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THVISTELMA

Opinnaytety6 on valmistettu valtakunnalliselle auto- ja tieliikenteen alan erikois-
museo Mobilialle. Tyd muodostuu teoriasta koostuvan tietoperustaosan lisaksi
maaréllisesta kyselytutkimuksesta, jolla selvitettiin museovieraiden asiakastyyty-
vaisyytta.

Kysely suoritettiin heina- ja elokuussa 2013. Reilun kolmen viikon aikana asiak-
kailla oli mahdollisuus ottaa osaa kyselyyn vierailtuaan museossa. Tutkimuksen
avulla saatujen tietojen analysointi ja niiden tulosten pohjalta vedetyt johtopaatok-
set ovat tyon ydin. Saatua tutkimusaineistoa vertailtiin teoriapohjaan ja siité etsit-
tiin vastauksia aiemmin asetettuihin tutkimuskysymyksiin.

Tyolla pyrittiin tuottamaan toimeksiantajalle tydkaluja ja kehittdmisehdotuksia
jatkotoimenpiteité varten. Valmis tuotos on toimeksiantajan kaytettavissa kevét
talvella 2014 tulevan kesan sesonkia suunnitellessa.

Merkittavia ongelmakohtia ei tutkimuksessa 16ytynyt. Asiakkaat olivat yleisesti
ottaen tyytyvéisié vierailuunsa ja saamansa palveluun, mutta parantamisen varaa
on paikoitellen. Alueen opasteita tai niiden puutetta arvosteltiin ja niihin panosta-
minen on ensiarvoisen tarkeatd. Mahdollisia jatkotoimenpiteitd ja parannusehdo-
tuksia listattiin tydssa tulevaisuutta varten.

Asiasanat: Palvelu, palvelun laatu, asiakaslahtdisyys, asiakastyytyvéisyys
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ABSTRACT

This bachelor thesis is made for the automobile and road museum Mobilia. The
thesis consists of two main parts. First there are chapters on the theory behind the
service, quality of the service and customer satisfaction. The other part is the cus-
tomer satisfaction survey itself.

The survey was conducted during July and August 2013. Customers could partici-
pate in the survey for three weeks after visiting the museum. Information gained
from the customer survey data is the main point of the thesis. Conclusions and
analysis made from the data are linked to the theory basis of the thesis. The thesis
is trying to answer the research questions that were set beforehand.

The aim of the thesis is to produce meaningful and useful information and also
provide tools for improvement for Mobilia. The thesis can be used to plan next
summer's season.

No major faults were found from the thesis process. Most of the customers were
satisfied with the quality of service. In some areas, there is room for improvement.
It is vital to improve traffic signs as customers feel that it is hard to navigate
around the area. In the end of the thesis, one can find ideas and propositions for
improvement.

Key words: Service, quality of service, customer orientation, customer satisfactio
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1 JOHDANTO

1.1  Opinnaytetyon tausta

Opinnaytetyon aiheena on asiakaspalvelukyselyn suunnittelu ja jarjestdminen
asiakastyytyvéisyyden selvittdmiseksi auto- ja tieliikennemuseo Mobilialle. Tut-
kimuksen tarkoituksena on mahdollisten ongelmakohtien havaitseminen ja paran-

nusehdotusten 16ytdminen.

Opinnaytetyon aihe nousi esiin toimeksiantajan toiveesta. Museon saavutettavuus
ja nakyvyys ovat myds kohtia joista toimeksiantaja halusi saada parempaa tietoa.
Opinndytetyon koskee museossa vain paivittdisille asiakkaille nakyvaa puolta eika
niink&an museon tavaroiden séilytystd, kunnostamista ja museon esineisiin liitty-

vaa tutkimusta.

Opinnaytetyon keskeinen aineisto muodostuu empiirisesta kyselytutkimuksesta,
jolla pyritéén selvittdméan asiakkaan kokemuksia museovierailun aikana. Tutki-
muksessa keskitytddn asiakastyytyvaisyyteen, asiakaspalveluun ja palvelun laa-
tuun. Tutkimusta on rajattu ja esimerkiksi museon nayttelyiden sisaltda tai onnis-
tuneisuutta ei mitattu. Kyselya suoritettiin 11.7.-5.8.2013, reilun kolmen viikon
ajan. Tydssa huomioitiin, ettd erilaiset teemapaivét ja muut tapahtumat ovat hyva
hetki suorittaa kyselyitd, koska asiakkaiksi on valikoitunut mit& todennakdoisim-

min muitakin kuin vain museon nayttelyista kiinnostuneita ihmisryhmia.

Opinnaytetyon ohjaa tutkimaan laaja-alaisesti matkailun alan teoriaa ja sovelta-
maan sité kéytantoon. Opinnaytety6 haastaa luomaan toimivia toiminta suunni-
telmia ja aikatauluja. Toimeksiantajaa tyo hyodyntéé sen asiakkaista tarjoaman
tiedon kautta. Asiakkuuksien hallinta on tarkeata niin yrityksille kuin organisaati-
oille. Matkailun alalla asiakaspalvelu ja palvelun laatu ovat merkittévia etuja kil-
pailijoihin nahden. Mobilian palvelutuotannon monipuolisuus tuo monesti kasitel-

tyyn asiakastyytyvaisyyteen uuden ndkokulman.



1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset

Tutkimusongelmana oli museovieraiden asiakastyytyvaisyyden selvittdminen ke-
sélla 2013. Tutkimuksen varsinainen mittaaminen suoritettiin kvantitatiivisella
kyselytutkimuksella. Tavoitteena oli tuottaa tutkimuksella saadusta aineistosta
luotettavaa ja laadukasta tietoa, jota voidaan kayttada hyvaksi museon kehittamis-

tyossa.

Opinnaytetyolle asetettiin seuraavat tutkimuskysymykset, joihin pyrittiin 16yta-

maan vastaukset ja mahdolliset parannusehdotukset. Kuinka tyytyvaisia asiakkaat
ovat saamaansa palveluun? Missa on parannettavaa? Minkalaisia ovat asiakkaiden
kokemukset museosta kokonaisuutena? Kysymyksien taustalla oli toimeksiantajan

halu selvitykseen ja ne liittyvét tyon teoriapohjaan.

1.3 Toimeksiantajan esittely

Mobilia on auto- ja tieliikenne alan toimija joka sijaitsee Kangasalla, Pirkanmaal-
la. Mobilia tarjoaa perinteisten nayttelyiden lisaksi asiakkailleen monipuolisia
elamyspalveluita ja tietotaitoa auto- ja tieliikennealasta. Mobilia on nimetty tielii-
kenteen alan valtakunnalliseksi erikoismuseoksi opetusministerion toimesta. (Mo-
bilia 2013.)

Museon toiminnan taustalla vaikuttaa Mobilia sdatio. S&4ti6 muodostuu 28 eri
tieliikenteen- ja autoalan toimijasta. Taydellinen lista timénhetkisista taustayh-
teisoista liitteend (LIITE 1). (Mobilia 2012.)



2 TOIMINTAYMPARISTO

2.1 Auto- ja tiemuseo Mobilia

Vuonna 1982 avattiin Kangasalan Vehoniemenharjussa automuseo, jonka perusta-
jan toimi paikkakuntalainen Olavi Sallinen. My6hemmin Sallisen automuseo ja
sithen liittyneet Suomen Sotilas- ja erikoisajoneuvohistoriallinen museo ja Tiemu-
seo valitsivat Mobilian nimeksi muodostamalleen uudelle kokonaisuudelle.
Vuonna 1994 Mobilia muutti museolle rakennettuihin tiloihin Langelméveden
rannalle. Vehoniemen Automuseosaatio vaihtoi strategiansa mukaisesti nimensé
Mobilia saatioksi vuonna 1999. (Mobilia 2013.)

Mobilia toimii omaa nimeédén kantavan saation lisdksi monien verkostojen kanssa
ja kautta. Museo on osa liikenne- ja viestintaalan museoiden Trafiikki-museot
verkostoa. Kangasalan Matkailurengas on alueen matkailua edistava toimija. Mo-
bilian kautta jarjestetddn Kangasalan kunnan matkailuneuvonta, johon siséltyy
puhelinpalvelu ja matkailijoiden neuvonta paikanpaalla. Myds kunnan matkai-
luesitteiden jako muille alan toimijoille ja yrityksille on keskitetty Mobiliaan.
(Mobilia 2012.)

Mobilian liikevaihto vuonna 2012 oli 1,7 miljoonaa euroa. Liikevaihdosta 30 %
on tukityyppista rahoitusta taustayhteisoita ja loppu 70 % muodostuu Mobilian
omasta palvelutuotannosta. Prosenttiosuudet ovat poikkeukselliset Suomessa, jos-
sa tuet ovat yleensa padaosa museoiden rahoitusta. Vuonna 2012 keskimaaréinen
henkilostomaara Mobiliassa oli 18, joista vakituisessa tydsuhteessa oli vuoden
2012 lopussa 13. Kesén korkeasesonki nostaa henkilomaaraa asiakaspalvelutehté-
vissa merkittavasti. Vuosittain Mobiliassa vierailee noin 45 000 asiakasta. (Mobi-
lia 2012)

Nayttelytiloja Mobiliassa on kahdessa rakennuksessa. Itse padrakennuksessa on
vuosittain vaihtuva teemanayttely. Auto-Glym Gallerysta I6ytyy klassikkoauto-
néyttely ja kansainvélinen Rally Hall of Fame ralliautonéyttely. Liitteend olevasta
aluekartasta saa kuvan Mobilian toimitiloista (LIITE 2). (Mobilia 2012.)



2.2 Mobilian tarjoamat palvelut

Mobilian toiminta ja palvelutuotanto ovat hyvin monipuolista, eikd Mobiliaa voi-
da helposti lokeroida oletusarvoisen museon muottiin. Nayttelyiden liséksi erinai-
Sid tarjottavia toimintoja ja palveluita ovat muun muassa museokauppa, lasten
litkennepuisto, leikkipuisto ja uimaranta. Kolme viimeksi mainittua ovat auki vain
kesélld, muiden palveluluiden ja itse museon ollessa auki vuoden ympéri. Lahei-

sessd harjussa on ulkoilureitteja ja ndkoalatasanne. (Mobilia 2013.)

Mobilian piha-alueella toimii kesdisin liikennepuisto, joka on pienoiskaupunki-
mainen polkuautorata 4-12-vuotiaille lapsille. Liikennepuistossa lapset padsevét
ajamaan polkuautoilla valvotulle radalle, jossa pyritddn noudattamaan oikeita lii-
kennesaantoja ja lilkkennemerkkeja mahdollisimman oikein, ja tatd kautta saamaan
liikenneopetusta. Liikennepuisto on erityisen suosittu lapsiperheiden keskuudessa,

ja usein asiakkaat tulevat ajamaan radalle useita kertoja kesassa. (Mobilia 2013.)

Mobilian alueella jarjestetdan tapahtumia ympari vuoden. Tapahtumat voidaan
jakaa kahtia niihin, joiden pédosassa ovat autot, tiet ja museo ja niihin, jotka vain
jarjestetadan museon alueella. Yleisé maaraltaan suurimpia tapahtumia ovat vuosit-
tainen kansallinen Museoajoneuvopéiva, Kesapaiva Kangasalla, Linja-autopdivé
ja tuoreena lisdné vuodesta 2011 asti jarjestetty Rautalankaa ja jenkkiautoja tapah-
tuma. Monissa tapahtumissa jarjestajana toimii Mobilian sijasta muut tahot ja yh-
teistydkumppanit, mutta tapahtuma sijaitsee museon alueella. Tapahtumat tuovat
alueelle runsaasti vierailijoita, joita el muuten museot, autot ja tieliikenne kiinnos-
ta. (Mobilia 2012.)

Mobilian teemanayttely vaihtuu vuosittain. Tutkimuksen suorittamisen aikaan,
kesélla 2013, teemana oli Kahdella pyorélla ja ndyttely keskittyi nimensa mukai-
sesti kaksipyoraisiin kulkuneuvoihin. Nayttelyssa oli esilla mopoja, moottoripyo-
rié ja polkupydrié eri ajanjaksoilta. Nayttelyt ovat merkittdva vetovoimatekija.
Harrastajia kiinnostaa erityisesti heille laheiset teemat, vuoden 2013 nayttely Kiin-

nosti erityisesti moottoripyorailijoita.

Autoglym Galleryssé sijaitsee toinen merkittdva nayttelykokonaisuus. Mobilia

Classics on omanlaisensa nayttelykonsepti, jossa asiakkaat voivat varata autoil-



leen sailytyspaikan Galleryn tiloista maksua vastaan. Classics- osaston liséksi
Galleryssa on myos kansainvalinen Rally Hall of Fame, johon on keratty rallissa
menestyneiden kuskien ajoneuvoja esitteille. Teemanayttely ja Rally Hall of Fa-
men ja Classics- osaston sisaltava Autoglym Gallery siséltyvat samaan paasylipun
hintaan. Useimmat asiakkaat vierailevatkin kummassakin nayttelyrakennuksessa
kayntinsa aikana. (Mobilia 2013.)

