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Abstract

For my thesis I did customer satisfaction survey for Koivuniemen Herra farm’s MuuMaa
summers 2022 daily visitors. The survey investigated customer satisfaction with the
farm’s functions, facilities, customer service and lunch café Harjun Tupa. The goal of
my thesis was to gather new development targets for the company.

The company moved to a new location in 2021 so the customer satisfaction survey is a
current topic. New facilities created many new opportunities for the company and sum-
mer 2021 was spent while developing new functions and getting used to them so summer
2022 the survey was a great timing to do customer satisfaction survey.

The research was done by quantitative methods as a paper survey in summer 2022 during
the opening hours of MuuMaa. Free feedback was also gathered where customers could
open their feedback in more detail. The survey was conducted in both Finnish and in
English, but unfortunately international responses were not received at all.

The customers who answered the survey were very satisfied with the company’s facili-
ties, functions, and customer service. The most satisfied customers were with cleanliness
of the space and customer service. The lunch café Harjun Tupa’s selections became the
top targets to be developed. Customers also wished for ticket packages or age-based ad-
mission pricing.
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1 JOHDANTO

Tdssa opinndytetydssa selvitdn maatilamatkailuyritys Koivuniemen Herran farmin asi-
akkaiden tyytyvdisyyttd. Tutkimuksen kohderyhmana on yrityksen péivakavijat eli
asiakkaat, jotka ovat tulleet paivavierailulle ilman yépymista. Farmille on tehty vas-
taava kysely vuonna 2014 ja toimeksiantaja saakin tasta tutkimuksesta mielenkiintoi-
sen vertailukohteen edelliseen. Vuonna 2014 tehdyssa kyselyssa isoimmaksi ongelma-
kohdaksi oli noussut parkkitilan puute ja farmi onkin muuttanut uusiin tiloihin vuonna

2021, jossa parkkitilaa 16ytyy huomattavasti enemman.

Aihe on toimeksiantajalle ajankohtainen, silla muuton jalkeen uusissa tiloissa ei ole
asiakastyytyvéisyyskyselya vield tehty. Matkailun kannalta asiakkaiden tyytyvaisyys
on elintarkead; yrityksen tulisi pystya jatkuvasti kehittymaén asiakkaiden tarpeita ja
toiveita mukaillen. Koivuniemen Herran farmin yrittajat ovatkin ilmaisseet toivo-

vansa, ettd tutkimuksesta nousisi uusia kehityksen kohteita heille.

Asiakastyytyvaisyys on tarkeé aihe jokaiselle yritykselle, silla ilman asiakkaita yritys
ei yksinkertaisesti voi toimia. Asiakastyytyvéisyys rakentuu koko asiakaspolun ajan
eli siitd hetkestd, kun asiakas kuulee yrityksestd ensimmaisen kerran siihen hetkeen
asti, ettd asiakas on ostanut yrityksen tuotteen tai palvelun ja kdyttanyt sen loppuun.

(Saarijarvi, 2020, luku 1, kohta Asiakaskokemus tuo konkretiaa asiakaslahtoisyyteen.)



2 TUTKIMUSKYSYMYS JA TUTKIMUKSEN TAVOITE

Tutkimuskysymys opinndytety6ssd on: kuinka tyytyvaisia paivakavijat ovat Koivunie-
men Herran farmin MuuMaa:han? Tutkimuksen tavoitteena on 10ytaa yritykselle uusia
kehittdmisen kohteita. Tutkimuksessa halutaan keréta vastauksia erityisesti farmin lan-
deteemapuiston paivéakavijoilta eli asiakkailta, jotka tulevat tilalle landeteemapuiston
takia. Laajan asiakaskunnan takia olisi vaikea rajata kyselyd pelkastadn paivéakavi-
joille, joten kysely tehdd&n myods majoittujille, tdmé tarkennetaan kyselyssa taustatie-
tojen kohdalla. Tulosten analysoinnissa tulee ottaa huomioon péivakavijoiden ja ma-
joittujien erot vastauksissa, silla heidan kokemuksensa yrityksesté ja sen tiloista voivat
olla todella erilaiset. VVastauksien erilaisuus tulee johtumaan majoittujien huomatta-
vasti laajemmasta kokemuksesta yrityksen tiloihin sek& vain majoittujille suunnatuista
eldinten aamuhoidoista. Kysymyksissa keskitytadan Koivuniemen Herran landeteema-

puisto MuuMaa:han ja lounaskahvilan asiakastyytyvéisyyteen.

Tutkimuksen tavoitteena on saada kattava kuva asiakkaiden tyytyvéisyydesta asiakas-
palveluun, farmin tiloihin, aktiviteetteihin ja muihin toimintoihin. Tdméan keréatyn tie-
don pohjalta on tarkoitus saada yritykselle mahdollisimman kattava tieto asiakkaiden
tyytyvéisyydestd, ja siitd mitd asiakkaat toivoisivat farmille vield lis&a tai missa viela

voitaisiin parantaa.

Asiakastyytyvaisyys on nykypaivana entistd tarkedmpéad, koska sosiaalisen median
kautta niin hyva kuin huonokin palaute leviaa ihmisten keskuudessa todella nopeasti.

Siksi asiakastyytyvéisyys on jokaiselle matkailuyritykselle tarked ja seurattava asia.

3 TOIMEKSIANTAJA

Koivuniemen Herran farmi on vuonna 1991 perustettu maatilamatkailun perheyritys
Merikarvialla. Alkuun tilalla jarjestettiin maatilamajoitusta seka eldinten hoitoa yh-

dessa asiakkaiden kanssa. 2000-luvun alussa tilan toimintaa kehitettiin ja syntyi uusi



brandi: MuuMaa-farmi. Vuonna 2020 yrityksessa tehtiin sukupolven vaihdos ja yritys
siirtyi Sirkkaliisa ja Markku Koivuniemeltd heidén lapsilleen Frans ja Miina Koivu-
niemelle. Sukupolven vaihdoksen yhteydessa yritys muutti vanhalta Koivuniemen ti-
lalta tanssipaikkana tunnetun Merikievarin tiloihin, Harjun tilalle. (Koivuniemen Her-

ran farmin verkkosivut n.d.)

Koivuniemen Herran farmi koostuu monista toiminnoista; hotelli Hanna & Magnus,
hostelli Vanha Navetta, lounaskahvila Harjun Tupa seka isoimpana landeteemapuisto
MuuMaa. Naiden liséksi farmilla jarjestetddn niin leirikouluja kuin paljon erilaisia ta-
pahtumiakin. Yritys tarjoaa myos kokous- ja virkistyspalveluita. (Koivuniemi Miina,
2022.)

Landeteemapuistossa asiakkaat padsevat tutustumaan perinteisiin suomalaisiin koti-
eldimiin aina kanoista lehmiin asti. Landeteemapuistossa jarjestetdan paivaohjelmaa,
johon siséltyy esimerkiksi lehmén seka vuohen lypsya ja talutusratsastusta. Farmin
tarkoituksena on opettaa lapsille ja aikuisille maatilan elaméaa ja eldinten kohtaamista.
Perinteisten Suomalaisten kotieldinten liséksi farmilta 106ytyy eksoottisempiakin eléi-
mid kuten chinchilloja ja kilpikonnia. El&imiin tutustumisen liséksi farmilla p&ésee
kokeilemaan muitakin perinteisid maatilan toita kuten esimerkiksi mattojen kutomista.
Vaihtuvissa paivan tempauksissa asiakkaat paasevat kokeilemaan niin takomista, vil-
lan kehradmisté kuin saunavihtojen tekemista. Ohjatun péivaohjelman liséksi farmilta
I0ytyy omatoimiaktiviteetti pisteitd, tllaisia ovat esimerkiksi heindhyppely, kaurauinti
ja outo-onkalo. My®6s uiminen, melonta ja soutaminen on mahdollista farmin alueella.
Lounaskahvila Harjun Tuvan liséksi farmilla on mahdollista grillata omia evéité tilan
lukuisilla grillipaikoilla, evaiden syéminen esimerkiksi piknik tyylilla onnistuu farmin
pihassa. Pihalta 10ytyy piknikpdytid niin ulko- kuin sisétiloistakin. (Koivuniemi Miina,
2022.)

Suoritin opintoihini liittyvan harjoittelun Koivuniemen Herran farmilla kesalla 2021.
Kesén jalkeen olen jaényt farmille toihin opintojeni ohella. Farmilla olen tydskennellyt
hyvin monissa erilaisissa tyotehtavissa, joten itsell&ni on mielesténi hyvin kattava kuva
farmin eri toiminnoista seké asiakkaista ja heidan kéayttaytymisestadn. Tama luo itsel-
leni myds paremmat lahtokohdat l&hted toteuttamaan tutkimusta. Tyo6tehtdviini on

muun muassa kuulunut lounaskahvilassa tydskentely niin kassalla kuin keittiossakin.



Landeteemapuiston vastaanotossa tyoskentely sekd joidenkin péivaohjelmien vetami-
nen. Lisaksi olen tyoskennellyt farmin eri tapahtumissa, erilaisissa rooleissa. Olen
mya0s tehnyt majoitussiivousta, majoitusta, yleisten tilojen siivousta seké eldinten hoi-
tamista. Kuvasta 1 nékee landeteemapuiston aluekartan, joka antaa kattavamman ku-

van alueen laajuudesta ja toimintojen maarésté.
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4 ASIAKASKOKEMUS

Asiakastyytyvaisyys syntyy asiakaskokemuksesta eli siitd, miten asiakas kokee palve-
lun. Asiakaskokemuksen voidaan luokitella koostuvan kolmesta eri kokonaisuudesta.

Né&ihin  kokonaisuuksiin  kuuluu kasvotusten tapahtuva asiakaskohtaaminen,



digitaalinen asiakaskohtaaminen, joka tapahtuu silloin kun asiakas etsii itse itselleen
sopivia vaihtoehtoja esimerkiksi yrityksen verkkosivuilta. Kolmas téllainen koko-
naisuus on ennakkoluulot, joita asiakas saa yrityksen markkinoinnin, muiden ihmisten
arvosteluiden sek& esimerkiksi kuulopuheiden kautta. Naitd voidaan Ahvenaisen
(2017, s.34.) mukaan kutsua fyysiseksi, digitaaliseksi seka tiedostamattomaksi asia-
kaskokemukseksi. Nam& kolme kokonaisuutta liittyvat toisiinsa ja jos yksi koko-
naisuus menee pieleen voi se vetad loput kaksi mukanaan ja saada asiakkaalle huonon
kokemuksen. Vastaavasti taas, jos yksi néistad kokonaisuuksista on selkeésti ylivoimai-
nen ja erityinen voi se nostaa koko kokemuksen arvoa asiakkaan silmissé. (Ahvenai-
nen, 2017, s.34.)

