kantava voima ovat Nokian kaupungin vapaa-aikakeskuksen
kekselidat ja toimeliaat tyontekijat. Hinttalan kesdoppailla puolestaan on oleellinen
osa paikan paalla tapahtuvan asiakaspalvelun tuottamisessa. Hinttalan toiminnasta
vastaavien ja Hinttalassa tyoskentelevien tuleekin olla aidosti innostuneita ja kiinnos-

tuneita tydstaan, jotta asiakas voi Hinttalassa vieraillessaan kokea elamyksia.
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Kotiseututalo Hinttalassa kesalla 2011 toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn tulos-
ten perusteella Hinttalan vahvuuksiksi nousivat muun muassa ohjelmatarjonnan mo-
nipuolisuus, palveluiden maksuttomuus, patevét ohjaajat, ystavallinen asiakaspalve-
lu, viihtyisa pihapiiri, nayttelytoiminta ja kahvilan palvelut. Nykyisen toiminnan
heikkouksiksi osoittautuivat aukioloaikojen epdmaéaraisyys, esitteen sekavuus ja liian
vahdinen tiedottaminen (esim. tapahtumista). Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten
perusteella voidaan kuitenkin sanoa, ettd kaikki vastaajat olivat padasiassa oikein
tyytyvéisia Hinttalan tarjoamiin palveluihin ja toivoivat, ettd toiminta jatkuu pitkalti
samanlaisena kuin tahankin saakka. Vastaajien antamat kehittdmisideat olivat padasi-
assa kannustavaan savyyn muotoiltuja ehdotuksia ja toiveita, joista monet ovat myos
hyvin toteuttamiskelpoisia. Tyon toimeksiantaja, Nokian kaupungin vapaa-
aikakeskus saakin tdman opinndytetyon ansiosta paljon hyvia kehittdmisehdotuksia
ja Hinttalan palvelutarjonnan kehittdminen asiakaslahtdisempaan suuntaan helpottuu.

Tama tutkimus on ollut antoisa kokemus ja olen kehittynyt tdméan prosessin ansiosta
erityisesti suurien kokonaisuuksien hahmottamisessa ja hallitsemisessa. Tutkimusai-
he on minulle erittdin merkityksellinen ja sen vuoksi koen tehneeni térkedn tutki-
muksen. Olen tyytyvéinen siihen, ettd aikaansaannoksestani on hyétya tyén toimek-
siantajalle. Lopuksi tahtoisin viela kiittdd opinndytetyoni ohjaajaa Marja-Leena
Blomroosia hyvistd ohjeista ja kannustuksesta, Nokian kaupungin vapaa-
aikakeskuksen tapahtumasihteeri Erika Honkasta ja kulttuurikoordinaattori Pia Kelt-
tid yhteistyosta seké Hinttalassa kesalla 2011 tydskennelleitd henkil6ita tutkimusma-
teriaalin kerddmisessé avustamisesta. Haluan Kiittaa erityisesti myds perhettani, poi-
kaystdvaani ja ystaviani kannustuksesta ja tuesta, jota olen saanut nauttia koko opin-

naytetyoprosessin ajan.
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Hyva Hinttalassa vierailija,

Tama on asiakastyytyvaisyyskysely Hinttalan kotiseututalolla kesalla 2011 vieraileville asiakkaille. Kyselyn to-
teuttaa Nokian kaupungin Vapaa-aikakeskus opinnayteyhteistydssa Satakunnan ammattikorkeakoulun kanssa.
Vastauksenne ovat erittdin tarkeitda, silla vastausten ansiosta Vapaa-aikakeskus pystyy kehittam&an Hinttalan
toimintaa entistd enemman asiakkaitten toiveiden mukaiseksi. Toivottavasti teilla on hetki aikaa lomakkeen tayt-
tAmiseen. Vastaukset kasitellaén luottamuksellisesti.

Vastanneiden kesken arvomme joka kuun lopussa tuotepalkintoja seka lippuja nokialaisiin kesatapah-
tumiin. Taytattehan yhteystietonne lomakkeen loppuun mikali haluatte osallistua arvontaan. Voittajille
ilmoitetaan henkilékohtaisesti.