2.3 Mobilian erityispiirteita

Mobilian alueella toimii tilausravintola ja kahvila. Nama palvelut tarjoaa erillinen
yritys, Tolppa Ravintolat Oy, joka toimii samoissa tiloissa kuin museo. Ravintola
on nakyva osa Mobilian toimintaa keséisin, kun asiakkaille on tarjolla paivittain
lounasta seisovasta pdydésta. Tapahtumien aikana ravintola tarjoaa omia palvelui-
taan tapahtumakavijoille. Tolppa Ravintolat omaavat myos anniskeluoikeudet,
joille on tarvetta kun ravintola jarjestdd omia tapahtumiaan ja juhliaan museon
tiloissa. Monipuoliset juhlat tuovat museoon kavijoita, joille pelkk& museon nayt-

telytarjonta ei ole riittavé vetovoimatekija vierailulle. (Mobilia 2013.)

Talvikaudella ravintolatoiminta hiljenee. Kahvila jatkaa toimintaansa museossa
paivittdin, mutta ruokaa on tarjolla vain tilauksesta ryhmille. Erilaiset kokouspa-
ketit toteutetaan yleisesti yhteistydsséa Mobilian ja Tolppa Ravintoloiden kanssa.
Esimerkiksi ravintola hoitaa tarjoilun, ja museon puolesta on tilat ja mahdollisuus
tutustua nayttelyihin kokouksen ohessa. (Mobilia 2013.)

Opinndytetydsséani keskityn vain Mobilian toimintaan. Lomakkeiden kysymyksis-
sé& on kuitenkin huomioitu muun muassa kahvilan siisteys, koska kaikki asiakkaat
kulkevat kahvilan ohi vaikkeivat varsinaisesti siellé asioisi. Myds lomakkeen vie-
railun aikana kaytetyt palvelut listalta 16ytyvat ravintola ja kahvila, jotta mahdolli-

siin ongelma kohtiin on helpompi puuttua tarvittavilla toimilla.

Mobiliassa on ndyttelyautoihin tutustumisen lisdksi mahdollisuus p&é&sta itse mu-
seoajoneuvon ratin taakse. Vuokralle tarjotaan viitté erilaista henkildautoa. Autoja
voi vuokrata péivaksi tai yon yli, ilman kuljettajaa tai kuljettajan kanssa. Erityisen
suosittuja vuokra-autot ovat kesén aikana hadautoina. Mobilialla on my6ds oma

museobussi, jolla voidaan jarjestaa kuljettajan kanssa ajeluita, esimerkiksi tapah-



tumapaivina tai tilauksesta ryhmille. Lukumaarallisesti vuokra-autoja kayttavat
asiakkaat eivat ole mitenk&an suuri osuus kokonaisméaarasté, mutta autot ovat né-
kyva osa toimintaa ja saattavat tuoda liséé kavijoita museoon epasuorasti olemalla
esilld tapahtumissa. (Mobilia 2013.)

Muita palveluita joita Mobilia tuottaa ovat muun muassa erilaiset entisginti-, ko-
koelmien jarjestely ja varastointi- ja tutkimus- ja konsultointipalvelut. T&hén puo-

leen Mobilian toiminnassa ei opinnédytetydssa keskitytd. (Mobilia 2012.)



3 ASIAKASKOKEMUKSEN MUODOSTUMINEN

3.1 Palvelu

Palvelu on noussut merkittavaksi hyodykkeeksi jalkiteollisessa yhteiskunnassa.
Lansimaailmassa onkin jo kattavasti siirrytty palveluyhdyskuntaan, tai ollaan 18-
helld siihen siirtymista. Itse kaupank&ynti on siirtynyt raaka-aineista ja fyysisista
hyodykkeista kasittdmaan yha abstraktimpia tuotoksia ja palveluita. (Rissanen
2005, 17.)

Palvelusta on monia eri maarittelyitd, mutta kaikkien maaritelmien taustalla on
melko samankaltainen sanoma. Tunnetuin sanonta palvelusta on Grénroosin
(2009, 77) mukaan Evert Gummessonin (1986) laatima méaéaritelma: ’Palvelu on

jotain, mitd voi ostaa ja myydé&, mutta mita ei voi pudottaa varpailleen.”

Palvelujen tuotannon ja kulutuksen tapahtuminen samanaikaisesti ja vuorovaiku-
tus erityyppisten asiakkaan kanssa, vaikeuttavat vakituisten ohjeiden ja normien
luomista. (Grdnroos 2009, 98.) Useat erilaiset méé&ritelmat juontuvat palveluiden
monimutkaisesta luonteesta. Lisaksi tuotteiden monipuolisuus, joita voidaan kut-
sua palveluiksi lisda maarittelyn vaikeutta. Monista julkisen sektorin toimijoista ei
kaytetd herkésti palvelunimitystd, vaikka ne tayttaisivatkin palvelun vaatimukset.
Fyysisisté tuotteista voidaan johtaa palveluita muuttamalla ja yksiloimalla niita

asiakkaan toivomusten mukaisiksi. (Gronroos 2009, 76; Rissanen 2005, 18.)

Palvelujen rakenne koostuu useista erillisista prosesseista. Palveluprosessi alkaa
asiakkaan muodostaessa mielikuvan ja odotukset tarvitsemastaan palvelusta, ja
mya0s sité tarjoavasta yrityksesté. Itse varsinainen palvelutapahtuma, jossa ydin-
tuote tai ydinpalvelu tuotetaan ja kulutetaan, on kuitenkin vain yksi osa kokonais-
prosessia. Ydinpalvelun kayton jalkeen asiakkaalle voidaan tarjota tukipalveluita
ja mahdollisia jalkitoimenpiteitd. Prosessin viimeisessa vaiheessa asiakas paivittaa
tai muodostaa kokonaan uuden mielipiteen, niin sanotun imagon, yrityksesté sen

palvelun ja toimien perusteella. (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo 2000, 18.)

Palvelulla on monenlaisia peruspiirteitd ja tunnusmerkkeja. Rissasen (2005, 20)

laatiman listan mukaisia esimerkkeja peruspiirteista ovat palvelun aineettomuus,



palvelun tuottamisen ja kulutuksen samanaikaisuus, ainutkertaisuus ja runsas tila
luovien ratkaisujen kayttoon. Lisaksi Gronroosin (2009, 100.) havaintojen mu-

kaan palveluille ominaista ovat vuorovaikutustilaisuudet, jotka sisaltavat niin sa-
nottuja totuuden hetkié. Totuuden hetkia ovat ne kaikki kohdat palveluprosessia,

joissa asiakas ja palveluntarjoajan edustaja kohtaavat (Gronroos 2000, 40.)

Aineettomana palvelun varastointi ei onnistu fyysisten tuotteiden tapaan, koska
palvelut lahes aina kulutetaan samanaikaisesti kuin ne tuotetaan. Kéaytetyn palve-
lun palauttaminen on my®s lahes tai tdysin mahdotonta. Palvelun vuorovaikutuk-
sellisuus ja sosiaalinen aspekti tekevét palveluntarjoajan tekijanoikeuksien suoje-
lemisesta, tiettyd palvelua kohtaan, hyvin hankalaa. (Rissanen 2005, 20.)

Hyva palvelu ja asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen lahtee yhteistydsta yrityksen
sisdlld ja myos asiakkaan kanssa. Koko organisaation tulee olla sitoutunut asiak-
kaan ongelman ratkaisemiseksi. Osa hyvéa palvelua on myos jatkuva palveluiden
kehittdminen ja halu tarjota asiakkaalle parasta. Hyva ja laadukas palvelu antaa

lisdarvoa asiakkaalle. (Rissanen 2005, 96.)

3.2  Palvelun laatu

Siirtymé palvelutaloutta kohti heijastuu koko yritysmaailmaan, eik& vain ainoas-
taan perinteisesti palvelualoiksi miellettyihin toimialoihin. Palvelun laatu on yksi
yritysten tehokkaimmista ja erottuvimmista keinoista saavuttaa etua kilpailijoihin-
sa ndhden. Koska usein tormataan tilanteeseen, jossa hinnoittelu ja itse tuote on
hyvin samankaltainen muiden tarjolla olevien kanssa, vahvimmalla on laaduk-
kaimman vaihtoehdon tarjoava yritys. Tété saatua lisdarvoa voivat hyédyntaa niin
fyysisten hyddykkeiden kauppaan erikoistuneet teollisuus yritykset, kuin myos
yksityisid ja julkisia palveluja tarjoavat ja tuottavat toimijat. (Gronroos 2000, 27;
Gronroos 2009, 104.)

Asiakkaan ndkemys ja kokemus saamastaan palvelusta onkin hyvin subjektiivinen
(Gronroos 2009, 100.) Asiakkaan mielipide saamastaan palvelusta ja sen laadusta
on aina uniikki. Palvelun laadun yll&pitdminen ja vaaliminen on monen yrityksen

tavoitteissa kirjattuna. Yrityksen itsensd maarittamét laatua kuvaavat standardit ja

Kriteerit eivat yksindén ole kuitenkaan tehokaita keinoja todellisen laadun tarkkai-
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lussa. Keskittyminen tuotteeseen ja sen ominaisuuksien paranteluun on perintei-
sen ajattelun mukaan priorisoitu korkealle, mutta asiakas ei muodosta kokonais-
laatu kasitystdan pelkéstéan tuotteen pohjalta, vaan ottaa huomioon laajasti kaiken
kokemansa. (Gronroos 2009, 100; Rissanen 2005, 17.)

Asiakkaan kokema palvelun laatu jaetaan kahteen eri tasoon. Ensimmainen taso,

eli tekninen laatu on organisaation palveluympéristod, sen toimivuutta ja mielek-
kyytta kuvaava kasite. Tekninen laatu kasittaa lahes kaiken mité asiakas kokee ja
kohtaa saapuessaan yritykseen tai organisaatioon asioimaan. Toimintaymparisto,
sielld kéytettava laitteisto ja itse tyontekijoiden taidot ja asiantuntemus ja osaami-
nen ovat kaikki teknista laatua, johon asiakas kiinnittad huomiota. Asiakkaalla on
yleensa kasitys haluamastaan tuotteesta tai palvelusta, joten teknisen laadun méaa-
rittdminen onnistuu asiakkaan tarpeen tayttymisen kautta melko tarkasti. (Kiiras,

Korkeaméki & Pakkanen 2009, 47.)

Kokonaislaadun muodostumisen toinen taso, eli toiminnallisen laadun taso, kes-
Kittyy prosesseihin jotka liittyvat palvelutapahtumaan, ja siihen miten itse kysees-
sé oleva tuote tai palvelu toteutettiin ja toimitettiin asiakkaalle. Vuorovaikutus,
kaytos, asiakaspalvelutaidot ja monet muut toimet jaavét asiakkaalle mieleen,
vaikka itse tuote tai palvelu ei suurempia tunteita herattaisi. Gronroosin (20009,
102) mukaan namé monet totuuden hetket vahvistavat, tai heikentavét asiakkaan
kokemaa kuvaa palveluntarjoajasta ja vaikuttavat koettuun kokonaislaatuun. (Kii-
ras ym. 2009, 47.)

Kun yritys voi taata riittdvan teknisen laadun, on toiminnallisen laadun paranta-
minen hyva tapata erottua Kilpailijoista, ja hankkia ndin kilpailuetua markkinoilla.
Lisdarvoa antava toiminnallinen laatu voi olla se tekija, joka saa asiakkaan tule-
maan uudestaankin yritykseen ja néin luo kestavia kanta-asiakkuussuhteita.
(Gronroos 2009, 104; Kiiras ym. 2009, 48.)
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Koettu kokonaislaatu
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Kuvio 1. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105)

Koettu kokonaislaatu (Kuvio 1.) muodostuu vertailemalla asiakkaan kokemaa
laatua ja odotuksia laadusta (Gronroos 2009, 105.) Yrityksen imago vaikuttaa
asiakkaan koettuun kokonaislaatuun suodattamalla kokemuksia. Hyva imago voi
vahvistaa arviota koetusta ja toisaalta huono laskea sité. (Gronroos 2009, 231.)
Asiakkaan kokema laatu vaihtelee henkilOsté toiseen. Kukin asiakas vertaa koke-
maansa laatua itse asettamiinsa odotuksiin, ja muodostaa silta pohjalta uuden mie-
lipiteen yrityksestd ja sen palveluista. Kokemusten ja odotusten vertailu paljastaa
sen, onko palvelu ollut laadultaan hyvaa vai huonoa. (Kinnunen 2003, 17.)

Aarnikoivu (2005, 22) ja Rissanen 2005, 213) nostavat esiin kumpikin jo Lahtisen
(1999) tunnetuksi tekemén tutkimuksen asiakasmenetyksien syistd. Tutkimuksen
mukaan 68 % kaikista yritysten asiakasmenetyksisté johtuu asiakkaan kokemasta
huonosta palvelusta. Tutkimuksesta kdy ilmi selkeésti, ettd kuinka merkittdva roo-

li laadukkaalla asiakaspalvelukokemuksella on asiakkaan mielipiteeseen yrityksen
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kokonaislaadusta, toiminnasta ja myds mahdollisuudesta vuorovaikutussuhteen
jatkamiseen. Tekninen laatu on tutkimuksen mukaan syyna vain 14 % asiakasme-
netyksistd, vaikka usein yritykset kiinnittavat sen kehittdmiseen enemman voima-
varoja kuin toiminnalliseen laadun parantamiseen (Gronroos 2009, 104.) Toimin-
nallinen laatu, ja sen kautta asiakaspalvelu, on erityisen merkittavét tekijé asiak-
kaan ndkokulmasta. Hyvaa asiakaspalvelua saanut asiakas muodostaa todennakoi-
semmin kestdvdmman ja pidempiaikaisen asiakkuussuhteen yritykseen, kuin huo-

noa palvelua saanut. (Kiiras ym. 2009, 48.)