Asiakaskokemus alkaa usein syntyé jo hyvissd ajoin ennen kuin mitéén varsinaista
asiakassuhdetta on kerennyt syntyd. Asiakaskokemus lahtee ennakkoluuloista ja se
muodostuu erityisesti siitd, minkélaisen tunteen yritys onnistuu herdttdmaan asiak-
kaassa. Taméan vuoksi esimerkiksi markkinointi ja sosiaalisen median siséltd on usein
isossa osassa asiakaskokemuksen syntyd. Varsinaisen ostohetken jalkeen ennakkoluu-
lot konkretisoituvat joko oikeiksi tai vaariksi. Loppujen lopuksi asiakaskokemukseen
vaikuttaa kaikki, niin pienet kuin isotkin yksityiskohdat. (Holma, 2021, luku 1, kohta

Asiakaskokemuksen lyhyt oppimaara.)

4.1 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen vaatii systemaattisuutta sekd johtamiseen panosta-
mista. Ndin maksimoidaan hyvan kokemuksen onnistuminen seké uskollisten asiakas-
suhteiden luominen. Pelkk& johtamiseen panostaminen ei riit4 vaan suunniteltu koke-
mus taytyy saada kaytadntoon ja se vaatii aktiivista tyontekoa seka resursseja. (Holma,
2021, luku 3, kohta Asiakaskokemuksen johtaminen.)

Asiakaskokemuksen johtaminen lahtee yrityksen johtoportaasta; heidan tulee kuun-
nella mitd asiakas kokee ja haluaa. Sen perusteella tulisi tarkkaan suunnitella asiakas-

kokemus, joka j&& asiakkaan mieleen. Seuraavaksi suunnitelma pitdisi saada
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kaytantoon ja se ei onnistu ilman tyontekijoita, jotka ovat innostuneita luomaan asiak-
kaalle hyvia kokemuksia. Tyontekijat ovat avainasemassa luomassa mieleenpainuvia
asiakaskokemuksia. Kun asiakaskokemus on tarkkaan suunniteltu ja se on saatu kay-
tdnndssa toimimaan, tulisi kokemuksen toteutumista seurata ja kehittaa jatkuvasti asi-

akkaiden toiveiden mukaan. (Morgan, n.d.)

Jokaiselle asiakkaalle syntyy jonkinlainen kokemus yrityksesta. Kokemus, jota ei joh-
deta, on sattumanvarainen, eikd asiakas voi tietdd mita odottaa ensi kerralla. Johtamalla
asiakaskokemusta yritys voi vaikuttaa siihen millaisen kokemuksen se haluaa asiak-
kailleen antaa. Seuraava taso asiakaskokemuksesta on niin sanottu ennalta odotettava
kokemus, tdmén taustalla on jonkin verran suunnittelua ja se toistuu usein samanlai-
sena, mutta ei vield erotu kilpailijoista tai luo erityista arvoa yritykselle. Korkeimmaksi
tasoksi voidaan luokitella niin sanottu ”tehokkaasti johdettu asiakaskokemus”, joka on
kokonaisvaltainen ja ennalta suunniteltu, se myos lunastaa asiakkaalle asetetut lupauk-
set ja toistuu samanlaisena ajasta ja paikasta riippumatta. (Holma, 2021, luku 3, kohta

Asiakaskokemuksen johtaminen.)

4.2 Asiakasléhtoisyys

Usein kuulee puhuttavan asiakaskeskeisyydesta ja asiakaslahtoisyydesta. Asiakaskes-
keisyydessa asiakkaan toiveita sek& ideoita kuunnellaan palvelua suunniteltaessa,
mutta itse toteutukseen asiakas ei paése vaikuttamaan. Kun taas asiakaslahtdisessa pal-
velussa asiakas saatetaan ottaa mukaan palvelun suunnitteluun alusta lahtien ja asiakas
paésee vaikuttamaan palvelun lopputulokseen. Asiakasl&htoisyys palvelussa tarkoittaa
sitd, ettd asiakas kohdataan palvelutilanteessa ihmisend eiké hénté pideta vain ratkais-
tavana ongelmana tai palvelun ostajana. (Rannisto, 2014, luku 2, kohta Asiakkuus ja

asiakaslahtoisyys julkisissa palveluissa.)

Asiakaslahtdisyys voi monella alalla olla asiakkaalle ratkaiseva tekija hanen valitessa
monen Kilpailevan yrityksen seasta. Asiakaslahtoiset yritykset osaavat nopeasti sopeu-
tua asiakkaiden toiveisiin tai mahdollisiin ongelmatilanteisiin. Jotta yritys voi toimia

oikeasti asiakasl&htoisesti tulee jokaisen tyontekijan osata ajatella asiakaslahtoisesti ja
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toimia sen mukaan. Asiakaslahtoisen palvelun tavoitteena on aina tyytyvainen asiakas,
joka haluaa ostaa yrityksen tuotteita tai palveluita uudestaan. (Gerhard, 2008, s.14—
15.)

Asiakaslahtdisyys kaytdnnossa tarkoittaa jatkuvaa palautteen kerddmisté ja sen mu-
kaan toimimista. Palautteen kerd&dmiseen ei aina tarvita asiakastyytyvaisyystutkimusta
vaan yritys voi esimerkiksi tutkia verkossa nousevaa palautetta ja tehd&d muutoksia sen
perusteella. Asiakaslahtdisyydessa on myods kyse ihmisléheisyydestd; palvele asia-
kasta ihmisend ala ratkaistavana ongelmana. Jotta jokainen yrityksesi asiakaspalvelija
toimii asiakaslahtoisesti, tulisi yrityksen johdon kohdella tyontekijoitdan ihmisind eika
vain tyontekijoind; tyytyvainen tyontekija takaa useammin tyytyvaisen asiakkaan.
(Grieve, 2022.)

4.3 Odotusten ylittdminen

Odotusten ylittdminen on keskeinen osa asiakaskokemuksen luomista. Odotukset ylit-
tava kokemus voidaan jakaa kolmeen eri osaan; ydinosaan, laajennettuun kokemuk-
seen ja odotukset ylittavadn osaan. Ydinkokemus muodostuu asiakkaan perustarpeen
tayttamisestd, eli esimerkiksi kahvilassa kahvin saamisesta. Ydinkokemus on siis kai-
ken perusta. Ennen kuin ydinkokemus on kunnossa yritys ei voi tuottaa odotuksen
ylittavid kokemuksia. Ydinkokemuksesta seuraava vaihe on laajennettu kokemus. Eli
yritys laajentaa ydinkokemukseen jotain asiakkaalle lisdarvoa tuottavaa. Yksinkertais-
tettuna siis esimerkiksi kahvila lisad valikoimaansa erikoiskahveja tai kahvin kanssa
nautittavia herkkuja. (LOytand, 2011, luku 3, kohta Odotusten ylittdminen, Ydinkoke-

mus & Laajennettu kokemus.)

Odotukset ylittava kokemus taas syntyy ydinkokemuksen laajentamisen jalkeen. Odo-
tukset ylittavadn kokemukseen voidaan esimerkiksi lisété seuraavia elementteja: hen-
kilokohtaisuus, raatéloity, tunteisiin vetoava tai yllattava. Henkilokohtaisuudella tar-
koitetaan yrityksen tapaa kohdella yksittdista asiakasta yksiloné eik& vain osana asia-
kasjoukkoa. Henkilokohtaisuuteen paddseminen vaatii yritykselta paljon tyota seka tar-
kasti mietittyja prosesseja. Raatéldiminen taas tarkoittaa yrityksen kykyé raataloida

asiakaskokemus asiakkaalle ja asiakkaantilanteeseen sopivaksi. Asiakaspalvelun
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raataloinnissa on kyse siitd, kuinka paljon joustovaraa prosesseihin on annettu. llman
joustovaraa tyontekijan on vaikeampi raataloida asiakkaalle sopivaa kokemusta. (Loy-
tdnd, 2011, luku 3, kohta Odotukset ylittdvan kokemuksen elementit.)

Asiakaskokemukset kannattaa aina suunnitella niin, etté ne aiheuttavat asiakkaalle tun-
teita. Se mitd sanot asiakkaalle, unohtuu monesti nopeasti, mutta usein tunteet pysyvat
mielesséd pidempéan. Siksi tunteisiin vetoava kokemus on erittdin tarkeaa. Esimerkiksi
asiakkaan muistaminen nimipdivana tai kun asiakassuhde on kestényt pitk&én ovat yk-
sinkertaisia, mutta tunteita herattavia tapoja muistaa asiakasta. Yllattavyys on myds
yksi tapa ylittad asiakkaan odotuksia. Yllattavyys on tarkedd, mutta sitd ei pida yliko-
rostaa. Y llattavyys voi syntya hyvinkin yksinkertaisista asioista, kuten esimerkiksi asi-
akkaalle tarjottavasta keksistd tai suklaasta kahvin kanssa. (Loytand, 2011, luku 3,

kohta Odotukset ylittavan kokemuksen elementit.)

4.4 Palveluympariston vaikutus asiakaskokemuksessa

Toimintaympéristd on keskeisessé osassa matkapalveluita. Toimintaymparisté usein
kasitetdan fyysisend ymparistoné, mutta siihen voidaan lukea my®s niin sanotut aineet-
tomat toiminnan edellytykset kuten yhteistydmahdollisuudet ja vallitseva ilmapiiri.
Matkailijalle matkakohteen vetovoimatekijat ovat yleensa isossa osassa matkan suun-
nittelua. Vetovoimatekijoita voi esimerkiksi olla nahtavyydet tai palvelut, mutta myos
matkakohteesta ennakkoon syntyneet kuvitelmat. Hyvéné esimerkking toimintaympé-
ristosta riippuvaisesta palvelusta on luontomatkailu, on vaikea harrastaa luontomatkai-
lua ilman luontoa. (Konu, 2020, luku 3, kohta Matkailuliiketoiminnan toimintaympé-

risto.)

