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1 JOHDANTO

Huttusen (2020) mukaan asiakastyytyviisyys aiheena on hyvin ajaton. Asiakastyyty-
viisyys ja sen tutkiminen ovat esilld kaikilla aloilla, jotka luovat tuotteita tai palveluita
asiakkaille. Se on erityisen tirked aihe juuri nédille yrityksille. Asiakkaiden tyytyvii-
syys vaikuttaa yrityksen kasvuun ja menestykseen, minka takia yritykset usein seuraa-

vat sitd esimerkiksi asiakastyytyvéisyyskyselyiden avulla.

Tédmai opinndytety kasittelee asiakastyytyvéisyyttd. Tarkoituksena on ymmartii asia-
kastyytyviisyyttd, sithen liittyvid tekijoitd ja mittaamiseen kdytettivid mittareita.
Téssd tyOssd luodaan asiakastyytyviisyyskysely toimeksiantajan juhla- ja kokouspal-

veluista asiakkaille ja laitetaan kysely kayttoon.

Tédmin opinndytetyon aihe on erityisen tirked tyon toimeksiantajalle, silld asiakastyy-
tyvidisyyskyselyn avulla toimeksiantaja saa kasityksen siitd, kuinka tyytyviisid heidén
asiakkaansa ovat kdytettydin heiddn juhla- ja kokouspalveluitaan, sekd niiden myyn-
tipalvelua. Kyselyn avulla toimeksiantaja voi myos selvittdd heiddn asiakkaidensa toi-

veita ja odotuksia myds tulevaisuuden kannalta.

Toimeksiantajana tdssé opinndytetydssd toimii Rauman Hovi Oy. Hovi on perheyhtié
Raumalta. Kyseiseen yhtioon kuuluu kaksi hotellia, kolme ravintolaa, sekd useampia

juhla- ja kokoustiloja Raumalla.

Tamén opinndytetyon teoreettinen osuus kisittelee asiakastyytyviisyyttd, palvelun
laatua, palvelun kehittdmistd ja nithin vaikuttavia tekijoitd, sekd asiakastyytyviisyys
tutkimusta. Ty0ssé késitellyn teorian avulla olisi tarkoitus saada monipuolinen ja luo-
tettava kuva asiakastyytyvéisyydesti ja palvelun kehittamisesti, seké niihin liittyvista
tekijoistd, asiakastyytyvdisyyden mittaamisesta ja palvelunlaadusta. Teoriaa on otettu

kirjallisuudesta ja erilaisista verkkoldhteista.



2 TUTKIMUKSEN TAVOITE

Témin opinndytetydon aiheena on asiakastyytyviisyys. Témén tyon tavoitteena on
luoda asiakastyytyviisyyskysely, jonka tarkoituksena on auttaa toimeksiantajaa saa-
maan hyva ja luotettava kuva heidédn asiakkaidensa tyytyvéisyydesti. Kyselyn avulla
toimeksiantajan on mahdollista selvittidd, mikd osa heiddn palveluissaan toimi ja mikd
ei. Témén tiedon avulla toimeksiantajan on mahdollista kehittdd palvelujaan sen mu-

kaan mitd asiakkaat heiltéd toivovat ja odottavat.

Téssd opinndytetydssd luodaan asiakastyytyviisyyskysely ja laitetaan kysely kdytdnne
alkuun. Sen jilkeen analysoidaan kyselyn tulokset ja tehddédn niistd johtopadtoksia.
Tarkoituksena on myds tutustua asiakastyytyvéisyyteen ja palveluiden kehittimiseen
teorian avulla. Asiakastyytyvaisyyskysely tehddan toimeksiantajan juhla- ja kokous-
palveluista, sekéd néiden palveluiden myyntipalvelusta. Toimeksiantajalla on jo kdy-
t0ssé asiakastyytyvidisyyskysely muissa kohteissa, joten kysely on rajattu vain néihin
edelld mainittuihin palveluihin. Kyselyn tarkoituksena on, selvittdd miten toimeksian-
taja on onnistunut kyseisten palveluiden luomisessa ja toteuttamisessa. Halutaan sel-
vittdd, olivatko asiakkaat tyytyviisid palveluiden jdlkeen. Kyselyyn tulee myds vapaa
sana osio, johon asiakkaat voivat kirjoittaa kommentteja palvelun toimivuudesta tai

yleisesti, miten tilaisuus oli mennyt.

Tutkimusongelma téssd ty0ssd on: Kuinka tyytyvéisid asiakkaat ovat yrityksen tarjo-
amiin juhla- ja kokouspalveluihin? Tutkimuskysymyksid tydssd on kolme. Péatutki-
muskysymys on: Kuinka tyytyvéisid asiakkaat ovat yrityksen juhla- ja kokouspalve-
luiden myyntipalveluun? Alatutkimuskysymykset ovat: Missé asioissa yritys on on-
nistunut palvelujen toteuttamisessa? Miten yritys voisi muuttaa palvelujaan, paran-

taakseen asiakkaidensa tyytyvaisyytti?

Tutkimusongelma antaa suuntaa siihen, miten ja mistd ndkdkulmasta opinndytetyota
ldhdetdédn tekeméén. Tutkimuskysymysten tarkoitus on auttaa selventdmain tutkimus-
ongelmaa ja antamaan tutkimukselle suuntaa. Tarkoituksena on, ettd tima opinniyte-

ty0 ja tutkimuksen tulokset vastaavat tutkimusongelmaan, seké tutkimuskysymyksiin.



3 TOIMEKSIANTAJA

Tédmin opinndytetyon toimeksiantajana on Rauman Hovi Oy. Rauman Hovi on rau-
malainen perheyhtid, joka on perustettu jo vuonna 1992. (Hovihotels www-sivut

2023.)

Rauman Hovilla on yhteensi kaksi hotellia Raumalla, hotellit Kallionhovi ja Rauman-
linna. Heilld on myds kolme ravintolaa, seki 8 juhla- ja kokoustilaa Raumalla. Heidén
juhla- ja kokoustiloissaan voidaan jérjestdd erilaisia tapahtumia, kuten esimerkiksi ko-

kouksia tai hditd. (Hovihotels www-sivut 2023.)

Vuonna 2018 Rauman Hovi Oy palkittiin Rauman Vuoden Yritys -palkinnolla. Pal-
kinnon he voittivat ty6llistdimisen, liikevaihdon kasvun ja taloudellisen tilanteen

vuoksi. (Rauman Yrittdjit -sditio www-sivut 2018.)

Téssd opinndytetydssé tehdddn asiakastyytyvaisyyskysely Rauman Hovin juhla- ja ko-
kouspalveluista, sekd ndiden palveluiden myyntipalvelusta. Tdmi kyseinen myynti-
palvelu myy seuraavia palveluja: Tilausravintola Juhlahovi, Juhlatalo Johtola, Johto-
lan sauna, Ravintola Kapteeninhuone, Kalliohovin saunat, Messi-sauna (Karta sahko-

posti 5.1.2023).

Rauman Hovin myyntipalvelu myy myos heidén hotelleitaan, mutta tidssd opinndyte-
tyOssd keskitytddn juhla- ja kokouspalveluihin, silld niihin heilld ei vield ole asiakas-

tyytyvaisyyskyselyd kiytossa.

Rauman Hovi tarjoaa myos edelld mainittujen tilojen liséksi juhlapaketteja. Juhlia voi
jérjestdd Raumalla sijaitsevissa Juhlahovissa tai Juhlatalo Johtolossa. Pakettiin kuulu-
vat tilavuokra, juhlabuffet ja tdytekakku, sekd onnittelumalja, henkilokunta, kattaus ja

siivous. (Hovihotels www-sivut 2023.)

Pienid juhlia tai kokouksia voi esimerkiksi jarjestdéd Juhlatalo Johtolassa, joka sijaitsee
Raumalla. Johtola on historiallinen, yli satavuotias rakennus. Rakennus on ennen toi-

minut Rauma-Repolan johtajien talona, nykyddn sielli voi jédrjestdd juhlia tai



kokouksia, joihin voi osallistua jopa 60 henkil6d. Rauman Hovin tarjoamia palveluja
Juhlatalo Johtolassa ovat Murhamysteeri Johtolassa, kokoukset, juhlat, saunaillat,

muistotilaisuudet ja kastejuhlat. (Johtolan www-sivut 2023.)

Juhlien ja kokouksien lisdksi asiakkaat voivat jarjestdd saunailtoja Rauman Hovin tar-
joamissa saunatiloissa. Saunoja Rauman Hovilla on yhteensi neljd, Kalliohovin sau-
nat, Messi-sauna ja Johtolan sauna. Itse saunatilojen lisdksi Rauman Hovi tarjoaa sau-
nojille saunamenun, sekd juomat. Johtolan saunalla on my®ds suuri uima-allas, jota sau-

nojat voivat kayttdd. (Hovihotels www-sivut 2023.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Huttusen (2020) mukaan asiakkailla on aina odotuksia. Asiakastyytyviisyys tarkoittaa
niiden odotusten tiyttymista tai tdyttdmattd jattdmistd. On tietenkin sanomattakin sel-
véa, ettd asiakkaiden tyytyvaisyys on hyvin tirkedd yrityksille, jotka tarjoavat tuotteita
ja palveluita asiakkaille. Asiakkaiden tyytyviisyys on tdrkedd yrityksen menestyksen

ja kasvun kannalta.

Tyytyvéiset asiakkaat ostavat uudestaan suuremmalla todennikoisyydelld samasta pai-
kasta tuotteita tai palveluita. Asiakkaat, jotka saavat hyvéa palvelua, haluavat palata
yrityksen luokse, jonka palveluun he ovat olleet jo tyytyvdisid. Asiakasuskollisuuden
luontiin ei kuitenkaan riitd asiakkaiden tyytyviisyys, vaan heidén tulisi olla erittdin

tyytyvdisid. (Gronroos 2009, 177.)

Ero tyytyvéisten asiakkaiden ja erittdin tyytyvdisten asiakkaiden vililld ei valttimatta
ole iso, mutta merkittéva yrityksen menestyksen ja tulevaisuuden kannalta. Tyytyvaii-
set asiakkaat ovat niin kutsutulla “yhdentekevédisyysvyohykkeelld”. Télld vyohyk-
keelld olevat asiakkaat ovat tyytyvéisid saamaansa palveluun, mutta he eivét ole us-
kollisia yritykselle, eivétkd vélttimattd osta tuotetta tai palvelua uudestaan. Erittdin

tyytyvdiset asiakkaat haluavat ostaa lisdi tuotteita tai palveluita kyseiseltd yritykselta.



He ovat uskollisia yritykselle ja mahdollisesti jopa riippuvaisia yrityksesté ja sen tar-

joamista tuotteista tai palveluista. (Grénroos 2009, 178.)

Asiakkaat, jotka 16ytévit yrityksen, jonka tuotteisiin tai palveluihin he ovat tyytyvéi-
sid, eivit ainoastaan itse osta niitd lisdd, vaan he suuremmalla todennékoisyydelld
myos suosittelevat niitd ystaville ja tuttaville. (Franklin 2023) Asiakkaat usein jakavat
omia kokemuksiaan yrityksistd ja heidén tarjoamistaan tuotteista ja palveluista sosiaa-
lisessa mediassa, seka tuttavilleen, ettd tuntemattomille. Yritys voi myos itse kdyttda
positiivisia asiakaspalautteita markkinoinnissaan. Néin tyytyvéiset asiakkaat tuovat

mukanaan uusia asiakkaita ja sitd kautta auttavat yritysti kasvamaan. (Huttunen 2020.)

Tyytyvéiset asiakkaat voivat vaikuttaa siis paljon yrityksen tulevaisuuteen, mutta niin
voivat myos tyytyméttomait asiakkaat. Asiakkaat, jotka ovat ostaneet huonon tuotteen,
saaneet huonoa palvelua tai ei jostain muusta syystd ollut tyytyvdinen yrityksen tarjo-
amiin tuotteisiin tai palveluihin, saattavat vaikuttaa yrityksen tulevaisuuteen negatii-
visesti. Kuten tyytyvéiset asiakkaat, myds tyytymattomit asiakkaat saattavat kertoa
kokemuksistaan kavereilleen tai tehda siitd julkaisun sosiaalisessa mediassa. Muiden
asiakkaiden huonot kokemukset voivat vaikuttaa muiden kuluttajien paédtokseen siiti,
miltd yritykseltd he haluavat itse ostaa tuotteen tai palvelun. Varsinkin nykyéan, kun
sosiaalinen media on isossa osassa, negatiiviset kokemukset saavat aina enemmén ni-

kyvyyttd kuin positiiviset kokemukset. (Huttunen 2020.)

4.1 Asiakaskokemus

Loytdnén ja Kortesuon (2011, 11) mukaan asiakaskokemus on asiakkaan kohtaaminen
yrityksen kanssa. Asiakaskokemus ei ainoastaan tarkoita itse palvelutapahtumaa, vaan
se alkaa jo silloin kun asiakas tutustuu yritykseen tai yrityksen mainontaan esimerkiksi

internetissa.

Asiakaskokemus koostuu asiakkaan ja yrityksen kaikista kohtaamisista. Kohtasi asia-
kas sitten yrityksen edustajan, kanavan tai palvelun. Asiakaskokemus on asiakkaan
tunne ja mielikuva, joka on syntynyt yrityksesti ndiden kohtaamisten aikana tai niiden

jélkeen. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9.)
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Asiakaskokemus koostuu neljésté eri ndkdkulmasta, jotka vaikuttavat asiakkaan tun-
teisiin heidén kokemastaan palvelusta ja yrityksesti, joka timén palvelun tarjosi. (LOy-
tdnd & Kortesuo 2011, 43.) Asiakkaan tunteet palvelun aikana tai sen jélkeen luovat

asiakkaan kokemuksesta joko positiivisen tai negatiivisen (Ahvenainen ym. 2017, 9).

Ensimmaéinen ndkdkulma on mindkuvan tukeminen. Hyvéa asiakaskokemus séilyttdd
tai jopa vahvistaa asiakkaan mindkuvaa. Pahinta, mitd ostostilanteessa voi tapahtua,
on ettd asiakas nolataan, hinen omaa identiteettiddn vihatelldédn tai viedddn pois ko-

konaan. (Loyténd & Kortesuo 2011, 44.)

Toinen ndkdkulma on ylldtysten ja eldmysten luominen. Positiiviset ylldtykset ja ela-
mykset luovat tunteita ja tdimén kautta hyvdn kokemuksen itse palvelusta ja yrityk-
sestd, joka sitd tarjoaa. Yrityksen, joka tarjoaa nditd yllatyksid ja eldmyksid, tulee olla
erittdin tarkka, ettd ndmé eldmykset ovat erityisid, ei arkisia tai ironisia. (LOytind &

Kortesuo 2011, 45.)

Kolmas nidkokulma on mieleen jddminen. Kuten jo aiemmin on mainittu, asiakasko-
kemus koostuu asiakkaan tunteista ja mielipiteistd. Yritys, joka on onnistunut palve-

lussaan, jda positiivisesti asiakkaan mieleen. (Loytidna & Kortesuo 2011, 48.)

Neljés ja viimeinen ndkokulma on saada asiakas haluamaan lisdd. Thmisilld on tapana
mennd sitd kohti, mik& luo heille mielihyvéa. Jos aikaisemmat kokemukset palveluista
ja yrityksestd ovat olleet hyvii ja luoneet asiakkaalle mielihyvii, niin silloin asiakas
suuremmalla todenndkoisyydelld palaa takaisin saman yrityksen palveluiden pariin.
Hyvi palvelukokemus on sellainen, joka luo asiakkaille mielihyvéa ja positiivisia ko-

kemuksia. (Loytidnd & Kortesuo 2011, 49.)

