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This thesis explored customer satisfaction in accommodation business X. The objec-
tive was to investigate the current services and customer experience of the accommo-
dation business i.e., what aspects customers were satisfied with and what areas could
be developed in the future.

The research was conducted as a quantitative study using a customer satisfaction sur-
vey for existing customers of the business. The customer survey was based on the
service journey method, implemented as a quantitative research method, and data were
collected through an electronic customer survey. The survey included star-rating ques-
tions utilizing the Likert scale, multiple-choice questions, and open-ended questions
based on different stages of the service journey. The questions comprehensively as-
sessed customer satisfaction throughout the entire service journey.

The customer survey was conducted in the period of June-July 2023, with 125 cus-
tomers responding. According to the research results, customers of Company X were
generally satisfied or very satisfied with the overall service experience.

Based on the findings and development suggestions from the research, Company X
can enhance its operation by focusing on consistency and further employee training.
To monitor the development of customer experience, a potential future research topic
could investigate the impact of implemented improvements on customer satisfaction.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tavoitteet ja rajaukset

Palvelupolku on kisite, mikd kuvaa visuaalisesti asiakkaan kulkemaa matkaa viitaten
asiakkaan kokemukseen ja vuorovaikutukseen yrityksen tai organisaation kanssa tie-
tyssd prosessissa tai vaiheessa. Palvelupolun avulla pystytdén kerddméén parhaimmat
ja heikoimmat asiakaskokemuksen kohdat palvelupolun aikana sekéd sen kautta tullei-
den tulosten perusteella kehittimain asiakaskokemusta. Kun yritykselld on selked
kuva ja ymmarrys asiakkaan matkasta, télloin yritys voi aidosti keskittyd palvelemaan
asiakasta hetkissd ja paikoissa, jotka ovat asiakkaalle merkityksellisid (Tuulaniemi,
2016, s. 78). Opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd asiakkaan kulkema palvelu-
polku ja kehittdd asiakkaan kokemaa matkaa palveluiden parantamiseksi. Tutkimuk-
sessa luodaan palvelupolkuun pohjautuen asiakaskysely yritys X:lle ja tuloksia analy-
soidaan seké kehitetdén olemassa olevia palveluita uuden lisdarvon tuottamiseksi asi-
akkaille. Opinndytetyd on toteutettu ilman toimeksiantoa satunnaisotannalla potenti-
aalisille yritys X asiakkaille. Tutkimuksen tarkoituksena on ymmartid misté ja milloin
palvelupolku alkaa, miten se jatkuu, minne se paittyy ja mitd kaikkea polun aikana
asiakas havaitsee ja kokee. Opinnédytetyon tarkoituksena on tuottaa kehitysideoita pal-
veluiden parantamiseksi, ottamatta kantaa varsinaisen palvelun rahoitukseen tai konk-

reettiseen toteutukseen.

1.2 Tutkimuksen rakenne ja tutkimuskysymykset

Tutkimus koostuu seitsemistd padluvusta, joista ensimmaéinen luku koostuu johdan-
nosta tyon tavoitteista ja toteutuksesta, tutkimuskysymyksisté ja viitekehyksestd. Toi-
sessa luvussa perehdytdén kohdeyritys X:d4n ja sen nykytilanteeseen. Kolmannessa
luvussa kdydéén lapi palvelumuotoilun eri késitteisiin ja prosesseihin. Neljannessa lu-
vussa syvennytddn tutkimusmenetelmiin, kohderyhméén ja aineistoon mitd tydssé to-

teutetaan. Luvussa viisi analysoidaan tutkimustuloksia.



Kuudennessa luvussa selvitetddn tutkimuksen tuloksia ja luodaan johtopéatokset. Seit-
seménnessé luvussa pohditaan tuotteiden merkitystéi yrityksen toiminnalle sekd omaa

oppimisprosessia.

Kohdeyritys X sijaitsee saariston maisemissa. Saaristossa padsee lilkkkumaan lukuisten
siltojen, lossien ja yhteisalusten ansiosta eri puolille saaristoa. Saaristosta 16ytyy mat-
kailijoille runsaasti palveluja hotelleja, ravintoloita ja kesdkahviloita sekd paljon akti-
viteettimahdollisuuksia kuten purjehdusta, sukellusta, golfia, vaellusta, pyordilya, me-
lontaa, ratsastusta ja kalastusta. Saaristossa sijaitsevalle kohdeyritykselle ei aikaisem-
min ole tehty asiakaskyselyai tai palvelupolun kartoitusta, timéan pohjalta tutkimusky-

symyksiksi nousivat seuraavat kysymykset.

Ty6ni tutkimuskysymykset

1) Minkélainen on asiakkaan kulkema palvelupolku yritys X:ssd?
2) Minkailaisia kokemuksia palvelupolulta asiakkaat nostivat esille?
3) Minkélaisia uusia palveluita he haluaisivat tulevaisuudessa palvelupolulla ko-

kea?

Edelld mainituista padkysymykseksi nousi ensimméinen, minkélainen on asiakkaan

kulkema palvelupolku yritys X:ssd?

Opinndytetyon tavoitteena on 10ytdd asiakaskokemusten perusteella asiakkaan kulke-
man polun merkitys asiakkaalle ja lisétd ymmarrystd asiakkaiden nostamista koke-
muksista sekid tuoda esille uusien palveluiden tarjonta palvelupolulla yritysten kehit-

téessd palveluitaan.

1.3 Tutkimuksen viitekehys

Teoreettinen viitekehys on tutkimuksessa kaytetty teorioiden, késitteiden ja mallien
kokonaisuus, joka luo pohjan tutkimuksen analyysille ja tulkinnalle. Teoreettinen vii-
tekehys voi sisdltdd erilaisia elementtejd, kuten kédsitteitd, teorioita, malleja, oletuksia,
hypoteeseja ja tutkimuskysymyksié. (Kanala, 2015, s. 31-32.) Tdssa tutkimuksessa on
hy6dynnetty palvelumuotoilun teoriaa ja kisitteitd, jotka ovat antaneet pohjan tutki-

muskysymysten muodostamiseen ja tutkimustulosten esittdmiseen.



Tutkimuksen teoreettinen viitekehys on esitetty kuviossa 1., josta kdy ilmi keskeiset

kisitteet ja tyon kulku.
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Kuvio 1. Tutkimuksen viitekehys.

Teoreettinen viitekehys ldhtee liikkeelle palvelumuotoilun teoriasta. Palvelumuotoilun
ndkokulmasta palvelu on kuin “sdvellys, joka kuvataan nuottiviivastolla eli palvelupo-
lulla, siind voi olla eri pituisia tahteja eli palvelutuokioita ja eripituisia kontaktipis-
teitd ja korkuisia sdvelid eli asiakkaan kokemuksia”. (Tuulaniemi 2016, s. 76) Palve-
lumuotoilun teoria on opinndytetyon keskiossd, josta johdetaan asiakaskokemukseen
ja asiakkaan arvoon. Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen tasoon: toimintaan, tun-
teisiin ja merkityksiin. Toiminnan taso tarkoittaa palvelun vastaavuutta asiakkaiden
perustarpeisiin, prosessin sujuvuuteen, saavutettavuuteen, kiytettavyyteen, tehokkuu-
teen ja monipuolisuuteen. Tunnetaso tarkoittaa valittomié tuntemuksia ja henkilokoh-

taisia kokemuksia miti asiakkaalle syntyy.



Naita voivat olla kokemuksen miellyttivyys, tunnelma, tyyli, kiinnostavuus, innostu-
neisuus, helppous ja kyky koskettaa eri aisteja. Merkitystaso eli ylin asiakaskokemuk-
sen taso tarkoittaa kokemukseen liittyvid merkityksid ja mielikuvia, unelmia, tarinoita,
oivalluksia, kokemuksen henkilokohtaisuutta, kulttuuria, suhdetta omaan identiteettiin
jopa eldméntapaan. (Tuulaniemi 2016, s. 74). Empiirinen aineisto keréttiin asiakasky-
selylld, joka suunniteltiin ja tavoitteeksi asetettiin noin 100 asiakkaan otoskokoa ja
kyselyyn vastasi 125 henkiloé. Tietoja kerittiin Yritys X:ssd jo kdyneiltd asiakkailta
ja vastauksia analysoitiin sisdltéanalyysilld. Lopputulemana saavutettiin asiakkaan ko-

kema palvelupolku, opinndytetydn tulokset ja johtopaitokset.

1.4 Keskeiset kasitteet

Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan omaa kokemusta kohdeyrityksen tuotteista ja
palveluista, johon sisdltyy kohtaamiset, mielikuvat ja tunteet, jotka asiakas yrityksen

toiminnasta muodostaa. Loytdnd & Kortesuo, 2011.)

Kiyttijakeskeisyys ja kayttijidlahtoisyys kasitteet kulkevat kési kddessé ja niillé tar-
koitetaan asiakkaan tarpeiden asettamista keskioon palveluita ja palvelukokemusta ke-

hitettdessé. (Crasman, 2023.)

Palvelumuotoilu tarkoittaa palvelun muotoilua, jossa mallinnetaan ja visualisoidaan
koko olemassa olevan palvelun palveluekosysteemi (eli kaikki siihen liittyvét toimijat,
organisaatiot, ympdristot ja kontaktipisteet). Palvelun mallinnuksen avulla yritys voi
havaita asiakkaalle tuottamattomat tai palvelusta puuttuvat elementit. (Tuulaniemi,

2016, s. 99.)

Palvelupolku on kisite, joka liittyy palvelujen suunnitteluun ja kehittimiseen. Se aut-
taa ymmartdmaan asiakkaan kokemuksen palvelun aika-akselilla ja jakaa sen eri vai-

heisiin. (Tuulaniemi, 2016, s. 79.)

Palveluprosessi koostuu palvelutapahtumista ja niiden vaiheista; palvelun kdynnista-

minen, toteutus ja lopettaminen. (Keskinen & Lipidinen, 2013.)



Palvelutuokiot ovat palvelupolun eri vaiheita, mitka sisdltdvit lukemattomia kontak-

tipisteitd. (Tuulaniemi, 2016, s. 80.)

Kontaktipisteita ovat esimerkiksi ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat. (Tuu-

laniemi, 2016, s. 79.)

Yhteiskehittimiselli tarkoitetaan eri osapuolten osallistamista palveluiden kehittdmi-

seen. (Tuulaniemi, 2016, s. 111.)

2 KOHDEYRITYS

2.1 Missi, visio, arvot ja strategia

Yritys X on saaristossa sijaitseva vuonna 2017 ovensa avannut suomalainen yritys,
joka toimii majoitus-, matkailu- ja ravintola-alalla tarjoten yrityksille, ryhmille ja yk-
sityisasiakkaille uniikkeja majoitusvaihtoehtoja seki elamyksellisid palveluita. Yritys

X tunnetaan eldmystilana, mika tarjoaa palveluita "yli rajojen”.

Yrityksen arvot perustuvat kestavdan kehitykseen ja vastuullisuuteen, ja se pyrkii toi-
mimaan ympéristoystévillisesti. Yritys X sisidisid arvoja ovat;

- asiakaspalvelua yli rajojen, jolla tarkoitetaan rajatonta ja raameihin asettu-
matonta asiakaspalvelua. Miti asiakas ikind uskaltaakaan keksid pyytéa ja toi-
voa, pyritdin se aina toteuttamaan.

- siisteys, siisteyteen ja puhtauteen halutaan panostaa erityisesti yleisen muka-
vuuden vuoksi ja sen térkeyttd korostetaan tyontekijoille.

- olemme tiimi, merkitsee yhteisollisyyttd sekd tyokaverin auttamista, kuunte-
lemista ja kunnioitusta kaikissa tilanteissa.

- suorat kanavat kuvaa henkilokunnan sisdistd lausetta: “puhumme toisil-
lemme, emme toisistamme”.

- jatkuva kehittyminen merkitsee tulevaisuuteen katsomista seki kehittymista

niin yksild kuin yhteisttasolla.
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Vaikka saaristo on kéytettdvissd matkailijoille ympéri vuoden, niin jostain syystd saa-
risto hiljenee aina kesdn jdlkeen. Yritys X:n visiona on saada matkailijat saaristoon
vuodenajasta riippumatta ja tuoda oma eldmystilansa sekéd saariston monimuotoisen

luonnon ithmeet matkailijoiden saataville vuoden jokaisena paivéna.

2.2 Nykytila: Tuotteet ja palvelut

Yritys X:n voi nimeté eldmystilaksi, jossa on paljon toimintaa ja mahdollisuuksia.