Lomakkeen voi tayttdd myds netissa www.nokiankaupunki.fi

Vastatessanne kysymyksiin rastittakaa tai ympyroikéé sopiva vaihtoehto tai kirjoittakaa vastauksenne valmiiksi
viivoitettuun vastaustilaan.

1. Sukupuoli ] Nainen ] Mies

2. Mihin ikaryhméaéan kuulutte? [ Alle 15 vuotta [115-24 vuotta []125-34 vuotta [] 35-44 vuotta
[] 45-54 vuotta [] 55-64 vuotta [ ] 65 vuotta tai enemman

3. Kotikuntanne

4. Olen ] Ansiotydssa kayva [1Yrittdja [JKoululainen [Opiskelija []Elakeldinen
] Muu, mika?
5. Vierailitteko Hinttalassa ] Puolison/kumppanin kanssa [ Perheen/lasten kanssa

[] Ystavan/ystavien kanssa [JRyhmén kanssa [] Yksin

6. Mitka olivat syyt vierailullenne Hinttalassa? (voitte rastittaa useampia kohtia)
[] Kahvilassa asiointi [_IN&yttelyssé/nayttelyissé vierailu
[] Viikoittaiseen toimintaan osallistuminen
[] Tapahtumaan osallistuminen [_]Museopirtissa vierailu

[] Matkailuinfossa asiointi {_]Ystévien tapaaminen
] Muu, mika?

7. Olen vieraillut Hinttalassa aikaisemmin (kertaa):
[(Jo0[] 1 [ 2-3kertaa ] 4-5kertaa ] 6 kertaa tai useammin

8. Mista olette saaneet tietoa Hinttalasta? (voitte rastittaa useampia kohtia)
[J Nokian kaupungin www-sivuilta [] Aamulehden tapahtumakalenterista
[J Sanomalehdests, miké lehti?
[J Ystavalta/tuttavalta [ ] Radiosta/ televisiosta d_|Hinttalan esitteesta
[J Muualta, mista?

9. Mihin seuraavista Hinttalassa viikoittain jarjestettavista ohjatuista toiminnoista olette osallistuneet? (Rastittakaa
kaikki ne toiminnot, joihin olette osallistuneet.)
[ Tai-Chi [} Kasityokahveet [] Hinttala Soi {_] Satupiknikki

[J Vauhtiketun ohjatut jumppatuokiot lapsille ja aikuisille

[] Hippasilla-lastenpaivat [ ] Kasityétapaamiset lauantaisin
[1 Opastetut kierrokset Nokian ja Hinttalan alueen historiaan
] En mihink&an (siirry kohtaan 11)

10. Kommentteja ohjatusta toiminnasta/toiminnoista, joihin olette osallistuneet?

kaanna —
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11. Mihin seuraavista Hinttalassa jarjestettavista tapahtumista olette osallistuneet?
(Rastittakaa kaikki ne tapahtumat, joihin olette osallistuneet.)

[] Lasten runon ja suven paiva[_] Lentava matto — lelukirppis

[] Leikki on lystia! Hinttalan perinneleikkipaiva

[ Tutut lastenlaulut yhteislauluna [] Teatteri Vekkulikettu: Vaarin perintd
[ ] Elokuun ilta ty6laiskotimuseolla {_]Kankaantaka valokeilassa

] Musiikin virtaa Hinttalassa [] Musiikillinen museokierros

] Nokian Karjala-seuran markkinat [l Ulkoilmaelokuva

] En viela mihinkaan, mutta aion osallistua kesalla 2011 seuraaviin
tapahtumiin:

(siirry kohtaan 13)

[] En mihink&an (siirry kohtaan 13)

12. Kommentteja tapahtumasta/tapahtumista, joihin olette osallistuneet?

13. Miten tyytyvainen olette seuraaviin asioihin Hinttalan kotiseututalolla? Ympyr6ikéa sopivin vaihtoehto.
(5 = erittain hyva, 4 = hyva, 3 = tyydyttava, 2 = valttava, 1 = huono, X = en osaa sanoa)