Palveluymparistolla tai kokemusymparistolla tarkoitetaan fyysisia paikkoja tai tiloja,
jossa palvelu tapahtuu. Palveluymparistd vaikuttaa asiakaskokemukseen tunnepoh-
jalta, eli siten minkalaisia tunteita palveluymparistd asiakkaassa heréttda. Itsessaan
palveluymparistd voi heréttéda elamyksen, joka taas luo asiakkaalle muiston kokemuk-
sestaan. My0s asiakkaan tausta ja hdnen tekeménsa valinnat vaikuttavat asiakaskoke-

mukseen. Kokemusympéristoon vaikuttaa fyysisen paikan lisdksi ympériston
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tunnelma sekd asiakaspalvelijoiden ja muiden mahdollisten asiakkaiden tunnetilat.
(Konu, 2020, luku 3, kohta Resurssista kilpailueduksi — jarvi kokemusympéristona.)

Koivuniemen Herran farmilla jokainen yksityiskohta on tarkkaan mietitty. Lounaskah-
vila on sisustettu vanhaan maalaistyyliin ja sisustuksessa on kaytetty Harjun tilan van-
han perustaja perheen tarinoita, muutenkin tilan historia on otettu sisustuksessa tark-
kaan huomioon. Lounaskahvilassa myds soi vanha suomalainen musiikki ja tyonteki-
joilla on suomalaiset perinnevaatteet paalla. Jopa farmin wc-tilat on sisustettu vanhaan
maalaisromantiikka tyyliin. Landeteemapuistossa sama teema jatkuu ja vastaanotossa
soi myo6s vanha suomalainen musiikki. Pihan tilat on myos sisustettu vanhaan maa-
laistyyliin ja tilalta 16ytyy pieniéa sisustuselementtejé joka nurkalta. Pihalla on kuiten-
kin otettu myds kaytanndllisyys ja turvallisuus huomioon. Myos pihalla tydntekijoilla
on suomalaiset perinnevaatteet paalla. Rengeilld on nahkasaappaat ja pellavapaidat
seka -housut. Karjakoilla puolestaan hameet, esiliinat sek& pa&huivit. Tilan ymparisto
on mietitty loppuun asti asiakkaankokemuksen kannalta. Farmilla on onnistuttu sailyt-
tdmaéan maatilan kiireettéman eldman tunnelma, vaikka asiakkaita olisikin ajoittain to-

della paljon.

4.5 Asiakaspolku

Asiakaspolku kuvaa asiakkaan matkaa aina ostotarpeen tunnistamisesta ostotapahtu-
man jélkeiseen kayttaytymiseen. Asiakaspolku kasittdd kaikki kontaktipisteet, joita
asiakas kokee yrityksen kanssa. Kontaktipisteet vaihtelevat asiakaspolun eri vaiheissa
ja niiden tunnistaminen auttaa yritystd luomaan entistd parempaa asiakaskokemusta.
Asiakaspolku myos vaihtelee hyvin paljon riippuen yrityksen palvelusta tai tuotteesta.
(Uusitalo, 2022.)

Ensimmaéinen asiakaspolun vaihe on kuitenkin ostotarpeen tunnistaminen. T&ssé vai-
heessa asiakas ei vield vélttdmatta tiedd yritysta eika tiedosta tarvitsevansa yrityksen
tarjoamaa tuotetta tai palvelua. Seuraavana vaiheena onkin niin sanottu tiedonkeruu-
vaihe. T&ssd vaiheessa asiakas etsii tietoa kaipaamastaan tuotteesta tai palvelusta esi-
merkiksi verkosta, sosiaalisesta mediasta tai keskustelee omien tuttujensa kanssa hei-
dan kokemuksistaan. (Uusitalo, 2022.)
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Kolmannessa vaiheessa asiakas vertailee mahdollisia vaihtoehtoja, eri yritysten tarjo-
amia tuotteita tai palveluita ja etsii itselleen sopivimman vaihtoehdon. Neljannessa
vaiheessa asiakas tekee ostopédatoksen. Tassa vaiheessa yrityksen tulisi tehdéa tuotteen
tai palvelun ostaminen asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Viides vaihe onkin niin
sanottu ostamisen jalkeinen vaihe, jolloin asiakas kéayttaa tuotetta tai palvelua. Jos asia-
kas on tyytyvdinen saamaansa tuotteeseen tai palveluun, voi han parhaimmassa ta-
pauksessa suositella yritysta omille tutuilleen ja antaa yritykselle hyvaa palautetta.
(Uusitalo, 2022.)

Asiakaspolku muodostaa kokonaisuudessaan asiakaskokemuksen. Asiakaspolun
suunnitteluun kannattaa siis kayttaa aikaa. Nykyaan lahes jokaisella alalla on kilpailua,
joten asiakkaan on helppo vaihtaa toisen yrityksen tuotteeseen tai palveluun, jos
aiempi ei miellytd. Yrityksen olisi siis trked panostaa asiakaspolkuun, jotta asiakas
valitsisi juuri heidén tuotteensa tai palvelunsa. Uusia asiakkaita ei ole loputtomasti,
joten olisi my0s tarkedé saada asiakas palaamaan ja ostamaan yrityksen tuotteita tai

palveluita uudestaan. (Sampo Consulting, 2021.)

Maailmassa ei ole montaa tuotetta tai palvelua, jota olisi mahdoton kopioida tai luoda
uudestaan jopa parempaa versiota. Pysyvaa kilpailuetua pelkalla tuotteella tai palve-
lulla on siis melkeinpd mahdoton saada. Hyvéa palvelua ja mieleenpainuvaa asiakas-
kokemusta on taas paljon vaikeampaa ja kalliimpaa kopioida. Hyvin alusta loppuun
suunniteltu asiakaspolku voi luoda yritykselle kilpailuetua, jopa paremmin kuin hyvin

suunniteltu tuote tai palvelu. (Sampo Consulting, 2021.)

4.6 Asiakaspalaute

Asiakkaan antama palaute voidaan myds jakaa moneen eri ulottuvuuteen sen perus-
teella milla tyylill4 asiakkaan palaute saadaan. Ensimmaiseksi ulottuvuudeksi voidaan
laskea asiakkaan antama spontaani palaute eli palaute, joka tulee asiakkaan omasta
aloitteesta paikasta ja ajankohdasta riippumatta. Tallainen palaute voidaan laskea niin

sanotuksi passiiviseksi palautteeksi. Passiivisiksi palautteiksi voidaan laskea myds
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palautelomakkeet, reklamaatioiden analysointi sek& sosiaalisen median seuranta. Eri-
laisia tilanteita passiiviseen palautteeseen on monia, mutta sen pohjalta on viel& vaikea
tehda pitkalle vietyja johtopaatoksia asiakastyytyvaisyydestd. Naméa palautteet ovat
kuitenkin todella tarkeit, silla ne ovat suoria palautteita oikeilta asiakkailta. Jotta pas-
siivisista palautteista olisi oikeasti hyotyéd kannattaisi ne kaikki koota yhteen paikkaan,
jotta sieltd voidaan tunnistaa oleellisimmat asiat, jotka vaikuttavat asiakkaiden tyyty-
vaisyyteen. (Loytana & Kortesuo, 2011, luku 7, kohta Nakdkulmia kokemusten mit-

taamiseen.)

Aktiivisiksi palautteiksi voidaan vuorostaan laskea asiakastyytyvéisyystutkimukset,
mystery shopping -tutkimukset tai vaikkapa jatkuvat palautekyselyt eri toimintojen
alaisina. Nama aktiiviset palautteet antavat jo paremman pohjan syvemmalle analy-
soinnille asiakkaiden tyytyvéisyydesta. Asiakastyytyvéisyystutkimukset ovat varmasti
tunnetuin keino, jolla yritykset pyrkivat keradmaan tietoa asiakkaidensa tyytyvéisyy-
destd. Mystery shopping -tutkimukset vuorostaan keraavat parhaiten tietoa siita toimi-
vatko yrityksen toiminnot sovitulla tavalla. Mystery shopping -tutkimukset eivét kui-
tenkaan kerro oikean asiakkaan tunnekokemuksista. Jatkuvien palautekyselyiden pa-
ras puoli on siind, ettd kysely on systemaattista ja palautteissa ilmenneisiin ongelma-
kohtiin voidaan puuttua heti. (Loytand & Kortesuo, 2011, luku 7, kohta Nékokulmia

kokemusten mittaamiseen.)

Barlow véitté4 kirjassaan ” A complaint is a gift: recovering customer loyalty when
things go wrong” seuraavanlaisesti: monesti asiakaspalautteet ovat hyvia ja harvem-
min asiakkaat valittavat mistddn. Monesti asiakkaat kokevat, ettei valittamisesta ole
hyotya ja siksi valittavatkin vasta myéhemmin kavereilleen tai itsekseen. Usein asiak-
kaat saattavat myds kokea, ettei valitettava asia ollut tarpeeksi iso asia, jotta siitd voisi
antaa palautetta. Syitd on lukuisia ja niit4 16ytyy aina. Olisi tarkedd saada asiakas ko-
kemaan, ettd hanen palautettaan arvostetaan ja tarvitaan. (Barlow, 2008, luku 1, kohta

Why most customer’s don’t complain.)

Barlowin véitteestd voidaan olla montaa mieltd, mutta ainakin itse koen vaitteen pita-
van paikkaansa. Henkil6kohtaisesti itse en ainakaan valita kovin pienesté asiasta vaan
ennemmin pohdin asiaa itsekseni tai kavereiden kesken. Toisaalta voisi ajatella, ettd

negatiivista palautetta annetaan huomattavasti helpommin kuin positiivista. Olisikin
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siis tarked4 saada asiakas tuntemaan, ettd hanen palautettaan joka tapauksessa arvos-

tetaan ja se huomioidaan.

5 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN MITTAAMINEN

Kuten aiemmissa kappaleissa on kéyty lapi asiakaskokemus muodostaa asiakastyyty-
vaisyyden ja asiakaskokemukseen vaikuttaa kaikki. Asiakaskokemus lahtee asiakkaan
luomista ennakkoluuloista yritystd kohtaan, ja loppuu siihen millaisia tunteita yritys
onnistui herdttdmaan asiakkaassa palvelun tai tuotteen kautta. Hyvat asiakaskokemuk-
set vaikuttavat yrityksen toimintaan positiivisesti, kun taas huonot kokemukset nega-
titvisesti. Yksi huono kokemus voi vaikuttaa paljonkin yrityksen imagoon. Siksi onkin
erityisen tarkedd seurata asiakkaiden tyytyvaisyytta ja varmistaa asiakaskokemuksen

onnistuminen. (Pitkospuu Productions, n.d.)