Yritys X tarjoaa asiakkailleen eldmyksellisid majoittumisvaihtoehtoja esimerkkina
lasi-iglut, puuhun ripustetut tentsile teltat sekd tilan isénndn unelman pohjalta raken-
nettu saariston upein jahtimaja. Tilalta 16ytyy myos tunnelmallinen riistaravintola,
jossa kaikki annokset valmistetaan puhtaista ja aidoista mauista oman tilan antimia ja
lahiruokaa hyddyntden. Keséterassi ja kokemuksen arvoinen juhlahalli tarjoaa myos
hulppeat puitteet hauskanpitoon. Tilalta 16ytyy my0s saunamaailma ulkoporealtai-
neen, kotieldintila, vierasvenesatama seké paljon muuta ndhtdvéa ja koettavaa. Majoit-
tujille on aina tarjolla tilalta 16ytyvét aktiviteetit, joista mainittakoon fatbiket, Pappa-
tunturit, beach volley -kenttd, kajakit, SUP-laudat, vesitrampoliini, historiallinen luon-
topolku ja paljon muuta. Yritys X on erikoistunut palvelemaan merellisestd, luonnon-
laheisestd ja elamyksellisestd eliméntyylistd kiinnostuneita asiakkaita, jotka nauttivat

saariston antimista parhaalla mahdollisella tavalla.

Yritys X on saanut asiakkailtaan erityisesti hyvdd palautetta palvelu alttiudestaan ja
ystévillisestid henkilokunnastaan. Yritys X:n tarjoamat elimykselliset palvelut ja yri-
tystapahtumat noudattavat rajatonta rohkeutta toteuttaa asiakkaiden hulluimmatkin
toiveet ja odotukset, titd korkealuokkaista elamyksellisyyttd on tarkoitus tuoda jokai-

selle tunnetuksi, tulevaisuudessa myds kansainvéliselld tasolla.
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3 PALVELUMUOTOILU JA PALVELUMUOTOILU PROSESSINA

Tassd osuudessa kdyddan 1dpi palvelumuotoilua kidsitteend sekd palvelumuotoilun eri
vaiheet, jotka toimivat opinndytetyon tutkimusprosessin perustana ja ohjaavana teki-
jand. Osiossa kerrotaan mitd palvelupolku tarkoittaa kasitteellisesti sekd prosessina,
mitd on palvelupolku matkailuliiketoiminnassa, syvennytdén palvelupolun eri vaihei-

siin sekd kontaktipisteisiin.

3.1 Yleistd palvelumuotoilusta

Palvelumuotoilu ndhddén yhdeksi tdrkeimmisti kehittimisen tydkaluista, joka auttaa
yrityksid kehittdmddn asiakasldhtoisid palveluita. Palvelumuotoilun avulla yritykset
voivat kehittdd palveluprosessejaan ja -konseptejaan siten, ettd ne vastaavat paremmin
asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. (Gronroos & Tillman, 2020, s. 179-180.) Palvelu-
muotoilu on yhé yleisempi tapa hoitaa palveluiden kehittdmistd. Palvelumuotoilun
keskiOssd ovat itse palvelun kayttdjat, jotka osallistuvat kehitystyohon (Miettinen,
2016, s. 21). Kreapalin palvelumuotoiluoppaassa palvelumuotoilua kuvaillaan suhteel-
lisen uudeksi ja jatkuvasti kehittyviksi tieteenalaksi, oppaassa palvelumuotoilua méaa-
ritellddan muun muassa seuraavasti: “Palvelumuotoilu on muotoiluajattelua
hyodyntéva, asiakasldhtoinen ja tulevaisuuteen suuntaava, osallistava tyotapa, jolla
voidaan yhdistdé asiakkaan ja liiketoiminnan tarpeet. Méadrittelyd hahmotettaessa on
tarkedd huomioida ja ymmairtdd sen keskeisimmadt muuttujat: muotoiluajattelu, asia-
kasldhtoisyys, tulevaisuuteen suuntaavuus, osallistavuus ja asiakkaan ja liiketoimin-

nan tarpeiden yhdistdiminen”. (Kreapal, 2023).

Taiteen tohtori Satu Miettisen kuvauksen mukaan “’palvelumuotoilu on osa laajempaa
ilmiGtd, jossa tuotekehitysprosessin painopiste on siirtynyt uusien ideoiden muokkaa-
miseen asiakkaiden kanssa tehdyn luovan tyon pohjalta”. (Miettinen, 2016, s. 21.)
Muotoilu voidaan ymmartdd myds yhdenlaisena taiteenalana viitaten uusien tuotteiden
suunnitteluun, jo olemassa olevien tuotteiden parannusehdotuksia ja toteutuksia lisi-
ten esimerkiksi tuotteen ekologisuutta, helppokéyttdisyyttéd tai muuta vastaavaa, mutta
tissd opinndytetyossd puhutaan nimenomaan palvelumuotoilusta eli ”palveluketjujen

hiomisesta tehokkaiksi ja asiakkaan tarpeiden mukaisiksi”. (Saarelainen, 2019, s. 11.)
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Kuten voimme huomata, palvelumuotoilu on laaja ja moninainen ala, jolle ei ole yhtd
selkedd madritelmas ja sitd voidaan toteuttaa lukuisilla eri tavoilla pdépainona kuiten-
kin palveluiden kéyttdjien osallistaminen palveluiden kehittimisprosessiin. Palvelu-
muotoilua voidaan hyodyntdd monella eri tavalla, yleisesti se toimii apuna palveluiden
kehittamisessd, mutta se voi olla hyddyksi myos esimerkiksi henkilokunnan perehdyt-
tdmisessd ja (Palvelumuotoilu palo, 2018.) sitd voidaan kéyttdd myos sisdisen keskus-
telun ja kehittdmisen tyokaluna. Yrityksen palveluiden kehittiminen on tdrkeé osa pal-
velujen johtamista ja markkinointia. Palveluiden kehittiminen voi tapahtua monella
eri tavalla, esimerkiksi asiakaspalautteiden perusteella tai markkinatutkimusten avulla.
(Gronroos & Tillman, 2020, 175-176.) Kaiken kaikkiaan palveluiden kehittiminen on
jatkuva prosessi, joka vaatii yrityksiltd jatkuvaa huomiota ja panostusta. On tirkedd
pysya ajan tasalla asiakkaiden tarpeista ja odotuksista seké kehittdd palveluita niiden
mukaan. (Gronroos & Tillman, 2020, s. 188.) Kun palvelumuotoiluun yhdistetdén
kayttdjakokemuksen ja liiketoiminnan tarpeiden vilisen tasapainottelu, voidaan puhua
asiakasarvosta. Asiakasarvo madrittdd sen, kuinka paljon asiakas on valmis maksa-
maan kyseisestd palvelusta, kuinka usein hdan on valmis maksamaan seka suosittelisiko

asiakas palvelua muille. (Tuulaniemi, 2011, s. 105.)

3.2 Palvelumuotoiluprosessi

Miettinen (2016) kuvaa palvelumuotoiluprosessia palvelumuotoiluteoksessaan seu-
raavasti: “Palvelumuotoilun prosessi alkaa asiakkaan tarpeen, unelmien ja toiveiden
ymmartamisestd. Asiakkaan ymmartdminen ja kdyttdjitiedon hankinta auttaa 10yté-
miin uusia kaupallistamisen mahdollisuuksia”. (Miettinen, 2016, s. 35.) Tuulaniemen
(2011) mukaan palvelumuotoiluprosessi on luovaa ongelmanratkaisua noudattava pro-
sessi, joka perustuu loogisesti eteneviin ja toistuviin vaiheisiin. Kun toistuvat tapahtu-
mat jarjestetddn prosessiksi, ei tarvitse luoda uutta toimintasuunnitelmaa joka kerta
alusta alkaen. Télloin prosessit auttavat sddstdméén voimavaroja ja vapauttavat aikaa

luovaan tyohon kirjoittaa Tuulaniemi. (Tuulaniemi, 2011, s. 125.)

Palvelumuotoiluprosesseja on kuvattu hyvin erilaisilla tavoilla erilaisilla vaiheilla,
vaikka vaiheita on monia, hyvin harvoin kaikkia prosessin vaiheita seurataan. Mene-

telmid sovelletaan ja ne valitaan aina projektin mukaan. (Miettinen, 2016, s. 35.)
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Palvelumuotoilutoimisto Engine esittelee oman palvelumuotoiluprosessinsa kolmivai-
heisesti. Ensimmaéisessd vaiheessa painotetaan palvelun toimintaympariston, asiak-
kaan litketoiminnan ymmaértdmistd mitké johtavat asiakastarpeen ja suunnitteluratkai-
sujen tunnistamiseen. Toinen vaihe on suunnitteluvaihtoehtojen toteutusta mika pitaa
siséllddn yhteissuunnittelun eli suunnitteluratkaisun tunnistamisen sekd luomisvaiheen
ja prototypointia eli suunnitteluratkaisujen mallintamista ja visualisointia. Kolmas
vaihe on palveluratkaisujen arviointia, jossa pyritddn selvittdiméan palvelun kannatta-
vuus ja suunniteltujen palvelujen arvo asiakkaille. (Miettinen, 2016, s. 32-33, Engine

2009).)

Yksinkertaistettuna Miettinen kuvaa teoksessaan palvelumuotoiluprosessin nelivai-
heisesti:

1) Asiakasymmarryksen kasvattaminen, palvelun kehitysideoiden esiin nostami-
nen: havainnointi, kiyttdjien tarinat, kontekstikartoitus, draaman menetelmait,
muotoiluluotaimet ja mystery shopping kayttdjien asemaan asettuminen.

2) Ideoiden muuttaminen palvelukonseptiksi: kuvakisikirjoitus (story board),
animaatio ja konkreettinen mallinnus.

3) Hyddynnetddn eri mallinnustekniikoita kehitysty6hon, joita ovat mm; luon-
nokset, mallit, videot ja koemallit (prototyypit).

4) Palvelun lanseeraus ja ylldpito. (Miettinen, 2016, s. 36-38.)

Palvelun kehittdminen on aina ainutlaatuista ja uuden luomista, miké tekee tiysin yh-
tendisen ja yleispdtevdn palvelumuotoiluprosessin méérittelemisestd mahdotonta.
Siksi on vaikea luoda yksiselitteisti prosessikuvausta, joka soveltuisi kaikenlaisiin pal-
veluiden kehittdmistilanteisiin. Yleinen palvelumuotoilun prosessi tarjoaa kuitenkin
rungon, joka auttaa hahmottamaan palvelun kehittdmisen kokonaiskuvan. Tétd mallia

voi soveltaa omien palvelujen kehittdmiseen. (Tuulaniemi, 2011, s. 125.)

Vaikka eri toteuttajilla voi olla omia sovelluksiaan ja ndkemyksiddn, palvelumuotoi-
luprosessin perusperiaatteet ovat samanlaiset. Tamaé tarkoittaa, ettd prosessissa nouda-
tetaan samankaltaisia vaiheita ja ldhestymistapoja riippumatta siité, kuka sen toteuttaa

tai minkdlaisen palvelun kehittimiseen sitd sovelletaan. (Tuulaniemi, 2011, s. 125.)
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Palvelumuotoiluprosessi koostuu useista vaiheista, joita ovat:

1. Madrittely

2. Tutkimus

3. Suunnittelu

4. Palvelutuotanto
5. Arviointi

Ensimmadisessd vaiheessa madritellddn selkedsti, mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa.
Kysytddn, miksi suunnitteluprosessi on tarpeellinen ja mitkd ovat tilaajan tavoitteet.
Tavoitteena on luoda yhteinen ymmarrys palvelun tuottajien organisaatiosta ja niiden
tavoitteista. Toisessa vaiheessa kdytetddn haastatteluja, keskusteluja ja asiakastutki-
muksia. Tavoitteena on rakentaa yhteinen ymmarrys kehittimiskohteesta, toimintaym-
paristostd, kaytettdvissd olevista resursseista ja ennen kaikkea asiakkaiden tarpeista.
Tédma vaihe tarkentaa myos palvelun tuottajan strategiset tavoitteet. Kolmannessa vai-
heessa alkaa ideointi ja konseptointi. Kyseisessd vaiheessa pyritddn 10ytdmaéén erilaisia
ratkaisuja suunnittelun haasteeseen ja testataan niitd nopeasti asiakkaiden kanssa. Li-
sdksi méadritellddn mittarit, joiden avulla voidaan seurata palvelun tuottamista ja sen
onnistumista. Neljdnnessé vaiheessa palvelukonsepti viedddn markkinoille, jossa se on
saatavilla asiakkaiden testattavaksi ja kehitettdviksi. Tdssd vaiheessa suunnitellaan
myos itse palvelun tuottaminen, mukaan lukien resurssien ja prosessien jarjestiminen.
Viimeisessd vaiheessa arvioidaan kehitysprosessin onnistumista. Palvelun toteutu-
mista markkinoilla mitataan ja sitd hienoséddetédn saatujen kokemusten perusteella.
Tama vaihe mahdollistaa jatkuvan parantamisen ja palvelun optimoinnin asiakaskoke-
musten perusteella. (Tuulaniemi, 2011, s. 125.) Yleinen palvelumuotoiluprosessi on
yksi tapa hahmottaa palvelun kehittimisen mallia, joka pyrkii kattamaan koko proses-
sin mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Perinteisissd palvelumuotoilumalleissa on
yleensd painotettu asiakasymmairryksen, palvelumallin ideointiin, konseptointiin ja

prototypointiin ja pilotointiin liittyvid vaiheita. (Tuulaniemi, 2011, s. 126.)