Mobilian kohdalla palvelun laatuun liittyy l&heisesti kumpikin laadun taso. Tek-
nistd laatua museossa edustaa toimitilat, piha-alueet ja tarkeimpana nayttelyt ja
niiden sisaltd. Toiminnallista laatua Mobiliassa on asiakaspalvelu ja vuorovaiku-
tus asiakaspalveluhenkiléston, kuin myés muiden asiakkaiden kanssa. Laadukas
tekninen laatu on ensiarvoisen tarked, museossa vieraileva haluaa rahalleen vas-
tinetta, etenkin kiinnostavan nayttelyn muodossa. Laadukas asiakaspalvelu on

toisaalta tekija, jolla Mobilia voi erottua ja tuottaa nayttelyvieraillulle lisdarvoa.

3.3 Asiakaslahtoisyys

Yrityksen tai organisaation asiakasl&dhtoisyys syntyy siité, ettd asiakkaan tarpeiden
tyydyttdminen on yrityksen tavoite. Lahtokohtana voidaan pitaa ajattelua, jonka
mukaan asiakas on olemassa yritystd varten. Muutos on merkittdva vanhahtaviin,
tuotekeskeisiin ajattelumalleihin, joissa asiakas on vain olemassa yritysta ja sen
tuotteita varten. (Ylikoski 1999, 34). Kun molemmat osapuolet, asiakas ja palve-
luntarjoaja ovat tyytyvaisid vuorovaikutuksen paattyessa, on asiakaslahtdisyyden

tavoitteissa onnistuttu (Rissanen 2005, 56.)

Vuokon (1997, 37) maaritelmien mukaan asiakaslahtdinen toiminta on mahdollis-
ta kun organisaatiolta tai yritykselta 10ytyy motivaatiota, kykya ja mahdollisuus
sen toteuttamiseen. Asiakaslahtoisyys tulee olla koko organisaation suuntana, jotta
varteenotettavia tuloksia voidaan saavuttaa. Siirtyminen asiakaslahtoiseen toimin-
taan ei tapahdu yhdessa yossa. Organisaation vanhoista toimintamalleista luopu-

minen voi olla hankalaa. (Rissanen 2005, 96.)
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Yrityksen tulee tietd4 keité sen asiakkaat ovat ja minkalaisia mielipiteita nailla
asiakkailla on. Téssa tiedonhankintatyossé tyokaluja ovat asiakaskunnan segmen-
tointimallit, erilaistetut tarjoamat eli tietyille segmenteille rakennetut ja kohdiste-
tut palvelut ja erilaistetut hoitomallit. Saatuja tietoja kéytetddn palvelun kehittami-
sessé, koska asiakas kuitenkin lopullisesti maarittaé tarvitsemansa ja haluamansa
palvelut. (Arantola & Korkman 2009, 25.)

Yrityksen omat ajatukset eivéat aina 16yda odotettua vastakaikua asiakkailta. Yri-
tyksen sisalla hyvasta ideasta syntyva tuote ei valttdmatta olekaan se, mité asiakas
haluaa tai tarvitsee. Asiakaslahtoisyydessé pyritdén tuottamaan haluttuja ja tarvit-
tuja palveluita yhdessa asiakkaan kanssa, asiakasta varten ja koko organisaation
voimin. (Vuokko 1997, 16).

Asiakaslahtdisessa ajatusmallissa organisaatio pyrkii nakemaéan asioita asiakkaan
silmin. Asiakas myos otetaan mukaan palvelujen kehittdmiseen. Tamé vaatii teho-
kasta ja aktiivista kommunikaatiota toimijoiden valiltd. Asiakas on aktiivinen toi-
mija ja oleellinen osa menestyksekasta prosessia. Asiakas luo itselleen arvoa vuo-
rovaikutuksessa yrityksen, tai muun palveluita tarjoavan toimijan kanssa. (Aranto-
la & Korkman 2009, 38.)

Tarvitaan myos faktoihin perustuvaa tutkimustietoa siitd, mit& palvelussa tapahtuu
ja miten palveluketju toimii kokonaisuutena. Kaikki asiakaskohtaamiset ovat
mahdollisuuksia keratd arvokasta tietoa keskustelemalla ja kyselemalla. Spontaa-
nisti saatu palaute tulisi kerata ja myos kasitelld yrityksen siséisesti. (Kortesuo &
Loytana 2011, 189.)

Organisaatiossa siirtyminen vanhoista ja tutuista rutiineista pois voi aiheuttaa vas-
tarintaa. Muutosta yleisissd toimitavoissa ja myds omassa tyénkuvassa saatetaan
peldtd, aiheesta tai aiheetta. T4ssd on merkittdvassd osassa asenne. Esteend asia-
kaslahtoisyydelle voi olla my6s tiedon puute, asiakkuuksista tulee olla hyvin sel-
villa. Merkittdva on myds asiakkaan ja kontaktihenkilon valisissa vuorivaikutusti-
lanteissa molemminpuolinen, toisen tarpeiden ja mielipiteiden huomiointi. Jos
yrityksen tilanne alalla on hyva ja vakaa, siis riskiton, saatetaan asiakaslahtoisyy-
den ja asiakkaan merkitysté vahatelld. (Rissanen 2005, 96; Vuokko 1997, 46-49.)
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Yrityksen johdon tulee olla sitoutunut asiakaslahtdiseen ajatusmalliin pitkalla ai-
kavalilla. Etenkin muutosvaiheessa vaaditaan myos riskiensietokykyé, muutokset
ovat aina koetinkivi organisaatiolle, eivétka ne aina paaty onnistumisiin. Koko
henkildston tulee olla motivoitunutta ja omata oikeanlainen ajattelutapa asiakas-
lahtoisyyttd kohtaan. (Vuokko 1997, 39).

Mobiliassa asiakaslahtoisyytta voidaan tuoda esiin esimerkiksi tulevien nayttelyi-
den suunnittelussa. Mielipiteita tutkimalla ja kuuntelemalla saadaan luotua naytte-
lyita asiakkaita kiinnostavista aiheista. Tapahtumien jarjestamisessa asiakkaiden
ideat ovat arvokkaita. Tehokkaalla yhteistyoll& esimerkiksi Trafiikki-museot or-
ganisaation siséll4, voidaan saada muualla hyvéksi todettuja toimitapoja kayttoon

Mobiliassa.

3.4 Asiakastyytyvéisyys

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle kilpailukeino, jolla saavutetaan etua markki-
noilla (Isoviita & Lahtinen 1999,64.) Kuten todettiin palvelun laatua kasitelleessa
kappaleessa, kullakin asiakkaalla on aina omat mielipiteet, odotukset ja tarpeet.
Asiakastyytyvdisyytta onkin hankala taata etukéteen, koska asiakkaan rooli palve-
luprosessissa on aktiivinen toimija. Yksinkertaistettuna, asiakas on joko tyytyvéi-
nen tai tyytymaton kulutettuaan tietyn palvelun. Koska asiakkaat ovat kaikki yksi-
16itd, voivat asiakkaiden kokemukset samaan palveluun liittyen olla hyvinkin
eroavia keskenaan. Palvelutuotannossa tulisi pyrkié lopputulokseen, jossa asiakas
ja palveluntarjoaja ovat kumpikin tyytyvaisid. (Kinnunen 2003, 17; Rissanen
2005, 56.)

Yrityksen jokainen palvelutapahtuma on erilainen, koska palvelua on vaikea stan-
dardisoida sen ollessa hyvin tilanne ja tapauskohtaista. Palvelutapahtumaa varten
voidaan silti tehdd erindisia valmisteluita etukateen. Esimerkiksi kouluttamalla
henkildkuntaa, luodaan mahdollisimman suotuisat olosuhteet tyydyttavélle palve-
lukokemukselle. Asiakaspalvelu ja asiakastyytyvéisyys ovat oleellisia osia luodes-
sa pidempikestoisia asiakkuuksia. Kestavat ja tuottavat asiakassuhteet ovat yrityk-

selle merkittdva voimavara. (Korkeamaki ym. 2000, 12)
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Suomessa asiakaspalautetta saa useasti negatiivisista asioista, mutta vain harvoin
positiivisista puolista. Jo l&hes kasitteeksi muodostuneet 11/3- ja 1/12- s&&nnot,
selittdvat asiakkaiden kayttaytymisesta heidan kohdatessaan hyvéé tai huonoa
palvelua. 11/3- saanto perustuu tutkimukseen, jossa todettiin asiakkaan kertovan
huonosta palvelukokemuksesta eteenpdin yhdelletoista ihmiselle. Hyvasta koke-
muksesta kerrottiin eteenpdin vain kolmelle ihmiselle. Yrityksen heikko asiakas-
palvelu on haitallista sen koko toiminnalle, kun taas hyva palvelu toimii myos
ilmaisena mainoksena ja voi tuoda uusia asiakkaita. 1/12- saanto perustuu tutki-
mukseen, joka osoitti asiakkaiden olevan pitkdvihaisia ja antavan yrityksen mah-
dolliset virheet anteeksi varsin hitaasti. Yksi virhe vaatii korvaukseksi keskimaa-
rin kaksitoista onnistunutta kokemusta. Yrityksen kannalta onkin kannattavinta
panostaa laatuun heti alusta alkaen. Ongelmalliseksi korjaustoimenpiteet tekee
asiakkaiden tapa jattaa valittamatta kokemistaan véaryyksista. (Isoviita & Lahti-
nen 1999, 4.)

Sosiaalinen median nousu viimevuosina koko maailman tietoisuuteen on luonut
uudenlaisen tiedostuskanavan. Sahkdisessa mediassa tiedon jakaminen onnistuu
hyvinkin suurille ihmisjoukoille, hyvin vahalla vaivalla. Esimerkkeind miljoonien
ihmisten kéyttdmat palvelut, kuten Facebook ja Twitter, ovat myos laskeneet kyn-
nysta jakaa erilaisia kokemuksia. Vanha 3/11- sddnto on sosiaalisen median ansi-
osta entista merkityksellisempi ja ihmisjoukot, joille tietoa jaetaan huomattavasti

suurempia.

Asiakkailta saatu palaute on ensiarvoisen tarkeatéd asiakaspalvelun parantamisessa.
Yrityksen tyontekijat itse saattavat olla urautuneita toimintatapoihinsa, etteivat
huomaa puutteita, joita asiakas huomaa heti ovesta sisadn astuttuaan. Asiakkailta
saatu palaute ja ideat ovat arvokkaita myos, koska myds asiakkailla on yrityksen
kannalta kallisarvoista henkista padomaa, niin sanottua piilotettuja voimavaroja
(Gronroos 2009, 31.)

Asiakastyytyvaisyyskysely on yksi keino hankkia aineistoa asiakkaiden mielipi-
teistd ja tarpeista. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa voidaan mitata laajasti yrityksen
palvelukokonaisuutta, esimerkiksi koetun palvelun laatua, ystavallisyytta ja palve-

luympéristod. Asiakastyytyvéisyystutkimusta tehdessé saattaa liiaksi huomiota
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saada yksittaiset erikoiset asiat tai tapahtumat, jokapdivaisten asioiden ja&ddessa
taustalle. Niin kysely- kuin haastattelututkimuksessa ei aina koeta oleelliseksi
kertoa arkisimpia kokemuksia. Usein oletetaan, etteivat arkiset asiat tai tapahtu-
mat Kiinnosta tutkijaa, vaikka ne ovat oleellinen osa kokonaisuutta. (Arantola &
Korkman 2009, 35.)

Asiakastyytyvéisyys ei ole tae asiakkaan lojaalisuudesta yritysta kohtaan. Lojaa-
liuteen ja kanta- asiakkuuksiin toki vaikuttaa asiakastyytyvaisyys, mutta se ei yk-
sin riitd. Asiakkaan ja yrityksen kanssakaynti voi johtua yksinkertaisesti yrityksen
katevasta sijainnista tai onnistuneesta hinnoittelusta. Kiinnostavan kilpailijan il-
mestyminen markkinoille voi saada tdmantyyppisen asiakkaan muuttamaan kulu-
tustottumuksiaan herkastikin. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset eivét siis anna

aina koko kuvaa asiakaskunnan mieltymyksista. (Allen & Rao 2000, 7-10.)

Asiakastyytyvdéisyyttd tulee mitata yrityksissa ja organisaatioissa aktiivisesti, niin
my0ds Mobiliassa. Tyytyvadiset asiakkaat ovat arvokas voimavara ja toimivat yhte-
na kestavan toiminnan tukijalkana. Tyytyvaiset asiakkaat kertovat Mobiliasta
eteenpdin tuttavilleen ja vierailevat itsekin herkasti toisen kerran. Asiakkaiden

antamien palautteiden pohjalta tulee tehd& parannustoimenpiteita.

3.5 Palvelupaketti

Ydintuote on fyysinen tuote tai palvelu, jonka ympérille yrityksen koko toiminta
rakentuu. Ydintuote tai ydinpalvelu ja niiden myynti asiakkaille on yrityksen l&h-
tokohta. Gronroosin (2009, 224) méaaritelmén mukaan, ydinpalvelu on yrityksen
syy olla markkinoilla. Asiakas etsii ydintuotetta tai -palvelua ratkaisuksi ongel-
maansa. Asiakkaan ongelma voi olla tdssé tapauksessa mika vain halu, tarve tai
vaatimus. Vuorovaikutusta ja mahdollinen kauppa syntyy ydintuotetta etsivan

asiakkaan ja sitd tarjoavan yrityksen kohdatessa. (Rissanen 2005, 21.)

