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This thesis studies the quality of service of Rantakyla Group which operates in Fuengirola, Spain.
Rantakyla Group rents short and long term apartments as well as hotel rooms and apartment
hotel rooms to Finnish customers. Rantakyla Group has not conducted a service quality research
so the company was in need of one.

The aim of this thesis is to study customer satisfaction and find out how the customers have
experienced the company’s customer journey. The aim of this thesis is also to find out how the
company can develop its services.

The theoretical framework includes the theories of service quality, customer journey and
customer experience. The theoretical framework is based on literature and electronic sources.
There is also information which was obtained by interviewing the CEO of Rantakyla Group and
information based on the researcher's own empirical knowledge about the company. The
research method used here was quantitative. The research was conducted electronically by using
Webropol. The population of this research is made of customers who had rented an apartment
between August 2015 and June 2016. The population consisted of 513 customers. The
questionary and the cover letter were sent to all of them. The research was open from 4t of
October to 18t of October. The total number of respondents was 237 and the total response rate
was 46. The results were compiled by using the Webropol summary report.

The results of the research show that customers were mainly satisfied with Rantakyla Group‘s
services. Slightly under the third of the customers found the company on the basis of
recommendations. The majority of the customers have also already recommended the company
to other potential customers. The customers were mainly satisfied with the different phases of
their customer journey. They especially appreciated the company’s fast responses to different
situations, the kindness of the staff and the reliability of the business. The customers suggested
some improvements to the company’s website, and they also hoped for extra hours to the
opening hours of the office. The customers would also like to be able to pay the rent and other
expenses electronically in the future.

Keywords: quality of service, customer journey, customer experience, quantitative research,
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja kaytettavat menetelmat

Rantakyla Group on Etela-Espanjassa toimiva kiinteistovalitys, joka tarjoaa asiakkailleen lyhyt- ja
pitkaaikaiseen vuokraukseen lomahuoneistoja oheispalveluineen. Opinnaytetyon tarkoituksena
on selvittda, miten Rantakyla Groupin asiakkaat ovat kokeneet palvelupolun ja kuinka tyytyvaisia
he ovat saamaansa palveluun. Tutkimuksen perusteella voidaan antaa yritykselle kehitysehdo-
tuksia. Yritykselld on tarve saada tietoa asiakkaiden kokemuksista ja palvelupolun sujuvuudesta,

silld vastaavanlaisia tutkimustoita ei ole tehty aiemmin.

Tutkimusongelmat ovat:

1. Miten asiakkaat ovat kokeneet Rantakylan Groupin palvelupolun?
2. Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat palvelun laatuun?

3. Millaisia kehitysehdotuksia koskien yrityksen palveluita?

Rantakyla Groupin kautta on mahdollista vuokrata vuokrahuoneistoja ja hotellimajoituksia. Opin-
naytetyohon on rajattu asiakkaat, jotka ovat vuokranneet yksityisen vuokra-asunnon aikavalilla
elokuu 2015 — kesakuu 2016. Tutkimusongelmiin haetaan vastauksia tilastollisella tutkimuksella,
joka toteutetaan Internet-kyselyna. Kysely laaditaan ja vastaukset kasitelladn Webropol-ohjelman
avulla. Opinnaytetyon teoriaosuus koostuu palvelun laadun teoriasta, johon on tuotu ajankohtais-

ta nékokulmaa asiakaskokemuksen seké palvelumuotoilun kehitystyon mallin teorioiden avulla.

Aihevalintaan vaikutti Rantakyla Groupissa suorittamani opintoihin kuuluva yleis- ja ammattihar-
joittelu. Harjoittelujaksoni kesti yhteensa viisi ja puoli kuukautta, jonka aikana ehdin hyvin tutustua
yrityksen toimintaan. Olin todella tyytyvainen harjoittelujaksooni ja olen iloinen, ettd yrittdjat innos-
tuivat ideastani tehdé heille palvelun laatua tutkiva opinnaytetyo, jonka avulla he saavat tarkeaa
tietoa asiakkaiden palvelukokemuksista ja mahdollisia kehittdmisehdotuksia. Opinnoissani olen
valinnut palveluiden markkinoinnin kursseja, mika vaikutti innostukseeni tehda palvelun laatua
tutkiva opinnaytetyo. Olihan minulla jo hyva pohja lahted tutkimaan palvelun laatua ja syventa-

maan osaamistani.