Hyvi asiakaskokemus on yrityksen kannalta erityisen tarkedd. Hyva asiakaskokemus
luo asiakastyytyviisyyttd, minki kautta se antaa yritykselle mahdollisuuden kasvaa ja
menestyéd. Rakennettaessa hyvii asiakaskokemusta, tirkeda on keskittyd pieniin yksi-
tyiskohtiin. Ndma pienet yksityiskohdat ovat ne, jotka tekevét palvelusta tai kokemuk-

sesta erityisen ja muistettavan. Asiakkaalle on iso asia, kun yritys tai yrityksen
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tyontekijd tekee pienid, mutta isolta tuntuvia, asioita asiakkaan eteen. (Saarijirvi &

Puustinen 2020.)

Yleisesti asiakaskokemus koostuu asiakkaan omista tunteista, ajatuksista ja kokemuk-
sista, mutta yritys voi myds vaikuttaa niihin. Kuten jo aiemmin mainittiin, yritys voi
yrittdd rakentaa hyvédn asiakaskokemuksen heiddn asiakkailleen. Korkiakosken ja
Gerdtin (2016, 41) mukaan yrityksen, jotka myyvit palveluja tai tuotteita asiakkaille,
tulisi kiinnittdd huomiota asiakaskokemukseen. Sen luomiseen, ylldpitimiseen ja pa-
rantamiseen. Yritysten tulisi luoda asiakaskokemus suunnitelma, josta selvidd heidén
nykytilansa, seka toiveet ja tavoitteet tulevaisuuden kannalta. Asiakaskokemus tulisi

olla osa jokaisen yrityksen liiketoimintaa ja siithen tulisi panostaa.

Wivolinin (2021) mukaan asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaa asiakkaiden odotukset ja
kokemukset tuotteesta, palvelusta tai itse yrityksestd. Asiakaskokemus koostuu asiak-
kaasta, sekd yrityksestd johtuvista tekijoistd. Eskelinen (2021) kirjoittaa, ettd asiakas-
kokemus on laajempi kisite, kuin asiakastyytyviisyys. Asiakastyytyvidisyys on yksi
monista tyokaluista, joita voidaan kéyttdd, kun yritys yrittdd rakentaa asiakaskoke-

musta.

Toisin kuin asiakastyytyviisyytté, asiakaskokemusta ei voida suoraan mitata milldén
mittarilla. Yritys, joka kuitenkin haluaa mitata heiddn asiakaskokemustaan, voivat he
sitd mitata liiketoimintamittareiden avulla. T&ll4 tavalla yritys varmistaa myds, ettid
heilld on tavoitteellinen strategia asiakaskokemuksen kannalta. (Korkiakoski & Gerdt

2016, 41.)

4.2 Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijét

Rubanovitschin ja Aallon (2012, 169) mukaan asiakastyytyvéisyys saavutetaan, kun
asiakkaan odotukset ja toiveet on toteutettu. Asiakastyytyvidisyys on mahdollista saa-
vuttaa, kun yritys on ratkaissut asiakkaan tarpeet. Yrityksen ja myyjén, joka on suoraan
kontaktissa asiakkaan kanssa, ty® on varmistaa, ettd asiakas on saanut kaiken mité hin

tarvitsee tai haluaa ja kokemus on ollut hdnelle miellyttava.
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Jotta yritys voi toteuttaa asiakkaiden odotukset ja toiveet, ja ndin lisitd asiakastyyty-
véisyyttd, tulee heidédn tuntea asiakkaansa ja tietdd mitkd ndmai toiveet ovat. Yrityksen
pitdd ensin paattad ja médritelld, ketkd ovat heididn kohdehenkilonsi ja millaisia ihmi-
sid he haluavat heidédn asiakkaakseen. Seké selvittdd mitkd ovat asiakkaiden todelliset
motiivit, ndin yritys voi my0s péételld asiakkaiden todelliset odotukset ja toiveet. (Ris-

sanen 2006, 28.)

Yksi asiakastyytyvéisyyteen vaikuttava tekijd on merkityksen luominen asiakkaalle.
Tuotteen, palvelun tai tapahtuman merkitys asiakkaalle on tarkedd ja se usein johtaa
sithen, ettd asiakas haluaa jatkaa yhteisty6td kyseisen yrityksen kanssa. Merkitys ja
arvo asiakkaalle ovat hyvin térkeitd tekijoitd asiakastyytyvdisyyttd luodessa. (Levi-

nen.)

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttaa tietenkin se palvelu mitd asiakas on kokenut yrityk-
sen kanssa. On kuitenkin olemassa muitakin tekijditd, jotka voivat vaikuttaa siithen,
valitseeko asiakas edes asioida tietyssd yrityksessd. Néitéd tekijoitd ovat esimerkiksi
tdin paljon. Ne vaikuttavat sithen minka yrityksen asiakas valitsee ja onko hén tyyty-
véinen saamaansa palveluun. (Vehkaoja 2020.) Nyt kun sosiaalinen media on suuressa
osassa monen ihmisen eldméssi, tima nékyy selkeammin. On huomattu, etti koko ajan
nuoremmat ihmiset ovat kiinnostuneita kestdvyydesti ja ihmisarvoista. Joten he valit-
sevat yritykset sen mukaan, jotka kohtaavat ndma arvot. Kuten esimerkiksi siihen kiin-
nitetddn huomiota, kuinka yrityksen teot vaikuttavat ilmastoon, luontoon, ihmisiin,

sekd eldimiin.

Yleensé kun asiakas kommunikoi yrityksen kanssa, hdn olettaa saavansa hyvaa palve-
lua ja jos hin ei sitd saa, on hin tyytyméton. Hyvé palvelu on todella tiarked tekija
asiakastyytyvéisyyden ja sitd kautta koko yrityksen kannalta. Tarke&a on, ettd palvelun
jélkeen asiakkaalle jad hyvé mieli ja positiivinen kuva yrityksestd. Yrityksen myyma
tuote saattaa olla hyvé, mutta jos palvelu on huonoa, ei jdd asiakkaalle tyytyviistd
mieltd tai hyvidd kuvaa yrityksestd. Monet asiakkaat ovat valmiita maksamaan ylim&a-

rdistd paremmasta palvelusta. (Vehkaoja 2020.)
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4.3 Asiakastyytyvdisyyden mittarit

Asiakastyytyvidisyyden mittaamiseen on olemassa erilaisia mittareita. Suositut ja usein
kaytetyt mittarit ovat NPS, CES ja CSAT. Niiden mittareiden avulla voidaan mitata
asiakastyytyvéisyyttd ja palvelunlaatua. (Pennanen 2018.)

Néma edelld mainitut mittarit ovat hyvii, eivit ne silti anna tdysin todenmukaista tu-
losta. Usein yritykset kayttévit niitd kaikkia kolmea yhdessa, jotta saataisiin mahdol-

lisimman todenmukainen tulos. (Pennanen 2018.)

NPS, Net Promoter Score, on yksi ylld mainituista asiakastyytyviisyyttd mittaavista
mittareista. NPS on hyvin yksinkertainen mittari, jonka takia se on myds erittdin suo-
sittu. Tarkoituksena on selvittdd kuinka todennikdisesti asiakas suosittelisi yritysta.
Yleensid kyselyn vastaus vaihtoehdot ovat asteikolla 1-10. Tdmén mittarin avulla on
siis tarkoitus selvittdd asiakasuskollisuutta. Vastausten avulla yrityksen on tarkoitus
pystyé selvittiméin miten asiakkaiden uskollisuus ja suositteluhalukkuus vaikuttaa

heidén liiketoimintaansa. (Levéinen.)

Toinen asiakastyytyvéisyysmittari on CES, Customer Effort Score. TAimé mittari ni-
mensd mukaan mittaa asiakkaan vaivanndkdd. Asiakkaat haluavat, ettd asiointi yrityk-
sesséd toimii sujuvasti ja mahdollisimman vdhilld vaivanndolld. Asioinnin jélkeen asi-
akkaalle voidaan ldhettdd kysely, jossa kysytdén kuinka helposti tai vaivalloisesti asi-
ointi sujui. Yleensd tdimén tyyppisen kyselyn vastaus vaihtoehdot ovat asteikolla 1-5.
Asteikolla voi olla esimerkiksi numero viisi = vahvasti samaa mieltd, kolme = neutraali

ja yksi = vahvasti eri mieltd. (Ahvenainen ym. 2017, 27.)

Kolmas asiakastyytyvdisyysmittari on CSAT, Customer Satisfaction. Tdméan mittarin
avulla mitataan asiakkaiden tyytyvédisyyttd. Yleensi sitd mitataan kyselyiden avulla,
jotka ldhetetdéin tai annetaan asiakkaalle palvelun toteutumisen tai tuotteen ostamisen

jélkeen. (Ahvenainen ym. 2017, 26.)

Néma edelld mainitut asiakastyytyvdisyysmittarit ovat hyvié ja tehokkaita, kun yritys
haluaa selvittdd heidén asiakkaidensa tyytyviisyyttd. Olisi kuitenkin hyvé muistaa, etti

niissd on myos rajoitteita. Asiakkaiden mielipiteisiin ja tyytyvéisyyteen vaikuttaa
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heidin yksityiset tunteensa, joihin yritys ei voi vaikuttaa. Kyselyt eivit myoskédan pal-
jasta, miksi asiakas on valinnut minkdkin numeron. Oli kyseessé sitten paras tai huo-
noin numero, yritys ei voi tietdd mika teki asiakkaan kokemuksesta erittdin hyvén tai
erittdin huonon. Kyselyissi asiakkaita pyydetddn antamaan numeroita, palveluista tai
tuotteista, he kuitenkin saattavat kokea numerot eri tavoin. Yritykset arvioivat kyselyja
niin kuin kaikki vastaajat arvioisivat numerot samalla tavalla, mik& voi johtaa siihen,

ettei yritys saa tiysin todenmukaista tulosta. (Reinboth 2008, 106.)

Esimerkiksi on ihmisid, jotka eivét halua antaa parasta numeroa, vaikka palvelu olisi
onnistunut ja hyvd. Tai on ihmisié, jotka antavat huonon numeron helposti, vaikka

palvelussa tai tuotteessa olisikin ollut paljon hyvéa.

5 PALVELUN KEHITTAMINEN

Tilastokeskuksen (2023a) mukaan “Palvelut ovat sellaisen tuotannollisen toiminnan
seurausta, joka muuttaa niitd kuluttavien yksildiden olosuhteita tai edistdd tuotteiden

ja rahoitusvarojen vaihdantaa.”

Gronroosin (2009, 76-81) mukaan palvelu voi olla tuote, joka on muokattu asiakkaan
toiveiden ja vaatimusten mukaan. Palvelu on siis aineeton tuote, jota voidaan myyda
jaostaa. Aineettomalla tuotteella tarkoitetaan sitd, ettd vaikka palvelu koetaan ja sithen
voi kuulua konkreettisia asioita, palvelun jilkeen siitd kéteen jdd vain kokemus ja

muistot, ei konkreettista tuotetta.

Palvelu ei siis ole yksinkertainen tuote, vaan se on jonkinlainen prosessi, joka koostuu
eri vaiheista. Prosessin vaiheet vaihtelevat asiakkaan mukaan, silld palvelun tarkoituk-
sena on 10ytéé ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Tamén takia palveluun kuuluu, etti asia-
kas on vuorovaikutuksessa palvelun tarjoajan kanssa. Usein asiakkaat osallistuvat pal-
velun tuotantoon, edes jollain tapaa, jotta palvelun tarjoajan on mahdollista ratkaista
heiddn ongelmansa ja luoda sopiva palvelu juuri kyseiselle asiakkaalle. (Gronroos

2009, 80.)
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Rissasen (2005, 18) mukaan palvelulla on muutama peruspiirre, jotka toistuvat jokai-
sessa palvelussa, alasta riippumatta. Ensimmaiinen peruspiirre on, jo aiemmin mainittu,
aineettomuus. Toinen peruspiirre on samanaikaisuus, joka tarkoittaa palvelun tarjoajan
ja asiakkaan yhteisty6téd prosessin aikana. Muut peruspiirteet ovat uudet tuotteet ja ai-
nutkertainen muuntelu. Ainutkertaisella muuntelulla tarkoitetaan sité, ettd luodaan pal-

velusta asiakkaan nékoinen, luoden hinelle elamyksellinen kokemus.

Palveluja on tarjolla paljon erilaisia. Esimerkiksi huolto-, rahoitus-, kulttuuri- ja vir-
kistyspalvelut (Tilastokeskus). Tdmén opinndytetyon toimeksiantaja Rauman Hovi Oy
tarjoaa asiakkailleen juhla- ja kokouspalveluita. Tdmén takia téssd kappaleessa kasi-
tellddn palvelun luomista ja kehittdmistd, seké selvitetddn teorian kautta, millainen on

hyvé palvelu ja miti tarkoitetaan palvelun laadulla.

5.1 Palvelun suunnittelu

Palveluntarjoajan tulee suunnitella heidén tarjoamat palvelut erittdin tarkkaan. Téarkeda
suunnitteluvaiheessa on tieto siitd, millaisista palveluista asiakkaat ovat kiinnostuneita
tai millaisille palveluille olisi kysyntdd. Esimerkiksi jossain kaupungeissa voi olla tar-
jolla jo monta samankaltaista palvelua, joten onko se palvelu kannattava tai miten he

saisivat oman palvelun erottumaan muista.

Rissasen (2006, 26) mukaan palvelun suunnittelu vaiheessa palvelun tarjoajan olisi
tarkedd tutkia asiakkaiden palvelutarvetta. Taustaselvitys voi olla paljon aikaa ja rahaa
vievdd, mutta jos se tehdddn oikein ja perusteellisesti, se voi olla erittdin palkitsevaa.
Taustaselvityksen avulla saadaan hyvé kuva siitd, millaisia palveluita asiakkaat tarvit-

sevat tai haluavat. Ndiden tulosten avulla voidaan ruveta ideoimaan omaa palvelua.

Taustaselvityksessé ei ainoastaan selvitetd sitd, mitd asiakkaat tarvitsevat tai haluavat.
Tarkoituksena on myds tutustua muihin samankaltaisten palveluidentarjoajiin ja hei-

dén palveluihinsa. Menestyksen kannalta on erittdin tirkedd, ettd yritys tuntee
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kilpailijansa. Taustaselvityksessd selvitetddn myOs omat resurssit, mitkd ovat palve-

luntarjoajan voimavarat, aiemmat projektit ja hankkeet. (Rissanen 2006, 27-30.)

Taustaselvitys on erittdin tirked ja se tulee tehdd tarkasti. Palveluntarjoajan tulee silti
olla tarkkana siitd, kuinka paljon aikaa he tulevat kdyttdméén taustaselvityksen teke-
miseen. Usein jos sitd tekee kiireettomasti, menee siihen aikaa liian paljon. Palvelua
suunnitellessa ja luodessa tulee toimia ripeisti, silld kysyntd vaihtelee nopeasti. (Ris-

sanen 2006, 29.)