Ydinpalvelua tuetaan erilaisilla lisapalveluilla. Yhdistamalla ydinpalveluun liitan-
néispalveluita syntyy palvelupaketti, joka toimii erilaistamistekijana ja luo liséar-

voa asiakkaalle.. Liitdnndispalveluita on kahdenlaisia, lisdpalveluita ja tukipalve-

luita. Lisapalvelut tai mahdollistavat palvelut ovat lahes vélttamattomia aidon

ydinpalvelun toteuttamisessa asiakkaalle. Mahdollistavia palveluita ovat esimer-
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kiksi varsinaiseen palvelun jérjestamiseen etukateen liittyvat varauspalvelut. Tu-
kipalvelut vuorostaan eivat helpota ydinpalvelun kaytt6d, mutta niita tarjoamalla
yritys erottuu edukseen alan kilpailijoista. Tukipalveluilla lisdtdan ydintuotteen
arvoa ja ne eivat ole valttaméattomid, mutta kilpailukeinona niité kéytetaan aktiivi-
sesti. Lisa- ja tukipalveluiden erottelu voi olla hankalaa. Tietyt palvelut vaihtele-
vat palvelutyypista toiseen, asia yhteyden muuttuessa. (Gronroos 2009, 224-225;
Kinnunen 2003, 10.)

Palvelupaketti vastaa koetusta kokonaislaadusta teknisen laadun tasoa. Toinen
laadun taso on asiakkaalle tarke& toiminnallinen laatu, eli miten ydinpalvelu toteu-
teltiin ja tuotettiin. Hyvasta palvelupaketista ei ole yritykselle hyotyd, jos se ei ole
asiakkaan saavutettavissa. Saavutettavuus voi késittaa toimitilojen sijainnin, mutta
mya0s asiakaspalveluhenkildston toimet. Vuorovaikutustilanteiden lisdksi asiak-
kaan omat toimet vaikuttavat koettuun kokonaisuuteen, koska asiakas on palvelun
kanssatuottaja. (Gronroos 2009, 225-230.)

Mobilian ydinpalvelu on museon tarjoamat nayttelyt. Vuosittain vaihtuvaa paa-
nayttelya tuetaan monipuolisilla lisa- ja tukipalveluilla. Esimerkiksi kahvila ja
lounastarjoilu mahdollistavat koko kesapéivan vieton alueella, itse museovierailun
ollessa vain pieni osa kokonaisuutta. Monipuolinen palvelutarjonta ja aktiviteette-
ja tarjoava ymparist6 toimivat Mobilian eduksi ja antavat asiakkaille lisaarvoa.
Osalle asiakkaista pelkké liikennepuisto voi olla tarpeeksi houkutteleva syy vierai-

lulle.

3.6  Elamyksellisyys

Asiakaspalvelukokemusten onnistumisen taustalta [6ytyy muitakin tekijoité..
Elamys ja elamyksellisyys ovat nousseet suhteellisen tuoreina kasitteind matkai-
lualan suosioon. Elamyspalveluita tuotetaan entistd enemman. Vanhoihin valmii-
siin tuotteisiin ja palveluihin lisatdan elamyksellisyyttd tuomaan mahdollista lisa-
arvoa. Toisaalta elamyksellisyys on jo noussut niin isoksi osaksi monien yritysten
toimintaa, ettd termi on alkanut menett&é osan tehostaan, kun se liitetadn kaikkiin
mahdollisiin tarjolla oleviin palveluihin Elamykset muodostuvat monimutkaisen

prosessin tuloksena asiakkaiden mielessé ja niitd on vaikeampi tarjota asiakkaille
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kuin fyysisia tuotteita. Elamystuotantoa tukemaan ja kehittdmé&én onkin luotu tyo-
valineitd. Erilaisia tyovalineita hyodyntamalla yritys voi lisata elamyksellisyyt-
taan. (Arantola & Korkman 2009, 18.)

Eldmyskolmio- malli on Lapin eldmysteollisuuden osaamiskeskuksen (LEO)
luoma apuvéline el&mystuotteen ja -palveluiden kehittamiseksi. EI&myskolmio-
malli (Kuvio 2. s.19) auttaa I0ytdma&n parannusta kaipaavat osa-alueet elamys-
tuotteista. Elamyskolmiossa itse elamysté tutkitaan kahdelta akselilta, asiakkaan
kokemusten kautta, ja toisaalta itse elamystuotteen rakenteen kannalta. Elamys-
kolmion tuotteelle asettamien vaatimusten tayttamiselld luodaan asiakkaalle mah-
dollisuus positiivisten elamysten kokemiseen. (Lapin elamysteollisuuden osaa-
miskeskus, 2010.)

Vaakatasossa, kolmion alalaidassa, 10ytyvat elamyksen elementit. Elementit ovat
yksilollisyys, aitous, tarina, moniaistisuus, kontrasti ja vuorovaikutus. EI&myksen
elementit ovat ominaisuuksia, joiden kaikkien tulisi 10ytyéa tarkasteltavasta koh-
teesta, jotta voidaan alkaa puhua elamystuotteesta tai palvelusta. Pystyakselilta
taasen l0ytyvat asiakkaan kokemuksia elamyspalvelun aikana kuvaavat tasot.
Asiakkaan kokemuksen tasoja ovat motivaation taso, fyysinen taso, alyllinen taso,
emotionaalinen taso ja henkinen taso. (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus,
2010.)

Asiakas itse muodostaa oman mielipiteen palvelun aitoudesta. Toimintaymparis-
ton ja toimintatapojen alkuperéisyys ovat huomattavia osia aidon elamyksen
muodostumista. Tuotteen tarina liittyy aitouteen l&heisesti. Taustaa ja tarkoitusta
elamykselle luova tarina tarjoaa asiakkaalle lisdarvoa ja selvittadd toiminnan taus-
toja. Moniaistisuus, useiden aistien kayttd samanaikaisesti, luo asiakkaalle eldy-
tymisen tunteen ja tukee kokonaisuutta. Elamyksen synnyttavén kontrastin luomi-
sessa on toimittava asiakkaiden eroavien lahtokohtien mukaan, koska kaikille ei
tietty tuote tai palvelu tuo riittdvaa vaihtelua arkeen. Vuorovaikutus luo yhteisolli-
syyden henkead ja vahvistaa onnistuneita elamyksen kokemuksia. (Lapin elamys-

teollisuuden osaamiskeskus, 2010.)

Halu kokea synnytetddn motivaation kautta. Elamyksen muodostuminen alkaa heti

ensikosketuksesta asiakkaaseen. Fyysisella tasolla asiakas tutustuu toimintaympé-
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ristoon aisteillaan ja arvio tuotteen toimivuutta, kéytettavyytta ja teknista laatua.
Asiakas my0s prosessoi tietojaan ja kokemuksiaan palvelusta ja luo mielipiteen
onko palvelu ollut tyydyttavé vai ei. Hyva tuote tarjoaa asiakkaalle mahdollisuu-
den kehittya ja oppia uutta. Varsinainen elamys on emotionaalinen kokemus. Ko-
kemukset voivat olla eridvid, koska ihmiset reagoivat tilanteisiin hyvin yksilolli-
sesti. Elamyskolmion huippu on henkinen taso. VVoimakas elamys voi aiheuttaa
jopa elintapojen muutoksia. Henkiselle tasolle yltavat elamykset eivat ole taattuja.

(Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus, 2010.)

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 2. Eldamyskolmio-malli (Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus, 2009.)
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4  TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Tutkimusmenetelmat

Kyselytutkimuksella pyritddn saamaan aineistoksi laadukkaita vastauksia tarpeek-
si monta, jotta saadusta datasta voidaan tehda johtopaatoksia. Kyselytutkimuksen
suorittaminen on enimmakseen madarallista, kvantitatiivista tutkimusta. Kyselty-

tutkimuksessa vastauksia saadaan runsaasti ja saaduista vastauksista voidaan joh-

taa paatelmié ja yleistyksié.

Kyselytutkimukset ovat yleisid, ja usein vastaajilla on kokemuksia ja ennakkoké-
sityksia niihin liittyen. Kyselyn tulee siis olla mielekas, jotta vastaaja tuntee itsen-
sé tarkedksi. Tulosten pohjalta tulee aidosti toimia, jotta vastaajien usko vaiku-
tusmahdollisuuksiin séilyy, yrityksen luotettavuuden ohessa. Menetelman heik-
koutena voidaan pitdd mahdollisia inhimillisia erehdyksid, ja vastaajien epamaé-
réisia ja keksittyja vastauksia. Kyselytutkimus on haastava, koska kyselylomak-
keen tulee tulla toimeen omillaan verrattuna vuorovaikutteiseen haastattelutilan-
teeseen. (Kortesuo & Loytana 2011, 189; Vehkalahti 2008, 11.)

Maaréllisessa tutkimuksessa kasitelldan yleisesti suuria linjoja ja kokonaisuuksia,
Laadullinen tutkimus keskittyy tarkemmin rajattuihin yksityiskohtiin. Toisaalta
my06s méaéarallisessé kyselytutkimuksessa voidaan huomioida yksityiskohtia. Li-
saamalla kyselylomakkeeseen avoimia kysymyksia ja kayttaméalla laadullisia me-
netelmié niiden vastausten tulkinnassa, saadaan syvallisempia vastauksia. Méaaral-
lisen tutkimuksen tarjoamat luvut ja niistd johdetut kuvaajat ovat kéyttokelpoisia,
vasta kun niita tulkitaan kyseisten mitattavien ké&sitteiden yhteydessa laadullisesti.
(Vehkalahti 2008, 13).

Méaérallinen tutkimus johtaa yleisesti tuloksiin jotka kuvaavat keskimaaraisia vas-
tauksia ja suuria linjoja. Yksittaisen vastaajan tarked, mutta massasta eroava mie-
lipide hukkuu helposti. Tdma ongelma pyritaan vélttdmaén tarjoamalla kyselylo-
makkeessa tekstikenttd, pidempia ja syvallisempid, avoimia vastauksia varten.
Haastattelut ja paneutuminen yksil6llisesti vastaajien ajatuksiin tarkemmin, voisi
tuoda mielenkiintoisia vastauksia, mutta siité johtuva lisd&ntyva tyoméaéara on
huomattava. (Kortesuo & Loytand 2011, 193.)
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Keskustelut asiakaspalvelutyontekijoiden kanssa tarjoavat hyvan ja ajankohtaisen
kuvan asiakkaista, koska kyseessa on tarkein kosketuspinta asiakkuuksien suun-
taan. Vastaavat keskustelut voidaan laskea kvalitatiivisen eli laadullisen tutki-
musmenetelman alaisuuteen, koska niihin valikoitui vain osa asiakaspalvelu hen-

Kilostosta.

4.2 Kyselylomake

Kyselylomakkeen (LIITE 3.) lahtokohtina olivat selkeys ja kysymykset, joiden
vastaukset antavat oikeasti tietoja, joita voidaan hyddyntda museon toimintaa ke-
hittdessd. Monipuolisessa museossa kaytettyjen palveluiden tarkka selvittdminen
auttaa muun palautteen prosessointia ja helpottaa puuttumista mahdollisiin on-

gelmakonhtiin, tarkalleen oikeissa paikoissa, tehostaen tydskentelya.

Lomake suunniteltiin helposti lahestyttavaksi ja yksinkertaiseksi tayttad. Kysy-
myslomake etenee kronologisesti eteenpéin ja jakaantuu osioihin. Kohteen valin-
taan ja ennakkotietoihin liittyvat kysymykset toimivat johdantona itse asiakasko-
kemusta arvioiviin kysymyksiin. Kysymyksia valmisteltaessa tahdattiin yksinker-
taisiin vastausmalleihin, joissa yhden vaihtoehdon valinta sulkee muut pois, mutta
muutamissa kysymyksissa on mahdollisuus useamman vaihtoehdon valintaan.
(Allen & Rao 2000, 36; Vehkalahti 2008, 29.)

Kyselylomakkeeksi valittiin kaksipuolinen tuloste. Lomakkeesta ei haluttu tehda
lilan pitkda ja puuduttavaa asiakkaalle taytettavéaksi. Toisaalta pituus on myds
rajoittava tekija kysymysten madrad paatettdessa ja tarkkuus asteikkoja valitessa.
Myds kyselylomakkeessa kéytettavaan fonttikokoon kiinnitettiin huomiota, sel-
keyden ja helppolukuisuuden sailyttamiseksi. (Kortesuo & Loytdné 2011, 193.)

4.3 Kysymykset

Kyselylomakkeen alussa on kysymykset numero yhdesté kuuteen, joilla selvite-
tén vastaajien taustat ja ldhtokohdat. Kun vastaajan perustiedot ovat selvill, on
helpompi tutkia ja tehda johtopdatoksia muiden kysymysten vastauksista. Kysy-

mykset vastaajan taustasta linkittyvét itse kyselyn tuloksiin ja kokonaisarvioon.
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Vastauksia ryhmittden voidaan tehdd vertailua esimerkiksi tietyn ik&ryhman, su-
kupuolen tai muun vastaavan taustatekijan yhdistdaman ryhman antamien kyselyn
tulosten kesken. (Allen & Rao 2000, 36.)