Kahvila 5 4 3 2 1 X
WC-tilat 5 4 3 2 1 X
Aukioloajat 5 4 3 2 1 X
Asiakaspalvelu ja opastus 5 4 3 2 1 X
Matkailuinfo 5 4 3 2 1 X
Alueen siisteys ja viihtyvyys 5 4 3 2 1 X
Paikoitustilat (parkkipaikat) 5 4 3 2 1 X
Alueen esteettomyys 5 4 3 2 1 X

Kommentoitavaa:

14. Mitka palvelut ja toiminnot Hinttalan kotiseututalolla koette erityisen hyviksi ja tarpeellisiksi teille? Miksi?

15. Mita palveluja / ohjelmaa toivoisitte Hinttalassa nykyisen palvelu- ja ohjelmatarjonnan liséksi jarjestettavan?

16. Minka yleisarvosanan antaisitte Hinttalan kotiseututalon toiminnalle asteikolla 4-107?
(4 = huonoin ja 10 = paras)

17. ”Vapaa sana-osio” Tahan saatte vapaasti antaa palautetta. Risuja / ruusuja.

18. Taytin taméan lomakkeen: [] Kesakuussa [] Heindkuussa [] Elokuussa
Haluan osallistua arvontaan. Nimi ja osoitetietoja ei luovuteta eteenpain.

Nimi

Osoite

Puhelinnumero

Sahkopostiosoite

Palautattehan kyselylomakkeen Hinttalan kotiseututalolla olevaan palautelaatikkoon!
Kiitos vastauksistanne ja aurinkoista kesaa!
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10. Kommentteja ohjatusta toiminnasta/toiminnoista, joihin olette osallistuneet:
Hyvia (Museokierrokset) / Lapsille on toimintaa, lasten tapahtumapdiva oli loistava/
Tai-Chi on loistava, upea opettaja, upea séé, upea paikka / Kéasitytkahvila voisi olla
myos klo 15 jélkeen arkena / Olen ollut tosi tyytyvéinen kun on ilmaisia tapahtumia,
zumba on loistavaa, samoin kaikki lasten jutut / Tosi hyva / Tai Chi kiinnostaisi, en
ole saanut aikaiseksi osallistua / Hienoa kun jarjestetadn erilaisia tapahtumia / Ilmois-
ta kiinni. Asiallisia tapahtumia / Sivusta seuraajana ohjatut tuokiot olivat mielenkiin-
toisia. Varsinkin Tai-Chi:t4 tekisi mieli mennd kokeilemaan / Selked, asiantunteva
opastus / Mukavaa ulkoliikuntaa (tai-chi) / Tai-Chi ihan ykkdnen - mahtavat ohjaajat
/ Osallistuin pikaisesti ké&sity6tapaamiseen / Oli ihan ok, tosin tuolla kertaa kaikki
muut osallistujat tunsivat toisensa ja jain vahan ulos keskustelusta / Yhteislaulutilai-
suus oli onnistunut ja hauska tapahtuma, paitsi lauluvihot loppuivat kesken / Ténaén
oli ensimmainen kerta — viihdyimme hyvin ja saékin suosi, Tulemme varmasti uudel-
leen! (savityot, kasityokahveet) / Ystavallinen palvelu, hyvia neuvoja (k&sityotapaa-
miset la) / Hyvid, voisivat olla kestoltaan pidempia (hinttala soi)/ Kiva runotuokio
(satupiknikki) / Kasityokahveet: ihana, rentouttava, opettava tapahtuma/ Hienoa kun
jarjestetadan tapahtumia / Hieno jarjestys, ikdva kun on toissa kesalla ja tapahtumia
(Tai-Chi/Kaésityd) pdivan aikana ei voi osallistua / Olisi ollut kiva osallistua kasityo-
kaveisiin / Olin soittamassa viulu-piano-duolla pirtin portailla. Yleison palautteesta
tuli ilmi, ettd pirtin takana oleva autotien meteli hairitsi konserttia. Paikka on ehka
parempi kovadanisemmille instrumenteille / Tarpeen olisi monipuolistaa esiintyjid —
vaihtelua — nyt joka kesd samat esiintyjat (hinttala soi) / Saimme oman tuokion
(Hinttalan Hiirulaisen seikkailut) kun kuljemme téélta syrjéaltd bussilla, suurkiitos
Jaanalle! / Mukavaa musiikkia joka sopi hyvin ympdristoon (hinttala soi) / Tana ke-
sénd kavin vain Hinttalan Hiirulaisen seikkailutapahtumassa ja se oli todella hyva,
lapset etsivat innoissaan kadonneita kirjaimia. Lapsiryhmani olivat ialtdan 2-6 vuoti-
aita ja tapahtuma sopi kaikille hyvin. Saimme my0s jadda Hinttalaan syomé&an evaita
ja vérittelemé&an vérityskuvia. Tapahtuman vetdja Jaana Velle oli erinomainen! Toi-