Kuitenkin todellisuudessa prosessiin kuuluu myos palveluntuottajaorganisaation kay-
tdnnon rajoitteita ja realiteetteja, jotka olisi otettava huomioon jo prosessin alkuvai-
heessa. Liséksi tarked osa palvelun implementointia on sen vieminen markkinoille asi-

akkaiden arvioitavaksi.
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Digitaalisten palveluiden ja fyysisten palveluympéristdjen suunnittelu, toteuttaminen,
tuotanto ja nithin liittyvdt vaatimukset ovat my0s olennainen osa palvelumuotoilu-
tyotd, vaikka niita ei vilttdmatté ole aina sdilytetty perinteisiin palvelumuotoilumallei-

hin. (Tuulaniemi, 2011, s. 126.)

Ideaalitilanteessa kaikki osapuolet osallistuvat koko palvelumuotoiluprosessin ajan, ja
prosessia ohjaa joko organisaation sisdinen tai ulkopuolinen palvelumuotoiluasiantun-
tija. Tama asiantuntija mahdollistaa, suunnittelee ja tukee erilaisten asiantuntijoiden,
joilla on eri osaamisaloja, osallistumista palvelumuotoiluprosessiin. (Tuulaniemi,

2011, s. 126.)

Esitettyd prosessikuvausta voidaan kayttdd tdysimaardisesti, kun suunnitellaan uutta
palvelua. Jos olemassa olevaa palvelua kehitetién, prosessia voidaan soveltaa tarpeen
mukaan. Prosessin laajuus ja toteutus voivat vaihdella suunnittelun kohteen, kéytetté-
vissd olevien taloudellisten ja aikaresurssien sekd muiden tekijéiden mukaan. Tér-
keintd on tunnistaa omat tarpeet ja resurssit ja soveltaa esitettyd prosessimallia jousta-

vasti ja tarpeen mukaan. (Tuulaniemi, 2011, s. 126.)

3.3 Palvelupolku

Palvelumuotoilu ja palvelupolku ovat kaksi kasitettd, jotka liittyvit tiiviisti yhteen.
Palvelumuotoilu on laajempi kisite, joka kattaa monia erilaisia menetelmia ja tyoka-
luja, joiden avulla pyritdén suunnittelemaan palveluita asiakasldhtoisesti ja kokonais-
valtaisesti. Palvelumuotoilun tavoitteena on ymmartii asiakkaiden tarpeita ja odotuk-

sia sekd luoda heille parempia palvelukokemuksia. (Tuulaniemi, 2011, s. 18-19.)

Palvelupolku taas on késite, joka auttaa kuvaamaan asiakkaan kokemaa palvelupro-
sessia ajanjaksona. Palvelupolku hahmottelee, miten asiakas etenee ja kokee palvelun
eri vaiheissa ajan kuluessa. Palvelupolku jaetaan kéytdnndllisesti eripituisiin osiin,
jotka ovat palvelutuokioita ja palvelun kontaktipisteitd. (Tuulaniemi, 2011, s. 79.) Pal-
velupolku muodostaa asiakkaalle palvelukokonaisuuden, miké tuottaa arvoa seké itse
asiakaskokemuksen. Millaiseksi palvelupolku muodostuu, vaikuttavat asiakkaan omat

valinnat sekd palveluntarjoajan asettama tuotantoprosessi. (Miettinen, 2016, s. 50.)
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Palvelupolku, tunnetaan myos nimelld ”customer jorney map”, joka on kuvaus asiak-
kaan kokemasta matkasta palvelussa vaihe vaiheelta kronologisessa esitysmuodossa.
(Palvelumuotoilu palo, 2018.) Tarkemmin palvelupolulla tarkoitetaan moniosaista 13-
hestymistapaa palveluiden suunnitteluun, joka perustuu monialaiseen osaamiseen nos-
taen keski6onsd ihmisten vuorovaikutuksen esineiden, palveluiden ja toisten ihmisten
kanssa. (Miettinen 2009a, 11; Mager 2008, 355; Meroni & Sangiorgi 2011, 38;
Stickdorn & Schneider 2010, 29.) Tuulaniemien mukaan palvelupolku tarkoittaa asi-
akkaan polkua ja matkaa palvelun kayttdjéksi. Palvelupolku kuvaa asiakkaan koke-
musta ja vuorovaikutusta palvelun eri vaiheissa, alkaen palvelun tarpeesta ja paéttyen
sen kdyton jilkeiseen vaiheeseen. Palvelupolun avulla pyritddn ymmartdméén asiak-
kaan kokemusta ja tunnistamaan palvelun kehittimiskohteita. (Tuulaniemi, 2011, s.

29-41.)

A
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3 Selvitys- :
mistossa SR tarkastus tuminen
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Ostosten
tekeminen

Ma i 6. Koneeseen
i tkan' & 2aapminer 3. Lihtdselvitys 4. Turvatarkastus 5. Odottelu
varaaminen lentoasemalle nousu

Kuvio 2. Vaihtoehtoisia palvelupolkuja (Koivisto 2009, 146)

Palvelupolku on jokaiselle asiakkaalle yksilollinen johtuen siitd, ettd 1dhtokohtaisesti
jokaisella yritykselld on erilaisia mahdollisuuksia sille, mistd palvelupolun voi aloittaa,
toteuttaa ja lopettaa. Palvelupolun ensimmaiinen palvelutuokio voi olla yhteys yrityk-
seen puhelimitse, sdhkdpostilla, varauksen tekeminen internetsivuilla, mainoksen ni-

keminen tai mikd muu vastaava.
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Misté palvelupolku saakin alkunsa, jatkuu se myds jokaisen asiakkaan kohdalla per-
soonallisena, riippuen mité palveluita hén itselleen valitsee ja miten ne toteutuvat ja

miten asiakas ne kokevat.

Asiakkaalle muodostuvan arvon nidkokulmasta katsottuna, voidaan palvelupolku jakaa
eri vaiheisiin ajallisen ndkemyksen mukaan. Néin tunnistetaan palvelun kontaktipis-
teet jo ennen varsinaista palvelua. Kyseisiin vaiheisiin luetaan esipalvelu, ydinpalvelu
ja jélkipalvelu, joista esipalvelu kuvaa valmistelua arvon muodostumiseen eli se voi
olla mm. yhteydenotto yritykseen internetin vilitykselld, séhkopostilla tai puhelimitse
(esimerkiksi ajanvaraus tai lippujen osto). Ydinpalvelu merkitsee vaihetta, jossa asia-
kas saa varsinaisen arvon palvelulle eli se, milloin palvelu konkreettisesti tapahtuu.
Jalkipalvelu taas merkitsee asiakkaan kontaktia palveluntarjoajaan edelli mainitun
varsinaisen palvelutapahtuman jélkeen. Esimerkkini tillaisesta tapahtumasta voi olla

asiakaspalaute. (Tuulaniemi, 2011, 78-79.)

3.3.1 Palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Edelld kuvatun palvelupolun sisdltdmié vaiheita ja palvelupolun aikana tapahtuvia kes-
keisid kohtaamisia, joissa tapahtuu palvelun tuotanto seké asiakkaan ja palveluntarjo-
ajan vilinen vuorovaikutus kutsutaan palvelutuokioiksi. Palvelutuokioita voivat olla
esimerkiksi palveluun tutustuminen, palvelun saavuttaminen, palvelutapahtuma seka
jélkipalvelu. (Miettinen, 2016, s. 49.) Kuvio 3 kuvastaa palvelutuokioita eli palvelun

eri vaiheita.

Palveluun Palvelun

. . Palvel h alkipalvel
tutustuminen saavuttaminen gstlapaniuma Jalkipalvelu

Kuvio 3. Palvelutuokiot
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Parhaassa tapauksessa palvelupolun kuvaaminen perustuu asiakastutkimuksen tarjoa-
maan tietoon asiakkaan polusta ja kokemuksista. Télld tavoin voidaan tarkasti paikan-
taa asiakkaan polun kipukohdat ja tarpeet kehitystyon pohjaksi. (Palvelumuotoilu palo,
2018.)

Kontaktipisteilld tarkoitetaan lukemattomia eri tapahtumia, jotka sisdltyvét palvelu-
tuokioihin. Tarkemmin kontaktipisteilld tarkoitetaan kaikkia niitd kokemuksia ja ais-
tihavaintoja, joita asiakas kokee palvelupolun eri vaiheissa. Kontaktipisteitd voi ha-
vaita kaikille eri ihmisen aisteilla (nékd, kuulo, tunto, maku, haju) esimerkkeini tuok-
sut, maut, dénet, materiaalit, valot, tunnetilat, kokemus ja tyytyviisyys. Kontaktipis-
teet voidaan jakaa neljdén eri ryhméén: palvelua tuottavat ja kuluttavat ihmiset, toi-
mintamallit, kanavat ja esineet. (Tuulaniemi, 2011, s. 79—80 ja Miettinen, 2016, s. 51.)
Palvelun tuottavilla ja kuluttavilla ihmisilld kuvataan yleisin keskeisté
roolia palvelun tuotannossa mika ihmisilld usein on. Palvelun tuotannon
osaksi keskeistd on suunnitella roolit, joita asiakkaille seké asiakaspal-
velijoilla on. Palvelumuotoilussa asiakkaiden kohdalla keskeistd on
miettid millaisia ohjeita ja tydkaluja halutaan asiakkaille tuottaa, jotta
asiakaspalvelutilanteet sujuisivat mutkattomammin ja palvelutilanteita
pystytddn ohjaamaan haluttuun suuntaan. Asiakaspalvelijoiden kohdalla
on mietittdva tarpeelliset tyoroolien tarpeellisuus ja oikeellisuus seki sel-
kedstd vastuunjaosta. Palvelumuotoilun avulla voidaan suunnitella méaa-
ritykset, joiden pohjalta hoitaa rekrytointeja sekd voidaan tuottaa ohjeita

ja tyokaluja tyonsa tueksi. (Miettinen, 2016, s. 52-53.)

Toimintamalleiksi kutsutaan yksittdisid palvelutuokioita, jotka maaritté-
vét palvelun tuotantotavan. Esimerkiksi elokuvateatterissa kontaktipis-
teen toimintamallina voi olla se, kuinka elokuvateatterin lipuntarkistaja
on ohjeistettu suorittamaan elokuvalippujen oikeellisuuden tarkistami-
sen ja miki on asiakkaan rooli téssd prosessissa. Palveluissa pienintékin
yksityiskohtaa mydden kaikki rutiinit ja prosessit voidaan miérittaa,
nditd madritettyja yksityiskohtia kutsutaan palvelueleiksi. Edelld maini-
tussa esimerkissd palveluele voisi olla se, kun lipuntarkistaja tarkistaa
asiakkaan elokuvalipun ja kertoo miltéd riviltd asiakkaan istumapaikat

16ytyvit tai se, ettd hotellivirkailija toivottaa asiakkaat tervetulleeksi
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hotelliin. Palveluele voi olla hyvinkin pieni osa palvelun tuotantoa, mutta
koko asiakaskokemusprosessin kannalta se voi olla merkittidvisséd roo-

lissa. (Miettinen, 2016, s. 52.)

Kanavat ovat ne paikat, joissa palvelu tapahtuu, toisin sanoen ympéris-
t0jd, paikkoja ja tiloja. Kanavat eivét ole ainoastaan fyysisii tiloja kuten
kauppa tai elokuvateatteri vaan myoskin aineettomia ja digitaalisia kuten
esimerkiksi internet ja puhelinpalvelu. Useimmiten palveluita tuotetaan
monilla eri kanavilla, josta syystd ajatellaan, ettd yksittdinen kanava on-

kin joukko kontaktipisteitd koottuna yhteen. (Miettinen, 2016, s. 52.)

Esineiden osalta kontaktipisteind ovat ne tavarat ja laitteet, joita asiak-
kaat kdyttavat, tarvitsevat tai saavat itselleen osaksi palvelua kaytetta-
essd, tai palvelun tuotantoon liittyvit esineet, joita henkilokunta kayttaa,
mutta ovat silti asiakkaan nékyvilla tai vaikuttavat asiakkaan palveluko-
kemukseen. Téllaisia kontaktipisteitd esineind elokuvateatterissa voivat
olla esimerkiksi elokuvien aikatauluoppaat, mainoslehti, karkki- ja pop-

cornhyllyt, elokuvalippu.