Asiakkaiden kayntikohteiden selvitys oli yksi toimeksiantajan asettamista toiveis-
ta kyselylle. Kéyntikohteeseen liittyvalla kysymyksell& numero yhdeksan, selvite-
taan tarkemmin mita palveluita asiakas on kayttanyt vierailunsa aikana. Nama
tiedot ovat oleellisia, koska kyseessa hyvin monipuolinen museo laajalla alueella.
Alueelta 16ytyy museolle kuulumattomia palveluita, mutta jotka asiakas helposti

mieltda siihen liittyviksi, kuten kunnan uimaranta ja leikkipuisto.

Kahvilan ja ravintolan toiminta jatettiin kyselystd kokonaan pois, koska kyseessé

erillinen yritys. Kahvilan toiminta nakyy silti lomakkeen asiakaspalvelu kohdassa,
koska samalta kassalta myydaan myos museon tuotteet ja paasyliput. Myds kahvi-
lan siisteys on yhtend k&yntikohdetta arvioivana kysymyksend, sen ollessa nékyvéa

o0sa toimintaymparistoa.

Monivalintakysymyksissd numero seitseman ja kahdeksan kaytettiin skaalaa yh-
desta neljaan. Asteikolla numero yksi tarkoitti taysin samaa mieltd, kaksi lahes
samaa mielt4, kolme jokseenkin erimielta ja nelj& taysin erimieltd. Nelja eri vaih-
toehtoa tarjoaa tarkemman kuvan, kuin vain samaa ja erimieltd vaihtoehdot, tai
kylla ja ei vaihtoehdot. Neljaa vaihtoehtoa tarkempi olisi seitseman tai kymmenen
eri vaihtoehtoa siséltava asteikko, mutta niin yksityiskohtaiseen tiedonhankintaan
ei ollut tarvetta. Vaihtoehtojen madran kasvu saa kyselylomakkeen ndyttdmaan
sekavalta ja monimutkaiselta tayttaa. (Allen & Rao 2000, 20-26; Vehkalahti 2008,
37)

Monivalintakysymyksisté otettiin niin sanottu keskimmaéinen “’en osaa sanoa / ei
kumpikaan” -vaihtoehto pois, koska se ei anna tuloksia joiden pohjalta voitaisiin
ryhtya jatko- tai parannustoimenpiteisiin. Talla herételtiin asiakkaita miettimaan
oikeasti vastauksiaan ja néin ollen tuottamaan aidosti mielekkéité tuloksia. Asia-
kastyytyvaisyyskyselyssa kysymykset ovat yksiselitteisia ja niihin 16ytyy vastaa-
jalta mielipide, puolesta tai vastaan. (Vehkalahti 2008, 36.)
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Ennakolta harvakseltaan kdytettavéksi tiedetyn opaspalvelun kysymykseen lisat-
tiin vastausvaihtoehto “en kdyttdnyt palvelua”, jotta vastaaja ei joudu jattiméaian

kohtaa tyhjéksi tai keksimaan kokonaistulosta véaaristavaa vastausta paastaan.

Kyselylomakkeeseen haluttiin my®s avoimen tekstin osuus, johon vastaajat voivat
Kirjoittaa omia ajatuksiaan ja ideoitaan vapaammin. Materiaalia tutkittaessa avoi-
met kysymykset ovat haasteellisia verrattuna monivalintakysymyksiin, niiden
kasittelyn vaatiman suuren tyémaaran vuoksi. Mahdollisuus yksityiskohtaisem-
paan vastaukseen ja palautteen antoon kuin on kuitenkin oleellinen. (Vehkalahti
2008, 25.)
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5 TULOKSET

5.1 Vastaajien taustojen selvittaminen

Kyselytutkimuksen tulokset kirjattiin Excel- ohjelmaan, jossa niita kasiteltiin.
Saaduista tuloksista on tuotettu kaavioita ja kuvaajia selventdmaan vastauksia.
Tulokset esittavéat kaikkien vastaajien vastauksia. Avoimet kysymykset kerésivat
useita vastauksia. Osa vastauksista oli pidempid ja syvéllisempié osan jdadessa
yhteen sanaan. Koska avoimet vastaukset ovat kaikki uniikkeja, on niiden kasitte-
ly suoritettu yksittdin poimien usein toistuneet vastaukset, niihin liittyvien moni-
valintakysymyksien ja kuvaajien yhteyteen. Kaikki vastaukset avoimiin kysymyk-
siin l6ytyvat liitteista (LIITE 4).

Kyselyssa haluttiin vastaajiksi mahdollisimman monipuolinen ja tasapainoinen
otanta asiakaskunnasta. Sukupuolijakauma osoittaa, etta tdssa onnistuttiin melko
hyvin miesten méaran (53 %) ollessa hieman naisia (38 %) suurempi. Tarkempaa
tietoa jakauman syysta ei ole, mutta ndyttaa siltd, ettd aiheen puolesta automuseo
kiinnostaa enemmaéan miehid. Tdman kysymyksen tyhjaksi jattaneet 9 % vastaajista
on eritelty omaksi ryhmékseen miesten ja naisten liséksi muiden kysymysten vas-
tauksia Excel- ohjelmassa kasiteltéessa. Vastaajien kokonaismadra sukupuoliky-
symyksessa oli 118.

Kuvio 3. osoittaa, ettd ikdryhmista ainoastaan alle 18 vuoden ikdiset nousi muita
suuremmaksi, noin kolmanneksen osuudella kaikista kéavijoistd. Muut ikaryhmaét
ovat edustettuina varsin tasaisesti, keraten keskimaéaraisesti 15 vastaajaa kukin.
Monet asiakkaat vierailevat museossa perheensa kanssa ja tdma selittda osaltaan
suurta nuorison vastausten méaara. Nuorin ryhma néyttaa olevan valmiimpi otta-
maan kantaa ja omaa aikaa tutkimuksen tayttdmiseen. Muilta osin materiaali k&sit-
t&a vastauksia tasaisesti ikdjakauman laidasta laitaan ja antaa kuvan vierailijakan-

nasta.
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Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma (n=118)

Ylivoimaisesti suurin osa vastanneista kertoo olevansa museossa perheensé seu-
rassa, kuten alla oleva kuvio 4. osoittaa. Perheiden osuus 73 % kaikista vieraili-
joista on suuri, verrattuna yksin museossa vierailleisiin asiakkaisiin, joita oli vain
4 % vastaajista. Museon sesonkiaikaa on koulujen kesdlomat ja avoimissa vasta-
uksissa kiiteltiin museon tarjoavan tekemisté koko perheelle. Tuttaviensa kanssa
museossa ilmoitti vierailleen 22 % vastaajista ja rynméan mukana vain 1 %. Vasta-
uksissa on myos mahdollisesti yhdistelmid, kuten olen paikalla perheen ja tuttavi-

en kanssa samanaikaisesti.

M Yksin
M Perheen kanssa
I Tuttavien kanssa

B Ryhméan mukana

Kuvio 4. Vastaajien seurueet vierailun aikana (n=123)
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Museossa kayntikertoja havainnollistaa alta oleva kuvio 5. Suurin osa kyselyyn
vastanneista asiakkaista, yli puolet (58 %), ilmoitti olevansa ensimmaista kertaa
vierailemassa Mobiliassa. My6s yhden kerran ja 2-4 kertaa kayneité vastaajia oli
yhteensd merkittdvat noin kolmasosa vastaajista (33 %). Vastaajista 4 % vastasi
kayneensa viisi kertaa tai useammin ja joka vuosi vierailevia l16ytyi vastaajien
joukosta 5 %. Molemmat niin uudet, ensikertaa alueella vierailleet, kuin jo use-

amman kerran kayneet asiakkaat, suosittelisivat kohdetta ystavilleen (kuvio 15.)

M En koskaan

B Yhden kerran

M 2-4 kertaa

B 5 kertaa tai enemman

m Kayn joka vuosi

Kuvio 5. Aiemmat vierailut museoon (n=118)

Kuviosta 6. voidaan todeta, etta lahes puolet, 47 % vastaajista ilmoitti vierailunsa
syyksi kiinnostuksen aihetta kohtaan. Neljasosa, eli 25 % vastaajista kertoo vie-
railleensa museossa, koska olivat muuten kdymassé paikkakunnalla. L&hes yht&
suuri joukko (23 %) ilmoittaa tulleensa viihtymaan Mobiliaan. Ryhmien mukana
olleilta ja kokous- ja tapahtumavierailta saatiin vastauksia harvakseltaan (1 %).
Vastauksissa on myos mahdollisesti yhdistelmi&, kuten tulin viihtymé&an ja olen
kiinnostunut aiheesta. Vastausvaihtoehto kokousvieras on poistettu kuviosta, kos-

ka sité ei valinnut kukaan.

Hinnoittelu on yksi vierailukohteen valintaan vaikuttava tekija. Paasylipun hintaa
arvosteltiin avoimissa vastauksissa liian korkeaksi sitd vastaan saatavaan tarjon-

taan nahden.
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H Kiinnostava aihe

B Muuten paikkakunnalla
M Tulin viihtymaan

B Tapahtumavieras

B Ryhman mukana

Kuvio 6. Vierailukohteen valintaan vaikuttavat tekijat (n=138)

Kuviosta 7. nostettiin esiin se, ettd l&hes puolelle (40 %) vastaajista museo oli
yleisesti tuttu. Tdmé tunnettavuus on hyvinkin positiivinen asia, koska todettiin
suurimman osan vastaajista olevan ensikertaa vierailemassa. Moni vastaaja (31 %)
kuuli tutuiltaan Mobiliasta, ja kuviossa 15. todettiin, ettd suurin osa vastaajista
olisi valmiita suosittelemaan Mobiliaa edelleen omille ystévilleen. "Suusta suuhun
markkinointi” on edullista ja tehokasta. Sosiaalisen median aikakautena sen mer-
Kitys on vain kasvava. Huomionarvoista on, ettd myos negatiiviset kokemukset

tullaan helposti jakamaan eteenpadin tuttaville.

Internet (17 %) on nykyadn merkittdvassa osassa ennakkotietoa haettaessa, jattden
perinteisen esitemateriaalin (6 %) ja lehtiartikkelit (6 %) osuudet taakseen. Inter-
net kasittaa tassa tapauksessa Mobilian kotisivut ja muualla tarjolla olevan materi-
aalin, mutta myds sosiaalisen median palvelut joissa Mobilia on mukana. Vastaa-
jat ovat voineet myos valita useamman kuin yhden tavan saada tietoa. Vastaus-
vaihtoehto televisio ja radio on poistettu kaaviosta, koska sitd ei valinnut kukaan.
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M Esitemateriaali
M Internet

M Tuttavilta

H Lehtiartikkeli

B Museo on yleisesti tunnettu

Kuvio 7. Lahteet, joista saadaan tietoa Mobiliasta (n=127)

5.2 Kokemukset toimintaymparistosta

Seuraavat seitsemén kysymysté koskettivat kdyntikohdetta, ja asiakkaan koke-
muksia paikanpaalla. Kysymykset olivat monivalintamuotoisia ja koostuivat nel-
jasta vastausvaihtoehdosta. Kuhunkin kysymykseen valittiin vain yksi vastaus-
vaihtoehto. Suurimaksi osaksi asiakkaiden vastaukset olivat yhdensuuntaisia, mut-
ta pientd vaihtelua huomattiin mies- ja naispuolisten vastaajien ndkemyksissa.
Etenkin museokauppaa koskevassa kysymyksessa mielipiteet hajautuivat. Kysy-

myskohtaiset ja tarkemmat selitteet 10ytyvét ennen kutakin kuvaajaa.

Saaduissa avoimissa vastauksissa esiin nousi etenkin Autoglym Gallery ja Rally
Hall of Fame. Toivottiin muun muassa, etta ralliautojen konepelteja avattaisiin ja,
ettd joitain autoja nostettaisiin korokkeille, jotta niiden pohjan nékisi. Molempien
pyyntdjen taustalla oli halu tutkia paremmin auton tekniikka. Autoglym Galleryn
lasiseinid arvosteltiin, koska ne haittaavat valokuvausta ja estavat autojen tutkimi-
sen muista nakokulmista.

Museosta etukateen saatavilla olevan tiedon maéraan, oli suurin osa 93 vastaajasta
melko tyytyvéisid. Kysymyksen kanssa taysin samaa mielta oli (28 %) ja melko
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samaa mielta (47 %). Taysin eri mieltd olevien osuus oli 9 % kaikista vastanneista
ja loppujen 16 % vastanneista ollessa jokseenkin erimieltd. Tiedon vahyyteen tai
puutteeseen pettyneiden asiakkaiden kesken ei 16ytynyt selkedtd yhdistavaa teki-
jaa. Miesvastaajissa oli hieman enemman téysin samaa mielta kysymyksen kanssa
olleita kuin naisissa, mutta melko samaa mielt& vaihtoehto oli molempien suku-

puolten eniten valittu vaihtoehto.

Kuvio 8. osoittaa, ettd museo on melko helposti 0ydettavissa ja suurin osa vastaa-
jista pitéa opasteita selkeind ja johdonmukaisina. Suurin osa vastaajista oli taysin
samaa mielta (57 %) vaittaméan kanssa ja melko samaa mielté oli (24 %). Vain 4
% vastaajista oli tdysin erimieltd ja 15 % oli jokseenkin erimieltd. Tulos on hyva,
kun otetaan huomioon kuviossa 5. ilmi tullut ensikertaa museossa vierailleiden
suuri maara. Molemmat sukupuolet olivat suurimaksi osaksi taysin samaa mieltéa.
Miehet l1&ahes yksinomaan tdysin samaa mieltd, mutta naisista lahes yhta moni va-
litsi vaihtoehdon melko samaa mielta.