vottavasti saamme nauttia vastaavasta ensi kesanakin! /

12. Kommentteja tapahtumasta/tapahtumista , joihin olette osallistuneet:
Oikein tyytyvdinen / Enemman olisi tarvinnut mainontaa / Mukava muistella omia
leikkeja ja ottaa perhejuhliin/kesatapahtumiin vinkkeja / Ehk& ndkyvammin mainon-

taa sek& Nokkariin ja/tai Nokian valtatien varteen / Hyvié / Tyytyvdinen / Lelukirp-
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pikselld on ollut mukava myyda ja tuottoa on tullut hyvin / Leikkipdivé oli hyvin jar-
jestetty, taitavia poikia leikittamassa. Kirppispdiva oli vahan hiljainen ./ Hyvia (kirp-
pis ja perinneleikkipdiva)/ Kirppis veti paljon véked! Mukava ympéristd ja hauska
lentdva matto-idea. / Mukava tapahtuma (kirppis), olisiko 1 ja puoli tuntia riittanyt?/
Lelukirppis: kiva idea / Mukavaa vaihtelua kesapéiviin / Erityiskiitos ilmaisesta
myyntipaikasta! Aikakin oli suht sopiva / Haitari soi ja hyttyset inisi, kesaa / Muka-
vaa ja rentoa tunnelmaa, jos vain on hyva saa (Karjalaisten markkinat ja ulkoilma-
elokuva) / Elokuun ilta mukava ohjelmallinen tapahtuma, paljon tuttuja. Elokuvat
olleet tosi hyvid, suosittu tapahtuma / Yleensa kaikki on ollut ok. Joskus on meinan-
nut lasten askarteluista loppua materiaalit. / Mukavia elamyksid ja vahan erilaisia
tapahtumia, esim. ulkoilmaelokuva / Hienoa, erilainen tapahtuma (ulkoilmaelokuva)/
Hyvin on jarjestetty kaikki / Urheilukentélla oli jalkapalloturnaus, kun olin kuunte-
lemassa musiikkia, kentalta kantautuneet huudot hiukan hairitsivét / llmeisen suosit-
tua oli (savity6t.) Ihmettelemme onko aina maksutonta, sopii opiskeluajan kukka-
roon/ Mielenkiintoinen (Kankaantaka valokeilassa)- Lisaa ndita / Mukava tunnelma
(ulkoilmaelokuva) / Oikein mainioita olivat (Runon ja suven paivé, Elokuun ilta, Ul-
koilmaelokuva) / Vaked 450 - 500 henkil6a (Karjala-Seuran markkinat), iloinen ta-
pahtuma/ Ymmérrdn markkinat ehkd vahan eri tavalla kuin oli tdnd kesana (Karja-
laisten markkinat.) Myynnissa oli vain vahén syotavaa ja arpoja / Hyvin jarjestetty