Kun suunnitellaan tiettyjd palvelutuokioita, on tarkoin pohdittava, mitka kaikki kon-
taktipisteet ovat asiakkaan kannalta olennaisia ja merkittavid tuoden lisdarvoa véhilld
kustannuksilla. Kontaktipisteiden avulla palvelut pystytddn muotoilemaan asiakkaan
tarpeiden ja odotusten mukaisiksi sekd my0s yrityksen strategian ja tavoitteita vastaa-
viksi. Kun eri palvelutuokioita suunnitellaan, on tarkoin pohdittava mitkd kontaktipis-

teet ovat asiakkaan kannalta térkeitd ja oleellisia. (Miettinen, 2016, s. 53.)

3.4 Palvelumuotoilu matkailuliiketoiminnassa

Kun halutaan varmistua siité, ettd nykyinen asiakas valitsee yrityksesi myds tulevai-
suudessa, on lisdarvon luominen darimmaisen tarkedd. Lisdarvolla tarkoitetaan tuot-
teen tai palvelun arvokkuutta ja hyotyja asiakkaalle. Arvokkuudella tarkoitetaan rahal-
lisen arvon lisdksi oheiskustannuksia ja arvolla tarkoitetaan suorien hydtyjen lisdksi

myds epdsuoria hyotyjd. (Pietild, 2011.) Lisdarvon luominen ei ole ainoastaan
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riippuvainen omasta tuotteestasi tai palvelustasi vaan siihen liittyy myos markkinoilla
oleva kilpailu, tuotteesi tulee olla enemmin mitd muut vaihtoehdot ovat. (Pietild,

2011.)

Matkailuliiketoiminnassa palvelumuotoilu kattaa asiakkaan tarpeiden ja odotusten
huomioimisen matkailupalveluiden suunnittelussa ja toteutuksessa. Tavoitteena on
luoda merkityksellisid asiakaskokemuksia, jotka erottavat matkailuyrityksen kilpaili-
joista ja tuovat kilpailuetua. Palvelumuotoilun kdytt6 matkailuyrityksissd voi parantaa
asiakaspalvelua ja helpottaa asiakkaan varaamisprosessia. Palvelumuotoilussa keski-
tytdédn asiakkaan tarpeiden ymmairtdmiseen ja suunnitteluprosessiin, joka perustuu jat-
kuvaan palautteeseen ja yhteisty0hon asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa.
(Tuulaniemi, 2017, s. 46—47.) Palvelumuotoilu perustuu kéyttdjitiedon hankintaan ja
hy6dyntdmiseen, ja sen tavoitteena on luoda asiakkaille merkityksellisié ja kokonais-

valtaisia eldmyksid (Miettinen, 2011, s. 42—44).

4 TUTKIMUSMENETELMAT

4.1 Tutkimuksen kohderyhmi ja asiakkaan osallistaminen palveluiden kehittimiseen

Asiakaskyselyjd toteuttaessa kohderyhmi on tirked harkinta palveluiden parantami-
sessa, usein kuitenkin kohderyhména ovat palveluiden kayttijat, jotka ovat jo kaytta-
neet kyseistd palvelua. Kyselyt kannattaa kohdentaa nykyisille asiakkaille, jotta saa-
daan arvokasta palautetta palvelun kehittimiseen. Kohderyhmin valintaan vaikuttaa
palvelun luonne ja tavoitteet, ja sen valinnassa voidaan kdyttdd apuna asiakasryhmien
madrittelyd ja valintaa. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti, 2015, s. 143.) Kohderyhmén
valinnassa on térkedd ottaa huomioon asiakkaiden kokemukset palvelusta ja heidin
tarpeensa. Tdma edellyttidd asiakasprofiilien ja asiakaspolkujen ymmartamistd, jotta
kyselyt ovat relevantteja ja tuottavat hyodyllistéd tietoa. (Valtanen & Valtanen, 2016,
s. 55.)
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Téssd tutkimuksessa kohderyhméné toimii asiakkaat, jotka ovat jo kéyttdneet Yritys
X:n palveluita. Ndin kysely on kohdennettu oikealle yleisolle ja tiedonkeruu on toden-
mukaista ja laadukasta. Palveluiden kehittiminen yhdessé asiakkaan kanssa luo palve-
lusta helpoimmin asiakasldhtdisen. Asiakasta halutaan ymmartda mahdollisimman hy-
vin, jotta palvelut vastaisivat yhd enemmin asiakkaan odotuksia. Tdssd opinndyte-
tyOssd asiakkaat osallistuvat palvelun kehittdmiseen omien asiakaspalvelukysymysten
vastaustensa avulla. Asiakkailta saatu tieto on arvokasta yrityksen lisdarvon kannalta.

(Ahtola, 2018.)

4.2 Tutkimusmetodi- ja aineisto

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena yrityksen jo olemassa oleville
asiakkaille asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla. Kvantitatiivisella eli maarélliselld tut-
kimuksella tarkoitetaan tietyn aineiston (tdssé tilanteessa asiakastyytyvéisyyskyselyn
ja sen tuloksien) seuraamista, luokittelua ja syy- seuraussuhteiden selvittdmistd, ver-

tailua sekéd asiakkaan vastauksiin perustuvien tulosten selittimistd. (Koppa, 2015.)

Asiakastyytyviisyyskyselyd suunniteltaessa pohdittiin asioita, jotka haluttiin selvittdd
asiakkailta ja mitkd ovat ennen kaikkea relevantteja palveluiden laadun ja kehittdmisen
kannalta. Asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin aikavalilld 07.06.2023-21.07.2023 ja
se sisidlsi 28 kysymystd, joista 11 oli tdhtiluokittelukysymyksid, joissa hyddynnettiin
likert-asteikkoa. Likert-asteikko, toisin sanoen kyselytutkimusasteikko on véline, joka
tarjoaa useita erilaisia vastausvaihtoehtoja joko numeroiden tai sanojen muodossa, ja
ndmi vaihtoehdot kattavat laajan kirjon mielipiteitd tai asenteita tietylld aihealueella.
Tatd asteikkoa kaytetddn yleensd silloin, kun kysytddn suljettuja kysymyksid, mika
tarkoittaa sitd, ettd vastaajille annetaan valmiit vastausvaihtoehdot valittaviksi. Likert-
asteikossa on yleisimmin viisi tai seitsemin erilaista vastausvaihtoehtoa ja sitd kutsu-
taan usein myds tyytyvéisyysasteikoksi, tdssd kyselysséd vastausvaihtoehtoja oli viisi.
Asteikon ddripdit vaihtelevat toisistaan, ja mukana on yleensd maltillinen ja neutraali

vaihtoehto. (SurveyMonkey 1999-2023.)
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Asiakaskysely sisdlsi myds seitsemédn kysymysté, joissa oli annettu vastausvaihtoeh-
dot valmiiksi ja vastaukseksi pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon kerralla, lo-
put kymmenen kysymysti olivat avoimia kysymyksid. Vastauksia kerittiin yhteensa
125 kappaletta. Asiakastyytyvidisyyskyselyn kysymykset kulkevat asiakkaan kulke-
maa palvelupolkua pitkin. Téssd tutkimuksessa selvitettiin, miten asiakkaat olivat pal-
velusta alun alkaen kuulleet ja lopulta sinne padtyneet sekd miten palvelu alusta lop-

puun toteutui ja miten asiakas oli timén kaiken kokenut. (Liitteend kysely)

Tutkimusaineistoa analysoitiin sisdltdanalyysin avulla. Siséltdanalyysi on menetelma,
joka keskittyy koko kerétyn aineiston jarjestelmélliseen ja tarkkaan analysointiin. Se
on menetelma, joka mahdollistaa tutkijan siséllollisen ymmarryksen lisdédmisen ja tul-
kinnan tekemisen aineistosta. Sisdltdanalyysi perustuu sithen, ettd teksti, kuva ja déni
voivat siséltdd merkityksid ja viestejd, jotka paljastuvat analyysin avulla. Sisdltdana-
lyysi voi olla induktiivista tai deduktiivista. Induktiivisessa siséltdanalyysisséd aineis-
toa tarkastellaan avoimesti ilman etukateisméériteltyja teemoja tai kategorioita, ja ana-
lyysin aikana muodostetaan teemat ja kategoriat aineiston perusteella. Deduktiivisessa
siséltdanalyysissd taas ldhtokohtana ovat ennalta méairitellyt teemat tai késitteet, joiden
avulla analysoitavaa aineistoa tarkastellaan. Sisdltdanalyysi koostuu yleensé seuraa-
vista vaiheista:

1) Aineiston keruu: Tutkija kerdé aineiston, joka voi olla esimerkiksi haastattelun
transkripit, kirjoitetut asiakirjat, verkkosivujen sisdlto, tai muu vastaava mate-
riaali.

2) Koodaus: Aineisto jactaan pienimpiin osiin, joita kutsutaan koodiyksikoiksi.
Naitad koodiyksikoitd voi olla esimerkiksi lauseita, kohtia tekstissé tai tiettyja
teemoja. tutkija kehittdd koodiston tai kdyttdd valmiita koodistoja teemojen ja
kisitteiden miarittdmiseen.

3) Kategorisointi: Koodiyksikot sijoitetaan aiemmin médriteltyihin kategorioihin
tai teemoihin. Kategoriat voivat olla abstrakteja késitteitd tai konkreettisia ai-
healueita, joita tutkija haluaa tutkia.

4) Analyysi: Tutkija analysoi kategorioita ja niiden esiintymisté aineistossa. Tar-
koituksena on paljastaa mahdolliset trendit, yhteydet ja merkitykset, jotka liit-

tyvit tutkimuskysymyksiin tai tavoitteisiin.
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5) Tulkinta: Analyysin tuloksia tulkitaan tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen
tai tavoitteiden valossa. Tutkija pyrkii ymmartdmaéin aineiston syvemmat mer-

kitykset ja tekemaén johtopddtoksid tutkimuskysymyksiin liittyen.

Sisdltdanalyysi mahdollistaa monipuolisen ja syvillisen ymmarryksen tutkittavasta ai-
neistosta. Se soveltuu erityisen hyvin tilanteisiin, joissa tutkimuksen tavoitteena on
paljastaa merkityksid ja viestejd teksteistd tai muista aineistoista. (Tuomi & Sarajdrvi,

2018.)

4.3 Toteutusmenetelmat, aineiston kerddminen ja eettisyys

Tutkimuksen kannalta yksi tirked vaihe on aineiston kerddminen. Aineiston kerdédmi-
sessd pyritddn kerddmadn tarvittavaa tietoa tutkimuskysymyksen selvittdmiseksi.

Aineiston kerddmiseen on olemassa monia erilaisia menetelmid, kuten kyselyt, haas-
tattelut, havainnointi ja dokumenttien analysointi. (Hirsjérvi, Remes & Sajavaara,

2009, s. 54-56.)

Ennen aineiston kerdédmistd on tdrkedd suunnitella tarkasti, mitd tietoa tarvitaan ja
milld menetelmilld sitd kerdtddn. Tamé auttaa vélttimaédn turhia kysymyksid ja var-
mistamaan, ettéd kerétty aineisto vastaa tutkimuskysymykseen (Hirsjérvi, Remes & Sa-
javaara, 2009, s. 58). Aineiston kerddmisessd on tarkedd huomioida myos tutkimuseet-
tiset kysymykset, kuten informointi, suostumuksen pyytdminen ja anonymiteetti (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara, 2009, s. 63). Tutkijan on varmistettava, ettd kerdtty aineisto
on saatu eettisesti hyviksyttavilld menetelmilld ja ettd tutkittavien yksityisyydensuoja
on taattu. Kaiken kaikkiaan aineiston kerddaminen on térked ja vaativa vaihe tutkimus-
prosessissa, joka vaatii huolellista suunnittelua ja toteutusta. Oikeilla menetelmé va-
linnoilla varmistetaan, ettd aineisto on kerétty eettisesti hyviksyttdvin periaattein

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009, s. 70).

Kohderyhmaille ei ole aiemmin tehty asiakastyytyvidisyyskyselyd litketoiminnan idn
vuoksi, joten nyt ensi kertaa se katsottiin tarpeelliseksi. Asiakassegmenttind kaytettiin
jo palveluita kdytténeitd asiakkaita, jotka ovat kéyttaneet yrityksen palveluita kerran

tai useammin. Tutkimus suoritettiin menetelmind, jossa asiakkaat vastasivat
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kysymyksiin tdhtiasteikolla 1-5, jossa 1 = huonoin arvosana ja 5 = paras arvosana
kokemuksesta, lisdksi tutkimusta tdydennettiin avoimilla kysymyksilld vastauksien
tarkentamiseksi. Kyselyyn pystyi vastaamaan skannaamalla QR-koodin tilalta tai yri-
tyksen nettisivuilta ja sosiaalisen median kanavilta. Vastauksia saatiin noin 125 kap-
paletta. Seuraavaksi esitelladn asiakastyytyvéisyyskyselyn kysymykset ja saadut vas-

taukset kyselylomakkeen mukaisesti.