Kun taustaselvitys ja suunnitelma, siitd millaista palvelua ldhdetdén tarjoamaan, on
tehty, aloitetaan palvelunluontiprosessi. Palvelutuotteella on tietty rakenne, joka vaih-
telee alan ja tarjottavan palvelun mukaan. Yleisessé palvelurakenteessa on pohjalla
aito ydintuote, eli millaista palvelua ldhdetddn tarjoamaan. Toisessa kerroksessa on
ndkyvi tuote, tima tarkoittaa tuotetta, jonka asiakkaat nékevit. Viimeisessd kerrok-
sessa on laajennettu tuote, joka tarkoittaa lopullista palvelua. Lopullinen palvelu, jonka

asiakas saa, on muunneltu asiakkaan toivomalla tavalla. (Rissanen 2005, 21.)

Taustaselvityksen, suunnitelman ja palvelun luonnin valmistuttua, voidaan vihdoin
aloittaa palvelun tarjoaminen asiakkaille. Kuitenkin ennen, kuin palvelua voidaan tar-
jota maksaville asiakkaille, sitd kannattaa vield testata. Testaus kannattaa tehdé, erityi-
sesti jos palvelu on kokonaan uusi. Testaukseen valitaan kohderyhméén kuuluvia hen-
kiloita tai esimerkiksi 1dheisid. Testaus on tirkedd tehdd totuudenmukaisessa ymparis-
tossd. Tarkedd on muistaa kuitenkin olla kiyttamétté litkaa aikaa testaukseen. (Ahtola

2020.)

Palvelun suunnitteluvaiheessa oleellista on tiedostaa kaikkien ylld mainittujen asioi-
den liséksi, miten asiakassuhde yleisesti toimii. Yritys ymmarrettyd mité kaikkea asia-
kassuhteeseen kuuluu, on heiddn mahdollista kehittdd toimiva palvelu. Asiakassuhde
elinkaareen ei kuulu ainoastaan aiemmin mainittu alkuprosessi ja palvelu, vaan sithen
liittyy paljon muitakin asioita. Siithen kuuluu alku-, osto- ja kédyttovaihe. Asiakkaan
ollessa tyytyviinen alkuprosessiin, hin on kiinnostunut siirtyméain ostoprosessiin. Asi-
akkaan ollessa tyytyvéinen tdhén ostoprosessiin, hdn voi siirtyd kulutusprosessiin. Asi-
akkaan tyytyvéisyys ostoprosessiin, vaikuttaa siithen tuleeko hdn asioimaan uudestaan

kyseisessd yrityksessd. (Gronroos 2009, 320.)
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Tédmai kuulostaa yksinkertaiselta, ja asiakkaan ndkdkulmasta myos ndyttdd siltd, mutta
kaikkiin néihin kohtiin liittyy paljon taustatyotd yritykselle. Kaikki taustatyd, mika
ndihin liittyy, yrityksen tulee tehdd huolellisesti ja asiakasta ajatellen, jotta palvelu

olisi mahdollisimman helppo ja hyvi asiakkaalle.

5.2 Palvelun markkinointi

Palvelun, kuten kaikkien muidenkin tuotteiden, markkinointi on erittdin tarkedd. Ilman
oikeanlaista markkinointia, palvelun tarjoajan on vaikea tavoittaa oikeat asiakkaat tai

asiakkaita lainkaan.

Forseyn (2022) mukaan markkinointiin kuuluu kaikki asiat mité yritys tekee sen eteen,
ettd he saavat asiakkaita tai heidén tuotteitaan myytyéd. Toimiva markkinointi tarjoaa
arvoa asiakkaille. Markkinoinnin tarkoituksena on luoda yrityksen tuotteelle tai palve-
lulle arvoa asiakkaiden silmissé. Pitkdn ajan tavoitteena on luoda ja rakentaa yrityksen

brindikuvaa ja sen mukana tulevaa asiakkaiden uskollisuutta.

Gronroosin (2009, 315-317) mukaan markkinointi on filosofian ja taidon sekoitus.
Markkinointi ei ole ainoastaan mainontaa, kuten esimerkiksi sosiaalisenmedian mai-
nontaa, vaan mainonta on yksi markkinoinnin tydkaluista. Markkinointi on yhdistelma
asiakkaisiin kohdistuvista tyokaluista, menetelmisti ja toiminnoista. Markkinoinnin

tarkoituksena on hankkia asiakkaita ja saada myydyksi tuotteita tai palveluita.

Kuten jo aiemmin mainittiin, niin markkinointi on yrityksen, tai tdssé tapauksessa pal-
velun tarjoajan, kannalta erittdin tarkedd. Rissanen (2005, 50) kirjoittaa, etti yrityksen
menestys riippuu tdysin asiakkaista, silld he tuovat suurimman osan rahoista yrityk-
selle. Markkinat muuttuvat koko ajan, joten palveluntarjoajan tulisi my®s olla ajan ta-
salla koko ajan. Hyvéddan markkinointiin kuuluu, ettd 10ydetéédn asiakkaiden todelliset

tarpeet ja toiveet, seki toteutetaan ne.

Markkinointi on palvelun luomisesta asti tirkedd. Kuitenkin joskus yritys saattaa tor-

mété tilanteisiin, joissa markkinointia pitdd tehostaa. Néitd syitd voi olla melkein miti
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vain, silld kuten jo aiemmin mainittiin, niin markkinat muuttuvat koko ajan. Téllaisia
syitd voi olla esimerkiksi myynnin lasku tai myyntitavoitteiden toteutumattomuus.
Markkinoiden muuttuessa, myos asiakkaiden myyntitottumukset tai toiveet muuttuvat,

jotka voivat olla syynd markkinoinnin tehostamisen tarpeeseen. (Rissanen 2005, 52.)

Usein markkinoinnista puhuttaessa tulee vastaan 4 P:td. Namé tunnetaan myds toiselta
nimeltd, markkinointimix. Ndmé 4 P:td ovat tuote (product), hinta (price), jakelu tai

myyntipaikka (place) ja markkinointiviestintd (promotion). (Grénroos 2009, 325.)

Markkinointimix on osa yrityksen strategiaa. Markkinointimixissd kaytetdan kaikki
neljad edelld mainittua P:td yhdessd. Néiden tarkoituksena on saada asiakkaat tyydy-
tettyd ja palvelua myydyksi. Markkinointimix on hyvé ja usein toimiva tapa hoitaa

markkinointia. (Gronroos 2009, 325.)

Kuitenkin markkinointi on koko ajan muuttuvaa, joten ndihin neljadn P:hen on tehty
myO6hemmin lisdyksid. Uusi versio on 7 P:td. Siihen kuuluu ylla mainitut 4 P:td ja li-
sdksi ihmiset (people), prosessi (process) ja fyysiset todisteet (physical evidence). (Pu-
ranen 2018.) Ndma edelld mainitut lisdykset ovat tehty, koska 4 P:td ei endé tutkijoiden
mielestd riittanyt, silld 4P:td olivat liian tuotekeskeisid. Ndmai 4 P:td olivat liian rajal-

lisia, silld markkinointi on niin laaja asia. (Grénroos 2009, 325.)

5.3 Palvelun laatu

Palvelun laatu ei ole niin helppo ja yksinkertainen késite, kuin tuotteen laatu. Silld
tuote on yleensd laadukas, jos se on tehty laadukkaista materiaaleista tai kun se on
toimiva. Kun taas palvelu on yhdistelma prosesseja, joiden laatua ei voida arvioida

yhtd yksinkertaisesti ja siitd on monia eri ndkemyksid.

Rissasen (2005, 17) mukaan palvelun laatu on monimutkainen késite, silld vaikka yri-
tys pitdisi omaa palvelua laadukkaana, asiakas kuitenkin tekee lopullisen paédtoksen.
Asiakkaan kokemus palvelusta méardé sen, oliko se onnistunut vai epdonnistunut pal-

velu.
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Loytdndn ja Kortesuon (2011, 11) mukaan asiakkaan mielipiteeseen, palvelusta ja
koko yrityksestd, vaikuttaa kaikki kohtaamiset yrityksen kanssa, seki itse palvelu. Asi-
akkaan mielipiteeseen ja kokemukseen vaikuttaa erittdin vahvasti tunteet, joita heilld

on herénnyt koko prosessin aikana.

Usein yritykset unohtavat ottaa huomioon asiakkaiden kokemukset tai tunteet, kun he
ajattelevat oman palvelun laatua ja sen onnistumista. Silld kaikilla palveluja tuottavilla
ja myyvilld yrityksilld on omat kriteerit palvelun laadusta, siitd miké tekee palvelun
laadukkaaksi. Yleensd ndmaé kriteerit ovat aika ja raha, miten paljon niitd on kdytetty

palvelun luomiseen, seké yleisesti koko prosessiin. (Rissanen 2005, 17.)

Myd6s Gronroosin (2009, 100-103) mielestd palvelun laatu on koettu asia. Asiakkaat
kokevat laadun ja sen mitd se heille merkitsee. Yrityksen tyoni on selvittdd miten hei-
dén asiakkaansa nékevit ja kokevat laadun, ja sen jélkeen he ldhtevit tavoittelemaan
sitd. Asiakkaiden kokemassa laadussa on kaksi ulottuvuutta. Lopputulosulottuvuus ja
prosessiulottuvuus. Lopputulosulottuvuus vastaa kysymykseen, mitéd ja prosessiulot-

tuvuus vastaa kysymykseen, miten.

Lopputulosulottuvuudella, eli tekniselld ulottuvuudella, tarkoitetaan sitd, miti asiakas
saa palvelusta. Kun asiakas tarvitsee jotain, hin ldhestyy yritystd, joka voi tarjota ha-
nelle hdnen tarvitsemaansa palvelua. Kuten esimerkiksi lennot lomalle. Asiakasta ei
yleensd kiinnosta mikdin muu, kuin se mitd hén itse palvelusta saa. Jos palvelu ratkai-
see hdnen ongelmansa, niin se on laadukas ja onnistunut palvelu. (Groénroos 2009,

101.)

Prosessiulottuvuudella, eli toiminnallisella ulottuvuudella, taaskin tarkoitetaan palve-
lua ja palvelun tuotantoprosessia, johon asiakas ottaa osaa. Téllaisissa palveluissa,
jonka prosessiin myos asiakas osallistuu, hiin nékee yrityksen toimintatavat ja resurs-
sit. Prosessiulottuvuudessa asiakas arvioi palvelun laatua ndiden hdnen kokemien toi-

mintatapojen ja resurssien kautta. (Gronroos 2009, 102.)

Koettu kokonaislaatu, joka rakentaa yrityksen imagon, koostuu koetusta laadusta ja
odotetusta laadusta. Koettu laatu on ylempéné mainittujen asioiden summa, eli se mi-

ten asiakkaat ovat kokeneet teknisen ja toiminnallisen laadun. Odotettu laatu taaskin
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on asiakkaan odotukset palvelusta. Se saattaa olla asiakkaan omat tarpeet, arvot, yri-

tyksen imago tai mainonnassa luvatut asiat. (Gronroos 2009,105.)

Palvelun laatu on moniulotteinen kisite. Yritykselld ja asiakkailla on eri ndkokulmat
asiasta. Yrityksen loydettyd oikeanlaiset asiakkaat, he voivat kehittdd palveluja ajatel-
len nédiden asiakkaiden toiveita ja tunteita, ndin on heiddn mahdollista kehittdé laadu-

kas palvelu.

5.4 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelu on hyvé, kun se tayttdd asiakkaan toiveet ja odotukset tai selvittdd asiakkaan
ongelman. Hyvi palvelu tyydyttdi asiakkaan tarpeet, yhdessa asiakkaan kanssa. Se on
aitoa, tehokasta, joustavaa ja siind syntyy luottamus yrityksen ja asiakkaan vilille.

(Rissanen 2006, 96.)

Palvelun ja sen prosessin ollessa hyvié ja laadukkaita asiakkaan mielestd, voi jokin
silti mennd pieleen. Kuten aiemmin jo mainittiin, niin asiakkaan tunteet vaikuttavat
sithen, miten hén kokee asiat. Jopa pienet asiat voivat vaikuttaa siihen, ettd asiakas
pitddkin palvelua epdonnistuneena. Ndmi syyt saattavat olla myos henkildkohtaisia,
kuten esimerkiksi asiakkaan henkilokohtaiset tunteet ja elaméntilanteet. Néita tekijoita
yritykset eivit voi ennustaa, eivdtkd he voi néihin asioihin vaikuttaa. (Loyténi & Kor-

tesuo 2011, 209.)

Kuten jo aiemmin on mainittu, niin palvelun laatu on yrityksen kannalta erittdin tér-
kedd. Edellisessd kappaleessa kaytiin ldpi palvelun laatua, selvitettiin mitd se on. Tassa
kappaleessa kdydaén ldpi, miten palvelun laatua voidaan mitata ja mitd tydkaluja sen

mittaamiseen kiytetdén.

Kuten jo aiemmin on todettu, palvelu ei ole konkreettinen tuote, jonka laatua voidaan
mitata esimerkiksi materiaalin tai tuotteen kestdvyyden mukaan. Palvelun laadun mit-

taaminen ja arvioiminen on paljon haastavampaa.
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Gronroosin (2009, 116) mukaan on olemassa viisi tirkedd tekijdd, jotka madrittévit
palvelun laadun. Ndma tekijét ovat konkreettinen ympéristd, luotettavuus, reagointialt-
tius, vakuuttavuus ja empatia. Nama tekijit vaikuttavat sithen, miten asiakkaat kokevat
palvelun laadun. Se miten asiakkaat kokevat palvelun on erittdin olennaista, kun tark-

kaillaan palvelun laatua.

Yksi tunnetuista menetelmistd, joilla tarkkaillaan ja tutkitaan palvelun laatua, on
Servqual- menetelmd. Talld menetelmélla siis mitataan miten asiakkaat kokevat laa-
dun. Servqual -menetelmé perustuu edelld mainittuihin viiteen tekijddn, jotka kertovat

miten asiakkaat kokivat palvelun laadun. (Grénroos 2009, 116.)

Tarkoituksena on tehda asiakastyytyviisyyskysely. Kyselyssa on tarkoituksena selvit-
tad, miten asiakkaat kokivat palvelun laadun ja mitd he olivat siltd odottaneet. Kysy-
mysten vastausvaihtoehdot ovat numeroitu yhdesti seitsemédn, joissa yksi on “tiysin

eri mieltd” ja seitsemédn “tdysin samaa mieltd”. (Gronroos 2009, 116.)

Servqual -menetelméd on suosittu, mutta myos kritisoitu. Joidenkin ihmisten mukaan,
tama menetelma ei sovi kaikkiin palveluihin. Kuitenkin kyselyd ja tutkimusta tehdessa
on tirkedd osata soveltaa servqual -menetelmii oikein, jotta se sopii parhaiten omaan
tilanteeseen ja palveluun. (Gronroos 2009, 117.) Servqual -menetelmaéssé oleellista on

tunnistaa erot odotetun ja koetun palvelun vililld (Tirkkonen 2014).

6 MENETELMAT

Témi opinndytetyd on tydeldmid soveltava tutkimus. Eli tdmé on tutkimuksellinen
opinndytetyd. Tutkimuksellisen téstd opinndytetydstd tekee tutkimusongelma, joka on
tarkoituksena ratkaista. Tutkimusmenetelméksi tdhin ty6hon on valikoitunut kvanti-

tatiivinen tutkimusmenetelma.
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6.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen tutkimus on mééréllista tutkimusta, usein sitd kuvaillaan myos yleis-
taviksi tutkimukseksi. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma on numeerinen, eli siind

kohdetta kuvataan numeroiden ja tilastojen avulla. (Kananen 2008, 10.)