perinteinen tapahtuma (Karjala-seuran markkinat)/

13. Kommentoitavaa

Miksi aitat on kiinni lauantaina? / Ihana paikka / Viihtyisa / Kahvilaan suolainen
vaihtoehto / Esteettdmyys huono: Mutta eipé tallaisessa paikassa muuta voi/ Parkki-
paikkaa en huomannut, kun huomio kiinnittyy kahvio/museokyltteihin. P-kyltti nuo-
lineen olisi hyva lisa. / Kahvilan hintataso (jaatel6tuutti 2eur!)/ Lauantaisin myos
auki! Maanantait voi olla kiinni / Pirtin raput jopa vaaralliset (lahot?), varsinainen
parkkipaikka valtatien toisella puolella (on ainoa mahdollinen, entds prisman jal-
keen?) / Aluetta voisi ja kannattaisi hyodyntdd enemmankin, esim. pihakirppikset,
myyjdaiset../ Parkkipaikkaa saisi suunnitella enemmaén / Pitk&t penkit joissa esim. elo-
kuvia katsellaan véhan vaaralliset, penkki nousee pystyyn toisesta paasta jos ei vielda
keskelld istuta / Pyoréatuolilla vaikea kulkea / Kahvilan ja kotiseututalon aukioloajat
pitéisi saada yhtenevéisiksi / Majoitusta aittoihin! miksi pitda varastona kun kesayot

lampimid ja turistit tykkaisi. Kahvilasta aamupalat / Kaunis paikka, arvokas, vanhaa
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kunnioittava / lhania kasitoita, ystavéllinen palvelu, kiitos! / Pyoratuolilla vaikea
kulkea/ Ihana kahvila, joka on auki iltaisin ja viikonloppuisin / Kahvilaan kaipaisi
tuoreita itsetehtyja leivonnaisia / Kahvilassa ja nayttelyissa kdynti on mukavaa / Pol-
kupyoréat mahtuvat hyvin pihaan / Hyva taidealue kuvisluokkalaiselle/ Vuokraushinta
pidettavé kohtuullisena, ettd seurat voivat vuokrata / Juhannuksen jalkeisell& viikolla
esim. lasten leikkitila, wc-tilat valill4 siivottomassa kunnossa. Pihakalusteet pesin
itse lintujen jatoksista useana péivana. limoitustaulu liian pieni. Oppaiden aktiivinen
lasndolo puutteellista. Mieluummin olivat sisatiloissa tietokoneen aarelld. Oppaiden
tybajat? Tuntui, ettd tultiin kun huvitti ja valill4 lahdettiin vaatteita vaihtamaan kes-
ken tyGpdivan. Aitat likaisia. POydat rikki. Aittoihin nayttelytiloihin ei paéase pyoré-
tuolilla ja rollaattorilla liikuntarajoitteiset henkil6t./ Ihana paikka erinomaisella pai-
kalla/

14. Mitka palvelut ja toiminnot Hinttalan kotiseututalolla koette erityisen hy-
viksi ja tarpeellisiksi teille? Miksi?

Oma isa vanhainkodilla ja museon laheisyydessa, kiva poiketa. / Tunnelmallinen ja
erilainen kahvila / Kahvila / Aitan néyttelyt ja kahvila / Taidenéyttelyt vetédd ennen
kaikkea / Historia itse / Kahvila ja Tai-Chi / Se ettd paikka on olemassa. Olemme
vierailleet taalla vaihto-oppilaiden kanssa. / Taide, musiikki, kasilla tekeminen, kah-
vila / llmaistapahtumat ovat taivaan lahja kun on kotihoidon tuella ja ne ovat viela
tosi laadukkaita / Kahvila / Lasten tapahtumat / Kirpparit / Lasten lelukirppis tosi hy-
vé ja ilmaiset myyntipaikat erinomaiset / Rauha keskelld vilin&da. Tyontekijoiden ja
naytteilleasettajien ystavallisyys ja avoimuus. / Hyvin tarjontaa vauvasta vaariin /
Nayttelyt, kahvila, wc. Rauhallinen ja kaunis kédvelyretkikohde ”Rauhan satama” — ei
melua, upea riippakoivukin / Tarpeeksi lahella. Tulee lahdettyd. Maksuttomuus sopii
ty6ttdman pussille. Mun kesdmaokkini. / Kahvila / Kahvila ja sen aukioloajat. Pystyy
tyossakayva ihminenkin piipahtamaan. Viime vuonna esim. ndin ei ollut / Pistaydyn
mielellani aittojen ndyttelyssé viihtyisan pihapiirin ja maaseututunnelmankin vuoksi.
Lahelld, ilmainen, helppo poiketa. / Nayttelyt hyvét, kahvila hyva, wc tarpeellinen /
Ulkoilmaelokuva, koska Nokialla ei ole elokuvateatteria / Markkinat ja lasten tapah-
tumat. Osuuskunta Uulun perinnesoitintapahtuma shamaanirumpuineen sopi paik-
kaan loistavasti / Nayttelyt, museo ja kahvila / Kahvila - kiva virkistys kesapaivana.
WC: harvemmin l6ytyy yleisdwc:ta kun tarvii. Myo6s lastenhoitomahdollisuus wc:ssa