4.4 Asiakastyytyvéisyyden historiaa

1990-luvun alussa syntynyt asiakastyytyvéisyyden kisite toi mukanaan merkittévié in-
novaatioita markkinointiin. Tama liiketoiminnan suuntaus alkoi ohjata yritysten toi-
mintaa niin, ettd tavoitteena oli tehdé jo luoduista kaupoista tuottavia asiakassuhteita
asiakastyytyvéisyyden kautta. Asiakastyytyvdisyyden edistdmisen kautta yritykset
pyrkivit parantamaan kilpailukyky&én ja saavuttamaan parempia tuloksia, ottaen huo-
mioon asiakkaiden tarpeet ja odotukset. (Rope 2000, s. 535.) Asiakastyytyvéisyys luo
perustan pitkdaikaiselle asiakasuskollisuudelle, mika tekee siitd keskeisen tekijan asia-
kassuhteen kehittymisessd. Organisaatiot, jotka panostavat asiakaskeskeisyyteen, pyr-
kivdt saavuttamaan tavoitteensa juuri asiakastyytyvdisyyden kautta. Tamé edellyttad
tarkkaa tietoa asiakkailta siitd, miten palvelua voitaisiin parantaa ja mitd he odottavat
yritykseltd. Asiakaspalautteen avulla yritykset voivat arvioida omia vahvuuksiaan ja

heikkouksiaan. (Ylikoski, 2000, s. 173.)

Asiakastyytyvaisyyskysely oli kyseiselle yritykselle X ensimmaéinen. Kyselyn avulla
haluttiin selvittdd, minkélainen on asiakkaan kulkema palvelupolku ja milld tavalla
kukin sen kokee, miten yritys oli asiakkaan mielestd palveluntarjoajan pestisti suoriu-
tunut yleiselld tasolla. Tutkimuksen avulla haettiin my6s asiakkaiden mahdollisia an-
tamia kehitysehdotuksia palveluiden parantamiseksi ja kehittdmiseksi. Asiakastyyty-
vaisyyskyselyssa tdhtiluokituskysymyksiin vastaaminen oli pakollista ja avoimiin, tar-

kentaviin kysymyksiin sai vastata vapaaehtoisesti sen tarpeelliseksi kokiessaan.
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Yhteenvetoraportti vastauksista
Kysymys Vastaukset Keskiarvo Yhteensd vastannut

Minka ikainen olet? 16 (12.8%) 18-25 125
49 (39.2%) 26-36
52 (41.6%) 3655
6 (48%) 56+
2 (16%) Enhaluavastata

Oletko 92 (76%)  Nainen 121
29 (24%)  Mies
0 (0%) Jokin muu
0 (0%) En halua vastata
Milla maakunnalla asut? 60  (50%)  Varsinais-Suomi 120
42 (35%)  Uusimaa
5  (42%) Satakunta
5  (42%) Pirkanmaa
4 (33%) Kanta-Hame
0 (0%) Pohjanmaa
1 (0.8%) Lappi
3 (25%)  Jokin muu
Vierailitko Yritys X:ssa 45  (31.9%) Perheen kanssa 141
63  (44.7%) Puolison kanssa kahdestaan
28 (19.9%) Ystavan kanssa
3 (21%)  Yksin
2 (1.4%) Kollegan kanssa
Monesti olet vieraillut 77 (64.2%) Yhden kerran 120
28 (233%) 2-3kertaa
15 (12.5%) 4 kertaa tai useammin
Misté kuulit Yritys X:std gnsimmaisen kerran? 47 (36.7%) Ystavaltaiutulta 128
63  (49.2%) Sosiaalisen median kautta
2 (16%)  Booking/Muun varausjarjestelméan kautta
4 (31%)  Tackorkin kotisivuilta
2 (1.6%) Luin lehdesta

10 (7.8%)  Jostakin muualta

Kuvio 4. Kuvaus demograafisista tekijoistd ja vierailujen méaarasté yrityksessd X.

Kyselyyn vastanneista (41,6%) olivat idltdén 36-55-vuotiaita ja toiseksi suurimpana
kohderyhmién olivat (39,2%) 26-36-vuotiaat. Kyselyyn vastanneita suurin kohde-
ryhma ovat naiset (76%) ja (24%) on miehié, eli tistd voidaan péételld ettd naiset va-
raavat useimmiten lomamatkan kyseiseen kohteeseen. Asiakaskunta koostuu (50% )
Varsinais-Suomesta, (35%) Uudeltamaalta, (4,2%) Satakunnasta ja Pirkanmaalta, sekd
(3,9%) Kanta-Hameestd. Tasti voi paételld, ettd Varsinais-Suomi on hyvin edustettuna
jamarkkinointi paikallisesti on onnistunut hyvin. Toisaalta jos tavoitteena on kasvattaa
asiakaskuntaa muista maakunnista niin markkinoinnin panostaminen Uudellemaalle,
Pirkanmaalle ja Satakuntaan olisi suotavaa. Vierailut tapahtuivat péddsddntoisesti
(44,7%) puolison kanssa tai (31,9%) perheen kanssa, kuitenkin ystivien kanssa tehdyt
matkat olivat (19,9%). Tamai voisi kuvastaa sité, ettéd erilaiset tapahtumat ja ystiville
suunnatut aktiiviteettien osuutta kannattaisi kehittié, jos kohderyhma ndhdaén yrityk-
sessd merkityksellisend ja kasvu potentiaalina. Kysyttidessé asiakkailta heiddn vierai-
lustaan paikassa ensimmdiisen kerran vierailijoita oli selkeidsti eniten (64,2%) ja 2-3
kertaa vierailleita (23,3%) ja 4 kertaa tai enemmaén vierailleita oli (12,5%), mika tar-
koittaa ettd ensimmadistd kertaa vieraileville markkinointitoimet ovat osuneet hyvin.
Toisaalta 2-3 kertaa vierailijoiden osuutta olisi helpompaa kasvattaa, koska he tuntevat
paikan ja heille paikan markkinointitoimenpiteisiin pitéisi panostaa, jotta heiddn méaa-
ridnsd nousisi. Tdlloin kyseinen paikka vakiinnuttaisi asiakaskuntansa ja samalla pitéisi
tuoreuden omien palveluiden tarjonnassa. Kysymyksissd késiteltiin mistd asiakas on
kuullut Yritys X:std, mikd osoitti ettd sosiaalisen median kautta (49,2%) oli 16ytanyt

yrityksen ja (36,7%) oli kuultu ystévilta tai tutulta. Sosiaalisen median markkinointi
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on selkedsti tehokkain markkinointiviline yritykselle ja sen kasvattaminen on jarkevaa
ja resurssitehokasta. Kuitenkin (36,7%) kuultiin ystéviltd ja tutuilta, miké tarkoittaa,
ettd yrityksen olisi hyvé pyrkid vaikuttamaan ystivien ja tutuilta kuultuun viestiin eri-
laisten ystdvdkampanjoiden avulla. Seuraavaksi keskityttiin asiakastyytyvéisyyteen ja

asiakaspalvelun sujuvuuteen.

Kuinka tyyty olit 2 64 425 118

Oliko mielestasi Yritys X:aanhelppoa Ioytaa perille? 93 (76.2%) 4.61 122
18 (14.8%)
5 (4.1%)
4 (33%)
2 (1.6%)
0 (0%)

Mita palveluitamme kéytitte vierailunne aikana? 74 (17.7%)  Majoitus 47
a (9.8%) Satama
84 (20.1%) Sauna
110 (26.4%) Ravintola
27  (6.5%) Luontopolku
26 (6.2%) Pappa-tunturit
19  (4.6%) Fatbiket
24 (58%) SUP-laudat /Kajakit
2.9%) Muut aktiviteetit

(

Mikali ybvyitte meilld, montako téhted antaisit meille majoittumiskokemuksesta? 55  (59.8%) 4.36 92
(26.1%)

7 (7.6%)

3 (33%)

3 (3.3%)

0 (0%)

Mikali kaytitte satamamme palveluita, montako tahtea antaisit meille satamasta? 28 (52.8%) 4.34 53
18 (34%)
5 (9.4%)
1 (1.9%)
1 (1.9%)
0 (0%)

Kuvio 5. Kysymykset koskevat asiakkaan tyytyvéisyyttd asiakaspalvelusta.

Yli puolet (54,2%) vastaajista olivat erittdin tyytyvdisid varauksen tekemisen sujuvuu-
teen. Kun varaukset tehddan suurimmaksi osaksi internetin kautta, on ymmérrettiva,
ettd ikdihmisille timi saattaa tuottaa vaikeuksia ja kokemus varauksen tekemisen su-
juvuudesta voi heiketd. Saatavuutta olisi hyva lisdtd esimerkiksi puhelinpalveluna asi-
akkaille, jotka eivédt pidd nettivarausta sujuvana. Kysyttdessd oliko yritykseen X
helppo 16ytad perille, satiin erittdin tyytyvéisid vastauksia 76,2 prosentilta vastaajista
miké kertoo perille 10ytdmisen helppoudesta. Kun yopyjiltd kysyttiin tdhtiarvosanaa
majoittumiskokemuksesta antoivat 59,8% vastaajista viisi tdhted mik4 herétti mielen-
kiinnon avointen kysymysten vastauksiin. Majoittumiskokemus on laaja kisite, joten
titd vastausta avataan enemmén myShemmaissé vaiheessa. Satamassa vierailleet asi-
akkaat antoivat satamasta enimmékseen (52,8%) viisi tihted ja toiseksi suurin osa

(34%) nelja tihted, joten sataman palvelut pidettiin olettaen todella hyvina.
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Mikéli saunoitte meilla, montako tahtea antaisit meille saunakokemuksesta? 40 (47.1%) 414 85
24 (28.2%)
16 (18.8%)
3 (35%)
2 (24%)
0 (0%)

Mikéli kaytitte ravintolamme palveluita, montako tahted antaisit meille ravintolakokemuksesta? 57 (49.1%) 4.32 116
42 (36.2%)
15 (12.9%)
1 (0.9%)
1 (0.9%)
0 (0%)

Kuinka monta tahteé antaisit meille aktiviteettivaihtoehdoista? 62 (60.8%) 4.36 102
23 (22.5%)
12 (11.8%)
(2%)
3 (2.9%)
0 (0%)
Kuinka hyvin vierailu vastasi odotuksianne? Asteikolla 1-5 il (56.8%) 4.29 125
34 (27.2%)
12 (9.6%)
3 (24%)
3 (24%)
2 (1.6%)
Kuinka monta tahteé antaisit meille yleisesti asiakaspalvelusta seka tilan yleisesta iimapiirista? 84 (68.9%) 4.52 122
25  (20.5%)
8  (6.6%)
2 (1.6%)
3 (2.5%)
0 (0%)

Kuvio 6. Kysymykset koskevat asiakkaan tyytyvéisyyttd aktiviteeteista yrityksessd X.

Saunakokemuksesta vastaajat (47,1%) antoivat viisi tdhted, nelji tihted antoi 28,2%:ia
vastaajista ja kolme tdhted antoi 18,8%. Saunat ovat yrityksen yksi suosituimmista ak-
tiviteeteista, joten saunakokemuksien parantaminen ja avoimiin palautteisiin perehty-
minen on tdssd kohtaa olennaista. Ravintolapalvelut ovat kyselyn perusteella suosituin
palvelu tilalla ja tdhtiluokitusarvosana oli myds korkea keskimaaréltidan 4.32/5. Téhti-
luokitus oli ravintolasta korkea, positiivisen kokemuksen ylldpitoon ja jatkuvaan ke-
hittymiseen tulisi panostaa korkean arvosanaluokituksen jatkumoksi yhtend tarkedm-
pand aktiviteettina. Yleisesti tilan aktiviteettien monipuolisuuteen annettiin hyva tdh-
tiluokitus ja jopa 60,8% koki valikoiman erittdin hyvéksi ja 56,8% vierailijoista olivat
erittdin tyytyvdisid sithen, miten palvelut vastasivat asiakkaan odotuksia. Kysyttdessa
mielipidettd yleisesti tilan ilmapiiristd ja asiakaspalvelusta antoivat huimat 68,9% vas-
taajista arvosanaksi viisi tdhted mikd kertoo hyvin ilmapiirin vaikuttaneen positiivi-

sesti asiakaskokemukseen.