Keskeisimmat kasitteet opinnaytetyossa ovat palvelun laatu, palvelumuotoilu ja asiakaskokemus.
Ensimmaisessa asiakokonaisuudessa kasitellaan palvelumuotoilua ja sita, mita tekemista silla on
palvelun laadun kanssa. Lisaksi kasitellaan myos asiakaskokemusta. Toisessa asiakokonaisuu-
dessa kasitellaan palvelun laatua, mista se muodostuu ja mitka ovat palveluprosessin laatutekijat.
Tarkeimpia teoriaosassa viitattuja kirjalahteitd ovat Gronroosin Palvelujen johtaminen ja markki-
nointi, LOytanan ja Kortesuon Asiakaskokemus - Palvelubisneksesta kokemusbisnekseen, Tuula-
niemen Palvelumuotoilu ja Ylikosken Unohtuiko asiakas? -kirjat. Liséksi kaytannonlaheisyytta
tyéhon tuo yrittdjan haastattelu ja opinnaytetydssa kay ilmi kokemusperaista tietoa, jota sain har-

joitteluni aikana.

1.2 Toimialakatsaus

Viimeisten vuosikymmenten aikana matkailu on arkipaivaistynyt, ja 2000- luvulla Suomesta lento-
ja aloittaneet halpalentoyhtiét ovat mahdollistaneet matkailun yha useammalle suomalaiselle
(Tilastokeskus 2011, viitattu 19.9.2016). Lounais-Eurooppaan kuuluva Espanja houkuttelee mat-
kailijoita kerta toisensa jalkeen ilmastollaan, kulttuurillaan ja luonnollaan. Rantakyla Groupin pal-
veluja kuluttajat hankkivat silloin, kun he ovat lahdossa lomalle tai pidemmaksi aikaa asumaan
Fuengirolaan. Enimmakseen yrityksen asiakkaat tekevat Fuengirolaan vapaa-ajanmatkoja. Swar-
brooke ja Horner (2007, 54) esittavat motiiveja miksi ihmiset matkustavat. Naita ovat kulttuuriset
syyt; halutaan kokea uusia kulttuureita ja nahda nahtavyyksia, fyysiset syyt; rentoutuminen ja
auringonotto, tunneperaiset syyt; seikkailu ja henkinen tyydytys, henkildkohtaiset syyt; vierailu
sukulaisilla ja uusien ystavien hankinta, henkilokohtainen kehitys; uusien taitojen oppiminen ja
tietoisuuden kasvattaminen seka statuksen parantaminen; halu olla muodikas. Vuonna 2016
Suomalaiset tekivat tammi-helmikuussa 323 000 matkaa Espanjaan, joista 48 % tehtiin Manner-
Espanjaan ja Baleaareille. Matkojen maara lisaantyi 72 % vuodesta 2015. Huhtikuu oli Manner-
Espanjan suosituin matkustuskuukausi. (Tilastokeskus 2016a, viitattu 15.6.2016.) Tilastokeskuk-
sen tekeman tutkimuksen mukaan touko-elokuussa 2016 suomalaisten Espanjaan tekemien mat-
kojen maara vaheni verrattuna viime vuoden vastaavaan ajankohtaan ja vain 15 % matkoista oli
pakettimatkoja (Tilastokeskus 2016c¢, viitattu 10.11.2016).

Nykypaivan matkailija vertailee hintoja ja vaihtoehtoja verkossa, seka han haluaa raataloida mat-

kansa itse. Lennot ja hotelli tai vuokra-asunto halutaan etsia ja varata itse sen sijaan, etta ostet-



taisiin valmiita pakettimatkoja. Siitd huolimatta, ettd nykymatkailijan hintatietoisuus on kasvanut,
ihmiset ovat entista valmiimpia panostamaan omaan hyvinvointiin ja itselle merkityksellisiin asioi-
hin. TNS Gallupin tekemassa TNS Atlas-tutkimuksessa nousee esille suomalaisten halu matkail-
la, silla jopa 74 prosenttia suomalaisista matkustaisi mielellaédn ulkomaille. (Laine 2016, viitattu
19.9.2016.) Matkaa suunnitellaan ennakkoon verkossa, josta etsitdan tietoa blogeista ja keskus-
telupalstoilta. Verkosta l0ytyviin suosituksiin ja negatiivisiin kokemuksiin luotetaan, verkossa kay-
daan myos samanlaista word of mouth- keskustelua kuin verkon ulkopuolella. (Teravainen 2011,
viitattu 19.9.2016.)