Kanasen (2008, 13) mukaan kvantitatiivista tutkimusta kutsutaan yleistéviksi tutki-
mukseksi, koska tarkoituksena on valita iso joukko, joiden vastauksista voidaan tehdi
johtopaitoksid koko kohderyhmaisti. Koko kohderyhmén tutkiminen ei ole valttdmatta
mahdollista tai taloudellisesti kannattavaa, jonka takia tutkijat usein kayttavét otanta-

menetelmid yleistddkseen tutkimusta.

Kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmissé on tarkoituksena selvittdd lukuméérin ja pro-
senttiosuuksin tutkimuksen aihetta (Heikkild 2014, 14). Kuten esimerkiksi tdssé opin-
ndytetyOssd sitd kdytetddn selvittimdin asiakkaiden tyytyvidisyyttd toimeksiantajan

tarjoamista palveluista.

Heikkildn (2014, 15) mukaan kvantitatiivisen tutkimuksen avulla selvitetdén nykyti-
lanne tutkimuksen aiheesta. Sen avulla saadaan hyvi ja mahdollisimman luotettava
nikemys tutkimuksen aiheesta, kuten esimerkiksi tissé tilanteessa asiakastyytyvaisyy-
destéd. Tulokset ovat siis numeerisia tai tilastollisia, joten usein tulokset havainnollis-

tetaan erilaisten taulukoiden ja kuvioiden avulla.

Kvantitatiivinen tutkimus on prosessi, jossa ldhdetéén etenemién askel kerrallaan. Jo-
kaisessa kvantitatiivisessa tutkimuksessa on oltava tutkimusongelma. Tutkimusongel-
maa selvennetddn tutkimuskysymysten avulla. Tiedonkeruumenetelmailld on tarkoitus

saada vastaus tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin. (Kananen 2008, 11.)

Tiedonkeruumenetelmid kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmdssd on Houstonin
(2022) mukaan nelja. Ensimmaéinen ja yleisin menetelmi on kyselyt. Muut tiedonke-
ruumenetelmét ovat haastattelu, havainnointi ja toissijainen tiedonkeruu. Toissijainen
tiedonkeruu tarkoittaa jo valmiiksi kerdtyn tiedon, jonkun muun toimesta, kiyttamista

ja analysoimista. Sukamolsonnin (2007, 12-13) mukaan kyselyji ja haastatteluja on
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paljon erilaisia. Kuten esimerkiksi internet, sihkoposti ja puhelin kyselyjd. Kun taas

haastatteluja voidaan tehdé esimerkiksi kasvotusten tai puhelimitse.

Sukamolssonin (2007, 10) mukaan kvantitatiivinen tutkimusmenetelmé on liian pin-
nallinen, jos halutaan tutkia ongelmaa tarkemmin. Kuten myds Heikkildn (2014, 15)
mukaan toisin kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa, kvantitatiivisessa tutkimuksessa ei

vélttimattd aina pystytd selvittdmédn asioiden syita.

Kuten esimerkiksi tdssd opinnédytetydssi suurin osa asiakastyytyviisyyskyselyn kysy-
mys vaihtoehdoista ovat numeroitu 1-5, joten saadaan hyvé nékemys siitéd, ovatko asi-
akkaat olleet tyytyviisid heiddn ostamiinsa palveluihin. Ndiden kysymysten avulla toi-
meksiantaja ei kuitenkaan saa tiydellistd kuvaa siitd, mitka asiat tekivéat palvelusta hy-
vén ja mitkd vélttdmattd eivdt. Timin takia kyselyyn on lisétty avoin kysymys, johon

vastaajat voivat omin sanoin kertoa, miten palvelu sujui.

Vaikka kvantitatiivinen tutkimusmenetelmi on yleisesti hyvé ja toimiva, on silldkin
omat heikkoutensa. Hyvin tarkedd tutkimuksen kannalta on tunnistaa ndmé heikkou-
det. Kuten Kanasen (2008, 13) mukaan kvantitatiivisessa tutkimuksessa ja sen tulok-
sissa voi mahdollisesti ilmestyé virheitd. Jos esimerkiksi kyselyé ei ole ldhetetty oi-

keille ihmisille, voi tulokset olla epiluotettavia.

6.2 Otantamenetelméit

Otanta tarkoittaa tutkimukseen osallistuvien valitsemista. Otannasta saaduista tulok-
sista on tarkoitus tehdd yleistys koko tutkimuksen kohderyhmaésti. (Thompson 2012,
1.) Tutkimuksen onnistumisen kannalta hyvin ja oikein tehty otanta on erityisen tér-
kedd. Useissa tutkimuksissa kohderyhmé on liian iso tutkittavaksi kokonaan, minka
takia tutkijat yleensé turvautuvat otantaan. Otoskokoja on erilaisia ja se mddrdytyy sen

mukaan, kuinka iso tutkimuksen kohderyhmai on. (Valli 2015, 7-8.)

Otantaa tehdessa tulee valita kdytettévi otantamenetelmé. Otantamenetelmid on monia
erilaisia. Heikkildn (2014, 33-34) mukaan yleisempid otantamenetelmii on yhteensi

nelji. Namid neljd otantamenetelmdid ovat satunnaisotanta, systemaattinen otanta,
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ositettu otanta ja ryvésotanta. Otantamenetelméd valittaessa tulee ottaa monia asioita
huomioon. Kohderyhmén koon lisdksi huomioon otettavia asioita, ovat esimerkiksi

tutkimuksen tavoitteet, kohderyhmén samankaltaisuus tai erilaisuus, sekd budjetti.

Edelld mainittujen otantamenetelmien lisdksi on kokonaistutkimus. Heikkildn (2014,
42) mukaan kokonaistutkimus tehddin silloin, kun kohderyhmé on pieni. Kokonais-
tutkimuksessa tutkitaan koko kohderyhmai. Otantakoon ollessa puolet kohderyhmésta

on tehtdva kokonaistutkimus.

Edelld mainittujen otantamenetelmien ja kokonaistutkimuksen lisdksi on olemassa
harkinnanvarainen ndyte. Tilastokeskuksen (2023b) mukaan harkinnanvaraisessa
néytteessd tutkija valitsee tutkimuskohteet tai henkil6t, joita hdn ldhtee tutkimaan.
Harkinnanvaraisessa néytteessa ei siis valita tutkittavia satunnaisesti. Tdma tapa sopii

hyvin, jos tutkimus on pieni, eikd sen tuloksia yritetd yleistda suurempaan joukkoon.

Tétd opinndytetyOtd ja tutkimusta ajatellen vaihtoehtoja oli kaksi. Kokonaistutkimus
tai harkinnanvarainen ndyte. Valittaessa kokonaistutkimus tutkimukseen otettaisiin
mukaan kaikki, jotka ovat kdyttineet Rauman Hovin juhla- ja kokouspalveluita, sekd
niiden myyntipalvelua. Kiytettdessd harkinnanvaraista ndytettd tutkimukseen mukaan
otettaisiin kaikki, jotka ovat kdyttineet Rauman Hovin juhla- ja kokouspalveluita, sekd

niiden myyntipalvelua, jonkin tietyn ajanjakson aikana.

Téssd tutkimuksessa on tarkoituksena ottaa mukaan kaikki, jotka ovat kédyttdneet Rau-
man Hovin juhla- ja kokouspalveluita, sekd niiden myyntipalvelua vuoden 2023 ai-

kana. Tamén takia tdssd opinndytetydssd kdytetddn harkinnanvaraista néytetta.

Kohderyhmé on pieni, jonka takia on mahdotonta kéyttdd muita otantamenetelmia.
Kokonaistutkimus voisi olla hyvé vaihtoehto, silld sen avulla saattaisi saada enemmén
vastauksia, mutta kyselytutkimuksen l&hettiminen kaikille, jotka ovat kéyttineet ky-
seisid palveluita voisi tuoda omat haasteensa. Tdmén takia parhaimmaksi vaihtoeh-

doksi valikoitui harkinnanvarainen nayte.
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6.3 Yleistettavyys

Yleistettavyydelld tarkoitetaan sité, ettd tdimén opinndytetyon kyselytutkimuksen tu-
loksia yleistettdisiin tutkittuun kohdejoukkoon. Téssd opinndytetydssd ja tutkimuk-

sessa ei kdytetd yleistettdvyytta.

Kuten edellisessd kappaleessa mainittiin, niin tdmén tutkinnan otantamenetelména toi-
mii harkinnanvarainen niyte. Kysely on ldhetetty kaikille asiakkaille, jotka ovat osta-
neet Rauman Hovin juhla- ja kokouspalveluita vuoden 2023 aikana, sekd niille, jotka

ovat asioineet myyntipalvelun kanssa, mutta jostain syysté eivét ostaneet palvelua.

Tutkimukseen on otettu mukaan kaikki asiakkaat, joille asiakastyytyvéisyyskysely on
ldhetetty sdhkopostitse. Harkinnanvaraista naytettd kaytettdessé ei kiytetd yleistetta-
vyyttd. Silld titd menetelmad kaytettdessé ei ole tarkoituksena yleistdd tutkimus tulok-

sia isompaan joukkoon.

Yleistettdvyys on myos haastavaa, silld palvelut muokataan sopivaksi juuri tietylle asi-
akkaalle, heidén toiveidensa mukaan. Tdmaén takia kaikki palvelut ovat hieman erilai-
sia ja tuloksia on vaikea yleistdd koko kohdejoukkoon. Téllaisissa tilanteissa yleistet-

tavyyttd voidaan kdyttdd suuntaa antavasti.

6.4 Kyselytutkimus

Ponton (2015) mukaan kyselytutkimus on tiedonkeruuta kohderyhmésti, kyselyn
avulla. Kyselytutkimus on hyvé ja toimiva aineistonkeruumenetelméd tutkimuksissa.
Sitd on kéytetty aineistonkeruumenetelméni jo kauan, niin kvantitatiivisissa tutkimuk-

sissa, kuin kvalitatiivisissa tutkimuksissakin.

Tédmin opinndytetyon aineistonkeruutavaksi on valikoitunut kyselytutkimus. Tyon tar-
koituksena on luoda asiakastyytyviisyyskysely toimeksiantajan tarjoamista juhla- ja
kokouspalveluista, sekd ndiden palveluiden myyntipalvelusta. Tamén jélkeen analy-

soidaan tuloksia ja tehddén niistd johtopdatoksia.
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Kyselytutkimuksen teko alkaa sillé, ettd on kysymys, johon halutaan vastaus. Kuten
tdssd opinndytetyossd asiakkaiden tyytyvéisyys toimeksiantajan juhla- ja kokouspal-

veluista, sekd niiden myyntipalvelusta.

Niemisen (2013, 10) mukaan on olemassa monia erilaisia mittareita, joiden avulla yri-
tys voi selvittdd asiakkaiden tyytyviisyyttd. Mittaamisen tarkoituksena on saada kont-
rolli. On olemassa ulkoisia vertailumittareita ja siséisid strategiasta johdettuja mitta-

reita.

Téssd tyOssd tullaan kdyttdmadn CSAT mittaria, eli Customer Satisfaction mittaria.
Té&ma mittari on toimivin tdimén opinndyteyon tavoitteiden kannalta. Ahvenaisen, Gyl-
lingin ja Leinon (2017, 26) mukaan tdmén mittarin avulla mitataan asiakkaiden tyyty-
véisyyttd. Taméa mittari toimii niin, ettd kysely ldhetetddn asiakkaalle palvelun jélkeen,
sahkoisesti tai paperilla. Kyselyssd kysytddn asiakkaan tyytyviisyyttd heidén saamas-

taan palvelusta tai tuotteesta.

6.5 Analyysimenetelmat

Jansenin ja Warrenin (2020) mukaan kvantitatiivisen tutkimuksen analyysimenetelmét
ovat aina numeerisia. Analyysimenetelmien avulla vertaillaan ryhmid, mitataan kah-

den asian vilistd suhdetta ja testataan olettamuksia.

Kanasen (2008, 51-53) mukaan yleisimmaét analyysimenetelmit kvantitatiivisessa tut-
kimuksessa ovat esimerkiksi ristiintaulukointi ja tilastolliset tunnusluvut. Ristiintaulu-
koinnissa verrataan kahta toisistaan riippuvaisia muuttujia. Tilastolliset tunnusluvut
ovat esimerkiksi prosenttilaskenta ja keskiarvo. Kuten esimerkiksi 80% asiakkaista oli

tyytyvdisid kokouspalvelun ruokatarjontaan.

Témin opinndytetyon analysointimenetelmdnd kiytetddn tilastollisia tunnuslukuja.
Asiakastyytyviisyyskyselyssd on kysymyksid toimeksiantajan juhla- ja kokouspalve-
luista, sekd niiden myyntipalvelusta. Suurimmanosan kysymysten vastausvaihtoeh-
doista ovat tiysin eri mieltd- tdysin samaa mieltd, sekd nédiden vilissd on muita vas-

tausvaihtoehtoja. Aineiston analysoinnissa havainnoidaan miten ja mihin kohtaan
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asiakkaiden mielipiteet jakautuvat. Prosentti- ja keskiarvolaskujen jdlkeen havainnoin-
tia selkeytetddn aukikirjoitustekniikan avulla. Ndma tehdéén, jotta saadaan hyvi kuva
siitd, kuinka tyytyvaisid asiakkaat ovat ja missi asioissa toimeksiantaja on onnistunut

tai missd on vield parannettavaa.

Analysoinnin havainnoinnin avuksi kéytetédn graafisia kuvioita. Graafiset kuviot, ku-
ten esimerkiksi piirakkakuvio, auttaa lukijaa ymmairtdmaén ja ndkeméén tulokset sel-
kedmmin. Jokaisesta kyselyn kysymyksestd tehdddn omat prosentti- ja keskiarvolas-
kut, selitetddn tuloksia aukikirjoitustekniikan avulla, seké tehddan piirakkakuvio. Té-
mén avulla toimeksiantaja saa mahdollisimman hyvin ja luotettavan kuvan siitd, mitka

palvelun osista olivat toimivia ja mitké taas vaatisivat kehitysta.

Asiakastyytyviisyyskyselyyn on my®0s lisdtty avoin kysymys, jos asiakkailla on jotain
mité he haluavat kertoa yritykselle, jota ei pysty numeroiden avulla vélittimaan. Néista
vastauksista ei voi tehdé prosenttilaskuja tai piirakkakuviota. Joten ndiden vastauksien
havainnoinnissa tullaan kayttdméén ainoastaan aukikirjoitustekniikkaa. Tutkimuksen
tulosten luotettavuuden takia on erittdin tirkedd, ettd huomioidaan myos avoin kysy-
mys ja sen vastaukset, jos niitd tulee. Ilman niiden analysointia, tutkimuksen tulokset

eivét olisi tdysin luotettavia.

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

7.1 Kyselypohjan valinta

Asiakastyytyviisyyskysely on tdrkein osa titd opinndytetyotd. Tama kysely on se asia,
joka jaa toimeksiantajalle kayttoon. Kyselylla myos kerdtién aineistoa tdimén opinndy-

tetyon tutkimusta varten.

Kyselyn onnistuminen on suurimmalta osin kiinni oikeiden kysymysten valitsemi-
sesta, mutta my0s kyselypohjan valitsemisprosessi on tirked. Kyselypohjan tulee olla

selked ja helppokéyttoinen. Tarkoituksena on, ettd vastaaja pystyy vastaamaan
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kyselyyn helposti ja nopeasti, muuten he eivit vélttimattd jaksa ndhdé vaivaa vastaa-

miseen. Liian sekava tai vaikea kysely, voi mahdollisesti alentaa vastausprosenttia.