Kuinka monta tihtea antaisit meille siisteydesta? 84 (68.3%) 451 123
23 (18.7%)
12 (9.8%)
3 (24%)
1 (0.8%)
(0%)

Asteikolla 1-5 suosittelisitko Yritys X4 ystavallesi tai tutullesi? %2  (73.6%) 439 125
14 (11.2%)

(6.4%)

(1.6%)

(4%)

13 2%\

Kuvio 7. Kysymykset kuvaavat paikan siisteyttd ja asiakkaan antamaa suositusta

muille yritys X:n majoitusliiketoimintapalveluista.
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Suurin osa vastaajista (68,3%) antoi siisteydesti viisi tidhted ja kokonaisarvosanaksi
saatiin 4.51/5. Siisteys on yrityksen yksi arvoista, joten sithen ndhden vastaus oli ihan
hyvé. Parantamiseen varaa silti 10ytyi, ottaen timin arvokysymyksen huomioon. Vii-
meinen tdhtiluokituskysymys koski yrityksen suositusta muille johon 73,6% vastasi
ettd suosittelisi ehdottomasti kokemusta my0s ystévilleen tai tutulleen. Tdmai osoittaa,

ettd asiakaskokemuksen tyytyviisyys on varsin hyvilld tasolla.

Ensimmadiseen kohta, jossa oli tilaisuus vastata avoimeen kysymykseen koski palvelun
varauksen tekemisen sujuvuutta, johon palautetta antoi noin 30 henkiléd. Hieman yli
puolet (54,2 %) vastaajista antoivat viisi tdhted kysymykseen “kuinka tyytyvéinen olit
varauksen tekemisen sujuvuuteen”, alle viisi tdhted antaneiden ongelmia varauksen
teossa olivat muun muassa:

- Nettivarauskalenterin viikonpdivien epdlooginen jérjestys (su-ma), joka oli ai-
heuttanut useammalle epéselvyyttd varatuista pdivistd yopymiseen liittyen seké
jopa tilanteita, joissa asiakas oli valinnut yopymisen su-ma yolle, mutta tarkoi-
tus on ollut varata la-su vdlinen yopyminen.

- Saunavuorojen ajat ja venepaikkojen varatut laiturinumerot olivat erit varaus-
vahvistuksissa mité asiakkaat olivat todellisuudessa varanneet.

- ”Varauksen maksun yhteydessa pyydetédédn luottokorttitietoja”, joten osa asiak-
kaista epadili, ettei pankkikortilla maksu onnistu ja antoi siitd palautetta.

- Nettisivujen epéselvyys

- Brunssia ei voi maksaa nettisivuilla, mutta sen pystyi varaamaan sivustolta.

Perille saapumisen helppoudesta kysyttdessd 76.2 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd
paikan piille oli erittdin helppo 16ytda eikd se tuottanut mitdin ongelmia tai epésel-
vyyttd. Joitain satunnaisia ongelmia kuitenkin mainittiin mitka liittyivat l[&hinné asiak-
kaiden omien eri merkkisten navigaattorien toimivuuteen ja sujuvuuteen minké reitin
navigaattori oli asiakkaalle tarjonnut. Myds veneilijoilld oli muutamia toiveita opas-

tuksien lisdamiseen vesiteitse tultaessa.

Kolmas avoin kysymys koski sitd minkélaiseksi asiakas koki vastaanoton saapuessaan
tilalle, melkein jokainen (98 vastaajaa) kysymykseen vastannut koki vastaanoton

iloiseksi ja tunnelman erittdin tervetulleeksi.
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Asiakkailta kysyttiin mitd palveluita he olivat kdyttdneet vierailun aikana. Alla listaan
jarjestyksessd suosituimmasta vihiten kdytettyyn palveluiden kayttdon:

- Ravintolapalvelut 26.4 %.

- Saunapalvelut 20.1 %.

- Majoitukset 17.7 %.

- Satama 9.8 %.

- Luontopolku 6.5 %.

- Pappa-tunturit 6.2 %.

- SUP-laudat ja kajakit 5.8 %.

- Fatbiket 4.6 %.

- Muut aktiviteetit 2.9 %.

Seuraava kysymys koski asiakkaita, jotka olivat yopyneet tilalla. Viisi tdhted majoit-
tumiskokemuksesta antoi 59.8 % vastaajista ja nelja téhted antoi 26.1 % vastaajista.
Avoimia vastauksia saimme 43 kappaletta, joista positiivista palautetta tuli:

- hyvistd sdngyisti

- ainutlaatuisista ja siisteistd tdhtimokeista

- siisteydestd

negatiivista palautetta tuli:

tentsileissad yopyneet kaipasivat tyynyja

tahtimokkien verhojen toivottiin pimentévin paremmin

tahtimokkien ilmastointilaitteiden kdytto oli hankalaa

siisteydestd

Yhdeksintoista henkilod oli antanut avoimen palautteen koskien satamaa ja sataman
palveluita, joista 52.8 % oli antanut kokemuksesta viisi tdhted ja 34.0 % nelja téhted,
9.4 % kolme tdhted. Miinusta tuli muun muassa roska-astioista, venepaikkojen koosta
jauimarannan laadusta, mutta suurin osa satamapalveluiden kayttdjistd pitivit satamaa
viithtyisdnd ja kauniina, plussaa tuli useammalta suihku- ja wc-tilojen siisteydesta ja

viihtyvyydesta.

Seuraavassa kohdassa kysyttiin millaiseksi saunan/saunojen kéyttédjit kokivat sauna-
maailman. Jélleen suurin osa (47.1 %) antoi saunakokemuksesta viisi tdhted, nelja téh-

ted antoi 28.2 % ja kolme tihted antoi 18.8 %:a vastaajista. 46 vastaajaa antoi myos
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avoimen palautteen saunoista. Negatiivista palautetta tuli useammalta poreammeiden
siisteydestd ja veden hajusta, saunamaailman yksityisyyden puutteista koskien ni-
kosuojia muihin tilan vieraisiin. Yhté paljon oli my0ds palautetta saunojen viihtyvyy-
destd ja siisteydestd, joitakin ihmisid mietitytti myOs varauksen pituus, saunat ovat
tuntiveloituksella vuokrattavissa ja moni koki yhden tunnin olevan liian lyhyt aika

saunomiseen, ja poreisiin kun taas useampi tunti olisi jo liian kallis.

Seuraava kohta liittyi ravintolakokemukseen yleisesti ja vastaajista 49.1 % antoi télle
viisi tahted, 36.2 % vastaajista koki ravintolakokemuksen neljén tdhden arvoiseksi,
12.9 % antoi kolme tdhted. Sanallisia palautteita annettiin 34 kappaletta, jotka koskivat
annoksen kokoa ja hintaa kuvailtiin liian korkeaksi. Jokaisessa palautteessa oli mai-

ninta, kuinka maistuvaa ruoka oli ja annoskoosta.

Vastaajilta kysyttiin “kuinka monta tdhted antaisit meille aktiviteettivaihtoehdoista”
sekd jaivitko he kaipaamaan jotakin tiettyd aktiviteettia ja mitd se mahdollisesti olisi.
Vastaajista 60.8 % kertoi mielipiteekseen viisi téhted, 22.5 % antoi nelja téhted, 9.6 %
kolme tdhted. Saimme 21 avointa kommenttia koskien aktiviteetteji, joista suurin osa
koski kehuja ja kiitosta aktiviteettien monipuolisista vaihtoehdoista, lisdehdotuksia oli
mm. fatbike pyorille pydrdilyreitit ja vuokrausvaihtoehtoja esimerkiksi mopot, joilla
voisi ldhted pidemmalle reissulle keskustaan ja muualle. Lapsille myos toivottiin vie-

lakin monipuolisempaa leikkitarjontaa.

Kysymys “kuinka monta téhted antaisit meille yleisesti asiakaspalvelusta sekd tilan
yleisestd ilmapiiristd” ansaitsi viisi tdhted 68.9 prosentilta vastaajista, 20.5 % koki ta-
min neljdn tdhden arvoiseksi, kun taas 6.6 % antoi kolme tdhted. 40 vastaajaa kom-
mentoi vierailuun liittyvid odotuksia ja toteutuneisuutta myds avoimin kommentein,
vastaukset sisdlsivit kehuja ja odotuksiin oli vastattu. Tila ja paikka koettiin ihanaksi
ja viihtyisdksi. Hinta oli monen mielesté korkea. Siisteyden tyytyviisyydesta viisi tdh-

ted antoi 68.3 %, nelja tidhted antoi 18.7 %, kolme tihted antoi 9.8 %

Seuraava kysymys koski avointa palautetta tilalle, risuja ja ruusuja. Vastaajista 51 an-
toi risuja tai ruusuja tdhdn kohtaan. Tilan tunnelmaa seki tyontekijoiden luomaa ysté-
vallisyyttd kommentoitiin tiheésti seki tilan eldimet saivat omat kehusta hellyyttivyy-

destdén. Positiivisia palautteita olivat my6s “Hauskan erilainen satama, omintakeinen
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ja hyviélla tyylilla toteutettu”, ”Viihtyisdé olemista ja tervetullut fiilis aina”, ”Loistava
paikka, henkilokunta oli ystavéllistd ja plussaa oli ehdottomasti se, ettd aktiviteetit
kuuluivat majoituksen hintaan”, ” Upea milj60 ja erittdin maistuvaa ruokaa. Arvostan
my0s raaka-aineita, joissa huomioitu oma tuotanto ja pientuottajat”. Parannusehdotuk-
sia olivat muun muassa ravintolan menuun lisdttyd “’pientd naposteltavaa viinilasin

seuraksi” sekd “marjatilaa nostettaisiin enemmain esille”.

Asiakaspalvelukyselyn viimeisessd kysymyksessé kysyttiin “asteikolla 1-5 suositteli-
sitko tilaa ystévillesi tai tutullesi?”. 73.6 % suosittelisi ehdottomasti tilaa eteenpéin,
kun taas 11.2 % antoi nelja téhted eli suosittelisi melko varmasti paikkaa muille. 6.4
% wvastasi kysymykseen kolmella tdhdelld, kaksi tédhted antoi 1.6 % ja yhden tdhden

antoi 4.0 % vastaajista.

5 TULOKSENA UUSIA PALVELUITA

5.1 Asiakaskyselyn pohjalta palvelutarjooman kirkastaminen

Kun palvelutarjooma on kuvattu vaikkapa palvelupolulle, sitd on syytd arvioida séén-
nollisesti sekd yksittdisten palveluiden tasolla, ettd kokonaisuutena. Talld opinnéyte-
tyolla kirkastettiin jo olemassa olevaa palvelutarjoaamaa ja annettiin uusia kehityside-
oita sen parantamiseen. Kehitysehdotuksia tuli enimmékseen nykyisten palveluiden
hienosddtoon liittyen, ei niinkdén uusien palveluiden lisddmiseksi. Keskittymalla ny-
kyisten palveluiden parantamiseen voisi yritys saada entistékin parempia tuloksia asia-

kaskyselyé tehtdessa.

Tahtiluokitustulokset hipoivat ldhinnéd neljai ja viittd tihted, joten palvelut koettiin
enimmaékseen hyviksi tai erinomaisiksi. Toki vierailijoita tilalla kdy sesongin aikana
enemman mitd asiakastyytyvidisyyskyselyyn kerittiin vastauksia, joten tiedon luotet-
tavuus jattdd oman arviointinsa. Kyselyyn vastasi enimmakseen idltdén 2655 vuoti-
aita naisia, joten markkinointia kannattaa kohdentaa tdhdn ika- ja sukupuoliluokkaan
kohdennetussa markkinoinnissa ja analysoida onko silld positiivisia vaikutuksia yri-

tyksen tunnettavuuteen. Samoin kohdennetussa markkinoinnissa  sijoittelu
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valtakunnallisesti tulisi enimmékseen sijoittaa Varsinais-Suomeen sekd Uudelle-
maalle, silld sieltd suurin osa vastaajista oli saapunut tilalle. Tietenkin on yrityksen
strategiasta kiinni mihin he haluavat panostaa, mutta selkeimmin tdmén ikédluokan ja

asuinkunnan ihmiset olivat kiinnostuneita kyseisistd palveluista.

Suurin osa vastaajista kertoi myos saapuvansa mieluiten tilalle oman puolisonsa
kanssa, joten erilaisten eldmyspakettien luonti pariskunnille voisi houkutella lisdé pa-
riskuntia palveluiden pariin. Erilaiset kampanjat pariskunnille kohdennettuna laatu-
aikaa kumppanisi kanssa luonnon helmassa rentoutuen” tai “romanttinen lomapaketti”
-sisdltden ruusunlehtid ja kuohuviinid huoneeseen voisi toimia houkuttelevana veto-
naulana. Perheelliset olivat myos hyvin kiinnostuneita palveluista, joten perhekampan-
jan luominen tulisi myos luoda markkinoille. Téssd tulee kuitenkin huomioida lasten
it silld pikkuvauvojen paikka tila ei valttaimattd ole, ajatellen ettd huoneissa ei ole

mikroja ruuan ldmmitykseen tai muita vauvanhoitovilineita.