Avoimissa vastauksissa kaivattiin alueelle selkedmpié opasteita ja opasteisiin
myo6s suomenkielisia nimia rakennuksille. Opasteisiin liittyen kaivattiin tarkempia
teksteja ja teknisid tietoja naytteilld olevista esineistd. Vastaajien mukaan usein ei
ollut selva esineiden naytteilld olon syy. Museon sijainti Kangasalan keskustan
ulkopuolella, mahdollisesti asiakkaiden saavuttamattomissa, on ollut puheen aihe
Jo museon sijainnista paatettdessa 1990-luvun alussa. Museoalueen laajuus ja
nayttelyiden jakautuminen kahteen eri rakennukseen on mahdollinen ongelma,
johon hyvilla ja selkeill& opasteilla voidaan puuttua. My6s asiakaspalveluhenki-
I6ston osuus, asiakkaan perehdyttdmiseen alueen moninaisiin palveluihin, on

merkittava tekija kokonaisuutta ajatellen.
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M Samaa mielta
M Melko samaa mielta
1 Jokseenkin erimielta

M Taysin erimielta

Kuvio 8. Museon opasteiden selkeys (=92)

Liikkuminen museon alueella oli vastaajien mielesta hyvin helppoa, tai melko
helppoa. Kuviossa 9. ndhdaan, ettd 57 % vastaajista valitsi vaihtoehdon taysin
samaa mielté ja 31 % vaihtoehdon melko samaa mieltd. Kummankin negatiivisen
vaittaman, taysin erimielta ja jokseenkin erimieltd, valitsi 6 % vastaajista. Alueella

litkkuminen liittyy laheisesti kuvioon 8. ja siind kasiteltaviin opasteisiin.

Avoimissa vastauksissa erityisen ongelmalliseksi asiakkaat olivat nostaneet Auto-
glym Galleryn ja Rally Hall of Famen sijainnin, joka on erilladn paarakennuksesta
ja lipunmyynnisté. Asiakkaiden tyytyvaisyyden takaaminen on talta osin hanka-

laa, koska talojen sijaintiin ja etaisyyteen toisistaan ei voida enéa vaikuttaa. Selke-

ampid opasteita kaivattiin helpottamaan téaté asiaa.
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M Samaa mielta
M Melko samaa mielta
Jokseenkin erimielta

M Taysin erimielta

Kuvio 9. Museo alueella liikkumisen helppous (n=97)

Museon nayttelytilat todettiin tutkimuksessa todella siisteiksi. Selked enemmisto
kaikista 96 vastaajasta, oli tdysin samaa mielta (87 %) vaittdman kanssa. Toiseksi
suosituin vaihtoehto oli melko samaa mielta (8 %). Vain 2 % vastaajista oli taysin
erimieltd asiasta ja 3 % jokseenkin erimieltd. Nykyisen siisteystason yllapitdminen
riittdd jatkossakin hyvan kokemuksen tuottamiseen. Nayttelytilat epasiisteiksi
arvioineet vastaajat ovat harvassa. Heidan vierailuhetkensé on saattanut ajoittua

esimerkiksi juuri ennen nayttelyhallin sovittua siivousta.

Museon piha-alue on varsin laaja. Piha on oleellinen osa koettua kokonaisuutta,
sen ollessa ensimmaisié asioita joita asiakas nakee vieraillessaan museossa. Y lei-
sesti asiakkaat vaikuttavat olevan tyytyvéisié ulkoalueiden siisteyteen. Kuviosta
10. ndhdaén, ettd 76 % vastaajista piti piha-alueita hyvin siisteind. Taysin samaa
mieltd vastanneiden osuus oli hieman pienempi kuin vastaavasti nayttelytilojen
siisteyttd arvioidessa. Tdysin samaa mielta olleiden osuus on siirtynyt suurimmak-
si osaksi melko samaa mieltd olevien (15 %) alle, joka sekin on positiivinen vas-

taus. Taysin erimieltd oli 6 % ja jokseenkin erimieltd 3 % vastaajista.

Huomioitavaa on, ettd asiakkaat arvioivat varmasti myos siisteytta esimerkiksi
l&heisen uimarannan, leikkipaikan, huvimajan ja sataman osalta. Ne mielletdan
helposti osaksi Mobiliaa, vaikka kuuluvatkin padsaantoisesti kunnalle.
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M Samaa mielta
M Melko samaa mielta
Jokseenkin erimielta

M Taysin erimielta

Kuvio 10. Piha-alueiden kunnossapidon onnistuneisuus (n=91)

Mobilian kahvila sijaitsee ensimmaisena padovesta sisdan astuttaessa ja sen kas-
salta myydaan paasyliput ndyttelyyn, joten sen siisteys on tarked. Kaikista 95 ky-
symykseen vastanneesta asiakkaasta, 71 % oli taysi sita mielta, ettd kahvila oli
hyvin siisti ja 22 % oli melko samaa mieltd. Vain 4 % oli taysin erimielta siistey-
destd ja 3 % jokseenkin erimieltd. Kahvilan siisteyteen voi vaikutta asiakkaan
vierailun ajankohta, kiireen keskelld saattaa siisteystaso hetkittdin laskea. Oletuk-
sena kuitenkin on korkea siisteyden taso ja siina onkin tutkimuksen mukaan on-
nistuttu kiitettavasti. Siistit toimitilat ovat oleellinen osa teknisté laatua (Kiiras
ym. 2009, 47.)

Mobilian museokaupan valikoimat koostuvat lasten leluista, alaan liittyvista kir-
joista, matkamuistoista ja kerdilyesineistd. Museokauppaa on uudistettu vuoden
2012 aikana ja uusi tyyli on kerannyt kiitosta. Museokaupan tuotevalikoima todet-
tiin kyselyn vastauksia tutkittaessa melko onnistuneeksi. Kuvio 11. kertoo yli
kolmen neljannesosan vastaajista olleen samaa tai melko samaa mielté asian kans-
sa. Tarkalleen 43 % kaikista vastaajista piti valikoimaa monipuolisena ja 36 % oli
vdittdmén kanssa melko samaa mieltéd. 15 % vastaajista oli jokseenkin erimieltd

asiasta ja 6 % taysin erimielta.

Ylivoiman enemmistd miehista oli tdysin samaa mielta vaittdmén kanssa. Naisten

mielipiteet jakaantuivat taas hyvin laajalti. Naisista useimmiten valittiin vaihtoeh-
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to melko samaa mieltd, mutta lahes samoihin lukuihin nousivat vaihtoehdot, sa-
maa mielta ja jokseenkin erimieltd. My0ds avoimissa kysymyksissa kaivattiin

kauppaan parempaa tavaraa, sitd kuitenkaan tarkemmin maarittelematta.

W Samaa mielta
M Melko samaa mielta
m Jokseenkin erimielta

M Taysin erimieltd

Kuvio 11. Tyytyvaisyys museokaupan tuotevalikoimaan (n=96)

5.3 Kokemukset asiakaspalvelusta

Asiakaspalvelu ja sen laatu ovat oleellinen osa museovierailu riippumatta asiak-
kaan sukupuolesta, idsté tai muista taustatekijoistad. Koettuun kokonaislaatuun
asiakaspalvelu voi vaikuttaa vahvistavasti tai heikentavéasti (Gronroos 2009, 102.)
Asiakaspalvelua ja sen laatua tutkittiin viidella kysymyksella. Kysymykset olivat
monivalintamuotoisia ja koostuivat neljasta vastausvaihtoehdosta. Kuhunkin ky-
symykseen valittiin vain yksi vastausvaihtoehto. Kysymyskohtaiset ja tarkemmat
selitteet 16ytyvét ennen kuvaajia.

Tutkimuksen vastausten perusteella Mobilian asiakaspalvelu hoidetaan hyvin.
Kuvio 12. kertoo, ettd 76 % vastaajista oli tdysin sitd mieltd, etta asiakaspalvelu
on ystéavallistd. Melko samaa mieltd vastaajista oli 19 % ja vain 5 % oli jokseen-
kin erimieltd palvelun ystavallisyydesta. Yksik&én vastaaja ei valinnut vaihtoehtoa
taysin erimieltd ja ndin ollen se on poistettu kuvaajasta. Asiakaspalvelua ja sen
laadukkuutta kiiteltiin myds avoimissa vastauksissa.
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W Samaa mielta
H Melko samaa mielta

1 Jokseenkin erimielta

Kuvio 12. Asiakaspalveluhenkiléston ystavallisyys (n=76)

Yleisin palvelutapahtuma on kassalla tapahtuva myynti, mutta myos puhelinpal-
velua tapahtuu lahes péivittain. Asiakaspalvelijoilta odotetaan asiantuntijuutta ja
ammattitaitoa kaikissa tilanteissa. Vastaajista 64 % oli taysin samaa mieltd, ettd
asiakaspalvelu oli asiallista ja ammattitaitoista. Melko samaa mielta vaitteen kans-
sa oli 32 % vastaajista. Jaljelle jadvéa 4 % valitsi vaihtoehdon jokseenkin erimielta.
Yksikaan vastaaja ei valinnut vaihtoehtoa taysin erimieltd ja se on poistettu kuvi-

osta 13. kokonaan.

M Samaa mielta
B Melko samaa mielta

m Jokseenkin erimielta

Kuvio 13. Asiakaspalveluhenkiloston ammattitaitoisuus (n=73)
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Palvelun laatuun liittyy sen asiantuntevuuden ja ystavallisyyden lisaksi oleellisesti
sen nopeus. Hidas palvelu saa asiakkaat turhautumaan ja edelleen laskee koettua
kokonaislaatua. Asiakaspalvelun nopeus voi vaihdella ajankohdasta riippuen. Kii-
reisimpina hetkina asiakkaita saattaa olla jonoksi asti ja vaikka itse palvelutapah-
tuma on yhté tehokas ja kestoltaan sama kuin yleensd, mutta yksittdinen asiakas

joutuu viettdmaan jonossa enemman aikaa.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd asiakkaista enemmista oli tyytyvéisia palvelun
nopeuteen. Kysymykseen vastanneista 77 asiakkaasta 64 % oli taysin sita mielta,
ettd asiakaspalvelu on Mobiliassa nopeata. Vastaajista 34 % oli melko samaa
mieltd vaittdmén kanssa. Jéljelle jadnyt 2 % vastaajista oli jokseenkin erimielté.

Yksikaan vastaaja ei valinnut vaihtoehtoa taysin erimielta.

Asiakaspalveluhenkildston tulee olla asiakkaan kaytettavissa. Asiakaspalveluhen-
kiloston lahestyttavyys kasittad niin yleisen tervehtimisen ja matalan kynnyksen
keskusteluun ja kysymyksiin, kuin myGs avun ja neuvonnan saannin sité tarvitta-
essa. Tutkimus osoittaa, ettd Mobilian asiakaspalveluhenkildsto on helposti lahes-
tyttavissd. Kuviosta 14 selviéd, ettd vastaajista 71 % oli tdysin samaa mielta vait-
tdman kanssa. Jéljelle ja&neista vastaajista 24 % oli melko samaa mieltd, 4 %
jokseenkin erimieltd ja viimeiset 1 % tdysin erimielta. Eri ihmisilld on oma eri

odotukset palvelusta.

W Samaa mielta
H Melko samaa mielta
Jokseenkin erimielta

M Taysin erimieltd

Kuvio 14. Asiakaspalvelun saatavuus (n=72)
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Asiakaspalveluun liittyvaa kysymysta opaspalveluista ei késitella tarkemmin,
koska siihen vastattiin vain kaksi kertaa. Kysymykseen vastanneet olivat kumpi-
kin taysin samaa mieltd, ettd heidan oppaansa oli asiantunteva. Opaspalveluista
saadaan palautetta tehokkaasti opastuksen aikana ja sen jalkeen suoraan asiakkail-
ta ja ryhménjohtajilta. Kyselyyn saadut vahdiset vastaukset oppaista eivat néin

ollen muodostu ongelmaksi.

5.4  Vierailu kokonaisuutena

Lomakkeen viimeiset kysymykset kokosivat yhteen asiakkaan vierailua museoon.
Erityisen tarkeata oli kaytettyjen palveluiden selvittdmine. Myos vierailua ar-
vioiva kouluarvosana ja mahdollinen halukkuus suositella museota tuttaville selvi-

tettiin.

Kuviosta 15. ndhdaan, ettd yleisesti kavijakunta naytti kayttavan kolmea palvelua
muita enemmaén. P&a- eli teemandyttely oli odotetusti ylivoimaisesti suosituin pal-
velu, kahvilan ja ravintolapalveluiden ja Autoglym Galleryn seuratessa peréssa
ldhes tasavertaisina. Tama tukee olettamusta museo vieraista. Museokaupan nou-
seminen liikennepuiston ohi oli yllattavaa. Museokauppa kysymyksen asettelu on
voinut vaikuttaa tulokseen. Kysymyksessé ei erikseen eritelld tehtiinkd ostoksia
vai pelkéstéan kierreltiin ja katseltiin kaupan valikoimaa. Yksik&én vastaajista ei

ilmoittanut kdyttaneensé vuokra-autoja ja kokouspalveluita.