positiivista, vaikkei itselld viel&d ole moiselle tarvetta. / Elokuvaillat, tapaa ystavia /
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Lasten tapahtumat / Musiikkipitoiset tapahtumat ja ulkoilmaelokuva / Viihtyisa piha-
piiri ja kahvila. Teimme my0s ostoksia aitassa. / Saa olla ulkona ja tavata muita /
Musiikkituokiot, kahvila, nayttelyt, wc / kahvila, wc / Kahvila kivassa ymparistossa.
Hinttala Soi - tapahtumat, joissa ohjelma korkeatasoista ja kesdisessa ymparistossa
viihdyttavaa. Aittandyttelyt ovat olleet kiinnostavia. / Kahvila / Saa nahd& hoitolasta
ja olla ulkona / Késity6t / Nayttelyt, musiikkiesitykset, elédkeléisten yhteistoiminta,
Hinttala soi keskiviikkoillat, yhteislaulu / Taaperotapahtumat / lhana, herkullinen
kahvila, hyva palvelu / Kahvila on hieno paikka, mutta harmillisesti vaan sesonki-
luonteinen / Vanhan sailyttdminen / Museokierrokset — paikallishistoriaa / Kahvila /
Kahvila on ihana, taidendyttelyt persoonallisia ja sellaisia johon viitsii poiketa “tyh-
mempikin” taidenautiskelija/ Tietoiskut Nokiasta/Késitydokahveet/ Kiva kahvipaik-
ka/Konsertit ja kahvila / Kaikki / Museo ja kahvila. Museo oli tosin kiinni. / WC /
Monipuolinen nayttelytoiminta, sielun ja ruumiin virkistysta / Vaihtuvat kesanaytte-
Iyt — oman kaupungin tekijat paasevat esille. Kiva piipahtaa valilla kahville — piha-
alue kaunis. / Kahvila ja ndyttelyt / Kahvila hyva / Museo ja kahvila / WC (Matkus-
timme kaukaa bussilla) / Taideaittojen vuokraus: kuvataiteilija, kahvilapalvelut: tuo
asiakkaita myos nayttelyyn / Lapsiryhmille jérjestettavét tapahtumat / Kaikki paiva-
kotiryhmille suunnatut / Kahvila, tapahtumat, nayttelyt, koska ne tukevat omaa nayt-

telya oheistuotantona, enemman tapahtumaa — vetéaa vakeéa /

15. Mita palveluja/ohjelmaa toivoisitte Hinttalassa nykyisen palvelu- ja ohjel-
matarjonnan lisaksi jarjestettavan?

Aamujooga / Savusaunan voisi jarjestad avoimeksi yleisolle niin kuin Seitsemisesséa /
lltamusiikkia: klassista / Vanha musiikki, lautojen natina / Keskiaikatapahtuma / Ru-
not klo 15 jalkeen / Esim. maalausta / Lasten tapahtumia edelleen / Tarjonta on sinal-
l4&n jo melkoinen / Enemman lasten kulttuuria ja jumppia / Lisad eril. myyjéisi,
Kirpputoreja / Hyvinvointipalvelut, ei varsinaisen terveydenhuollon hoivapalvelut
vaan suomalainen / kalevalainen perint6tieto / Ei mitdan, ei moélymusiikkia! / Minul-
le riittdd ndmé&. / Enemman musiikkitapahtumia sekd teemapaivia, jotka liittyvat kult-
tuuriin / Nuorille, kouluikéisille suunnattua toimintaa. Enemman mainontaa, esim.
koteihin jaettava esite. / Riittdvat / Musiikkia lisdd / Enemmén taidetta ja kulttuuria /
Konsertteja / Aikuisten kursseja, joihin tydssédkayvatkin padsee. Esim. kasvivérjays
olisi kiva aihe. Myyjéistapahtumia sek& yksityisille ettd paikallisille yhdistyksille