Tétd asiakastyytyvéisyyskyselyd suunnitellessa yritettiin valita parhain kyselypohja,
niin vastaajien kuin toimeksiantajankin kannalta. Kriteereina oli, ettd kysely on help-
pokayttdinen ja siistin nékoinen, jotta vastausprosentti olisi mahdollisimman korkea.
Kriteerind oli myds kyselyn vastausten selked nakyvyys. Eli vastaukset tulevat selke-

dsti ndkyviin toimeksiantajalle, jotta niitd olisi helpompi tulkita ja analysoida.

Tété asiakastyytyvéisyyskyselyd suunnitellessa on valittu kolme erilaista kyselypohja
vaihtoehtoa. Ndmi vaihtoehdot olivat SurveyMonkey, Google Forms ja Roidu. Vaih-
toehtoja olisi ollut my6s monia muita, mutta ndma ylldmainitut vaihtoehdot olivat par-

haita tdtd opinndytetyoté ajatellen.

Kyselypohjia verrattaessa tehtiin kaikkiin kolmeen pohjaan esimerkki tistd asiakas-
tyytyvéisyyskyselysti, jotta voidaan valita paras vaihtoehto lopulliselle asiakastyyty-
vaisyyskyselylle. Lopulta pohja valikoitui sen mukaan, mika oli helppokayttdisin, niin
toimeksiantajan, kuin vastaajienkin kannalta. Tdma valikoitu kyselypohja myos vas-

tasi parhaiten toimeksiantajan toiveita.

Kaikki kolme kyselypohjaa olivat hyvid. Jokaisessa oli omat pienet yksityiskohdat,
mutta yleisesti kaikki olivat hyvin samankaltaisia. Kaikki pohjat olivat helppokéyttdi-
sid, niin kyselyn luojan, kuin vastaajankin ndkdkulmasta. Kaikki kyselypohjat olivat

myos siistin ja kivan nékdisia.

Valinta ndiden kolmen kyselypohjan vililtd tehtiin yhdessé toimeksiantajan kanssa.
Vaikka SurveyMonkey ja Google Forms olivat hyvid kyselypohjia, valikoitui kysely-
pohjaksi Roidu. Roidu -kyselypohja valittiin, silld se oli jo ennestéédn tuttu toimeksi-
antajalle, jonka takia he osasivat jo kéyttdd sitd. Roidu -kyselypohja oli myds selked
vastaajien kannalta, jotta saatiin luotua mahdollisimman helppo ja selked asiakastyy-

tyviisyyskysely.
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7.2 Kyselylomakkeen laadinta

Heikkildn (2014, 45-47) mukaan kyselylomakkeen laadinnassa tirkedd on kyselyn
tarkka suunnittelu. Erityisesti tarkkaa suunnittelua tarvitsee kyselyn kysymykset, silld
kysymysten tulee olla tarkkoja ja selkeiti, jotta tutkimus tulos olisi mahdollisimman

luotettava.

Kysymyksid suunnitellessa on tirkedé tunnistaa hyvin kyselylomakkeen tunnusmer-
kit. N4itd tunnusmerkkeja ovat esimerkiksi se, ettd kysymykset ovat kirjoitettu selke-
dsti, ne etenevit loogisesti ja yhdesséd kysymyksessd kysytdén vain yhti asiaa. Yleisesti
kyselylomakkeen tulee néyttad siistiltd, jotta ihmiset kokevat haluavansa vastata sii-

hen. (Heikkild 2014, 46-47.)

Kyselytutkimusta tehdessé anonymiteetti on asia, joka tulee ottaa huomioon. Tamén
asiakastyytyvéisyyskyselyn vastaajilla on tdysi anonymiteetti. Roidu kyselypohja ei
keréé vastaajien sdhkdpostiosoitteita tai [P-osoitteita. Joten kyselyyn vastaajia ei saada

selville, eikd heitd voida jaljittaa.

Opinndytetyotd tehdessd on myos tarked huomioida, ettd kyselyn kysymykset liittyvit
tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin. Taémén tutkimuksen on tarkoitus vastata ennalta
valittuihin tutkimusongelmaan ja -kysymyksiin, joten kyselyn kysymykset suunnitel-

laan my®6s sen mukaisesti.

Tédmin opinndytetyon asiakastyytyvéisyyskyselyssd on tarkoituksena selvittdd Rau-
man Hovin asiakkaiden tyytyvaisyyttd heidén juhla- ja kokouspalveluistaan, seka nii-
den myyntipalvelusta. Kyselyssd on yhteensd kymmenen kysymystd. Kyselyssd on
yksi kylld/ei -vastausvaihtoehto, yksi monivalintakysymys, sekd kuusi kysymysta,
joissa on kuusi vastausvaihtoehtoa. Jokaisen kysymyksen vastausvaihtoehdoissa on

myo0s “en osaa sanoa” -vaihtoehto. Ndma vaihtoehdot ovat:

1.Taysin eri mieltd
2.Eri mieltd
3.Ei samaa, eiké eri mieltad

4.Samaa mieltd
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5.Tdysin samaa mielti

En osaa sanoa

Yhdeksénnesséd kysymyksessé vastaajia vield pyydetdén arvioimaan tilaisuuden koko-

naisuus asteikolla 0-10.

Téhin asiakastyytyvéisyyskyselyyn on myos lisdtty avoin kysymys. Avoimeen kysy-
mykseen vastaaja voi halutessaan kertoa lisdd miké oli onnistunutta tai mika ei ollut
onnistunut heidén toivomallaan tavalla. Avoimessa kysymyksessé he voivat my0s sel-
ventdd jotain aikaisemmista numerollisista vastauksista. Esimerkiksi miksi ollaan va-

littu jokin tietty vastausvaihtoehto.

Tédmai avoin kysymys lisétddn tdhdn asiakastyytyvéisyyskyselyyn, silld asiakkaiden on
helpompi ilmaista tyytyvdisyyttadn tai tyytyméttomyyttdan, kun he saavat omin sanoin
kirjoittaa mitkéd palvelun kohdista onnistuivat ja mitkd mahdollisesti epdonnistuivat.
Tédmai on my0s tutkimuksen ja erityisesti toimeksiantajan kannalta tirkeéd, silld nume-
roidusta vastauksista he eivét voi tietdd mitkd asiat tekivét siitd hyvén tai mitkd huo-

non.

Tédmin asiakastyytyvidisyyskyselyn tarkoituksena on selvittdd, miten asiakkaiden tilai-
suudet sujuivat ja kuinka tyytyvdisid he olivat tilaisuuden pédtyttyd. Kysely ldhetetdén
kuitenkin my®ds niille asiakkaille, joiden tilaisuus ei toteutunutkaan. He voivat kertoa
omin sanoin miksi tilaisuus ei toteutunut, oliko vika toimeksiantajan tarjoamassa pal-

velussa vai oliko syy toimeksiantajasta riippumaton.

Tédmai tieto on my0s erityisen tarked toimeksiantajan kannalta. Syitd tilaisuuden pe-
ruuntumiseen voi olla monia, kuten esimerkiksi sairastapaukset tai rahallinen tilanne.
Syy voi kuitenkin my®s olla palveluntarjoajassa. Esimerkiksi jos palveluntarjoajalla ei
ole tarjota jotain, mité asiakas olisi toivonut. Tai jos jostain syysté yhteisty0 palvelun-
tarjoajan ja asiakkaan vélilld ei ole toiminut. Yrityksen on erityisen tirkedd tietda,
miksi asiakas ei halunnutkaan ostaa palveluntarjoajan tarjoamaa palvelua. Néin he voi-

vat muokata palvelujaan tai korjata mahdolliset ongelmakohdat.
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7.3 Kyselyn kysymykset

Téahéan alle on listattu kysymykset, jotka on laitettu asiakastyytyvéisyyskyselyyn. Kuva
kyselysta on vield erikseen laitettu timén opinndytetyon liitteet -osioon.
Kysymykset ovat kirjoitettu yksinkertaisesti, jotta kysely olisi mahdollisimman selked

ja miellyttdva vastaajille.

Kyselyn on tarkoituksena antaa vastaukset timén opinndytetyon tutkimusongelmaan,
sekd tutkimuskysymyksiin. Tamén kyselyn vastausten olisi tarkoitus antaa suoraan
vastaus sithen kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat olleet toimeksiantajan tarjoamiin
juhla- ja kokouspalveluihin, sekd kuinka tyytyviisid asiakkaat olivat myyntipalveluun.
Analysoimalla kyselyn vastauksia on tarkoitus myos selvittdd missé asioissa yritys on

onnistunut ja miten yritys voisi mahdollisesti parantaa palveluitaan.

Toimeksiantaja ldhetti kyselyn sdhkopostilla kaikille asiakkaille, jotka ovat ostaneet
heidin juhla- ja kokouspalveluitaan, seké niille, jotka ovat olleet yhteydessd myynti-
palveluun, mutta eivét pddtyneet ostamaan palvelua. Sdhkopostissa, joka asiakkaille
ldhetettiin, oli kyselyn linkin liséksi saatekirje. Alapuolelta ndkee, millainen tdmé saa-

tekirje oli.

“Hei!

Olette jirjestdneet meilld Hovissa tilaisuuden. Toivottavasti kaikki sujui odotustenne
mukaan. Haluaisimme mielellimme kuulla, missd onnistuimme ja mitd voisimme
tehdd paremmin. Vastaattehan lyhyeen kyselyymme ja autatte meitd parantamaan pal-
veluamme. Vastaamaan péésette linkistd: Palautekysely

Kiitos avusta!

Ystavillisin terveisin,

Hovin myyntipalvelu”

Ensimmaiseksi kyselyssé kysytdin, toteutuiko vastaajan tilaisuus. Tdémén kysymyksen
jélkeen halutaan tietdd, missi tilassa tilaisuus toteutui. He vastaavat myds kuuteen mo-
nivalintakysymykseen, yhteen kysymykseen, jonka vastausvaihtoehdot ovat nume-

roitu 0-10. Kyselyn lopussa on yksi avoin kysymys. Tarkoituksena on, ettd jos
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asiakkaan tilaisuus ei toteutunutkaan, vastaavat he ensimmaéisen kysymyksen jilkeen

vain avoimeen kysymykseen.

1. Tilaisuus toteutui

2. Tilaisuus oli (vastaus vaihtoehtoina: Kapteeninhuoneen/ Kalliohovin ka-
binetissa, Tilausravintola Juhlahovissa, Juhlatalo Johtolassa, Johtolan saunalla,
Messi-Saunalla, Merimuseossa, Catering, Majoitus Hotelli Kalliohovissa, Ma-
joitus Hotelli Raumanlinnassa, joku muu, mikd? En osaa sanoa.)

Olin tyytyvdinen Hovin myyntipalveluun

Hovin myyntipalvelun palvelu oli nopeaa

Olin tyytyviinen tilaan

Ruoka oli hyvia

Tilaisuuden henkilokunta oli ystivillista

Voisin suositella Hovin tiloja ja palveluita ystéville ja tuttaville

A S AN L

Minké arvosanan antaisit meille kokonaisuudesta asteikolla 0-10 (0= erittiin
huono, 10= erinomainen)
10. Kerro meille vield missd onnistuimme erityisesti tai mitd voisimme tehdd pa-

remmin.

7.4 Kyselyn luotettavuus

Huttusen (2020) mukaan kyselyn tarkoituksena on olla mahdollisimman luotettava,
jotta yritys saa parhaan mahdollisen kuvan asiakkaidensa tyytyvéisyydestd. Kyselya
yleensd kédytetdéin useammin kuin kerran, jotta saadaan tuloksia, joita voidaan vertailla.
Yrityksen palvelut ja tuotteet muuttuvat koko ajan, tulee siis kyselyitd muuttaa sen

mukaan, jotta luotettavuus pysyy.

Jokaisessa tutkimuksessa luotettavuus on erittéin tirked asia. Tdmén tutkimuksen luo-
tettavuus on tirkedd timén opinndytetyon onnistumisen, mutta myos toimeksiantajan
kannalta. Kyselyn tulokset vaikuttavat siihen, aikooko Rauman Hovi tehdd mahdolli-
sesti jotain muutoksia heiddn juhla- ja kokouspalveluihinsa tai niiden myyntipalve-

luun.
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Kyselyd suunnitellessa ja luodessa on mietitty paljon, miten siitd saisi tehtyd mahdol-
lisimman luotettavan. Kysely ldhetetddan séhkopostilla kaikille, jotka ovat varanneet
tilan tai palvelun Rauman Hovin myyntipalvelusta, kdyttéineet heidén juhla- ja kokous-
palveluita, tai ovat olleet yhteydessd myyntipalveluun, mutta heidén tilaisuus ei toteu-
tunut. Ensimmaéisen kysymyksen tarkoituksena on varmistaa, ettid kyselyyn vastaa ne

ihmiset, jotka oikeasti ovat kdyttdneet nditd palveluita.

Asiakastyytyviisyyskyselyn kysymykset ovat tehty mahdollisimman yksinkertaisiksi,
jotta vastaajat osaavat vastata niihin. Vastausvaihtoehtoja on kuusi, joka helpottaa vas-
taajaa valitsemaan realistisemmin. Esimerkiksi jos vastausvaihtoehtoja olisi vain
kaksi, kyll4 tai ei, olisi vastaaminen vaikeampaa ja vastaukset eivit olisi niin luotetta-

via.

Avoin kysymys antaa vastaajille mahdollisuuden kertoa omin sanoin omasta koke-
muksestaan Rauman Hovin juhla- ja kokouspalveluista, sekd niiden myyntipalvelusta.
Pelkkien numeroiden valitseminen ei vélttdmétté riitd kuvaamaan vastaajien tunteita
ja ajatuksia kyseisistd palveluista. Joten tutkimuksen luotettavuutta lisdd avoin kysy-
mys ja sen mukaanotto analysointi vaiheessa. Toimeksiantaja haluaa myos selvittdd
avoimella kysymykselld, miksi kyseinen tilaisuus ei toteutunutkaan. He haluavat tietda
oliko vika heissé, heidén tarjoamissaan palveluissa, vai jokin toimeksiantajasta riippu-

mattomasta tekijésta.

Kyselyn vastaajilla on tdysi anonymiteetti. Toimeksiantaja ei voi selvittdd vastaajien
sahkopostiosoitetta tai henkilollisyyttd, silld kdytosséd oleva kyselypohja Roidu ei ke-
rdd vastaajien tietoja. Tdmén vuoksi vastaajat voivat vastata rehellisesti ilman, ettd
heidin tarvitsee peldtd, ettd Rauman Hovi saa tietdd kuka on vastannut ja miti. Kui-
tenkaan saatekirjeessd ei erikseen mainita anonymiteetti asiaa. Usein vastaajat oletta-
vat kyselyiden olevan anonyymejé, mutta tissa tilanteessa heillé ei ole varmuutta asi-

asta. Tdma voi vaikuttaa vastaajien rehellisyyteen.

Tédmin opinndytetyon asiakastyytyviisyyskysely on tehty mahdollisimman luotetta-
vaksi, edelld mainittujen seikkojen avulla. Luotettavuutta tullaan vield kdymaéin 14pi

vastausten luotettavuus nikokulmasta, analysoinnin yhteydessa.
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8 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Téssd tutkimuksessa kerittiin aineistoa asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Kysely 14-
hetettiin ensimmdisille asiakkaille 8.5.2023 ja tulokset kerittiin 18.7.2023. Niiden
muutaman kuukauden aikana, asiakkaat ovat saaneet vastata kyselyyn ja samalla ky-

selyd on ldhetetty myds uusille asiakkaille.