Vuokra-autot
Kokoupalvelut
Opaspalvelut

Autoglym Gallery

Kahvila / ravintolapalvelut

Liikennepuisto

Museokauppa

Padnayttely

0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100

Asiakkaiden maara

Kuvio 15. Vierailun aikana kéaytetyt palvelut (n=286)
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Vastaajia pyydettiin antamaan kokonaisarvosana vierailustaan Mobiliaan asteikol-
la neljastd kymmeneen. Kysymykseen vastanneiden 96 asiakkaan antamien arvo-
sanojen keskiarvo oli 8,6. Keskiarvon perusteella arvosanat ovat kautta linjan
melko hyvid. Véhintaan vastaavassa laadussa pysyminen on tavoiteltavaa, mutta
parempaan on mahdollisuus. Annetuissa arvosanoissa tai keskiarvossa ei ole eroa
sukupuolten valilla. Arvosanat, joissa oli + tai — on merkitty numeronsa mukaisiin

sarakkeisiin, ja %2 saaneet on pyoristetty ylospéin.

Museovierailun onnistumisesta kokonaisuutena kertoo kuviosta 16. saatu tieto,
jonka mukaan vain 4 % vastaajista ei suosittelisi vierailua museoon ystavilleen.
Suurin osa, 70 %, kaikista vastaajista suosittelisi museota. Sukupuolien valill4 on
pieni ero tamén kysymyksen vastuksissa, miesten kylla -vaihtoehdon valinneiden
osuuden ollessa 71,4 % ja naisten 64,4 %. Oletettavasti saatujen vastausten mu-
kainen trendi jatkuisi ja, my0ds tyhjéksi timén kohdan jattaneista 26 % vastaajasta
enemmisto olisi valmiita suosittelemaan. Tyhjaksi kysymyksen jattaneistd osa el

ilmeisesti huomannut lomakkeen takapuolta, josta kyseinen kysymys loytyi.

EKylla mEn mTyhja

4%

Kuvio 16. Vastaajien aikomukset suositella museota tuttavilleen
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5.5 Analysointi

Tutkimuksen tuloksia kasiteltaessé pyrittiin ottamaan huomioon mahdolliset on-
gelmakohdat. Esimerkiksi asiakkaille ei ole selkeéatd, ettd Mobilian museo ja kah-
vila ovat kaksi eri yritystd. Molemmat yritykset toimivat samoissa tiloissa ja muun
muassa kayttavat samoja kassoja. Museon ja ravintolan tyontekijat myos auttavat
toisiaan ristiin eri tyotehtdvissa. Tutkimus on rajattu koskemaan vain museota,
mutta esimerkiksi siisteyteen liittyvissa kysymyksissa taytyi huomioida myos

kahvila ja laheiset piha-alueet jotka eivat kuulu museolle.

Kyselyn aikana jarjestettiin useita tapahtumia, joiden aikana tapahtumavierailla oli
mahdollisuus osallistua kyselyyn. Tapahtumavieraita varten kyselya jatkettiin
vield yhden viikonlopun ajan, suunnitellun kolmen viikon lisaksi, mutta vastaus-
ten maara jai timan ryhman osalta vahaiseksi. Tapahtumavierailta saatujen vasta-
uksien mielenkiintoa lis&a se, ettd kyseessa olevat asiakkaat eivat muuten ehka
automuseossa vieraile. Tapahtumakavijat myos kiinnittavét eri asioihin huomiota,

kuin auto-alan harrastajat.

Kyselylomakkeiden maara oli alun perin 150 kappaletta, joista kayttokelpoisena
materiaalina palautui 118 kappaletta. Osa lomakkeista palautui osittain taytettyina
ja osa ei palautunut lainkaan, tdhan varauduttiin jo alkuperaistd mééaraa valitessa.
Palautuneista lomakkeista saatiin riittdva otanta mielekkéita johtopaatoksia varten.
Suurempi méaéra tarjoaisi pienemman virhemarginaalin ja ndin ollen parempia
tuloksia, mutta vastaavasti tutkimuksen jarjestamiseen ja tulosten kasittelyyn tar-
vittava tydmaaré kasvaisi huomattavasti. Lomakkeita oli tarjolla useammassa pai-
kassa ja vastauksia kerattiin molemmista rakennuksista. Parhaiten vastauksia saa-
tiin pyytamall4 asiakasta tayttdmaan lomake vierailun paatteeksi. Tutkimus toteu-
tettiin vain suomenkielisilla lomakkeilla, koska suurin osa museon asiakkaista on
kotimaan matkailijoita. (\Vehkalahti 2008, 44.)

Lomakkeiden tayttamisessa ilmeni joitakin ongelmia ja huolimattomuusvirheité
asiakkaiden suunnalta, joita ei ollut osattu odottaa lomaketta suunnitellessa tai sita
testattaessa. Osa vastaajista ei ollut vastannut kaantdpuolen kysymyksiin lainkaan

ja my0s valintojen arvoasteikko oli ilmeisesti sekoittunut osalla vastaajista. Nama
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kaikki kyselyn luotettavuuteen vaikuttavat tekijat on otettu huomioon materiaalia
késiteltdessd ja johtopéaatoksié tehtéessa.

Tutkimuksen luotettavuus jakaantuu kahtia validiteetti- ja reliabiliteetti- tasoille.
Validiteetti vastaa kysymykseen, mitattiinko tutkimuksessa sitd, mita suunnittelu-
vaiheessa oli ajateltu mitattavan. Tutkittiin asiakkaiden kokemuksia Mobilia vie-
railusta ja saadut tulokset vastasivat naihin kysymyksiin, joten tutkimus on validi.
Myaos validiuden puolesta puhuu kyselyn toistettavuus, samaa kyselylomaketta
voidaan kayttada vuodesta toiseen ja saada samansuuntaisia tuloksia. Jos lomake
kadnnetddn esimerkiksi englanniksi, tulee olla erityisen tarkka, ettei siséltd muutu
oleellisesti kadnnosprosessin aikana. Reliabiliteetti kertoo tehdyn mittauksen tark-
kuudesta. Mittausvirheet ovat mahdollisia varsinkin mééaréllisessé tutkimuksessa.
Mitta- asteikko voi my6s tuottaa ongelmallista dataa jos vastaaja ei tunne yhta-
kaan tarjotuista vaihtoehdoista omalle kohdalleen sopivaksi. Omien mielipiteiden
parantelu ja valehtelu vastauksissa, on mahdollista lomakkeella toteutettavassa
asiakastyytyvéisyystutkimuksessa. (Kortesuo & Loytanéd 2011, 194; Vehkalahti
2008, 41; 116.)
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

6.1 Yhteenveto

Tutkimuksessa l0ydettiin vastaukset asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja ratkais-

tiin tutkimusongelma. Tutkimuksen tuloksista voidaan mainita, etta suuria toimin-
taa valittomasti uhkaavia ongelmia ei 16ydetty, mutta parannettavaa on. Asiakkaat
arvioivat kouluarvosanoilla kokemuksensa vierailusta keskimaarin hyvan ja kiitet-
tavan valiin. Tulisi pyrkid parantamaan vierailun kokonaislaatua ja sitd kautta saa-

da suurin osa asiakkaista nostamaan arvosanansa kiitettavaksi.

Vastaukset osoittavat, ettd parannettavaa on etenkin alueen opasteissa, myos
avointen kysymysten vastaukset tukevat tatd tulosta. Toimintaympaéristoa kosket-
taneissa kysymyksissé useassa muussakin paljastui parannettavaa. Vaihtoehto
“tdysin samaa mieltd” jéi kaikissa, paitsi ndyttelyn siisteyttd kartoittaneessa kysy-
myksessé alle 80 % osuuteen kaikista vastanneista. Asiakaspalveluun liittyneet
tulokset olivat keskimadrin parempia.

Laadukas ydintuote eli museo ja sen nayttelyt on yhdistetty Mobiliassa onnis-
tuneesti palvelupakettiin, jossa muun muassa ravintola, kahvila, liikennepuisto ja
ulkoilumahdollisuudet luovat lisdarvoa asiakkaan vierailulle. Ndma oheispalvelut
toimivat myos yksistaan riittdvané vetovoimatekijéna osalle asiakkaista. Moni-
puolinen palvelutarjonta puolustaa paikkaansa paivittaisessa toiminnassa. Vastaa-

vaa palvelukokonaisuutta eivat Suomen muut museo pysty tarjoamaan.

6.2 Kehitysehdotukset

Koettu kokonaislaatu muodostuu teknisesté ja toiminnallisesta laadusta. Tekninen
laatu muodostuu muun muassa toimitiloista, museon nayttelyesineisté ja opasteis-
ta. Toiminnallinen laatu on abstraktimpi ja se muodostuu Mobiliassa asiakaspal-
velusta ja vuorovaikutuksesta. Korkeiden laadun tasojen yllapitdmine tulee olla
tavoitteena tulevaisuudessakin. Teknisesti laadukkaat ndyttelyt ja toimitilat luovat
puitteet luotettavalle toiminnalle. Panostamalla piha-alueisiin ja toimitiloihin saa-

daan asiakkaalle luotua heti vierailun ensihetkista positiivinen mielikuva.
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Teknisen laadun alle kuuluvissa museon opasteissa on parannettavaa. Ongelmia
on lipunmyynnin l6ytdmisessa ja myos litkkkuminen museon alueella koettiin jois-
sain tapauksissa hankalaksi. Selkeé opastus tienvarressa paarakennukseen ja li-
punmyyntiin auttaa saapuvia matkailijoita ja etenkin ensikertaa museossa vierai-
levia. Esimerkiksi toimiva ratkaisu olisi Mobilia- portti joka toivottaa tervetul-
leeksi saapuvat matkailijat ja toisella puolella kiittda kaynnista lahtevia. Myos
opasteita rakennusten vélilla tarvitaan. Opasteita voisi sijoittaa rakennusten véli-
sen kavelyreitin varteen tasaisin valimatkoin ja néihin kyltteihin voisi lisatd mie-
lenkiintoisia faktoja autoista ja liikenteestd tai yhteistydkumppaneiden terveisié.
N&ma kyltit voisivat olla kaksi puoleisia ja samalla ohjata saapuvat asiakkaat li-
punmyyntia kohti. Asiakkaat myos haluaisivat tietoa mita on naytteilla missakin
tilassa. Tahan tarkoitukseen voisi sopia suuri juliste tai kyltti esimerkiksi jo piha-
alueelle, jossa olisi muutamia kuvia esilla sind vuonna olevista esineisté selittavén
tekstin kera. Tassé voitaisiin myds samalla mainostaa jo seuraavan vuoden naytte-
lya. Kylttien ja opasteiden tulee olla hyvalla maulla toteutettuja, monivuotisia ja

kestavia seka helposti paivitettavia vaihtuvien néayttelyiden vuoksi.

Toiminnallinen laatu ja siihen liittyvé asiakaspalvelu ovat merkittévé tekija asiak-
kaille. Heikkoa asiakaspalvelua pidetadn suurimpana asiakkuusmenetysten aiheut-
tajana, kun taas toisaalta hyva palvelu on merkittava lisdarvotekija ja antaa etua
markkinoilla. Asiakaspalveluhenkildstoa voidaan esimerkiksi kouluttaa monipuo-
lisesti ja siten valmistaa otolliset olosuhteet menestyksekkaalle palvelutapahtu-
malle. Asiakaspalvelu ja perehdytys alueen toimintoihin asiakkaan asioidessa kas-

salla auttavat ongelmaksi todettua alueella liikkumista.

Palautteessa asiakkaat toivoivat tarkempia selityksié esineiden naytteilld oloon.
Asiakaspalvelussa ja opastuksissa voitaisiin tuoda esille esineiden ja nayttelyiden
tarinoita ja taustoja. Tarina tukee tuotetta ja liittdd koetun ja museossa ndhdyn
esineen suurempaan kokonaisuuteen. Vuorovaikutus on osa eldmyksen elementte-
ja. Lis&arvoa asiakkaille voitaisiin tuottaa jarjestamalld teemapaivié jolloin paikal-
la olisi asiantuntijoita tai esineiden omistajia, jotka voisivat kertoa tarinoita esi-
neiden alkuperasta ja vastailla kysymyksiin. Paikalla voisi olla myo6s tekniikasta

enemman tietdvid asiantuntijoita kiinnostuneita varten. Historialliset asusteet asi-
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antuntijoilla nostaisivat heidat esiin museovieraiden joukosta ja saisi heidat tun-

tumaan luonnolliselta osalta museota ja tarinaa.

Moniaistisuus ja aitous ovat elamyskolmion mukaan elamyksen elementteja ja
kumpainenkin on tarked osa Mobiliaa. Aitojen nayttely esineiden ndkemisen li-
séksi niité pitéisi paasta kuulemaan, koskemaan ja automuseossa ollessa, ajamaan.
Asiakkaat pitivat pyoré néayttelyyn liittyneista, lainalle tarjotuista, Jopo- pyoristé.
Seuraavien nayttelyiden yhteyteen tulisi suunnitella vastaavaa aktiviteettid. Avoi-
missa vastauksissa myos kaivattiin ndytille enemman ajoneuvoja joihin voisi
paasté kyytiin. Tulisi siis koettaa 16ytaa keinoja, joilla asiakkaat voisivat padsta
koskemaan tai ainakin lahestya aitoja nayttelyesineitd, mutta myos samalla var-
mistaa niiden sailyvyys museon standardien mukaan. Museoautojen vuokraus
yksityisille on palvelu, jonka kopioiminen on hankalaa ja nain ollen se on erottau-
tumistekija markkinoilla. Museoauto ajelu on myos kontrastia arkeen suurimmalle
osalle ihmisista elamyskolmion mukaisesti. Autojen vuokraaminen paikanpéaalla
on nykyisin harvinaista. Jatkossa voitaisiin kehittaa sitd, miten saataisiin parem-
min esimerkiksi lyhyita autovuokria markkinoitua. VVuokra-autoja, jotka eivét ole
kaytossa voisi olla ndyttelytiloissa ovet avoimina ja ndin kannustaa ihmisié koit-

tamaan miltd museoautossa istuminen tuntuu.