tms. Kirpputori myos aikuisille! / Opastettuja esittelykierroksia saisi olla useampi /
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Néayttelyitd enemman / Yhteisid lauluhetkid enemman / Joskus voisi olla hengellista
musiikkia tai seurat / Jotain myyjéisia / Lauantaina auki! / Markkinoita, myyjéisia /
Majoitusta / Useammin yhteislaulutilaisuuksia / Tansseja / Viikoittaiset opastukset
museolla kesdoppaiden toimesta / Musiikki-iltoja / Enemman ulkoilmaelokuvia, kai-
kenlaista kulttuuria jne. luontoteemoja / Naytelmid, teatteria (koulu-ikéisille) / Akro-
batiaa, voimistelu, naytelmi& (koulu-ikéisille) / Enemman ja monipuolisemmin kon-
sertteja ja taustamusiikkia nayttely- ja kahvilavieraille / Nykyinen tarjonta on kattava
/ Lis&a elokuvia / Musiikkitarjonta monipuolisemmaksi / Myyntipoyti& varastoon /
Avoinna joka pdiva kesdaikaan / Tyytyvéinen nykyiseen / Opastettuja sdannollisia
kierroksia joskus kesdisin / Kellonajoilta bussiaikatauluihin sopivampia lastentapah-
tumia / Runoiltoja / Ohjelmaa lapsiryhmille myds keséajan ulkopuolella / Erilaiset

Kierratystapahtumat voisi vetaa vakea /

17. Vapaa sana-o0sio:

Kankaantakalaisena kerrostaloasujana tdméa on mukava paikka poiketa kahvillaja
nayttelyissa. Ihana ”maalaismaisema” / Hienosti hoidettu alue, kiva kun on jérjestet-
tyd toimintaa / Ruusuja / Mainostaminen ontuu / Mainostaminen on huonoa, ihmiset
ei tiedd koska kyselevét ja tulevat vaaréan aikaan. Olen ollut viikon nayttelyani val-
vomassa ja nahty monta tapausta. Yleisdé on huomautellut kaupungin huonosta hoi-
dosta, rakennukset rapistuvat kasiin / Hiukan enemman valikoimaa kahvilan suolais-
ta — osioon / Tai-Chita jatkossakin / Olen museon opas 90-luvun alusta. Olen erittéin
iloinen, ettd museoalue on elavoitynyt ja taalla kay paljon ihmisid. Ulkoilmaelokuvat
on mahtava uusi aluevaltaus. Hienoa, ettd museoalue elda! / Ruusuja, ihana paikka /
Vield lisdd mainontaa, monelle kuitenkin “vieras” paikka / Ihana ilmapiiri / lhana
punainen tupa keskelld Nokiaa / Tutustun kesédohjelmaan vasta kotona, jospa sielta
viel& loppukesadn 16ytyisi jotain vaikka lasten kanssa tehtavaksi / Tiedottamista laa-
jemmin, kaikki eivat k&yté nettid! / Kiitos ja kunnia Nokia - Seuralle ja kaupungille
alueen sailyttamisesta yleisolle (ei tehty joskus parkkipaikkaa) / Ruusuja / Esite se-
kava. Sen uudistamista kannattaisi harkita. / Poikkean joskus ohi kulkiessa, Kivoja
kaynteja olleet / Ihanan eldva paikka / Viihtyis&, helppo tulla, ilmainen, kunnon wc:t,
rauhallinen keidas kaupungissa / Hinttalan Hiirulainen ja Jaana Velle olivat positiivi-
nen kokemus / Mainostuksesta selkedmpdd. Enemmain “tdsmadmainoksia”- sekava
lista on ikdvé lukea (etenkin kun paivamaarat heittelevat miten milloinkin), Nettiin