Asiakastyytyvaisyyden seuraamisesta seuraa myos paljon hyotyad yrityksen toimin-
taan. Tyytyvéiset asiakkaat todennakdisemmin palaavat yritykseen ja jatkavat yrityk-
sen tarjoamien tuotteiden seka palveluiden ostamista. Vanhojen asiakkaiden pitdminen
on helpompaa ja halvempaa kuin uusien asiakkaiden hankkiminen. Asiakastyytyvéi-
syyden yllapitamiseksi tulisi asiakkaiden tyytyvéisyytta mitata jatkuvasti. Jatkuva tyy-
tyvéisyyden mittaaminen myds auttaa yritysta reagoimaan mahdollisiin ongelmakoh-
tiin nopeasti mika taas auttaa toiminnan kehittymist& oikeaan suuntaan. (Pitkospuu

Productions, n.d.)

Vanhojen asiakkaiden positiiviset asiakaskokemukset myds herattavéat positiivista pu-
hetta, joka voi houkutella uusia asiakkaita kokeilemaan yrityksen tuotteita tai palve-
luita. Tdmé& on hyvin kustannustehokas tapa saada uusia asiakkaita ilman aktiivista
asiakashankintaa. Nykypaivana tyytyvéiset asiakkaat myos helposti jakavat kokemuk-
siaan sosiaalisessa mediassa, joka luo yritykselle ilmaista nédkyvyyttd. Monet uudet
asiakkaat my0s etsivat yrityksesta tietoa sosiaalisesta mediasta ennen ostopaatoksen
tekemisté. (Pitkospuu Productions, n.d.)
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Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen voidaan jakaa neljdén kategoriaan. Yksi katego-
ria on NPS (Net Promoter Score) eli suosittelisiko asiakas yritysté ystavilleen. NPS-
tutkimusta tehd&an yleensa tutkimuksella, jossa on kaksi yksinkertaista kysymystéa.
Ensimmaisend “’kuinka todennikoisesti suosittelisit tuotetta tai palvelua tutuillesi?” ja
toisena yleensa jokin tarkentava kysymys tai mahdollisuus jattd4 avointa palautetta.
NPS on hyva tapa tutkia asiakkaiden tyytyvaisyyttd, vaikka asiakas olisi tyytyvéinen
palveluun se ei viel& tarkoita, ettd han suosittelisi sita tutuilleen. Odotukset ylittava

palvelu taas yleensa on suosittelun arvoinen. (Chambers, 2022.)

CSAT (Customer Satisfaction Score) on tunnetuin tapa mitata asiakastyytyvaisyytta.
CSAT on hyvin yksinkertainen ja suora tapa kysya asiakkaiden tyytyvaisyytta saa-
maansa palveluun tai tuotteeseen. Tapoja ja kysymyksid on monia ja ne vaihtelevat
riippuen siitd mitd oikeasti halutaan tutkia. CSAT kyselyssé on yleensa ensiksi kysy-
mykset, joihin yritys haluaa vastauksen ja lopussa on niin sanottu vapaa palauteosio,
johon asiakkaat saavat tarkentaa vastauksiaan. Vapaa palauteosio onkin néissa kyse-
lyissé se, josta yritys saa yleensa eniten tietoa siitd mikd meni vikaan tai mika oli hy-
véé. (Chambers, 2022.)

CES (Customer Effort Score) on yksi uusimpia tapoja mitata asiakastyytyvaisyytta.
Tarkoituksena on tutkia, kuinka paljon vaivaa asiakas joutui ndkem&én saadakseen
palvelun tai tuotteen kdyttdonsa. Taméa perustuu siihen, ettd mitd enemman asiakas
joutuu ndkemadan vaivaa sitd helpommin han vaihtaa yritysta. Tavoitteena on siis luoda
asiakkaalle mahdollisimman helppo tapa ostaa yrityksen palvelu tai tuote. (Chambers,
2022.)

Viimeisend niin sanottu ”Churn or retention” eli vaihtuvuus vai sailyvyys. Talla tutki-
taan, onnistuuko yritys pitdimaan vanhat asiakkaansa vai vaihtuvatko asiakkaat jatku-
vasti. Kdytanndssé pitéisi pystyd seuramaan, kuinka moni asiakas pysyy yrityksen asi-
akkaana vield tietyn ajanjakson jélkeenkin ja kuinka moni vaihtaa toiseen yritykseen.
Hyvéna esimerkkind voisi olla vaikkapa Spotifyn maksavat asiakkaat, kuinka moni
pysyy maksavana asiakkaana vield ilmaisen kokeilukuukauden jalkeen ja kuinka moni
palaa takaisin ilmaisversioon. (Chambers, 2022.)
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Kaikissa naissa eri tavoissa on omat hyvét ja huonot puolensa. Jokainen néistd myods
kertoo hieman eri tuloksia, joten yrityksen tulisi osata valita juuri heidén tarpeeseensa
sopiva tapa tutkia asiakastyytyvaisyyttd. Joka tapauksessa asiakastyytyvaisyyden tut-
kiminen ei saisi jaadé vain kyselyvaiheeseen vaan omaa toimintaa tulisi kehittaa kyse-

lyst& nousseiden vastauksien mukaan. (Chambers, 2022.)

6 MAARALLISET TUTKIMUSMENETELMAT JA AINEISTON KE-
RUU

Tutkimus tehddan maarallisten tutkimusmenetelmien mukaan. Tutkimusta tehd&an ke-
raamaélla aineistoa farmin paivékavijoilta kyselylomakkeella. Kyselylomakkeen tulee
olla seké selked ettad kattava. Lomake tulee olemaan paperisena versiona ja tutkimus
toteutetaan farmin kesaaukioloaikojen puitteissa eli 4.6.-14.8.2022. Kyselylomakkeen
muotoa harkittiin pitkédan, mutta toimeksiantajan kanssa paadyimme yhteisymmarryk-
sessd siihen, ettd paperinen versio toimii farmin kavijamaarissa paremmin. Uskomme,
ettd kyselyni saa kattavamman vastaajamaaran paperisena versiona kuin mité se saisi
esimerkiksi tabletilla tehtdvana versiona. Kyselyn tekeminen on myds huomattavasti
nopeampaa, kun moni asiakas pystyy vastaamaan samaan aikaan omaan paperiinsa.
Paperinen versio toimii myos siksi farmilla paremmin, ettd asiakkaat ovat useimmiten
Kiireellista perhe-elamaa viettavid ihmisia, joilla ei ole vélttdmattd kotona aikaa tai
jaksamista vastailla jalkeenpain lahetettaviin kyselyihin. Paikan p&alla farmilla toivon
asiakkaiden myos kokevan jonkinlaista motivaatiota vastata kyselyyni.

Kyselylomaketutkimuksessa vastaaja itse lukee ja vastaa kirjallisesti esitettyihin ky-
symyksiin. Tdma aineiston keruutapa sopii hyvin isolle ja hajallaan olevalle ihmisjou-
kolle kuten tassé tapauksessa landeteemapuiston kévijat. Tallaisessa tutkimuksessa voi
usein olla ongelmana vastaajien vahainen maaré, jota kutsutaan tutkimusaineiston ka-
doksi. (Vilkka, 2021b, luku 5, kohta Tutkimusaineiston kerd&dmisen tavat.)

Maaréllinen tutkimusmenetelméa vaatii tekijaltaan aineiston huolellista suunnittelua,

asiaongelman tunnistamista ja kykyd nimetd se, jotta tutkimuskysymyksen tai
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hypoteesin luominen onnistuu. Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa tulee tekijan osata
ottaa huomioon teoria seka tutkimuksen luonne sek& méaritella tutkimukseen liittyvat
muuttujat ja muut huomioitavat asiat. Kaiken tdmén liséksi suunnitteluvaiheeseen kuu-
luu kysymysten, mitta- ja asenneasteikkojen seka otantamenetelman huolellinen suun-
nittelu. (Vilkka, 2021a, luku 1, kohta méaréllinen tutkimus.)

Ennen tutkimuksen aloittamista tulee tutkimuksen kysymykset harkita tarkkaan. Ky-
symysten tulee olla johdonmukaisia ja kerété tutkimukselle tarkeda sekéa oleellista tie-
toa. Kysymysten muotoilu on myds tarkeéa ja niiden tulee olla puolueettomat seka
hyvin selkeédt. My0s tutustuminen tutkittavaan ihmisryhmaan on jarkevéa, silla silloin
todennakdisemmin onnistuu myods kysymysten luonnissa paremmin. Ennen varsinai-
sen tutkimuksen aloittamista tulee kysymykset myds testata. Testaajat kertovat omin
sanoin, mité he ajattelevat kysymysten tarkoittavan ja miten kysymykset vastaavat tut-
kimusongelmaa. (Vilkka, 2021a, luku 2, kohta kysyminen aineiston kokoamisessa.)

Landeteemapuistossa kyselylomaketutkimus toimii hyvin, silld asiakasmaarat ovat
isot ja asiakkaat kulkevat farmin ymparistdssa vapaasti. Farmin asiakkaat ovat yleisesti
kuitenkin valmiita antamaan palautetta sekd& kehitysehdotuksia. Taman paatelman
osaan tehda viime kesan harjoittelun perusteella. Téhén tutkimukseen luodaan selkea

kyselylomake, johon asiakkaat saavat vastata vieraillessaan landeteemapuistossa.

Olemme yhdessé toimeksiantajan kanssa pohtineet mihin aikaan péivasta tallainen ky-
sely olisi jarkevinta tehdd, silla farmilla tapahtuu aktiviteetteja jatkuvasti pitkin paivaa.
Liian aikaisin péivalla tehty tutkimus ei anna kokonaiskuvaa kaikista aktiviteeteista
eivétka asiakkaat ole valttamatta silloin viel& kerenneet kiertdmaan kaikkia farmin ti-
loja 1api. Jos taas kysely tehtdisiin vasta illalla, olisi kyselyn vastaajien méaéra huomat-
tavasti pienempi. L&htoportilla tehtdva kysely on myés ongelmallinen, sill& usein asi-
akkailla on pieni& lapsia mukana ja heilld on kova kiire kotiin esimerkiksi paivaunille
tai syémaan, jolloin kyselyyn vastaaminen ei olisi asiakkaalle mieluista. Kyselyn te-
kemista tullaan varmasti kesan aikana kokeilemaan eri kohdissa péivén aikataulua ja
tdman vuoksi kirjoitan kyselylomakkeisiin saétilan lisaksi paivdmaaran ja kellonajan,
jotta osaan ottaa sen huomioon tuloksia analysoitaessa. Paras aika toteuttaa kyselya on

varmastikin iltapaivalla jossain ohjelmaan sopivassa vélissa, talloin voidaan olettaa
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vastausprosentin pysyvan suhteellisen korkeana ja asiakkaiden osaavan vastata suh-
teellisen laajan kokemuksen perusteella.