Asiakkaat olivat kuulleet tilasta enimmaikseen sosiaalisen median (Facebook ja In-
stagram) kautta sekd ystéviltdéin ja tutuiltaan. Yritykselld on kauniit ja laadukkaat so-
siaalisen median sivut, joista kiitosta on tullut paljon ja se houkuttelee asiakkaita.

Myos maksullista mainontaa sosiaalisessa mediassa on hyddynnetty ja sitd tulisi hyo-
dyntdd entisestiddn tarkemman kohdennuksen perusteella. Googlen kohdennettu mai-
nontaa yritykselld toistaiseksi ei ollut kiytdssd, mutta sithen kannattaisi myos paneutua
internetin tarjoaman suuren nikyvyyden vuoksi. Selvdd on myds se, ettd tutut ja kave-
rit puhuvat niin hyvaa kuin pahaa palautetta antaen toisilleen paikoista, jossa ovat vie-
railleen ja ndin hyvan kokemuksen jilkeen yleensd my0s suosittelevat palvelua eteen-
péin tai vastakohtaisesti huonon kokemuksen saatuaan saattavat mustamaalata koko
yrityksen. Tdssd huomaamme jélleen kuinka tarkedd jokainen, yksittdinenkin vieras ja
ylipadtddn asiakaskokemus voi olla yritykselle. Asiakaskokemukseen kautta linjan ja

lapi palvelupolun tulee kiinnittdd huomiota ja asettaa tavoitteita.
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5.2 Olemassa olevien asiakkaiden kokemuksia

Kyselyyn vastanneista 35.8 % olivat vierailemassa tilalla muuten kuin ensimmaéisti
kertaa (olemassa olevia asiakkaita), tima oli positiivinen tulos sille, etti asiakkaat saa-
puvat tilalle yha uudelleen ja uudelleen, 12.5 % olivat vierailleet tilalla jopa 4 kertaa

tai useammin.

Kyselyssi selvitettiin, kuinka asiakkaat olivat ylipddtddn 16ytidneet palvelun tai kuul-
leet palvelusta. Asiakkaan tehdessd paatoksen, ettd saapuvat tilalle ja vield kayttavit
palveluita, haluttiin syventdi tietdimystd, ettd miten palveluiden tilaaminen sujui asi-
akkaan ndkokulmasta. Tdma osoittautuikin suurimmaksi kompastuskiveksi koko pal-
velupolussa. Yrityksen tiedetdén jo olevan tietoinen téstd ja ovatkin aikeissa vaihtaa
kokonaan varausjérjestelman, kun tilanne sen sallii. Asiakkailla oli ongelmia nykyisen
varausjérjestelmén kanssa, nykyinen varausjérjestelmé koettiin epaselvéksi varauksen
tekemisen ja kokonaisuuden selkeyden kannalta. Varausjérjestelma tullaan tulevaisuu-
dessa vaihtamaan asiakkaan kannalta selkedmpédén jérjestelmddn, mutta se vaatii tie-

tysti oman aikansa ja resurssinsa, jotta ohjelma saadaan kayttoon.

Toinen haaste oli sesongin ulkopuolella tapahtuva asiakaspalvelu, sill4 tila on talvella
avoinna vain viikonloppuisin ja ndin ollen asiakkaat eivit aina saa arkisin puhelimitse
henkil6kuntaa tavoitettua varauksensa vahvistamiseksi. Puhelinpdivystykseen kannat-
taisi sopia arkisin joku suppea aukioloaika, milloin asiakaspalvelijaan saisi yhteyden
ja mahdollisen avun varauksen tekemiseen puhelimitse. Tima on tarked siksi, ettd yh-
tdkaan asiakasta ei hukattaisi timén takia, ettd varauksen tekeminen oli liian epédselvia

tai hankalaa.

Kun kysyttiin tilalle saapumisen helppoudesta, suurin osa koki perille saapumisen erit-
tdin helpoksi. Tdhén ei kannata siis tehdd muutoksia tai hukata resursseja, kun asiakas
tulee omalla autolla tai julkisilla. Veneilij6illé oli kuitenkin tarvetta saada selkedammait
saapumisohjeet. Ensimmadisend toimenpiteend olisi kylttien kiinnittiminen meren 4i-
relle, jos mahdollista. Toisaalta veneilijdasiakkaiden ohjaaminen esimerkiksi nettisi-

vuille, jossa olisi selkeit hyvit ohjeet voisi olla toimiva ja ekologinen ratkaisu tdhan.
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Tarjolla olevien palveluiden monipuolisuus hurmasi monet asiakkaat eikd lisdehdo-
tuksia uusille palveluille juurikaan tullut. Ennemminkin nykyisten palveluiden paran-
tamista ja kirkastamista. Luontopolku kaipaisi kylttien pdivitystd reitin selkeyttd-
miseksi ja mielenkiintoa voisi lisété erilaiset rastit luontopolulla. Esimerkiksi kaivat-
tiin tietoa saaren historiasta tai vaihtoehtoisesti voisi toteuttaa tietovisan paikallisiin
aiheisiin liittyen. Luontoretkelle kun ldhdetdén ovat reissuevdit olennainen asia, res-
passa voisi olla palvelu, josta saisi ostettua itselleen ja seurueelleen “retkirepun” eli
pienen pussukan, jossa olisi pienet evddt luontopolulle esimerkiksi kahvia, mehua, lei-

pad ja pullaa.

Palvelutarjonnan perusteella kolme keskeistd palvelua ovat ravintolapalvelut, sauna-
palvelut ja majoituspalvelut. Néihin palveluihin tulisi panostaa télldin eniten. Seuraa-
vaksi nousevat aktiviteetit luontopolku, pappatunturit ja SUP-laudat ja kajakit, joiden
tarjontaa kannattaa hyodyntdd resursseja ja aktiviteettien mainostaminen ja kyseisilla
vilineilld erilaisen tarjonnan lisddminen voisi olla ratkaisu kehittdd palvelutarjontaa jo

olemassa oleville asiakkaille.

Seuraava kysymys koski asiakkaita, jotka olivat yopyneet tilalla. Viisi tdhted majoit-
tumiskokemuksesta antoi 59.8 % vastaajista ja neljd tdhted antoi 26.1 % vastaajista.
Avoimia vastauksia saimme 43 kappaletta, joista positiivista palautetta tuli:

- hyvistd singyistd

- ainutlaatuisista ja siisteistd tahtimokeista

- siisteydestd
negatiivista palautetta tuli:

- tentsileissd yOpyneet kaipasivat tyynyja

- tahtimokkien verhojen toivottiin pimentévin paremmin

- tahtimokkien ilmastointilaitteiden kdytto oli hankalaa

- siisteydestd

Yhdekséntoista henkil6d oli antanut avoimen palautteen koskien satamaa ja sataman
palveluita, joista 52.8 % oli antanut kokemuksesta viisi tdhted ja 34.0 % nelja téhted,

9.4 % kolme tahtea.
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Negatiivista palautetta tuli muun muassa roska-astioista, venepaikkojen koosta ja ui-
marannan laadusta, mutta suurin osa satamapalveluiden kéyttdjistd pitivit satamaa
viithtyisénd ja kauniina, plussaa tuli useammalta suihku- ja wc-tilojen siisteydesti ja
vithtyvyydestd. Seuraavassa kohdassa kysyttiin millaiseksi saunan/saunojen kayttijat
kokivat saunamaailman. Jilleen suurin osa (47.1 %) antoi saunakokemuksesta viisi
tahted, nelja tdhted antoi 28.2 % ja kolme tdhted antoi 18.8 %:a vastaajista. 46 vastaajaa
antoi my0s avoimen palautteen saunoista. Negatiivista palautetta tuli useammalta po-
reammeiden siisteydestd ja veden hajusta, saunamaailman yksityisyyden puutteista
koskien ndkdsuojia muihin tilan vieraisiin. Yhtd paljon oli my0s palautetta saunojen
viihtyvyydesti ja siisteydestd, joitakin ithmisid mietitytti myds varauksen pituus, sau-
nat ovat tuntiveloituksella vuokrattavissa ja moni koki yhden tunnin olevan liian lyhyt

aika saunomiseen, ja poreisiin kun taas useampi tunti olisi jo liian kallis.

Seuraava kohta liittyi ravintolakokemukseen yleisesti ja vastaajista 49.1 % antoi télle
viisi tdhted, 36.2 % vastaajista koki ravintolakokemuksen neljidn tdhden arvoiseksi,
12.9 % antoi kolme tihted. Sanallisia palautteita annettiin 34 kappaletta, jotka koskivat
annoksen kokoa ja hintaa kuvailtiin liian korkeaksi. Jokaisessa palautteessa oli mai-

nittu, kuinka maistuvaa ruoka on, vaikka annoskoko oli joillekin liian pieni.

Vastaajilta kysyttiin “kuinka monta tihted antaisit meille aktiviteettivaihtoehdoista”
sekd jdivatko he kaipaamaan jotakin tiettyd aktiviteettia ja mitd se mahdollisesti olisi.
Vastaajista 60.8 % kertoi mielipiteekseen viisi téhted, 22.5 % antoi nelji téhted, 9.6 %
kolme tihted. Saimme 21 avointa kommenttia koskien aktiviteettejd, joista suurin osa
koski kehuja ja kiitosta aktiviteettien monipuolisista vaihtoehdoista, lisdehdotuksia oli
mm. fatbike pyorille pydrdilyreitit ja vuokrausvaihtoehtoja esimerkiksi mopot, joilla
voisi ldhted pidemmalle reissulle keskustaan ja muualle. Lapsille myds toivottiin vie-

lakin monipuolisempaa leikkitarjontaa.

Kysymys “kuinka monta téhted antaisit meille yleisesti asiakaspalvelusta seké tilan
yleisestd ilmapiiristd” ansaitsi viisi téhted 68.9 prosentilta vastaajista, 20.5 % koki té-
mén neljan tdhden arvoiseksi, kun taas 6.6 % antoi kolme tdhted. Vastaajista 40 kom-
mentoi vierailuun liittyvid odotuksia ja toteutuneisuutta my0ds avoimin kommentein ja

vastaukset sisélsiviat kehuja sekd odotuksiin oli vastattu. Tila ja paikka koettiin
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thanaksi ja viihtyisdksi. Hinta oli monen mielesti korkea. Siisteyden tyytyvédisyydesti

viisi tdhted antoi 68.3 %, nelji tdhted antoi 18.7 %, kolme tdhted antoi 9.8 %

Seuraava kysymys koski avointa palautetta tilalle, risuja ja ruusuja. Vastaajista 51 an-
toi risuja tai ruusuja tdhén kohtaan, joita olivat muun muassa ravintolan menuun kai-
vattiin pientd naposteltavaa viinilasin seuraksi, eldimid kehuttiin ihaniksi, tilan yleis-
ilme koettiin viihtyisdksi ja kauniiksi, marjatilan tunnelman korostusta toivottiin seka
sitd ettd pidettdisiin pihasta parempaa huolta, erds kommentoi, ettd sisitilat ovat pa-

remmassa kunnossa kuin ulkotilat.

Asiakaspalvelukyselyn viimeisessd kysymyksessd haluttiin selvittda asiakastyytyvéi-
syyttd ja asiakkaan aikomusta suositella yritysti tai sen palveluita muille paédasiallisena
tarkoituksena mitata vastaajien suhdetta yritykseen. Vastaajista 73.6 % suosittelisi eh-
dottomasti tilaa muille, kun taas 11.2 % antoi nelja téhted eli suosittelisi melko var-
masti paikkaa muille. 6.4 % vastasi kysymykseen kolmella tahdelld, kaksi tdhted antoi
1.6 % vastaajista ja yhden tdhden antoi 4.0 % vastaajista. Tdmén kysymyksen perus-
teella asiakastyytyvédisyys on erinomaisella tasolla todetakseni, etté reilusti yli puolet

vastaajista suosittelisi yritystd joko ehdottomasti tai melko varmasti muille.