vaikkapa pdf-muotoinen kuukausikalenteri, josta ndkee pikaisesti mitd juuri tdnaan
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on. / Ulkoilmaelokuvan aikaan wc:n ainakin naisten oli pitkd jono, myds kahvipis-
teelle pitk&t jonot (olisi voinut olla ainakin toinen myyntipiste) / Vielédkin enemman
voisi etukateen tapahtumista mainostaa, ei kaikille tule lehteé tai nde www-sivuja /
Ruusuja, toiminta jatkukoon! / Kiitos! Olette aktiivisia ja kekseliditd. Vanhanajan
elamys. Kaneja tai kili voisi olla pihassa / Oikein mukavaa / Mukava pihapiiri / Ra-
kennusten kunnossapito ja paikan siisteys ovat ensiarvoisen tarkeita houkuttelemaan
kavijoita / Kaikki aitat auki - majoitus, korttimaksu kahvilaan / Ihana paikka, kasi-
tyonystavan sydantd lammitti / Maalaismarkkinat olisi kiva koko perheen tapahtuma,
teini-ikaisille pitdisi tarjota ohjelmaa — tekemista esim. ké&sityotaitoja, musiikkiin tu-
tustumista (soittimiin.) / Mahtava ympéristo, siisti. Pitaa séilyttaa ja tyollistad nuoria
kesaisin. Ottakaa omat leipomukset kahvilaan / Kiitos hienosta lastenkulttuuritarjon-
nasta / Aukioloajat voisivat olla laajemmat (museo) / Hieno paikka, tunnelma ren-
touttava / Ihana idylli keskeisella paikalla! / Paikka on oikein siisti ja hyvin pidetty.
Kahvilan pitgjalle erityiskiitokset aurinkoisesta palvelusta! / Ruusuja, viihtyisa ja
siisti / Kiitos kun sai pitda nayttelya tiloissanne. Toivottavasti taas joskus kun kuvia
kertyy. Hinttala on kivalla paikalla kdyda kaiken ikdisten. Oli mukava asioida henki-
I6kunnan kanssa kaikkien, jotka hoitavat tavalla tai toisella kyseista toimintaa / Ehka
esiintyjille voisi olla toisenlainen kysely, jossa kysyttaisiin keikkajérjestelyiden toi-
mivuudesta. Nyt jotkut kysymykset olivat eparelevantteja, kun olen tuon yhden ker-
ran vasta kaynyt Hinttalassa, enka varsinaisesti vieraana. / Lisad aukioloaikoja /
Myos lauantaisin avoinna ja elokuun loppuun asti / Hinttalan aukioloajat ovat véhan
epéselvat, varsinkin ohikulkijoita paikka ei kutsu / Jaanalla (Velle) suurkiitos meidéan
huomioimisestamme! Emme bussiaikataulujen takia olisi mitenkaan paasseet osallis-
tumaan mukavaan satuun. Enemmankin voisi perhepéivahoitoa huomioida taalla aa-
rialueilla. (Linnavuori) / Ruusuja kuluneen kesan kahvilanpitajalle iloisesta ja ysta-
vallisesta asiakaspalvelusta! Risuja aukioloajoista museon ja nayttelyiden osalta: per-
jantaisin ja la + su aukioloaika pitéisi olla auki myéhempaan, ihmiset tulevat ndytte-
lyyn esim. tydpaivan jalkeen / Téand vuonna oli selvasti enemman ihmisia liikkeella
(kesékuun toinen viikko.) Itse uskon ettd nyt oli enemman jarjestettyja tapahtumia ja
ne vetivat ihmisid. Nain myos nayttelyyn oli enemman kiinnostusta ja oma toimin-

tamme tuli usealle tutuksi sekd saimme myynti&, elikka ruusuja kaupungille.
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