Tutkimuksen tavoitteen saavuttamiseksi tarvitsen riittdvdn madran asiakkaita vastaa-
maan kyselyyni. Uskon l6ytavéni farmin paivékavijoista paljon halukkaita vastaajia,
minun tarvitsee vain 16yta4 oikea paikka ja oikea véli farmin péivdohjelmasta, jolloin
asiakkaat kerkedvat vastaamaan kyselyyn. Aineiston keruu tapahtuu landeteemapuis-
ton aukioloaikoina eli 4.6.-14.8.2022.

Kyselylomakkeen tulee olla lyhyt seka kattava ja taman lisaksi viela erittain selkea,
jotta vastaukset ovat mahdollisimman valideja ja reliaabeleja. Kyselya suunnitellessa
tulee ottaa huomioon, ettd farmin asiakkaat ovat lomalla eivatka he valttdmatta huo-
mioi kyselyssa jokaista pienta tekstid. Taman vuoksi pohdimmekin yrityksen kanssa
olisiko lomakkeessa jarkevaa kéyttdd esimerkiksi hymynaamoja mitta-asteikkona.
(Koivuniemi S & L, 2022.)

Oletettavasti kyselyn vastauksiin tulee vaikuttamaan ainakin péivien saatila seka kesén
aikana farmilla tehtavat muutokset. Saatila vaikuttaa asiakkaiden vastauksiin hyvin to-
dennékoisesti, koska suurin osa pédivaohjelman aktiviteeteista suoritetaan ulkotiloissa.
Taman vuoksi jokaiseen vastaukseen tulee merkitd pdivamaara seka paivén saatila,
jotta vastauksia analysoidessa on helpompi ajatella mitk& muuttuvat tekijat ovat voi-

neet vaikuttaa vastauksiin minakin péivana.

6.1 Aineiston analysointi ja tulosten visualisointi

Madrallisten tutkimusmenetelmien analysointiin on monta erilaista tapaa. Maaralli-
sissa menetelmissad analysointi perustuu aineiston kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tilas-
tojen ja numeroiden avulla. Maarallisten analysointi menetelmien avulla pyritaéan sel-
vittdméaan esimerkiksi ilmioiden yleisyyttd, ilmididen valisia yhteyksi4 tai erilaisten
ilmididen syy-seuraussuhteita. Maaréllisid analysointimenetelmid kéytettdessa olisi
tarkedd paattad analysointimenetelma jo ennen tutkimuksen aloittamista, sill& analy-

sointimenetelmd vaikuttaa aineiston hankintaan sekd ongelman asetteluun.
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Maaréllisten menetelmien lisaksi tutkimuksissa voidaan kayttad laadullisia menetel-
mid, jotka kuvaavat tutkimuksen kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia koko-
naisvaltaisesti. Laadullisia ja méaaréllisia menetelmié voidaan kéyttdad samassa tutki-

muksessa kuvaamaan asioita eri tavoin. (Jyvéskylan yliopisto, 2021.)

Tunnusluvuilla voidaan helposti esittda tietoa esimerkiksi yrityksen tai yhdistyksen
asiakkaiden mielipiteistd, tyytyvaisyydesté tai asenteista perustuen numeroihin. Tun-
nuslukuja on moodi, mediaani seka keskiarvo. Ne kuvaavat mihin suuruusluokkaan tai
mittaustason kohtaan sijoittuu muuttujan havaintojen suurin osa. Moodi tarkoittaa sita
muuttujan arvoa tai luokkaa, jota esiintyy eniten. Moodilla voidaan siis esimerkiksi
kuvata palvelun kayttdjien ikaryhma paremmin kuin keskiarvolla. Mediaani puoles-
taan tarkoittaa keskilukua, jolla voidaan kuvata jakauman keskimmadista havaintoa.
Mediaanin avulla voidaan havainnoida, kuinka havainnot ovat painottuneet keskim-
maisen havainnon suhteen. Keskiarvolla tarkoitetaan kaikkien havaintojen keskiméa-
réistd suuruutta, keskiarvo on hyvin herkka poikkeavilla havainnoille, eika sen takia
ole kaikista tarkoin havainnointitapa. (Vilkka, 2007, luku 2, kohta Aineiston analy-

sointi.)

Tutkimustulosten ja aineiston esittdmiseen voi tarvittaessa kayttaa taulukoita seka ku-
vioita. Naiden tarkoituksena on selkeyttaa tutkimuksen tuloksia, joten niiden suunnit-
teluun tulee kayttda aikaa ja huolellisuutta. Usein taulukoissa ja kuvioissa kuvataan
numeraalisia tuloksia ja nédiden tarkoituksena on esittaa tulokset seka aineisto lyhyesti
sekd selkeasti. Taulukoiden ja kuvioiden kaytto tulisi pitdd maltillisena eika ole mie-
lek&sté toistaa samoja asioita useaan otteeseen vaan tekstissa tulisi keskittya oleelli-

sempien asioiden tulkitsemiseen ja nostamiseen. (Salonen, 2018.)

6.2 Kysymykset

Ensimmaisend kyselylomakkeessa tulee kysyéa vastaajalta taustatiedot, taustatiedoilla
tassa kyselyssé tarkoitetaan, onko vastaaja majoittuja vai paivéakavija sek& mahdollis-
ten mukana olevien lasten iat. Tamén jalkeen kyselyn on selkeyden vuoksi hyvé edeta

asiakaspolun mukaisessa jarjestyksessé eli ensimmainen varsinainen kysymys on
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misté asiakas on kuullut Koivuniemen Herran farmista. Téhan kysymykseen annetaan
asiakkaalle vaihtoehdoiksi internet, sosiaalinen media, suullisesti levinnyt tieto seka
erilaiset jasensivut kuten esimerkiksi Palvelualojen ammattiliitto PAM tai Osuus-
pankki. Seuraava kysymys lomakkeen selkeyden kannalta on mista asiakas on ostanut

lippunsa ja vaihtoehtoina tdhan kysymykseen on verkosta, kassalta tai jokin muu.

Néiden kysymyksien jélkeen voi kyselylomakkeen kysymyksiin vastata hymynaama

vaihtoehdoilla. Hymynaama kysymyksiin kuuluu ainakin seuraavat:

. Kuinka helppoa farmille oli saapua?

. Ovatko opasteet sekd parkkitilat riittavat?

. Minka arvosanan antaisit farmin ohjelmalle?

. Ent& muille aktiviteeteille?

. Kuinka tyytyvainen olet farmin tiloihin ja ymparistoon?

. Koetko farmin toimivan kestavan kehityksen mukaisesti?
. Ovatko farmin tilat ja ymparisto siisti?

. Koetko farmilla liikkumisen pydratuolilla tai rattaiden kanssa helpoksi?
. Ovatko tilat ja ohjaaminen mielestasi turvallista?

. Millaisena koet farmin hinta-/laatusuhteen?

. Kuinka tyytyvéinen olet saamaasi asiakaspalveluun?

Naiden kysymyksien jalkeen kyselylomake tarkentaa onko asiakas mahdollisesti kayt-
tanyt lounaskahvilan palveluita ja kuinka tyytyvaisia he ovat sen tiloihin, palveluun ja
tuotteisiin. Kysymyksien jalkeen asiakkaalla on viel& mahdollisuus antaa kokonaisar-
vosana landeteemapuistosta sekd niin sanottua vapaata palautetta. Lopullinen kysely-

lomake 16ytyy liitteista Liite 1.

7 KYSELYN TULOKSET

Kyselyn tulokset kdydaan lapi havainnollistavilla kaavioilla ja vastauksien keskiar-

voilla. Lisdksi kyselyssa kerattiin vapaata palautetta, joista olen kerannyt
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oleellisimmat teemoittain Liite 2 ja Liite 3. Toimeksiantajan toiveesta vastaukset on
laskettu jokaiselta kuukaudelta eli kesa-, heina- ja elokuulta erikseen ja lopuksi koko
keséltd yhteensa. Vastaukset olivat kaikkien kuukausien kesken hyvin tasaisia, vaikka
vastausmaadréat vaihtelivat suurestikin. S&atila ei vaikuttanut vastauksiin, vaikka niin
toimeksiantajan kanssa oletimme. Té&sté voisi paatelld tilan toimivan hyvin myos sa-
dekelilla. Farmilta 16ytyy my0s sadevaatteita asiakkaille lainattavaksi, jos omat ovat

padsseet unohtumaan.

Kesékuussa landeteemapuiston kévijoité oli yhteensa 2 866 ja vastauksia kesakuulta
sain yhteensa 107, joista 97 oli paivakavijoita ja 10 oli majoittujia. Heindkuussa lan-
deteemapuiston kavijoita oli vuorostaan 6 973 ja vastauksia sain yhteensa 271, joista
237 oli paivéakavijoita ja majoittujia 34. Elokuussa kavijoita oli 2 195 ja vastauksia
kertyi yhteensa 46, joista paivékavijoita oli 43 ja majoittujia 3. Kavijamaarissa seka
vastausmadrissa heindkuu oli selkedasti kiireisin. Koko keséan aikana landeteemapuis-
ton vierailijoita oli siis 12 034 ja vastauksia kertyi yhteensé 424. (Koivuniemi Markku,
2022.)

7.1 Kyselyyn vastanneiden taustatiedot

Kokonaisuudessaan Koivuniemen Herran farmin asiakkaat ovat hyvin tyytyvéisia saa-
maansa palveluun seka farmin tiloihin ja toimintoihin. Kyselyyn vastanneista 88,9 %
olivat péivakavijoita eli majoittujien vastauksia oli kokonaisuudessaan erittain vahan.
Koska majoittujien vastauksia oli niin vahaisesti en usko niiden vaikuttavan kyselyn

lopputuloksiin.
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Mita kautta kuulit Koivuniemen Herran farmista?

= Sosiaalinen media = Kuulin kaverilta m Jdsensivut (PAM yms.) Jokin muu

Kuvio 1. Misté asiakkaat kuulevat Koivuniemen Herran farmista?