Vastauksia asiakastyytyvidisyyskyselyyn tdssé ajassa ehti tulemaan yhteensi 25. Tassa
kappaleessa olisi tarkoituksena kdyda 14pi kaikki ndmai vastaukset, jokainen kysymys
kerrallaan. Katsotaan mité vastauksia asiakkaat ovat antaneet, kuinka moni on antanut
vastauksen mihinkin kohtaan. Vastauksista tehdddn myds prosentti- ja keskiarvo las-
kut. Selkeyttddkseen vastausten prosenttiméiérai, tehdddn vield jokaisesta kohdasta pii-

rakkakuvio.

Kysely ehdittiin ldhettdd 94 henkilolle ennen tulosten kerddmispdivaa 18.7.2023.

Naistd 94:std henkilostd, 25 vastasi kyselyyn. Eli kokonaisvastausprosentti on 26,6%.

Téssd opinndytetyOssd kaikki vastaukset ovat anonyymejd, eli vastaajien henkilolli-

Syys pysyy salassa.

8.1 Kyselyn vastaukset

1. Tilaisuus toteutui

Ensimmaéisen kysymyksen tarkoituksena oli selvittdd, toteutuiko asiakkaan tilaisuus
vai ei. Kysely ldhetettiin my0s asiakkaille, jotka olivat asioineet myyntipalvelun
kanssa, mutta heidin tilaisuutensa ei jostain syysté toteutunutkaan. Tarkoituksena oli
myos selvittdad, miksi tilaisuus ei toteutunut. Tdméan kysymyksen vastaukset eivit kui-
tenkaan kerro syyta tille, vastaukset tilaisuuden peruuntumiseen voidaan saada avoi-

men kysymyksen vastauksista.
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Kylla 88% M™Ei 12% m En osaa sanoa 0%

Kuvio 1. Tilaisuus toteutui.

Vastauksia asiakastyytyviisyyskyselyyn tuli yhteensi 25. Vastanneista 22:n tilaisuus
oli toteutunut. Kolme vastaajista vastasi ei”. Ndma kolme vastaajaa ovat olleet yhtey-

dessd myyntipalveluun, mutta heidédn tilaisuus ei jostain syystd toteutunutkaan.

Tamén kysymyksen vastauksista ei selvid tarkemmin miksi joidenkin vastaajien tilai-
suus toteutui ja joidenkin ei. Vastauksista ei selvid muuta, kuin kuinka monen vastaa-

jan tilaisuus toteutui ja kuinka monen ei.

2. Tilaisuus oli

Toisen kysymyksen tarkoituksena oli selvittdd missd Rauman Hovin tarjoamassa koh-
teessa tilaisuus pidettiin. Vastausvaihtoehtoja oli yhteensid yhdeksdn Rauman Hovin
tilaa. Ndiden vaihtoehtojen liséksi oli my6s ”joku muu, mikd” ja ”en osaa sanoa” vaih-

toehdot.
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»

Kapteeninh./ Kallioh. kabinetti 51.9% m Tilausravintola Juhlahovi 7.4%
m Juhlatalo Johtola 11.1% m Johtolan sauna 11.1%
® Messi-sauna 3.7% ® Merimuseo 3.7%
Catering 0% Majoitus Hotelli Kalliohovi 0%
Majoitus Hotelli Raumanlinna 0% Joku muu, mika 11.1%

En osaa sanoa 0%

Kuvio 2. Tilaisuus oli.

Eniten vastauksia (kuvio 2), sai Kapteeninhuoneen/ Kalliohovin kabinetti. Téstd voi
paitelld, ettd Kapteeninhuoneen / Kalliohovin kabinetti on suosituin paikka Rauman
Hovin tarjoamista paikoista. Tima vaihtoehto sai 14 vastausta, eli yli puolet vastaajista

vastasivat Kapteeninhuoneen/ Kalliohovin kabinetti.

Kyselyn mukaan nimé edelld mainitut tilat ovat suosituimpia Rauman Hovin tiloista.
Palvelut, joita he tarjoavat néissi tiloissa ovat asiakkaiden mieleen ja ne sopivat mo-
nille erilaisille asiakkaille ja tilaisuuksille. Kapteeninhuoneen / Kalliohovin kabinetti
tarjoaa asiakkaille kulinaristisia nautintoja merihenkisessid ravintolassa (Ravintola
Kapteeninhuone www-sivut). Juhlatalo Johtola tarjoaa hienon ja historiallisen juhlati-

lan asiakkaille, sielld on myds mahdollisuus saunoa (Juhlatalo Johtola www-sivut).

Seuraavaksi eniten vastauksia sai Juhlatalo Johtola ja Johtolan sauna. Ndmi paikat
saivat molemmat kolme vastausta. Todenndkdisesti ndimé kolme vastaajaa olivat sa-

moja.

Tilausravintola Juhlahovi sai kaksi vastausta. Messi-sauna ja Merimuseo molemmat

saivat yhden vastauksen.
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My®0s vaihtoehto jokin muu, mik&”, sai kolme vastausta. Kaksi vastaajista oli vastan-
nut mikd se muu paikka oli. Ensimmaiinen vastauksista oli “Kalliohovi, alakerta” ja

toinen oli ’Scandic Rauma”.

3. Olin tyytyvédinen Hovin myyntipalveluun
Kolmannen kysymyksen tarkoituksena oli selvittdd, olivatko asiakkaat tyytyviisid

Rauman Hovin myyntipalveluun. Tdma kyseinen myyntipalvelu myy Rauman Hovin

juhla- ja kokouspalveluita asiakkaille.

Erittdin tyytyvainen 48% Tyytyvdinen 52%

m Ei samaa, eika eri mielta 0% m Tyytymaton 0%

Erittain tyytymatén 0% En osaa sanoa 0%

Kuvio 3. Olin tyytyvdinen Hovin myyntipalveluun.

Téssd kysymyksessé vastaukset (kuvio 3) ovat jakautuneet kahden vaihtoehdon vilille.
Keskiarvollisesti vastaajat olivat tyytyvéisid Rauman Hovin myyntipalveluun. Ero ty-
sin tyytyvéisen ja tyytyvdisen vililld ei ollut suuri. Vastaajista 12 olivat tdysin samaa

mieltd ja 13 olivat tyytyviisié.

4. Hovin myyntipalvelun palvelu oli nopeaa

Neljas kysymys selvitti myyntipalvelun nopeutta. Hyva myyntipalvelu on nopeaa, jo-

ten oli tdrkeda selvittdd asiakkaiden kokemus tdstd asiasta.
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Taysin samaa mieltd 64%  m Samaa mielta 36%

m Ei samaa, eika eri mieltd 0% m Eri mielta 0%

Taysin eri mieltd 0% En osaa sanoa 0%

Kuvio 4. Hovin myyntipalvelun palvelu oli nopeaa.

My®és tdimén kysymyksen vastaukset (kuvio 4) ovat jakautuneet kahden vaihtoehdon
vilille. Keskiarvollisesti vastaajat olivat tdysin samaa mielti siitd, ettd Hovin myynti-

palvelu on nopeaa.

Vastaajista 16 oli vastannut olevansa tiysin samaa mieltd. Yhdeksén vastaajista oli

vastannut olevansa samaa mielta.

5. Olin tyytyvéinen tilaan

Viidennen kysymyksen tarkoituksena oli selvittdd asiakkaiden tyytyviisyys tilaan.
Palveluiden tuottamisessa tila on erittiin tirked tekija. Tilan tulisi tdyttdd asiakkaan
toiveet ja odotukset. Tilan ollessa vdérdnlainen asiakkaalle, voi tdmi pilata koko asi-

akkaan tilaisuuden.
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Taysin samaa mieltd 36% W Samaa mielta 52%
m Ei samaa, eika eri mieltd 8% m Eri mielta 0%

Taysin eri mielta 0% En osaa sanoa 4%

Kuvio 5. Olin tyytyviinen tilaan.

Taméan kysymyksen vastaukset (kuvio 5) ovat jakautuneet neljddn eri vastaukseen.

Keskiarvollisesti asiakkaat olivat samaa mieltd siité, ettd he olivat tyytyvéisid tilaan.

Yhdeksén vastaajista oli tdysin samaa mielté ja 13 vastaajista oli samaa mieltd. Kaksi
vastaajaa oli valinnut vaihtoehdon “ei samaa, eikd eri mieltd”, sekd yksi vastaaja oli

valinnut “’en osaa sanoa’’- vaihtoehdon.

Yli puolet vastaajista olivat tyytyviisié tilaan. Nami kolme vastaajaa, jotka eivét va-
linneet “tdysin samaa mieltd” tai “samaa mieltd” vaihtoehtoja olivat todennikoisesti
niitd vastaajia, joiden tilaisuus ei toteutunutkaan. Silld vastauksia yhteensa tdhin ky-

symykseen tuli my0s 25.

Tadma on tietenkin hyvé tulos, mutta vastaukset eivét kerro miksi suurin osa vastaajista

olivat samaa mieltd, eivétka tdysin samaa mielta.

Rauman Hovilla on monia tiloja, joissa he myyvit palveluitaan. Tiloja on paljon eri-
laisia, jotka sopivat erilaisille ryhmille. Timén takia he varmasti usein 16ytivét juuri

oikeat tilat, oikeille henkiloille.
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6. Ruoka oli hyvai

Useissa Rauman Hovin tarjoamissa palveluissa on osana ruoka. Tilaisuuksissa, joihin

asiakkaat ovat tilanneet ruuan, on ruoka iso ja tirked osa tilaisuuden onnistumisen kan-

nalta. Tamén takia kuudes kysymys selvittidi, olivatko asiakkaat tyytyviisid ruokaan.

Taysin samaa mieltd 68%  m Samaa mieltd 12%

W Ei samaa, eika eri mieltd 4% m Eri mielta 0%

Taysin eri mielta 0% En osaa sanoa 16%

Kuvio 6. Ruoka oli hyvia.

Taméan kysymyksen vastaukset (kuvio 6) ovat jakautuneet neljddn eri vastaukseen.

Keskiarvollisesti vastaajat olivat tdysin samaa mielti siité, ettd ruoka oli hyvaa.

Yli puolet vastaajista, 17, olivat vastanneet olevansa tiysin samaa mieltd. Kolme vas-

taajista vastasi olevansa samaa mieltd siitd, ettd ruoka oli hyvéaa.

Yksi vastaaja oli vastannut “ei samaa, eikd eri mieltd”. Neljd vastaajaa oli valinneet
vaihtoehdon “en osaa sanoa”. Yhteensd vastaajia myds tdssd kysymyksessé oli 25, eli

mukana olivat nimé kolme, joiden tilaisuus ei toteutunut.

Nelji vastaajaa oli valinnut vaihtoehdon ”en osaa sanoa”. Ndmé vastaajat voivat olla
joko heiti, joiden tilaisuus ei toteutunut tai sellaisia kenen tilaisuudessa ei tarjoiltu

ruokaa. Voi myds olla, ettd vastaajat eivét osanneet arvioida ruokaa.
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Kukaan vastaaja ei suoraan vastannut, etteivét olisi olleet tyytyvéisid ruokaan. Joten

ndistd vastauksista ei voida olettaa, ettd ruoka ei olisi ollut jonkun mielestd hyvaa.

7. Tilaisuuden henkildkunta oli ystavéllista

Seitsemédnnen kysymyksen avulla selvitetddn henkilokunnan ystivillisyyttd. Hyvé
asiakaspalvelu on yrityksen kannalta erityisen tirkedd. Hyva asiakaspalvelu on myos
tarkedd tilaisuuden onnistumisen kannalta. Tdmén takia titd asiaa selvitettiin tdssi

asiakastyytyvéisyyskyselyssa.

Taysin samaa mieltd 60% m Samaa mieltad 24%

m Ei samaa, eika eri mielta 0% m Eri mielta 0%

Taysin eri mielta 0% En osaa sanoa 16%

Kuvio 7. Tilaisuuden henkildkunta oli ystavallista.

Tamén kysymyksen vastaukset (kuvio 7) jakautui kolmeen eri vastaukseen. Keskiar-
vollisesti vastaajat olivat tdysin samaa mieltd siitd, ettd tilaisuuden henkilokunta oli

ystavallista.

15 vastaajista oli tdysin samaa mieltd. Kuusi vastaajaa oli samaa mieltd. Nelja vastaa-

jista olivat valinneet vaihtoehdon en osaa sanoa”.

Kolme niisté vastaajista, jotka valitsivat vaihtoehdon ’en osaa sanoa”, olivat mité luul-
tavammin ne henkil6t, joiden tilaisuus ei toteutunut. Kuitenkin ndyttia siltd, ettd yksi

vastaaja kenen tilaisuus toteutui ei osannut vastata kysymykseen. Tietenkddn tdimén
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kysymyksen vastauksien avulla ei voida tietdi tilannetta tarkempaa, ettd miksi asiakas
ei osannut vastata. Kuitenkin suurin osa asiakkaista olivat tyytyviisid, mikd on erittdin

positiivinen asia.

8. Voisin suositella Hovin tiloja ja palveluita ystiviélle tai tuttavalle

Kahdeksas kysymys selvittdd, voisiko asiakas suositella Hovin tiloja ja palveluita ys-
tavilleen tai tuttaville. Timédn kysymyksen vastaukset myos kuvastavat asiakkaiden
tyytyvdisyyttd, silld tyytyvéiset asiakkaat suosittelevat palveluita myods ystdvilleen

suuremmalla todennékoisyydella.

A

Tadysin samaa mieltd 56%  m Samaa mielta 32%
m Ei samaa, eika eri mieltd 4% m Eri mielta 0%

Taysin eri mielta 0% En osaa sanoa 8%

Kuvio 8. Voisin suositella Hovin tiloja ja palveluita ystéville tai tuttavalle.

My0s tdmidn kysymyksen vastaukset (kuvio 8) jakautuivat neljdén eri vaihtoehtoon.
Keskiarvollisesti vastaajat olivat tdysin samaa mieltd siitd, ettd he voisivat suositella

Rauman Hovin palveluita ystéiville tai tuttavalle.

Yli puolet vastaajista, eli 14 vastaajaa, olivat tdysin samaa mielti siitd, ettd he voisivat
suositella Rauman Hovin tiloja ja palveluita ystdvilleen tai tuttavilleen. Kahdeksan
vastaajaa oli samaa mieltd. Yksi vastaaja oli valinnut vaihtoehdon “ei samaa, eiki eri

mieltd” ja kaksi vastaajaa olivat valinneet vaihtoehdon en osaa sanoa”.
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Todenndkdisesti timé yksi vastaaja, joka oli valinnut vaihtoehdon “ei samaa, eiki eri

mieltd”, sekd ne kaksi, jotka valitsivat vaihtoehdon “en osaa sanoa”, ovat niité, joiden

tilaisuus ei toteutunut. Silla vastaajia my0s tihdn kysymykseen oli yhteensé 25.

9. Minki arvosanan antaisit meille kokonaisuudesta asteikolla 0-10? (0= erittdin

huono, 10= erinomainen)

Viimeinen monivalintakysymys selvittdd, minkd arvosanan asiakas antaisin palvelulle

kokonaisuudessaan. Vastausvaihtoehdot ovat numeroituna 0-10.

10,28% m9,48% m8,16% m7,8% 6,0% 5,0%

4,0% 3,0% 2,0% 1,0% 0,0%

Kuvio 9. Minké arvosanan antaisit meille kokonaisuudesta asteikolla 0-10.

Arvosanat (kuvio 9) ovat jakautuneet neljélle eri vaihtoehdolle. Keskiarvollisesti vas-

tauksia sai eniten numero 9. Eli Rauman Hovin palvelut saivat arvosanan 9.