Moniaistisuuteen liittyy myos audiovisuaalinen materiaali. Vanhoja mainosfilme-
ja kehuttiin useassa avoimessa vastauksessa. Mainosten tai vastaavien, aihetta
tukevien, filmien nayttdmista tulisi jatkaa tulevaisuudessa. Myos nayttelyyn liitty-
vad, tai muuten aiheeseen sopivaa taustamusiikkia kaivattiin avoimissa vastauk-
sissa. Esitettiin idea ndyttelyyn autojen viereen sijoitettavista nappuloista, joita
painamalla kuulisi kaiuttimista kulloisenkin auton k&yntid&nen. Ralliautojen koh-
dalla idea olisi varsin mielenkiintoinen, mutta kyseisen d4nentoiston toteuttami-
nen kohtaa omat haasteensa museoymparistossd. Parempi vaihtoehto voisi olla
esimerkiksi kuulokkeet, jotka 10ytyisivat tietyn esineen yhteydest ja toistaisivat
aanet, mutta eivat hairitsisi muita museovieraita liiaksi. Kuulokkeita voitaisiin
kayttad myos muihin kuin moottorin aaniin, esimerkiksi tunnelman luontiin tois-
tamalla ralliselostusta ja kuljettajan uran vaiheita tai esineiden tarkempien tietojen

ja taustojen kerrontaan.
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Kyselyssa kaytetyt lomakkeet olivat vain suomenkielisid, mutta lomakkeiden
kaantaminen muille kielille on helppoa. Jos ei kyselyn, niin ainakin palautelo-
makkeiden tarjoaminen englanniksi olisi oleellinen osa ulkomaalaisvieraiden
huomioimista ja palvelua. Itse palautelomake tulisi myds uusia, uudistetussa ver-
siossa asiakas valitsee listalta tai ohjeistetaan kirjaamaan tarkemmin mité osa-
aluetta palaute koskee. Téall& saataisiin suunnattua ja tehostettua toimenpiteita oi-
keaan kohteeseen huomattavasti paremmin. Hyvé on jo nykyinen jarjestelmé jossa

palautteet kdydaan lapi ja niihin kuhunkin haetaan vastaukset.

Vastauksia analysoidessa huomattiin myos, ettd tarkemmat kysymykset muuta-
mista museon kohteista ja palveluista olisivat tuoneet enemmaén kayttokelpoisia
vastauksia. Esimerkiksi tarkka méarittely siita, mika tai mitka piha- alueet ovat
kehittdmisen tarpeessa ja minkalaisia tavaroita museokauppaan haluttaisiin myyn-
tiin. N&ita tarkempia, jatkokysymyksia voitaisiin selvittdd mahdollisena jatkotoi-

menpiteend tulevaisuudessa.

Tulosten vertailua voisi tehdd Museoliiton 2011 jarjestaman kyselyn osittain vas-
taavien kysymysten kanssa. Pitk&aikainen asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskoke-
musten seuranta on oleellinen osa asiakkuuksien hallintaan. My6s tulevaisuudessa

asiakastyytyvéisyytté tulisi tutkia sd&nnollisesti jollain tapaa.

6.3 Loppusanat

Opinnaytetyon tekeminen oli mukavan monipuolista ja haastavaa. Ty vaati itse
Kirjoittamisprosessiin paneutumisen liséksi runsaasti taustojen ja lahteiden tutki-
mustyota ja opetti myods ajankdyton hallintaa. Opinndytetydsséa paési myos hyo-

dyntamé&éan laaja-alaisesti kursseilla opittua teoriaa kaytannossa.

Jalkikateen ajatellen tiettyj& tyovaiheita olisi voinut tehda toisin tai jarkeistéa,
mutta se kaikki on oppia tulevaisuutta varten. Kokonaisuutena opinnaytetyopro-

sessi eteni mallikkaasti eik& suurempiin ongelmiin tormétty misséén vaiheessa.

Toimeksiantaja antoi varsin vapaat kddet toimintaan, mutta tuki aina tarvittaessa
ja antoi palautetta. Toimeksiantaja voi toivottavasti hyddyntad opinnaytetyon tu-

loksia suunnitellessaan tulevaa toimintaansa.
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LIITE 1 Taustayhteisot 2012

A-Katsastus Oy

Autoalan Keskusliitto ry
Autohistoriallinen Seura ry
Autokatsastusmiesten yhdistys ry
Autoliitto ry

Autotuojat ry

INFRA ry

Kangasalan kunta

Liikenneturva

Liikennevirasto

Liikenteen turvallisuusvirasto, Trafi
Linja-autoliitto ry
Logistiikkayritysten Liitto ry
Poliisihallitus
Puolustusministerio

Rahtarit ry
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SF-Caravan ry
Suomen Autokoululiitto ry

Suomen ajoneuvohistoriallinen kes-
kusliitto — SAHK ry

Suomen Autoteknillinen Liitto ry

Suomen Kuljetus ja Logistiikka
SKAL ry

Suomen Linja-autohistoriallinen Seu-

rary

Suomen Taksiliitto ry

Suomen Tieyhdistys ry

Tampereen Autotekninen yhdistys ry
Tiekonehistoriallinen Seura ry
Veteraanikuorma-autoseura ry
Veteraanimoottoripyoraklubi ry

Oljyalan Keskusliitto ry



LIITE 2 Aluekartta

MOBILIAN

KESKUSTALO
lipunmyynti
teemandyttely
kahvila-ravintola ja terassi
m

useokauppa
matkailuinto
kokous- ja juhlapalvelut
autonvuokraus
we
MOBILIA CENTER
tickets
theme exhibition
restavrant, café, terrace
musewm shop
tourist information
conference and banquet hall
car rental
We

AUTOGLYM
GALLERY

Mobilia Classics
Rally Hall of Fame

KIRJASTOTALO

arkisto
kokoelmat
LIBRARY
B || Occhives
| collections
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LITE 3 Kyselylomake

Hyva asiakkaamme,

Teemme asiakastyytyvaisyystutkimusta vierailijoidemme kokemuksista
museossamme. Kyselylla pyrimme kehittdmaan museon tarjoamia palve-

luita. Tulokset késitell&4an anonyymisti.

Kiitos osallistumisesta!

Perustiedot (ympyrdéi sopivin vastausvaihtoehto)

48

MOBILIAN

1. Sukupuoli Mies Nainen

2. 1ka Alle 18 18-30 31-40 41-50
51-60 Yli 60

3. Olen tanaan museossa Yksin Perheen kanssa Tuttavien kanssa

Ryhmén mukana

4. Oletko kaynyt aiemmin En koskaan
2-4 Kertaa
Ké&yn joka vuosi

5. Miksi juuri timé kohde Kiinnostava aihe
Tulin viihtym&én

Tapahtumavieras
Ryhmé&n mukana

6. Misté sait ennakkotietoa  Esitemateriaali Internet
Lehtiartikkeli

Monivalinta (ympyroi seuraavista sopivin vastausvaihtoehto)

7. Kayntikohde

Tietoa museosta on saatavilla etukéteen riittdvasti
Museo on helppo 16ytéé ja opasteet ovat selkeéat
Liikkuminen museon alueella on helppoa
Museon ndyttelytilat ovat siistit

Piha-alueet ovat siistit

Museon kahvila on siisti

Museokauppa on monipuolinen

Yhden kerran
5 kertaa tai enemman

Muuten paikkakunnalla

Kokousvieras

Tuttavilta
Tv / radio

Museo on yleisesti tunnettu

Arviontiasteikko:
1 = Taysin samaa mielta

Melko samaa mielta

Jokseenkin erimielta

2
3
4

Taysin erimielt4

R e e e
N RN NN NN
W W W W W W W
B S N L L L
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8. Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on ystavéllista

Palvelu on asiantuntevaa ja ammattitaitoista
Palvelu on nopeaa

Asiakaspalveluhenkildstd on helposti lahestyttavissa

R e e
NN NN
w W W W w
~ B B B>

Opas oli asiantunteva (vastaa téhén vain jos otit osaa opastukseen)

9. Vierailuni aikana kaytin seuraavia palveluita (ympyroi kaikki sopivat vaihtoehdot)

Paanayttely Museokauppa Liikennepuisto
Kahvila / ravintolapalvelut Autoglym Gallery Opaspalvelut
Kokouspalvelut Vuokra-autot

10. Jain kaipaamaan seuraavia asioita tai palveluita:

11. Antaisin vierailulleni kokonaisuudessa kouluarvosanan: (4-10)

12. Suosittelisitko museota tuttavillesi? Kylla

Ei

13. Risut ja ruusut:

Jata taytetty lomake kassalle tai sille varattuun laatikkoon. Kiitokset vierailusta ja tervetuloa uudel-

leen!
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LIITE 4 Vastaukset avoimiin kysymyksiin

11. Jain kaipaamaan seuraavia asioita tai palveluita:

Useampi Harley

En mitaan

Monen auton tms. syy néyttelyssa olemiseen ei selvinnyt
Hall of fame halli saisi olla paanayttelya lahempéna
Konepellit auki kilpa-autoista

Jos edes vadhan jostain lasin takaa nékisi varastohalleihin
Jotain ralliautoja

Ralli hall of fame ei todellakaan kansainvalista tasoa
Parempaa kamaa kaupassa

Aurinkoa

Voisi istua useammissa autoissa

90-2000 lukujen pydramainokset!

Enemman tietoa naytteill4 olevian ajoneuvojen historiasta (teksti, kuvat, varusteet

tms.)

Opel, Kawasaki

Laatua ja halua ndytt&4 jotain ainutlaatuista
En mitaan

Alan harrastajaa kertomaan jostain autosta. Vanhaa tunnelmaa musiikista (hiljaa

taustalla)
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Olisin halunnu menna autojen kyytiin enemman
Tunturi Super Sport puuttui

Alueen selked opastus! Loydettiin vasta fillarit- onko taalla autojakin? Opaskartat

ja -kyltit turisteille Kiitos!
Majoitusta

Olisi hienoa, jos "nappia painamalla” kuulisi erityisesti vanhojen autojen kaynnis-

tys- ja kayntiaanet
Suomenkieliset nimet rakennuksiin ja opasteisiin

Tienvarsi opastus
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13. Risut ja ruusut:

Volvo vitriinissé, miksi?
Mielenkiintoinen ja hyvin jarjestetty

Rally hall of famen lasitus haittaa valokuvausta, eik& paése katsomaan sisustaa

tms.
Ei yhtdan Ford Taunusta?
Oli kiinnostavia autoja, mutta kaipaisin lisaa ralliautoja

Exhibition changes from year to year and nobody knows in advantage what can be
seen (our friends said one the first Mercedes can bbe seen, because they saw it in

your museum
Konepellit auki

Kiinnostavaa oli viime kesanakin, nyt oli viel& kivempaal! Hyva, ettd elamaa nah-
neitd / aikakauteen sopivia varusteita oli mukana (=talvivarusteltu Jawa, hippi-

kopteri yms.) Kiitos

Kiitos. Moottorimiehend kiinnostaisi tekniset detaljit, moottorit yms. Osat. Voisi-
ko niitd saada esille. Nostakaa joku ralliauto ylos jotta alustaakin nakisi ja valais-
kaa se

Seuraavassa teemassa voisi jalleen keskittya autoihin / autoiluun. Esim. tietyn-

maalaiset ajoneuvot

Loistava

Taman vuoden pydrandyttely ei niin kovasti kiinnostanut
Kiva paikka lasten kanssa

Autoliiton jasenend erittdin mukava etuus(paasylipun hinta), Autoglym galleryssa



53

Tyhjillaén olleet vitriinit ihmetyttivat, toivottavasti niihin saadaan jatkossa
(oheis)tuotteita esille

Oli hienoja autoja!
Kiva kun sai lainata Jopoja. Mainosfilmit olivat myds mainioita
Opel rakkautta

Yleensé kyllastyn museoissa helposti, mutta taa oli just sopivan kokoinen ja mie-

lenkiintoinen niin sita ei paassyt kdymaan

Liian kallis tarjontaan nédhden, kuten aina ennenkin. VVehoniemi vie voiton. Koko-

naisuutena todella tylsé.
Kivoja yksityiskohtia: somistus, ruokasalin valaistus

Paikka suunniteltu selvasti paikallisille vakioasiakkaille. Autot 16ytyivat lopulta.
Hilliton matka - ei kunnon opasteita. Tarralatkat ei pysy kasissa. Kahvi oli karse-
aa. Toivon parannuksia opasteisiin alueella, parempaa kahvia ja kasiin leimat tai
rannekkeet tai perinteiset paésyliput

10€ sisddnpadsymaksu on kallis!

Ihan ok. Voisi olla vahan parempi

Lipun myynnissa ollut poika oli ihana ja suloinen ja ystavéllinen
Ruusuja

Onko autopataljoona ollut viel&d 1972. Minusta oli jo kaartinpataljoonan auto-

komppania + 4 erillistd autokompaniaa? Vrt. New Yorkerin teksti