Kuvio yksi havainnollistaa mistd kyselyyn vastanneet ovat kuulleet Koivuniemen Her-
ran farmista. Selkeasti eniten asiakkaat olivat kuulleet farmista kavereiltaan tai muilta
tutuiltaan. ”Jokin muu” vastaukseen asiakas sai halutessaan tarkentaa vastaustaan ja

moni tarkensi vastaukseensa kdyneensa farmilla jo useampana vuonna aiemminkin.

Kyselyyn vastanneista 69 % oli kaynyt farmilla aiemmin, joko uudella farmilla kesélla
2021 tai sitd aiemmin farmin vanhoissa tiloissa. Monet aiemmin farmilla kdyneista
olivat kanta-asiakkaita useamman vuoden takaa, tdma ilmeni kyselyn vapaasta palau-
teosiosta. Tastd voisi paatell& farmin onnistuneen kerd&méan itselleen luotettavia ja
kestdvia asiakassuhteita. Kyselystd voidaan péatella farmin onnistuneen houkuttele-
maan paikalle my06s uusia asiakkaita. Vapaasta palauteosiosta nousi esille myds asiak-
kaita, jotka olivat mielenkiinnosta pyséhtyneet farmille ohikulkumatkallaan. Té&sta

voidaan paatelld farmin onnistuneen tieviitoissa ja opasteissa.

Farmin yhtend tavoitteena on ollut vahent&a kassalta ostettavien lippujen mééraa ja
kannustaa asiakkaita ostamaan liput etukateen verkosta. Kesélld 2022 kyselyyn vas-
tanneista jo 55,9 % osti lippunsa etuk&teen verkosta. Jokaisen kuukauden tuloksia kes-
ken&én vertaillessa voi huomata verkosta ostettavien lippujen mééran nousevan pro-
sentillisesti koko ajan. Kesékuussa verkosta ostettujen lippujen mééra oli 43 %, heina-
kuussa verkosta ostettujen lippujen méara nousi jo 56 % ja elokuussa verkosta ostettuja
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lippuja oli jo 67 %. Tasta voisi paatella verkosta ostettavien lippujen suosion nousevan
janiiden mainostamisen olevan jarkevaa. Kyselyssé tutkittiin myds lapsiperheiden las-
ten ikad, koko kesan aikana farmilla kévi kyselyn mukaan eniten 4-vuotiaita lapsia.

Kuvio kaksi kuvastaa tarkemmin lasten ikdjakaumaa koko kesén ajalta.

Lapsien ika

1v. 2v. 3v. 4v. 5v. 6v. 7v. 8v. 9v. 10v. 11 4

v. 12v. 13v. 14v. 15v. 16v. 17v.

Hlv. 2v. E3v. m4yv. m5v. 6v. 7v. m8v. E9v.

10v. © 11v. m12v. m13v. m 14v. m 15v. m 16v. m 17v.

Kuvio 2. Farmilla vierailleiden lasten ikdjakauma.

7.2 Kyselyyn vastanneiden tyytyvaisyys

Kyselylomake oli tehty hymitkaavakkeena eli asiakkaat valitsivat omaa mielipidet-
tansé parhaiten kuvaavan hymion, hymidvaihtoehtoja oli yhteensa viisi. Tietokoneelle
vastauksia siirrettdessa tuli hymiot koodata numeroittain yhdesté viiteen, numero yksi
oli surullisin hymid ja numero viisi oli vaihtoehdoista parhain. Hymynaamavaihtoeh-
doilla vastattavia kysymyksid lomakkeessa oli yhteensé neljatoista. Koko kesan osalta
jokaisen kysymyksen vastaukset olivat keskiarvoltaan yli nelj4, tast4 voidaan tehda
johtopaatos, ettd farmin asiakkaat ovat p&dosin hyvin tyytyvaisia farmin palveluun

seké tiloihin ja toimintoihin.

Kyselyssa tutkittiin asiakkaiden tyytyvéaisyytta farmin ulko- ja sisétilojen siisteyteen.
Asiakkaat olivat erittdin tyytyvéisia farmin siisteyteen, niin ulkotiloissa kuin siséllékin

siisteyden keskiarvoksi koko kesan ajata tuli 4,8. My6s turvallisuus ja esteettomyys
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saivat asiakkailta hyvéa palautetta. My0s turvallisuuden keskiarvoksi tuli koko kesén
ajalta 4,8 ja esteettomyyden osalta 4,7. Esteettomyydest& nousi vapaissa palautteissa
esille lounaskahvilan rasymatot, jotka ovat osittain hankalissa paikoissa pyoratuolin

kanssa liikkuessa.

Asiakaspalvelun laadusta kysyttiin lomakkeessa erikseen ulkona landeteemapuiston
osalta seké siséaltd lounaskahvilan osalta. Ulkona asiakkaat kohtaavat monta eri asia-
kaspalvelijaa péivan aikana ja asiakkaiden kohtaaminen on pidempikestoista, kun taas
lounaskahvilassa palvelutilanne on huomattavasti lyhytkestoisempi ja nopeatempoi-
sempi. Molempien osalta asiakkaat olivat kuitenkin hyvin tyytyvaisia. Kyselyyn vas-
tanneista 88,9 % antoivat ulkona tapahtuvan asiakaspalvelun arvosanaksi tyytyvaisim-
man hymion. Kaikki kyselyyn vastanneet asiakkaat eivét asioineet ollenkaan lounas-
kahvilan tiloissa, joten vastausmadra sen osalta oli hieman pienempi. Sisélla asioi-
neista kyselyyn vastanneista asiakkaista 82,6 % antoi arvosanaksi tyytyvéaisimman hy-
mion. Kuvio kolme havainnollistaa vastauksien jakauman prosentteina, numero yksi
on tyytymattémin ja numero viisi tyytyvaisin. Palautteissa asiakaspalvelu oli hyvin
tasaista joka kuukaudelta eli asiakkaiden paljous ei ole vaikuttanut asiakaspalveluun

ainakaan kovin negatiivisesti.

Tyytyvaisyys asiakaspalveluun
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0 P I

Asiakaspalvelu ulkona Asiakaspalvelu lounaskahvilassa

H]l w2 m3 w4 m5

Kuvio 3. Asiakkaiden tyytyvaisyys asiakaspalveluun.
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Farmin uudet tilat sijaitsevat heti 8-tien varressa, joten farmille saapumisen pitéisi olla
entistd helpompaa. My0s parkkipaikkoja on runsaasti enemman kuin vanhalla farmilla.
Palautekysely vahvisti nditd olettamuksia silla farmin parkkipaikat ja farmille saapu-

minen saivat koko kesan osuudelta keskiarvoksi 4,9.

Farmilla jarjestetddn kesapéaivaisin jatkuvasti monipuolista ohjattua ohjelmaa. Ohjatut
ohjelmat vaihtelevat aina lehménlypsysta perinteisiin kasityopajoihin ja puolentunnin
valein alkaa aina uusi ohjelmanumero. Taman lisdksi farmilla on niin sanottuja oma-
toimisia aktiviteettipisteitd, esimerkiksi heindhyppelyd, kaurauintia, melontaa ja pol-
kutraktoreita. Kyselyssa tutkittiin asiakkaiden tyytyvaisyytta niin ohjatun ohjelman
osalta kuin omatoimisten aktiviteettienkin osalta. Kuvio nelja havainnollistaa aktivi-
teettien osalta asiakkaiden tyytyvaisyyden jakautumista koko kesén ajalta. Ohjatun oh-
jelman suhteen vastauksissa oli hieman enemmaén hajontaa, mika yll&tti itsedni. Oma-
toimisten aktiviteettien kohdalla kuukausien valilla oli hyvin vahan hajontaa, vaikka
kesan aikana farmille lisattiin muun muassa merirosvolaiva sekd naputusverstas, jotka

molemmat saattoivat olla vanhalta farmilta osalle asiakkaista tuttuja.

Asiakkaiden tyytyvaisyys aktiviteetteihin ja ohjelmaan

Ohjattu ohjelma

Omatoimiset aktiviteetit

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

E5 w4 m3 m2 ml

Kuvio 4. Asiakkaiden tyytyvaisyys omatoimisiin aktiviteetteihin sekd ohjattuun oh-
jelmaan.

Kyselyssa kasiteltiin niin landeteemapuistoa kuin lounaskahvila Harjun Tupaakin.
Lounaskahvilan tulokset kertovat nimenomaan landeteemapuiston asiakkaiden tyyty-

vaisyydesté eikd pelkastddn syomaan tulleiden asiakkaiden tyytyvéisyydestd. Kesalla
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suurin osa lounaskahvilan asiakkaista ovat sellaisia, jotka viettavéat paivansa landetee-
mapuistossa, joten uskon kyselyn tulosten kuitenkin olevan valideja myos lounaskah-
vilan osalta. Asiakaspalvelutyytyvéisyyden lisaksi kyselysséa tutkittiin asiakkaiden
tyytyvéisyyttd lounaskahvilan valikoimaan. Kuvio viisi havainnollistaa vastauksien ja-
kautumista prosenteissa. LounaspOyté nousi asiakkaiden tyytyvéisyyden perusteella
kyselyssa isoimmaksi kehityskohteeksi joka kuukauden ajalta seka koko keséltd. Koko
kesan ajalta lounaspdydén keskiarvo oli 4,46 ja kahvilatarjoiluiden keskiarvo oli 4,53.
Heindkuu oli farmin kiireisin kuukausi asiakasmaéarissé ja vapaissa palautteissa eras
vastaaja oli toivonut vitriiniin taytettyja sampyloita. Taytetyt sampylat kuuluvat kui-
tenkin lounaskahvilan vitriinin niin sanottuun normaalivalikoimaan, joten sampylat
olivat vain paasseet silla hetkelld hetkellisesti loppumaan. Taémén perusteella osaan

tehda paatelmaén, etta asiakasmaarat vaikuttivat myos asiakkaiden tyytyvaisyyteen.

Lounaskahvilan valikoima
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Lounaspoyta Kahvilatarjoilut
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Kuvio 5. Asiakkaiden tyytyvaisyys lounaskahvilan valikoimaan.