Tarkastellessa ylla olevaa kuviota, huomataan ettd palvelun kokonaisuus on saanut hy-
vét arvosanat. Eniten vastauksia sai numero 9, 12 vastausta. Hyvénai toisena tulee ar-
vosana 10, seitsemaéllé vastauksella. Loput vastauksista jakautuvat arvosanoille 8, nel-

jélla vastauksella, sekid arvosanalle 7, kahdella vastauksella.
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8.2 Avoimen kysymyksen vastaukset

Asiakastyytyviisyyskyselyn lopussa oli kysymys “Kerro meille missd onnistuimme
erityisen hyvin ja mitd voisimme tehdd paremmin”. Tahén kysymykseen vastaajat sai-

vat vastata omin sanoin. Vastauksia myo0s tdhén kysymykseen oli yhteensa 25.

Vastaukset on kiyty ldpi ja varmistettu, ettei niistd ei tule vastaajan henkildllisyys ilmi.
Yhdestd vastauksesta poistettiin kohta, jossa mainittiin ryhmén nimi, silld tdimi opin-

nédytety6hon tuleva aineisto pidetidén anonyymind. Muita vastauksia ei ole muokattu.

”Téama kysely oli hassu, kun kerran pyytdmidmme tarjous ei télld kertaa paédtynyt yh-

teistyohon kansanne.”

”Ystivéllinen palvelu ja asioiden hoitaminen sujui hienosti.”

”Ruoka oli todella hyvdi. Vahén olimme pihalla erikoisruokavalioiden ruokien kanssa,

mutta kaikki saivat ruokaa syodidkseen”

“Kéytossimme ollut tila oli ehkd hieman ahdas kymmenelle henkil6lle, kun poydén
ympirilld oli vain 8 tuolia. Toki lisdtuoleja oli mutta tunnelma oli aika tiivis. Henkil6-
kunta ja myyntipalvelu oli erittdin ystivallistd, jouduimme kerran siirtdméén tapahtu-
man ajankohtaa ja kaikki sujui siinékin kohtaa hyvin ystavéllisesti. Ehdottomasti hyva

kokemus.”

”Kaikki meni loistavasti ja henkilokunta oli avuliasta. Tdydet pisteet.”

“Palvelu oli ystavillistd, joustavaa ja hyvin asiakasldhtdistd. Ruoka ihan mainiota. Kii-

tos!”

”Alakerran ilmanvaihto huono.”

”Hei palvelu oli erinomaista, mutta kustannustehokkuudesta ja sopivammasta logistii-

kasta pdddyimme toiseen paikkaan”
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”Valitettavasti Johtolan sauna ei ollut kdytdssé ja se oli syy tilaisuuden peruuntumi-

seen.”

“Peruuttamisen syynd oli, ettd matkareittimme vaihtui ja emme tulletkaan Rauman

kautta. Mahdollisesti ensi kerralla.”

”Oli hienoa, ettd lounaaksi jirjestyi kasvisruoka, silld suurin osa ryhméstdmme oli kas-

visruokailijoita.”

”Nopea vastaus kyselyyni ja vaihtoehtojen tarjonta.”

... Tila on riittdvén iso ja aina siistissd kunnossa. Virvokkeita on sopivasti esilld ja
pyydettdessd tdydennysti tulee ripedsti. Ruuan taso on ollut erityisen korkea kuluneen
vuoden aikana.”

’Tila on sopiva kokouksiin ehkd AV-varausta voisi miettid vield paremmaksi.”
’Kaikki muu on kunnossa, mutta hinta hyvin korkea, erityisesti tilavuokra”

’Itse tilat ja niiden varaus, sekd muiden palveluiden varaus onnistui helposti ja hyvin.
Ruoka oli erinomaista. Oikeastaan ainoa negatiivinen asia, johon térmaisin, oli se, ettid
osa sai ruokansa paljon aiemmin, ja toiset joutuivat odottamaan.”

’Tilat olivat juuri meiddn kokoukselle sopivat ja ruoka oli hyvaa.”

”Tilan siivous onnistui nopeasti edellisen kokouksen jiljiltd ja Kapteeninhuoneesta
sain vield pdydén varattua kun tulin paikalle, vaikka en ollut sitd etukédteen varannut.
Tilausvaiheessa luvattiin vahvistussdhkdposti, mutta en ole varma ldhetettiinko sitd
minulle?”

”Kaikki sujui hyvin. Alakerran rv vdhén pienti, jos tilassa paljon porukkaa.”

”Kabinettivuokra ehkd vdhan hintava, jos tilaisuus/vikiméérd on pieni. Kiitos hyvésti

'9’

ja sujuvasta palvelusta
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Téssd ylla on kirjoitettu 20 avoimen kysymyksen vastausta. Loput viisi vastausta olivat
joko tyhjid tai kiittelyd. Namé vastaukset otettiin mukaan opinndytety6hon, silld ne
avaavat asiakkaiden ajatuksia siitd, miksi he valitsivat minkékin numeron nume-
roiduista vastausvaihtoehdoista. Se on opinndytetyon, mutta my0s toimeksiantajan,
kannalta tarkedd, ettei tarvitse ruveta arvailemaan syité, vaan ne saadaan suoraan asi-

akkailta.

Kuten ylhdilti ndkee, niin suurin osa vastauksista olivat positiivisia ja tyytyviisid. Eri-

tyisesti ruokaa kehuttiin.

Neljé vastaajista ilmoitti vastauksissaan, etteivit syysti tai toisesta ostanutkaan Hovin

tarjoamia palveluita. Tama tieto on tirkedd, erityisesti toimeksiantajan kannalta.

Yleisesti avoimen kysymyksen vastauksista saa kuvan, ettd asiakkaat ovat olleet tyy-
tyvéisid. Jotain parannettavaa olisi ollut, mutta olivat asiakkaat olleet loppujen lopuksi
tyytyvéisid. Muutamia pienid huomautuksia vastauksissa oli, mutta yleisesti negatiivi-
sia tai tyytymittomid kommentteja ei tullut. TAdma on erittdin hyvi asia toimeksianta-

jan kannalta.

Vastauksista saatiin yksi kehitysidea. Avoimen kysymyksen vastauksisiin oli tullut
kommentti: ”Tila on sopiva kokouksiin ehkd AV-varausta voisi miettid vield parem-

maksi.” AV- varauksella vastaaja tarkoittaa AV tekniikka- varausta.

Kokouksia ajatellen, AV tekniikka on tirkedd. Useissa kokouksissa tarvitaan AV tek-
niikkaa, varsinkin jos asiakkaan tarkoituksena on tehdé esimerkiksi esitelmid. Suurin
osa kokous asiakkaista tarvitsevat AV tekniikkaa. Kokous asiakkaat haluavat tilan,

jossa on hyvi ja toimiva AV tekniikka.
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8.3 Tutkimuksen tulosten luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus, eli reliabiliteetti, on tirkedd. Hyvérin ja Vuokila-Oikkosen
(2020) mukaan reliabiliteetti on késite, joka kuuluu kvantitatiiviseen tutkimukseen.
Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelmén kayttdd niin, ettd vastaukset eivit
ole sattumanvaraisia. Reliabiliteetti vaatii tulosten pysyvyyttd. Pysyvyydelld tarkoite-
taan sité, ettd tulokset ovat samat riippumatta henkildsta tai tilanteesta. Reliabiliteettia,

eli luotettavuutta, voidaan tavoitella hyvilla ja huolellisella suunnittelulla.

Kyselyn kysymykset on luotu niin, ettd ne olisivat mahdollisimman luotettavia. Tdma
el silti valttamatta tarkoita, ettd tutkimus on luotettava. Tutkimuksen luotettavuus ei
perustu ainoastaan kyselytutkimuksen kysymyksistd, vaan myds sen tuloksista ja mi-

ten ne ovat analysoitu.

Tédmin opinndytetyon analysoinnissa on kéyty kaikki 14pi. Analysoinnissa kdytettiin
prosentti- ja keskiarvolaskuja. Keskiarvolaskuja ei voitu jokaisesta kysymyksestd ja
sen vastauksista tehdd, mutta niisté, joista voitiin, ne tehtiin. Ndiden laskujen lisdksi
on avattu jokaisen vastauksen tulokset sanallisesti. Tulosten analysointi tdssé opinnéy-

tetyOssd on niin luotettavaa kuin voi olla.

Kuitenkin asia, miki saattaa vdhentdd timén tutkimuksen luotettavuutta, ovat itse ky-
selyn vastaukset. Vastausten kerddmiseen oli varattu paljon aikaa, ei silti saatu vas-
tauksia, kuin 25. Ndiden vastausten perusteella pystyttiin luomaan johtopdétdksia, siitd
kuinka tyytyvéisid asiakkaat olivat Rauman Hovin juhla- ja kokouspalveluista, seka
niiden myyntipalvelusta. Ei kuitenkaan voida sanoa varmaksi onko tutkimuksen tulok-

set tdysin luotettavia.

My0s ihmetysti aiheutti vastaajat, joiden tilaisuus ei syysti tai toisesta toteutunutkaan.
Asiakastyytyviisyyskyselyn ensimmiisessi kysymyksessd kysyttiin, toteutuiko tilai-
suus. Kolme vastaajaa oli vastannut, etti tilaisuus ei toteutunut. Kuitenkin avoimen
kysymyksen vastauksiin oli neljd vastaajaa vastannut, ettd tilaisuus ei jostain syysta

toteutunut.
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Tédma luo ihmetysté, sillé nyt ei voida tietdd onko tdma yksi vastaaja vastannut kaikkiin
kysymyksiin, silld tavalla kuin hén olisi osallistunut tilaisuuteen, vaikka ei ollutkaan.
Tédmai on hyvin mahdollista, silld jokaiseen kysymykseen vastauksia tuli yhteensa 25.
Tédma ei kuitenkaan merkittévisti poista tutkimuksen luotettavuutta, mutta se kuiten-
kin saa kyseenalaistamaan vastaajien rehellisyyttd vastauksien suhteen. Ja sitd, mitd

vastaajien epérehelliset vastaukset voivat tehdd tutkimuksen luotettavuudelle.

Tédmin kappaleen alussa kerrotaan mité reliabiliteetilla, eli luotettavuudella tarkoite-
taan. Kyselytutkimus ja sen analysointi on tehty niin luotettavasti kuin mahdollista, ei
tyo silti tiytd luotettavuuden kriteereitd. Tdma tutkimus ei ole pysyvi, silld tulokset
voivat muuttua. Eri tilanteet ja henkil6t voivat muuttaa tulosta. Palvelu voi olla laadu-
kas ja asiakkaat tyytyviisid, mutta silti kaikki asiat eivdt sovi kaikille asiakkaille.
Myyntipalvelun tyond on 16ytda sopiva tila ja palvelu juuri tietylle asiakkaalle, mutta

asiakastyytyvéisyydessd asiakkaan henkilokohtaiset tunteet ovat my0s isossa osassa.

9 YHTEENVETO

Asiakastyytyviisyys on yrityksen menestyksen kannalta erittdin tirked asia. Tdmén
vuoksi timédn opinndytetyon toimeksiantaja, Rauman Hovi, halusi tutkia heidédn asiak-
kaidensa tyytyvdisyyttd, kdytettydén heidén tarjoamiaan juhla- ja kokouspalveluita,

seki ndiden palveluiden myyntipalvelua.

Asiakastyytyviisyys on sitd, kun asiakaan odotukset tuotteesta tai palvelusta tayttyvit
(Huttunen 2020). Palvelun laatu méaérdytyy asiakkaan kokemuksesta palvelusta ja yri-

tyksestd, joka palvelua tarjoaa (Rissanen 2005, 17).

Térkedd tamén tutkimuksen onnistumisen vuoksi oli ymmaértdd mité asiakastyytyvii-
syys tarkoittaa ja mitd on palvelun laatu. Oli tirkedd ymmaértdd mistd tutkimuksessa
oli kyse ja millaisia menetelmid tdssd opinndytetydsséd tullaan kdyttdmédn. Teorian

avulla selvitettiin, miten asiakastyytyvéisyyttd kannattaa ldhted tutkimaan, sekd
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millainen on hyvé asiakastyytyvéisyyskysely. Ndiden késitteiden ymmaértdmisen jal-

keen voitiin aloittaa itse kyselytutkimuksen teko.

Asiakastyytyviisyyskyselyn teossa otettiin huomioon kyselypohja ja kyselyn ulko-
néko, kysymysten méérd, sekd laatu. Huomioitiin my0s tutkimusongelma ja tutkimus-
kysymykset ja se, miten ne vaikuttavat asiakastyytyviisyyskyselyn kysymyksiin.
Asiakastyytyviisyyskyselyn luomiseen kdytettiin aikaa, silld se oli timén tutkimuksen
tarkein osa. Vertailtiin eri kyselypohjia ja sen vertailun tulosten pohjalta tehtiin valinta,
mika kyselypohjista olisi paras vaihtoehto. Kyselypohja valittiin sen mukaan, mika

olisi paras vaihtoehto timén opinndytetyon kuin toimeksiantajankin kannalta.

Vastauksia tdhén asiakastyytyvidisyyskyselyyn keréttiin toukokuusta heindkuun lop-
puun asti. Kysely léhetettiin 94 henkildlle ja vastauksia kyselyyn tuli yhteensé 25.
Vastausprosentti kyselyssé oli 26%. Nadistd vastauksista tehtiin analysointi ja johto-

padtokset.

Analysoinnissa kéytiin ldpi jokainen kysymys ja niiden vastaukset erikseen. Jokaisen
kysymyksen vastauksista tehtiin prosenttilaskennat, sekd avattiin vastauksia sanalli-
sesti. Vastauksista tehtiin myos keskiarvolaskennat, jos se oli mahdollista. Analysointi
vaiheessa myoOs liséttiin, tulosten havainnoinnin selkeyttdmiseksi, piirakkakuvio.

Tésta piirakkakuviosta ndkee helposti, miten vastaukset jakautuivat.

Asiakastyytyviisyyskyselyssid oli viimeisend kysymyksend avoinkysymys, johon vas-
taajat saivat kertoa omin sanoin mihin he olivat tyytyvéisid tai missd Rauman Hovi
voisi vield parantaa. Ndma vastaukset myos liséttiin analysointi vaiheeseen, jotta saa-

taisiin mahdollisimman laaja ndkdkulma.
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10 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tulokset ja analysointi -kappaleesta 16ytyy kaikki asiakastyytyviisyys-
kyselyn kysymykset, niiden vastaukset ja analysoinnit vastauksista. Lukijat pystyvit
vastauksista ja analysoinnista tekemdin myds omia johtopédétoksié.

Kuitenkin tdmén kappaleen tarkoituksena on tehdéd johtopédétoksid asiakastyytyvéi-
syyskyselyn vastauksista. Olivatko asiakkaat tyytyvéisid Rauman Hovin tarjoamiin
juhla- ja kokouspalveluihin, mihin palvelun osiin asiakkaat olivat tyytyviisid ja oliko

palvelussa osia, jossa Rauman Hovilla olisi vield parannettavaa.

25 vastaajasta, 22 vastaajaa osti palvelun Rauman Hovilta, eli heidén tilaisuus toteutui.
Kolme vastaajaa kertoivat, ettd heidén tilaisuutensa ei toteutunut. Kuitenkin avoimeen
kysymykseen oli vastannut neljd henkilo4, ettei tilaisuus toteutunut. Néistd neljasta
kolme oli kertonut syyn sithen, miksi he eivit ostaneetkaan Rauman Hovilta juhla- tai
kokouspalvelua. Ensimmaéisen vastaajan syy oli se, ettd Johtolan sauna ei ollut kay-
tossé. Toisen vastaajan syy oli, ettd heidén matka reittinsd vaihtui, eivétka he tulletkaan

Raumalle. Kolmannen vastaajan syyni oli kustannustehokkuus ja logistiikka.