6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Johtopéitokset ja kehitysehdotukset palvelumuotoilun keinoin

Asiakastyytyvéisyyskyselyn vastausten perusteella on mahdollista tehdd seuraavia
johtopddtoksid litketoiminnan kehittimisen kannalta eriteltynd koskien asiakaspalve-
lua, aktiviteettimahdollisuuksia, ravintolan palveluita, siisteyttd, saunamaailmaa ja ti-
lan kokonaisuutta:
Asiakaspalvelun kannalta positiiviset kommentit viittaavat siihen, ettd
osa henkilokunnasta tarjoaa korkealaatuista asiakaspalvelua, mika on lii-

ketoiminnan selvad vahvuus.
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Positiivinen ja rento asiakaspalvelu sai paljon palautetta ja tdhén yrityk-
sen kannattaa jatkossakin kiinnittdd entistd enemmaéan huomiota liiketoi-
minnan vahvistamiseksi. Negatiiviset kommentit liittyvit usein puuttei-
siin asiakaspalvelun yhtendisyydessd ja ystavillisyydessd, mutta timén
osalta ndma olivat vain yksittédistapauksia, jotka saattavat aiheutua myds
vadrinymmarryksestd tai muusta ulkoisestd tekijdstd. Asiakaspalvelun
ylldpitdminen ja parantaminen on keskeistd, erityisesti yhdenmukaisuu-
den ja ystavillisyyden osalta. Koulutusta ja palautteenantoa tulisi tarjota
henkilokunnalle asiakaspalvelutaitojen vahvistamiseksi ja yhdenmukai-

sen palvelun takaamiseksi.

Aktiviteettimahdollisuuksien osalta suosituimmat aktiviteetit kiinnos-
tivat asiakkaita, mutta joukosta 16ytyi myds ei niin epdsuosittuja aktivi-
teetteja, joiden parantamiseen kannattaa kiinnittdd huomiota. Suurin osa
asiakkaista olivat hyvin tyytyviisid aktiviteettien monipuolisuudesta,
mika osaltaan houkutteli asiakkaita tilalle. Aktiviteettien laadun varmis-
taminen (muun muassa ehjit ja puhtaat puitteet) olisi erityisen tiarke#a ja
markkinoinnissa tulisi keskittyd erityisesti suosittuihin aktiviteetteihin

yrityksen vetonaulana.

Ravintolan palveluita arvioitaessa vastaukset kukoistivat positiivisuu-
dellaan. Muutamat kommentit liittyivét ruokalistan monipuolisuuteen,
joten ruokalistan pdivitys voisi auttaa tyydyttiméén asiakkaiden erilaisia
mieltymyksid. Henkilokunnan koulutus néhtiin my0s tdrkedna ystavalli-

sen, asiantuntevan ja tasalaatuisen palvelun varmistamiseksi.

Siisteyteen liittyvit kommentit vaihtelivat eri kysymyksissé ja yhé use-
ammat asiakkaat odottavat korkeaa hygieniatasoa. Siivousprosessin te-
hostaminen ja ylldpito nostaisi entisestddn hygieniatasoa. Ylldpitdvien
toimenpiteiden luonti kuten tarkastuslistat, tulisi ottaa kdyttoon siistey-

den ylldpitamiseksi.
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Saunamaailman asiakkaat arvostavat monipuolisuutta ja pitivit eri sau-
natyypeistd. Puhtaus, hygienia ja yksityisyys ovat ensisijaisen tirkeitd
asiakkaille. Asiakkaat arvostavat myds saunojen mukavuutta ja varus-
teita, kuten pyyhkeiden ja pesuaineiden saatavuutta. Monille asiakkaille
on tirkedd, ettd saunojen varausprosessin tulisi olla helppo ja vaivaton.
Henkilokunnan koulutus on téssdkin osuudessa ensiarvoisen tirkedd ja
varausprosessin sujuvuuden kannalta tulevaisuudessa toivottavasti néh-
dddn kehittyneempi varausjarjestelma. Saunamaailma voi parantaa asia-
kastyytyviisyyttd panostamalla nykyisen tarjonnan laadun varmistami-
seen, tarjonnan monipuolisuuden jo ollessa todella hyvélla tasolla. Sau-
nojen ja porealtaiden osalta tulisi varmistaa, ettd siivousprosessi on te-
hokas ja tiukasti valvottu. Hygieniaan liittyvit standardit tulisi olla kor-

kealla tasolla varsinkin porealtaiden suhteen.

Tila kokonaisuutena koettiin varsin thanaksi ja asiakkaat olivat moni-
puolisesti ja tasalaatuisesti tyytyvaisid kokemuksiinsa. Joitain parannus-
ehdotuksia tuli ja osa olikin jo yrityksen tiedossa ennestddn. Tilaa ympa-
r6ivé luonto néhtiin mahdollisuutena ja erityisend kokemuksena. Paran-
tamalla suosituimpien aktiviteettien laatuun ja markkinointiin yrityksen
potentiaaliset asiakkaat 16ytdisivét paikalle varmasti yhd uudelleen ja uu-

delleen.

6.2 Tavoitteiden toteutuminen

Tavoitteena oli 14pi kdyda asiakkaan kulkema palvelupolku ja sen siséltiméit kohdat ja
ndiden perusteella antaa parannusehdotuksia yrityksen palveluihin. Néiden tavoittei-
den avulla oli tarkoitus antaa palvelupolulla palvelun parantamiseen ideoita. Tavoit-
teena on antaa yritykselle kehittdmiseen eviitd, miten he voisivat tulevaisuudessa olla
entistidkin parempia osaajia alalla. Tavoitteen saavuttamiseksi toteutettiin teoreettinen
katsaus palvelumuotoiluun ja sen osakohtiin ja tdimén pohjalta alettiin ohjata kehitys-
yotd. Ndiden tietojen pohjalta luotiin asiakaspalvelukysely, jonka kysymykset viittasi-
vat kohta kohdalta asiakkaan kulkemaan palvelupolkuun yrityksessd. Asiakaskyselyn

vastausten pohjalta 10ytyivét kontaktipisteet, joissa yritys oli onnistunut ja toisaalta
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pisteet missd on vield parantamisen varaa. Kehitysideoiden pohjalta saatiin luotua ko-
konaisuus palveluiden laadun parantamiseksi. Tyon péétavoitteet voidaan siis niiltd

osin katsoa toteutuneeksi.
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Kuvio 8. Kuva palvelupolusta Yritys X:ssé.

Kuviossa kahdeksan esitetdéin Yritys X:n asiakkaille tehdyn asiakaskyselyn palvelu-
polun raamit. Kyselyssi oli niin sanottuja ’padkysymyksid”, joita tdydennettiin polun
varrella avoimilla vastauksilla, aina riippuen siitd mitd palveluita asiakas oli matkal-
laan kdyttdnyt. Opinndytety6lld haluttiin selvittdd alusta asti, mistd palvelupolku alkoi,
téssd kohtaa se mitd kautta asiakas oli kuullut/16ytényt itse palveluun. Taméan vuoksi
vastauksia voidaan hyddyntdd tulevaisuuden markkinoinnin parantamiseksi. Asiak-
kaan tyytyvéisyydesta oltiin kiinnostuneita kohta kohdalta niin itse esineellistd palve-
lua kohtaan kuin henkilokunnan toteuttamaa palvelua kohtaan. Saimme paljon vas-
tauksia jokaiseen kohtaan liittyen ja kuviossa on esitetty kehitysehdotuksia Yritys

X:lle.
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6.3 Tulosten hyddyllisyys, kédyttokelpoisuus ja jatkotutkimusehdotukset

Tyon tiedonkeruun tuloksena saatiin monenlaista arvokasta tietoa asiakkaiden itsensi
ndkokulmasta. Aineiston avulla voidaan arvioida, miten asiakkaat kokivat eri aistein
eri asiat ja miten keréttyd tietoa voidaan soveltaa parempien palveluiden tuottamiseksi.
Lopulliset hyddyt tulevat esille pidemmalla aikavililld, joten jatkossa suositellaan eh-
dottomasti asiakastyytyvéisyyden jatkuvaa analysointia ja tiedon keruuta. Tulee ottaa
huomioon, ettd timi kysely oli yrityksen ensimmaéinen, joten vield ei voida arvioita

onko palvelutaso noussut tai laskenut.

7 POHDINTA

Palvelupolku on darimmadisen merkittdvé tyokalu majoitusliikeyrityksen palveluiden
kehittaimisessd. Se auttaa yritystd ymmartdmaén, miten asiakkaat vuorovaikuttavat sen
kanssa eri vaiheissa, ja tarjoaa kokonaisvaltaisen katsauksen asiakaskokemukseen.
Palvelupolku auttaa yritystd asettamaan asiakkaat keskioon, mika on tietysti olennai-
nen osa sitd, kun asiakkaita halutaan houkutella kiyttiméén tiettyjd palveluita. Ym-
martdmélld asiakkaiden tarpeet ja odotukset kussakin vaiheessa, yritys voi tarjota pa-
rempaa palvelua ja rdétéloidd kokemuksia. Ongelmakohtien tunnistaminen on myds
helpompaa palvelupolun avulla ja asiakaskokemuksessa ilmenevit pullokaulat tulevat
helpommin esille ja nithin pystytdén vaikuttamaan. Palvelupolku tarjoaa rakenteen ke-
ritd ja analysoida asiakaspalautteita kullekin vaiheelle. Asiakaspalaute on kriittinen
litkketoiminnan kehittimisen kannalta ja auttaa yritystd tekemédn tietoon perustuvia
padtoksid. Palvelupolun avulla myos henkilokunta voi paremmin ymmaértdé asiakas-
kokemusta ja omaa rooliaan siind. Koulutus ja sitouttaminen ovat avainasemassa pal-
veluiden laadun ja asiakastyytyvéisyyden parantamisessa. Palvelupolku luo my6s poh-
jan jatkuvalle kehityksen kulttuurille. Yritys voi pyrkid parantamaan palveluita ja asia-
kaskokemusta jatkuvasti, miké on olennaista pysya kilpailuhenkisené ja vastata asiak-
kaiden muuttuviin tarpeisiin. Kaiken kaikkiaan palvelupolku auttaa majoitusliikeyri-
tystd luomaan parempia ja yksilollisempié asiakaskokemuksia, miki voi johtaa asia-

kasuskollisuuden kasvuun ja liikketoiminnan menestymiseen. Se on arvokas tyokalu,
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joka auttaa yrityksid pysymédn kilpailukykyisind alalla, jossa asiakaskokemus on

avainasemassa.
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LIITE 1: KYSELYN SAATEKIRJE

Hei,

Tervetuloa vastaamaan Yritys X:n palveluiden kehittimiseen liittyvddn kyselyyn.
Olen kolmannen vuoden liiketalouden opiskelija ja teen opinndytety6td Yritys X:n pal-
veluiden kehittdmiseksi ja asiakaskokemusten parantamiseksi. Koen, ettd palveluita
kehittdessd asiakkaiden kokemukset ja toiveet ovat ensiarvoisen térkeitd, jotta voimme
luoda entistikin upeampia eldmyksid juuri teille. Kysely on suunnattu Yritys X:ssd
vierailleille asiakkaille. Kyselyyn vastataan nimettdméni ja se vie aikaa muutaman
minuutin. Mikéli haluat osallistua arvontaan, jatéthén sdhkopostisi kyselyn lopulla ole-
vaan kohtaan. (Huom! T&ll6in anonyymisyys ei sdily). Kysely on avoinna xxx asti.

Kiitos jo etukiteen vastauksestasi <3

[Linkki]



LIITE 2: ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Kysymykset
1. 1ka?

a.

b.

C.

d.

18-25
26-35
36-55
56+

2. Sukupuoli?

a.
b.
C.

d.

Nainen
Mies
Jokin muu

En halua kertoa

3. Missd maakunnalla asut?

a.
b.
C.
d.

Varsinais-Suomi
Uusimaa
Satakunta

Jokin muu. Mika?

4. Vierailitko Yritys X:ssd

a.
b.
C.
d.

€.

Perheen kanssa

Ystavin kanssa

Puolison kanssa
Yksin

Jokin muu. Mika?

5. Monestiko olet vieraillut meilla?

a.
b.

C.

yhden kerran
2-3 kertaa

4 kertaa tai useammin
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6.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Miten kuulit Yritys X:std ensimmaéisen kerran?
a. Ystdviltd/tutulta
b. Sosiaalisen median kautta

c. Booking/Muu varausjirjestelma

o

Yritys X:n kotisivuilta

e. Joku muu. Mika?

Kuinka tyytyvidinen olit varauksen tekemisen sujuvaisuuteen?
- Erittdin tyytyvidinen

- Tyytyvéinen

- Neutraali

- Tyytymiton

- Erittdin tyytymaton

Oliko Yritys X:44n mielestdnne helppo 16ytaa?

tahtiarviointi 1-5

Minkélaiseksi koit vastaanoton saapuessasi Yritys X:44n?

Kuinka tyytyvidinen olit varaamaasi palveluun (majoitus, sauna tms.)

Siisteys

Asiakaspalvelu

Ravintola

Sauna

Majoitus

Satama
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17. Aktiviteetit

18. Vastasiko vierailu odotuksiasi

19. Mitd muita palveluita kdytitte? Mité niistd jdi padllimméisend mieleen?
20. Jaitteko kaipaamaan jotakin palvelua / kohtelua? Miti?

21. Avoin palaute Yritys X:lle

22. Asteikolla 0—10 suosittelisitko palvelua ystaville/kollegallesi?
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