Lopuksi kyselyssa tutkittiin vield asiakkaiden tyytyvaisyytta farmin hinta-/laatusuh-
teeseen sekd pyydettiin asiakkaita arvioimaan koko vierailunsa arvosana. Hinta-/laa-
tusuhteen keskiarvoksi tuli koko kesan ajalta 4,62. Asiakkaista 68 % antoi hinta-/laa-
tusuhteelle tyytyvaisimman hymion. Vapaista palautteista nousi esille hintaan liitty-
vistd kommenteista, ettd padsymaksu voisi olla ikdperustainen, kun kesalla 2022
kaikki yli 2-vuotiaat maksoivat saman hinnan sisdénpééasysta. Myos lounaan hintaa osa
kommentoi hieman kalliiksi. Kokonaisarvosanaksi koko kesan ajalta 87 % vastan-

neista antoi Kkaikista tyytyvdisimman hymién ja 13 % vastanneista toiseksi
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tyytyvaisimman hymion. T&sté voi pééatelld, ettd farmin asiakkaat ovat keskimé&arin
hyvin tyytyvaisia saamaansa kokemukseen.

8 YHTEENVETO

Johtopééatoksina voidaan siis todeta farmin asiakkaiden olevan hyvin tyytyvéisia saa-
maansa palveluun ja kokemukseensa Koivuniemen Herran farmista. Tyytyvaisimpié
asiakkaat olivat asiakaspalveluun seka siisteyteen niin sisa- kuin ulkotiloissakin. Asia-
kaspalvelu oli my6s eniten mainittuna vapaassa palautteessa seka miké yll&tti osiossa.
Toisena useasti vapaassa palautteessa nousseena oli kuinka eldimet ovat hyvinvoivia
ja niiden tilat ovat siistissd kunnossa. Farmi on myds onnistunut kerddmaéan itselleen
vuosien aikana kattavan verkoston kanta-asiakkaita, jotka ovat levittaneet farmin mai-
netta tutuilleen eteenpdin. Voidaan siis sanoa farmin onnistuneen luomaan asiakkail-

leen kokemuksia, joista halutaan kertoa muillekin.

Joitakin asiakkaita harmitti, ettd osa vanhan tilan aktiviteeteistd oli poistunut esimer-
kiksi kananmunia ei saanut endd asiakkaat kotiin eikd lehmén lypsylla saanutkaan endé
maistella raaka maidosta tehtyd kaakaota. Naiden aktiviteettien poistumiseen on Kui-
tenkin ihan selkeé syy ruokaviraston uusien maarédysten takia. Liséksi joitakin asiak-
kaita harmitti rikkindiset polkuautot polkutraktori radalla, nama olivat radalla kuiten-
kin tarkoituksella, jotta lapset voivat leikkié korjaavansa traktoreita. Asiakkaiden toi-

veesta farmille kuitenkin ostettiin muutama polkutraktori lisd4 loppukesésta 2022.

Lounaskahvilan tarjontaan asiakkaat kaipaisivat laajennusta. Lounaspoyté farmilla toi-
mii buffet-tyyppisesti ja kesall4 buffet on suunniteltu erityisesti perheen pienimmat
mielessa. Pienten lasten vanhemmilta lounaspOydésta tulikin kiitosta erityisesti salaat-
tipOydastd, jossa jokainen kasvis on laitettu erikseen omaan astiaansa, jolloin lapset
saavat valikoida juuri niita kasviksia mista itse pitavat. Isommille lapsille ja vanhem-
mille lounaspoytdan kuitenkin olisi kaivattu jotain aikuisempaan makuun sopivaa.

Kahvilan vitriinin tarjontaan olisi vuorostaan kaivattu jotain yksinkertaisempaa ihan



30

pienille lapsille sopivampaa. Lounaspdydassa ja vitriinin tuotteissa kuitenkin arvostet-
tiin paatosta kayttad suomalaisia raaka-aineita.

Kyselyssa nousi esille myds paljon palautetta tilan esteettisyydesta ja siitd, kuinka
kaikki pienetkin yksityiskohdat on tarkkaan mietitty. Asiakkaat olivat myds pitdneet
tilan laajuudesta ja siit4, etta tekemisté riittaisi, vaikka useammaksikin paivéksi. Myos
eldinten ystavallisyydesté ja aitauksiin paadsemisesta olivat monet yllattyneet. Eldimille
annettavat nakkileivéat ja kesan aktiviteeteistd saatavat leimat kerdsivat myds paljon
kehuja. Asiakaspalvelusta nousi isona esille se, kuinka lapset ja heidan tarpeensa ote-
taan huomioon farmilla. Moni koki my0s saavansa hyodyllistd seké uutta tietoa akti-
viteettien lomassa. Johtopéatoksena voisi siis todeta farmin onnistuneen kehittdmaan

vuosien saatossa asiakkailleen ainutlaatuisen maatilaelamyksen.

8.1 Kehitysehdotukset

Kaikesta hyvésta palautteesta huolimatta kyselystd nousi my6s muutamia varteenotet-
tavia kehityskohteita. VVaikka esteettémyys onkin otettu farmilla hyvin huomioon voisi
keséan paivakavijoita ajatellen esimerkiksi lounaskahvila Harjun Tuvan ja muidenkin
tilojen mattojen sijoittelua miettia niin, ettd pyoratuolilla paasisi ne tarvittaessa ohitta-

maan.

Hinnoista asiakkaat tuntuivat olevan eri mieltd, osan mielesta hintaa voisi nostaakin ja
osan mielesta hinnat ovat liian kalliita. Hyvané ehdotuksena kyselysta nousi niin sa-
nottu “’paluupdivin ranneke”. Farmilla riittaisi tekemistd useammaksikin péivéksi ja
eras asiakas ehdotti, ettd jos palaisi seuraavana paivana saisi rannekkeen hieman hal-
vemmalla. Toteutuksen puolesta tassé voisi olla ideaa, mutta taytyisi miettia miten se
kaytanndssa toimisi. Pitdisiko asiakkaan palata heti seuraavana péivana vai miten las-
kettaisiin “paluupdivd”, miten farmilla tiedettéisiin mind pédivind asiakas on kdynyt.
Toinen asiakas oli myds pohtinut i&n mukaista paasyhinnoittelua, mutta pitéisiko sil-
loin aikuisen vai lapsen olla kalliimpi. Suurimmaksi osaksi aktiviteetteihin kuitenkin
osallistuvat lapset eivétka aikuiset. Myds lippupaketteja perheille oli pohdittu, jolloin

lippukohtainen hinta voisi olla hieman tavallista halvempi.
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Lounaskahvilan valikoimaan asiakkaat toivoivat laajennusta. P&allimmaisiksi toi-
veiksi nousi kahvilan valikoimaan jokin pieni suolainen, joka kelpaisi myds perheen
pienimmille. LounaspOytéén taas asiakkaat toivoivat myods aikuisempaan makuun so-
pivampaa ruokaa. Asiakkaat eivat olleet maininneet vapaissa palautteissa mité he lou-
naspOytadn oikeasti toivoisivat lisd4, mutta ruokaa kommentoitiin lapsille maistuvaksi
ja yksinkertaiseksi kotiruuaksi. Joidenkin asiakkaiden mielesta téllainen ruoka oli
hyva asia, kun taas toiset tuntuivat kaipaavan hieman monipuolisempaa ruokaa. Tar-
kemmat kysymykset lounaskahvilan asiakkaiden tyytyvéaisyydestd ruokaan olisivat

voineet antaa paremman kuvan siitd mité asiakkaat oikeasti haluavat lisaa.

8.2 Oma pohdinta

Mielestani itse tutkimus onnistui hyvin ja sain runsaasti vastauksia kyselyyni. Vaikka
paperinen kyselyversio aiheutti itselleni todella paljon enemman ty6té kuin osasin aja-
tellakaan, olen silti tyytyvainen paatokseeni tehda kysely paperisena. Kokeilimme al-
kuun tehda kyselya johonkin tiettyyn aikaan péivasta, mutta huomasin heti alkuun, etta
se aiheutti paljon vaikeuksia, silld en kerennyt menemaan suunniteltuun ajankohtaan
paikan paalle tekemé&én kyselyd. Tdman vaikutuksena paatin tehda kyselylle oman pis-
teen keskeiselle sijainnille farmin pihaan, jossa ihmiset saisivat kdyda itse vastaamassa
kyselyyn sopivana ajankohtana. Sovimme vield Markku Koivuniemen kanssa, ettd han
mainostaa kyselyéni asiakkaille aina traktorikiertoajelulla, joka tapahtui kesalla useasti
péivan aikana. Taméa kyselypiste osoittautui nopeasti hyvéksi tavaksi tehda kyselya,
joten p&atimme jatkaa silla loppukesan. Kyselypiste aiheutti kyselyyni epdonnistumi-

sen siing, ettd en saanut kansainvalisia vastauksia ollenkaan.

Uskon kyselyn olleen kannattava ja siitd nousseen tarkeaa tietoa yritykselle. Oli hieno
nahda, kuinka asiakkaat olivat ndhneet vaivaa ja jaksoivat kirjoittaa pitkiakin palaut-
teita niin hyvistd kuin kehitettavistakin kohteista. Palautteista myds huomasi kuinka

asiakkaat olivat jaksaneet nahda vaivaa niiden kirjoittamiseen.

Itse opin tyosténi paljon liséa teoriaa koskien tutkimuksen tekemista. En ole itse kos-

kaan aiemmin tehnyt varsinaista tutkimusta, ja kursseillakin aiheen késittely oli hyvin
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pintapuolista. Tutkimukseni edetessa jouduin paljon hakemaan lisaa tietoa seké opet-
telemaan uusia kasitteité ja asioita. Tein my0s pienié virheitd aineistoa kasitellesséni,
jotka aiheuttivat itselleni hirveéasti lisaa tyota ja tutkimuksen analysointi jéi sen takia
hieman pintapuoliseksi. Nama virheet olisin voinut vélttd vieldkin perusteellisem-
malla taustatyolla. Tyoni oli hyvin opettavainen ja koen kuitenkin onnistuneeni opin-
néytetyon tutkimuksessani.

8.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimukseni tehtiin tutkimuseettisien ohjeiden ja suosituksien mukaan. Kysely teh-
tiin tdysin anonyymisti eika tutkimuksen vastauksista voida selvittéa vastaajien henki-
I61lisyyttd. Kyselyn taustatiedoissa ei kysytty mitadan henkilokohtaisia tietoja ja asiak-
kaat saivat omassa rauhassaan vastata kyselyyn. Tutkimukseen vastaaminen oli myos

taysin vapaehtoista eika asiakkaita painostettu vastaamaan kyselyyn.