Ensimmadisesti vastauksesta ei ilmennyt syytd, miksi Johtolan sauna ei ollut kiytossa.
Mutta todennékoisesti sielld on ollut joku ongelma tai toinen asiakas samaan aikaa.
Tilanne on todennékdisesti ollut sellainen, jolle Rauman Hovi ei ole voinut tehdd mi-

taan.

Toinen vastaus kertoo, ettd syy ei ollut yrityksessd, vaan heiddn omien suunnitel-
miensa muutoksessa. Télle asialle Rauman Hovi ei olisi voinut tehdd mitéan. Silld asi-

akkaan suunnitelmien muutos on tiysin riippumaton yrityksesta.

Kolmannessa vastauksessa kehuttiin Hovin palvelua, mutta valittiin toinen paikka hin-
nan ja tilan vuoksi. Valitettavasti totuus on se, ettd palveluntarjoajat eivit voi miellyt-
tad kaikkia asiakkaita. Kaikkien yritysten hinnat tai tilat eivit sovi kaikille asiakkaille.
Rauman Hovi ei olisi voinut tehdd mitddn muutoksia, tdllaisia tilanteita tulee vakisin-

kin palveluntarjoajille eteen.
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Katsottaessa asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymysten vastauksia, voidaan todeta, etti
Rauman Hovi on onnistunut luomaan palveluita asiakkailleen. Néyttad siltd, ettd he
tuntevat oman asiakaskuntansa ja sen mitd nima asiakkaat haluavat. Yrityksen tieté-
essd mité asiakkaat haluavat ja odottavat, on heiddn helpompi luoda onnistuneita pal-

veluita.

Kaikkia ei kuitenkaan voida mielyttdi, eikd kaikille 16ydy sopivaa hintaa tai tilaa. Néi-
hin asioihin ei yritys kuitenkaan voi paljon vaikuttaa. Varsinkaan silloin, kun asiak-
kaita kuitenkin on. Tilanteessa, jossa hinnat olisivat niin korkeat, etti ei olisi asiakkaita
ollenkaan tai erittdin vdhdinen méair, silloin yrityksen tulisi miettid omaa toimintaa ja
hinnoittelua. Kuitenkin vain yksi vastaajista perui hinnan vuoksi, joten Rauman Ho-

villa ei ole mitdédn hitia timén asian suhteen.

Erityinen huomio ruuasta. Silld se oli palvelun osa, jossa Rauman Hovi oli vastausten
perusteella onnistunut parhaiten. Ruoka kuuluu usein juhliin ja kokouksiin, joten on-
nistunut ruoka, seki erilaisten ruokavalioiden huomioiminen, on erityisen tarkedé yri-
tyksen menestymisen ja asiakkaiden tyytyvdisyyden kannalta. Rauman Hovin tar-
joama ruoka oli saanut my0s positiivisia kommentteja avoimen kysymyksen vastauk-

sissa.

Toinen erityinen huomio on myyntipalvelu. Tdma on asia, jossa Rauman Hovi on on-
nistunut hyvin. Asiakastyytyvidisyyskyselyn mukaan vastaajat ovat olleet tyytyvéisid
myyntipalveluun ja he pitivét sitd nopeana. Myds muutama avoimen kysymyksen vas-
tauksista liittyivdt myyntipalveluun. Palvelua kehuttiin erittdin ystivalliseksi. Yksi
vastaajista kertoi, ettd vastaus hdnen kyselyynsa tuli nopeasti ja hédnelle tarjottiin pal-
jon erilaisia vaihtoehtoja. Myyntipalvelun toimivuus on erittiin tirkeé asia, silld se on
usein asiakkaan ensi kohtaaminen yrityksen kanssa. Myyntipalvelun epdonnistuessa,
asiakas ei valttdmattd halua jatkaa asiointia kyseisen yrityksen kanssa tai ostaa heiltad

palveluita.

Yksi avoimenkysymyksen vastaus antoi Rauman Hoville kehitysidean: Tila on so-
piva kokouksiin ehkd AV-varausta voisi miettid vield paremmaksi”. AV-varauksella

vastaaja tarkoittaa AV tekniikka -varausta.
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AV tekniikka on tarked asia kokouksia ajatellen. Tdma on siis asia, jota Rauman Hovin
kannattaisi ajatella. Hyva AV tekniikka saattaisi tuoda lisdd kokous asiakkaita yrityk-

selle.

Johtopaatoksend koko kyselyn tuloksista on, ettd Rauman Hovi on onnistunut ndiden
palveluidentarjoamisessa ja heidén asiakkaansa ovat olleet tyytyvdisid. Myyntipalvelu
toimi, suurimmalle osalle asiakkaista on 16ydetty oikeanlaiset tilat, ruoka on ollut hy-
véd ja henkilokunta ystavillistd. Kyselystd saatiin vain yksi kehitysidea, miké on erit-

tdin positiivinen asia.

11 POHDINTA

Téssd kappaleessa pohdin opinndytetyoni edistymistd ja omaa oppimistani. Kappaleen

loppuun olen lisannyt my0s toimeksiantajan palautteen opinndytetydstini.

Tédmin opinndytetyon aiheena oli asiakastyytyviisyys. Asiakastyytyvéisyys on ajan-
kohtainen aihe, jokaisen yrityksen kannalta. Toimeksiantajaksi télle opinndytetydlle

saatiin Rauman Hovi Oy. Tarkoituksena oli tehdi heille asiakastyytyvaisyyskysely.

Aloitin tdimén opinndytetyon tekemisen etsiméllé tydlle toimeksiantajan ja keksimalla
aiheen. Toiveenani oli, ettd niin aihe, kuin toimeksiantajakin liittyisivdt opiskeltavaan
alaan. Térkedd tyon onnistumisen kannalta oli 10ytdd mielenkiintoinen ja ajankohtai-
nen aihe, sekd toimeksiantaja. Rauman Hovi on tunnettu yritys Raumalla, joten se oli

hyvé vaihtoehto toimeksiantajana.

Aiheen keksimisen jilkeen pddtin tutkimusongelman ja kolme tutkimuskysymyst.
Tutkimusongelma on: Kuinka tyytyviisid asiakkaat ovat yrityksen tarjoamiin juhla- ja

kokouspalveluihin.
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Tutkimuskysymyksia tissd ty0ssd oli kolme, jotka ovat seuraavat. Kuinka tyytyvéiisid
asiakkaat ovat yrityksen juhla- ja kokouspalveluiden myyntipalveluun? Missé asioissa
yritys on onnistunut palveluiden toteuttamisessa? Miten yritys voisi muuttaa palvelu-

jaan, parantaakseen asiakkaidensa tyytyvéisyytti?

Tédmin tutkimusongelman ja ndiden tutkimuskysymysten pohjalta aloitin tyon todelli-
sen tekemisen. Tutustuin aiheeseen paremmin teorian avulla, jotta ymmartéisin tyoni

aiheen kunnolla ja voisin edetd tyon tutkimus osaan.

Teorian kerddminen ja kirjoittaminen oli ty6léstd ja aikaa vievad. Jotta teoriaosuudesta
tulisi hyva ja luotettava, oli minun 16ydettdvé hyvid ja luotettavia léhteitd. Asiakastyy-
tyvdisyys ja palvelun kehittiminen aiheina olivat tulleet minulle jo tutuksi opintojeni
aikana, mutta luotettavien ldhteiden etsiminen on aina tyolédstd. Uskon kuitenkin 16y-

taneeni hyvin mairin luotettavia ldhteitd, jotka tdydentévit toisiaan.

Menetelmien valinta oli jossain kohdin hieman haastavaa. Sen jilkeen, kun tutkimus-
menetelma saatiin valittua aineistonkeruumenetelmd ja analyysimenetelmaét valikoi-
tuivat melkein itsestdéin. Silld ne olivat parhaimmat vaihtoehdot timénlaiseen ty6hon.
Haasteita loi erityisesti otantamenetelmd. Silld jo tyon alkuvaiheilla oltiin tietoisia
siitd, ettd kokonaishenkilomééri, joille kysely tultaisiin 1dhettiméan, on pieni. Pohdin
kauan, ettd pitdisikd minun tehdd kokonaistutkimus vai kdytdnko harkinnanvaraista
ndytettd. Lopulta tulin kuitenkin siithen tulokseen, ettd kdytdn harkinnanvaraista ndy-
tettd ja samalla selvisi ongelmat yleistettdvyyden kanssa, silld kun kéytetdén harkin-

nanvaraista ndytettd, ei tehdi yleistettdvyytta.

Opinndytetyon teko kesti kauemmin, kuin olin olettanut, silld tyon aloitus vaiheessa
en osannut arvioida kyselytutkimusprosessin pituutta. Aikaa meni paljon vertaillessa
kolmea kyselypohjaa ja miettiessd, yhdessd toimeksiantajan kanssa, mikd kyselypohja
tultaisiin valitsemaan. Vertaillessani kyselypohjia tein jokaiseen kolmeen pohjaan
asiakastyytyvéisyyskyselyn, joka vei aikaa enemmén kuin olin arvioinut tai toivonut.
Té&mai on asia, jossa olisin voinut tehdd paremmin, mutta koen ettd opin paljon kysely-

tutkimuksen teosta, seké eri kyselypohjista ja tulevaisuudessa tieddn paremmin.
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Pienistd ongelmista riippumatta timéa opinndytetyd on onnistunut, silld kyselytutkimus
toi vastaukset tutkimusongelmaan, seké tutkimuskysymyksiin. Eli timéa opinndytetyd

saavutti tavoitteet, jotka olin sille alussa asettanut.

Tutkimusongelmaan, paitutkimuskysymykseen, sekd ensimmaéiseen alatutkimuskysy-
mykseen vastaukset tuli helposti asiakastyytyvéisyyskyselystd. Viimeinen alatutki-
muskysymys loi hieman haasteita, silld siihen ei saatu kunnollista vastausta kyselytut-
kimuksesta. Tavoitteiden saavuttamisen vuoksi oli hyvé, ettd kuitenkin yksi vastaajista
oli antanut kehitysidean avoimen kysymyksen vastauksissa. Joka oli erittdin hyvé ja
ajankohtainen kehitysidea. AV tekniikka on erittdin tirked yritykselle, joka tarjoaa ko-

kouspalveluita.

Opinndytetyo oli onnistunut ja tavoitteet saavutettiin. Silti tyon luotettavuus, eli relia-
biliteetti hieman mietityttdd. Kuten tutkimuksen tulosten luotettavuus -kappaleessa
kerrottiin, niin reliabiliteetti tarkoittaa sitd, ettd tulokset ovat samat riippumatta henki-
16std tai tilanteesta (Hyviri & Vuokila-Oikkonen 2020). Sitd ei tdssd ty0dsséd voida lu-
vata, silld asiakastyytyvéisyyteen vaikuttaa niin moni asia, kuten esimerkiksi eri tilan-
teet, sekd asiakkaiden henkilokohtaiset tunteet. Kaikki ihmiset tuntevat erilaisesti. Eri

tilanteet saavat eri ihmiset tuntemaan erilaisesti.

Toinen asia, joka mietityttdd on anonymiteetti. Timdn opinndytetyon kyselytutkimus
on tehty niin, ettd vastaajien henkildllisyys ei ndy tdssd tydssd. Tyotd tehdesséni ja
aineistoa kerétessini vastaajien henkil6llisyys ei selvinnyt minulle. Vastaajilla on
myos tdysi anonymiteetti kyselypohjaa kéyttdessd. Anonymiteetti asia ei kuitenkaan
lukenut erikseen sdahkdpostin saatekirjeessd. Tamé on saattanut vaikuttaa vastaajien
rehellisyyteen, jos he ovat luulleet, ettd Rauman Hovi saa heiddn henkildllisyytensi

selville.

Kuten jo aiemmin on mainittu, niin tutkimus on tehty niin luotettavasti kuin on mah-
dollista, vaikka kyselyn tuloksia ei voidakaan yleistdd isompaan kohderyhméén. Antaa
kyselyn tulokset kuitenkin erittdin hyvén kuvan Rauman Hoville siitd, missd he ovat

onnistuneet palvelujen tarjoajana.
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Asiakastyytyviisyyskysely jdi toimeksiantajalle kdyttoon, myds timéin opinnédytetyon
valmistumisen jélkeen. Toivon mukaan tdma kysely auttaa heité tulevaisuudessa tark-
kailemaan heidén asiakkaidensa tyytyvéisyyttd ja sitd kautta omaa toimintaansa. He
voivat mahdollisesti tehdd myds omia johtopditoksid ajan mittaan. Tai he voivat mah-

dollisesti kehitelld palvelujaan vield paremmiksi, jos sellaiseen syntyy tarvetta.

Toimeksiantaja voi my0ds halutessaan parannella asiakastyytyvaisyyskyselya. Erityi-
sesti kaksi pientd kehitysideaa tulee mieleen. Ensimmadiseksi kyselyyn voisi lisdta
kohta, joka on tarkoitettu niille, joiden tilaisuus ei syysti tai toisesta toteutunutkaan.
Kuten esimerkiksi avoin kysymys ”Miksi tilaisuutenne ei toteutunut? Olisimmeko voi-
neet tehdid jotain toisin?” Tédmin kysymyksen avulla voitaisiin saada parempia vas-
tauksia sithen, miksi jotkut vastaajista eivdt padtyneetkdén ostamaan Rauman Hovin
juhla- tai kokouspalveluita. Olisi myds hyva, ettd ne vastaajat, jotka vastaavat ensim-
maéiseen kysymykseen, ettd heidén tilaisuus ei toteutunut, ei pystyisi vastaamaan mui-
hin kysymyksiin, kuin edelld mainittuun avoimeen kysymykseen. Ndiden vastaajien
vastaukset kysymyksissa kuten esimerkiksi "Ruoka oli hyvda”, sekoittivat ja mahdol-
lisesti védrensivit tuloksia. Tdmé on asia, joka olisi pitidnyt lisdté, jo ennen tdmén tut-

kimuksen tekoa.

Toinen pieni kehitysidea on saatekirjeen muokkaaminen. Saatekirjettd voitaisiin muo-
kata niin, ettd siind mainitaan anonymiteetti. Monille kyselyihin vastaajille on tarkea,
ettd he pysyvéit anonyymini. Tdma4 tieto voisi auttaa sen kanssa, ettd vastaajat uskal-

taisivat vastata rehellisesti ja vastaukset olisivat vield luotettavampia.

Té&hén loppuun lisdén toimeksiantajan palautteen minun opinndytetydsténi:

”Olemme erittdin tyytyvéisid tyohon ja sen tuloksiin. Kyselyn tulokset vahvistivat ar-
viotamme palvelun laadusta ja uskomme ajan myo6td saavamme vield luotettavampaa
ja erittdin arvokasta tietoa palvelustamme.

Itse kysely on meille erittéin arvokas ja olemme hyvin kiitollisia kyselyn alullepanosta.
Tulemme kiyttdméén kyselya jatkossa.

Toivomme, ettd jossain kohtaa saamme kyselyn myds automatisoitua, jolloin kysely
lahtisi jokaiselle asiakkaallemme automaattisesti, eikd kysely olisi endd myyjéan 14het-

tdmisen varassa. Tdma on ehdottomasti tulevaisuuden kehityskohtamme.



Kiitos Veronicalle arvokkaasta tydstd ja hyvistd pohdinnoista!”
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