Tutkimuskysymys opinndytetydsséni oli kuinka tyytyvéisia paivéakavijat ovat Koivu-
niemen Herran farmin MuuMaa:han? Tutkimukseni tulokset kertovat, ettd farmin asi-
akkaat ovat keskimaarin hyvin tyytyvdisia MuuMaan tiloihin, toimintoihin seka pal-
veluun. Néin ollen koen tutkimukseni tulosten vastaavan tutkimuskysymykseeni eli

tutkimukseni voidaan todeta olevan validi.

Tutkimuksen tulokset on laskettu jokaiselta kuukaudelta erikseen toimeksiantajan
pyynnosté. Kuukausikohtaisten vastauksien valeill4 ei ole juurikaan eroa, joten tasta
voitaisiin paatell tutkimuksen reliabiliteetin olevan hyva. Reliabiliteettia olisi voinut

vield kehittdd saamalla tutkimukseen myds kansainvélisia vastauksia.

8.4 Toimeksiantajan palaute

Toimeksiantajan lausunto

Opinndytety6: Asiakastyytyvaisyystutkimus Koivuniemen Herran farmin paivakavi-
joille

Opiskelija: Nelli Kantola

Oppilaitos: Satakunnan ammattikorkeakoulu
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Koivuniemen Herran landeteemapuisto MuuMaa muutti uusiin tiloihin vuonna 2020.
Nelli Kantolalta tilattiin asiakastyytyvaisyyden tutkimus t&hdn muutosvaiheeseen,
jotta selvidisi uusien tilojen ja toimintojen toimivuus asiakkaan kannalta. Tyo oli yri-
tykselle erittain ajankohtainen ja toteutus hyddyllinen. Merkittavaa yrityksellemme
oli, ettd tutkimukseen saatiin paljon vastauksia ja Nelli Kantola pystyi myos jakamaan
kyselypdivit eri kuukausiin sekd ”huonon ja hyvén kelin”- paiviin. Teoria- osuus oli
tydhon néhden valittu osuvasti ja oli sujuvaa seké soveltuvaa. Tutkimuksessa oli kayty
monipuolisesti lapi tarkeimpid aihealueita ja ndissa kokonaisuuksissa grafiikka edes-
auttoi ja helpotti tulkintaa. Nelli Kantola oli omassa analyysissadn kokenut harmil-
liseksi, suorastaan epdonnistumiseksi sen, ettd ulkomaalaisten kyselyé ei p&ésty toteu-
tumaan. Matkailuyrityksemme kansainvaliset matkailijat eivat kuitenkaan viela
vuonna 2022 olleet palautuneet covid19- edeltdneeseen kauteen ja sikéli ei vastausten

puuttuminen ollut tyon heikkous yrityksemme nékokulmasta.

Tutkimustyonsa Nelli Kantola on kyennyt tekemaan hyvin itsendisesti, mutta kuiten-
Kin niin, ettd hdn on myos pitanyt yrityksen vastaavat ajan tasalla tutkimuksen etene-
misestd. Karsivallisesti han on kestdnyt myds sen, ettd sesonkiaikana ei yrityksesta
ehditty valipalavereihin. Tyon kautta han osoitti ymmartavéansa tutkimuksen merki-
tyksen matkailuyrityksen kehittdmistydssa. Yrityksemme kannalta olisi jatkossa hyo-
dyllistad saada mukaan kestavan kehityksen ja vastuullisuuden nakdkulmaa. Jatkovai-
heeksi olemme tilanneet Nelli Kantolalta my0s yrityksemme tyontekijoille oman

tulosten raportointitilaisuuden.

Merikarvia 20.2.2023
Sirkka Liisa Koivuniemi

Koivuniemen Herran farmin oppilaitosyhteistyon vastaava

Laura Koivuniemi

Koivuniemen Herran farmin markkinointivastaava
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Mika yllatti? Teemoittain.
Asiakaspalvelu:

”Ystéavillisyys, teiddn kohtaamisenne, mahtava paikka.” ”Aivan ihanat ja ystévilliset
thmiset, paljon eldimid.” ’Palvelu asiantuntevaa ja lapset varmasti viihtyvat, tultiin 11
ja lahdettiin vasta 18 koko pdivan touhua.” ”Henkilokunnan heittdytyminen rooliin
yllétti positiivisesti.” “Kahvilan myyjan ystdvéllisyys. Sain ostaa makkarapaketin,
vaikka se ei ollut myynnissd. Sain my0s sinapin ja tikut!”

Eldimet:

”Eldinten hyvét olot.” ”Positiivinen ylldtys eldinten tilat, passi on tosi pop!” ”Siisteys
ja oli hienoa, etti eldinten aitauksiin péisi silitteleméan, puput, kanat yms.”

Tilat:

”Eldimilla hulppeat tilat, se kuinka iso paikka tdmé on, kuinka hyvéa huolta taalla pi-
detdédn asiakkaista.” "Enemmén tilaa vanhan tilan tunnelma sdilynyt.” ”Todella hie-
nosti kéytetty hyvéksi koko iso tontti, monenlaista touhua.” Miten paljon uutta olette
vuodessa saaneet aikaan.” Super siisti vaipan vaihtotila (Sateinen pdivd).” “’Se, ettd
paikka on niin kertakaikkisen hieno. Kaikki on niin mietitty.” ”Alueen koko verrattuna
vanhaan. Muuttunut ohjelma, (esim. kananmunien kerdys poistunut).” ” ”Paljon, to-
della paljon néhtavaa, jannia ja yllattavia sopukoita ldytyy ja tekee kylla vaikutuksen.
Olette ndhneet vaivaa!” ”Thana paikka mistd emme olleet kuulleet aiemmin. Sattumalta
osuttiin paikalle. Paljon ndhtdvdd.” ”Kuinka viljda farmilla oli, vaikka p-alue oli
tdynna.”

Kehitysehdotukset:

”Polkuvene oli rikki, sen voisi korjata.”

Muut:

”Paljon muutakin kuin eldimid.” ”lhana n&dhda saa kiiveta -kyltti, ei &iti uskonut, etta
ihan aitaukseen asti saa kiivetd.” ”’Kiitos ihanasta kokemuksesta koko perheelle, ihania
tehtévid/tekemistd lapsille.” ”Aktiviteettien maard, super-ystavallinen palvelu 10+.
Eléinten siisteys, rento tunnelma ja kaikille riitti tekemistd. Ruoka oli mahtavaa.”
”Todella hyvin rytmitetty péivdohjelma, koko ajan jotain ndhtavaa!” ’Peppi heppa
naykkaisi selk&én (8 v poika) mahtava hyvitys, lahjakortti saatiin <3 KIITOS, hyvin
toimitte yll&ttavissa tilanteissa.” ”Mahdollisuus souteluun yllatti.” ”Mahtava sijainti,

hyodyllista tietoa tuli aktiviteettien lomassa.”
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Vapaa sana. Teemoittain.
Kehitysehdotukset:

”Minigolf olisi kiva.” ”Ehka lasten idn mukainen padsymaksu hinnoittelu.” ”Nuotio-
paikan polttopuut voisi olla hieman pienemmiksi pilkottuja oli hieman hankala saada
tulet aikaiseksi.” "Ehkéd voisi miettid toisen pdivdn paluuranneketta yhdelle paiville
ehka liikaakin tekemistd.” ”Lapsille omat lippuhinnat tai paketteja perheille esim. 2
aikuista + 2 lasta.” “Traktoriajelu olisi saanut olla kovemmalla vauhdilla :D Mutta
hyva tuokin on. Ja se olisi lapsille mahtavaa, jos pa&sisi ajamaan esim. sylissé trakto-
ria.” ”Tosi kiva paikka, toimi hyvin pienelld sateellakin. Moni ei naytd huomaavan
”lomalla” kylttejd eldinten aitauksissa — auttaisiko esim. virikoodaus?” ”Oudossa-on-
kalossa voisi olla merkattuna kulkusuunta ja lounaspdytd on aavistuksen hintava.”
”Ystavillinen, lammin, rempsed vastaanotto. Kokopaivé vierdhti, alue juuri sopivan
kokoinen, lapset jaksoivat kavella. Taloihin heti sisdankaynnille olisi kiva saada pik-
kuinfo talon historiasta.”

Eldimet:

“Eldimille annettavat ndkkarit ovat lapsesta kivoja.”

Lounaskahvila:

”Lounaalla ei sopinut lounas/keitto allergiselle. Ostin keksin + banaanin.” ”Lounaan
laatuun kannattaisi panostaa esim. leipd keittiossa paistettua.” “Teette hienoa ja tér-
kedtd tyotd. 1ISO plussa suomalaisten raaka-aineiden kaytostd.” ”Loistava ruoka, joka
sopii erinomaisesti pienten lasten kanssa vierailuun.”

Tilat:

”Vanha tila oli loistava. Vidhin epdilin, onko uusi paikka yhtd hyva. Uusi on ldhes yhtd
hyva. Kaupallisuus nikyy vdhdn enemmaén.”

Asiakaspalvelu:

”Lasten kysymyksiin jaksettiin vastailla kérsivéllisesti! Kiitos siitd.” ”lhana tunnelma
joka kerta, henkilokunta on hammastyttdvan palvelualtista, lapset nauttivat kaikki on
siistid ja jokainen pieni asia huomioitu.”

Muut:

”Kylla taélla toitd piisaa! Ihana ymparistd. Paljon kekselidisyyttd ja uutta ideaa. Seppé
oli hyvd, lapset saivat tydstdd mukavan muiston. Pikkutraktorit raskaita ajaa ja osa

rikki.” ”Lounas oli erinomainen. Ohjattua ohjelmaa on sopivasti ja leimojen kerdys



mukava bonus @). Toiminnat mukavasti sijoiteltu niin, ett4 valimatkat eivét ole liian
pitkid.” ”Hienoa kun opetettiin uusia taitoja esim. kehrddmaan ja lypsaméan.” ”’lhana
tila, jossa riittavasti puuhaa myos ilman lapsia matkustaville pariskunnille.” ”Olette
huimasti parantaneet pienten lasten tarpeita/varustelua KII'TOS.” ”Hienoa, etta ohjat-
tuun toimintaan paasee kaikki mukaan, eika lopeteta kesken ”Eldimet ihania ja hyvin
hoidettuja, selvasti pidatte tydstanne, Kahvilaan toiveena jotain suolaista miké uppoaa

my0s lapsille esim. valmiiksi tehdyt leivat tms. Kiitos ja hyvéa kesaal”