Rantakyla Groupin kilpaileviksi yrityksiksi voidaan katsoa kuuluvan muut yksityisia asuntoja vuok-
raavat yritykset seka hotellit Fuengirolassa. Nain jakamistalouden aikakaudella kilpailijaksi voi-
daan laskea myos kotimajoituspalvelu Airbnb, jonka kautta yksityiset ihmiset voivat ilmoittaa
asuntonsa tai huoneensa vuokrattavaksi eri puolilta maailmaa. Airbnb:n kautta vuokrattavia huo-
neita ja asuntoja I6ytyy myds Fuengirolasta (Airbnb 2016, viitattu 5.9.2016). Fuengirolassa kilpai-
lua toimialalla on paljon, silla suomalaisia kilpailijoita Rantakyla kertoo olevan noin kymmenen ja
kun lasketaan viela espanjalaiset ja muunmaalaiset firmat, nousee kilpailijoiden maara noin sa-
taan yritykseen. Suositusta rantalomakohteesta myds hotelleja 16ytyy sadan ja kahden sadan
valilta. (Rantakyla, haastattelu 13.1.2016.)

Loma-asunnon vuokraus on hotellia tai huoneistohotellia parempi vaihtoehto, silla paikalliseen
elamaan tulee tutustuttua eri tavoin kuin hotellissa yopyessa — aamupalaa varten hedelmat voi
hakea laheisesta hedelmakaupasta ja esimerkiksi kerrostalossa asuessa paasee lahelle espanja-
laista elamaa. Verrattuna hotelliin tai huoneistohotelliin, asunnoissa on useimmiten enemman
tilaa toimia ja asua. Suurin syy, jonka vuoksi matkailijat valitsevat mieluummin loma-asunnon kuin
hotellin, on halu kokea asuminen kuten paikalliset (Hietala 2011, viitattu 14.7.2016). Kalustetuissa
loma-asunnoissa on keittomahdollisuus seka mahdollisuus pestd pyykkia. Loma-asunnossa
asuminen matkan ajan on itsendisempaa kuin hotellissa majoittuminen palveluiden aarelld. Myés
matkan pituudella on vaikutusta siihen valitaanko vuokra-asunto vai hotelli. Edullisinta loma-
asunnon vuokraus on sesonkiaikojen ulkopuolella, lokakuusta toukokuuhun, silld esimerkiksi
kesaisin Fuengirolassa asuntojen vuokrat voivat olla kolminkertaiset sesonkiaikojen ulkopuolisiin

hintoihin verrattuna.



1.3 Kohdeyrityksena Rantakyla Group S.L.

Rantakyla Group S.L. on Etela-Espanjan Fuengirolassa toimiva matkailu- ja majoitusalan yritys.
Yrityksen on perustanut vuonna 2011 toimitusjohtaja Elise Rantakyla. Nykyaan toisena omistaja-
na toimii Rantakylan liséksi Anna Rydman. Omistajien liséksi yrityksessa tydskentelee yksi toi-
mistovirkailija (Rantakyla, sahkopostiviesti 8.11.2016). Yrityksen toimisto sijaitsee Los Boliche-
sessa, ja on avoinna arkisin kello 10-14. Toimiston aukioloaikojen ulkopuolella hoidetaan sahko-
posteihin vastaaminen, juoksevat toimistoasiat, asuntojen ndytot ja uusiin vuokrakohteisiin tutus-
tuminen. Lisaksi esivalmistellaan muun muassa vuokrasopimukset, kuitit ja infokuoret. Heina- ja

elokuussa toimisto on suljettu keskiviikkoisin.

Yritys tarjoaa suomalaisille asiakkailleen lomahuoneistoja niin pitka- kuin lyhytaikaiseen vuokra-
ukseen Fuengirolasta ja sen lahelta. Rantakyla Groupin valikoimaan kuuluu seka yksityisia huo-
neistoja, hotelleja etta huoneistohotelleja. Tassa opinnaytetydssa keskitytaan kasittelemaan vain
yksityishuoneistoja, joita yrityksella on valityksessaan noin 300. Asuntojen omistajat ovat paa-
saantoisesti espanjalaisia. Yleisemmin asunnot paatyvat Rantakyla Groupille vuokrattavaksi si-
ten, etta omistajat ottavat yhteytta kuultuaan esimerkiksi sukulaisiltaan tai naapureiltaan suosituk-
sia yrityksen toiminnasta ja kertovat heilla olevan asunnon, jonka tahtoisivat laittaa vuokralle.
Yrittajat kayvat katsomassa asunnon ja paattavat sen jalkeen ottavatko sen vuokrattavaksi. Vuok-

rahinta maaraytyy omistajan haluamasta vuokrasta ja Rantakyla Groupin valityspalkkiosta.

Asiakkaiden tulee ilmoittaa kaikki mahdolliset puutteet ja viat valittdmasti Rantakyla Groupin toi-
mistolle, jotta kaikki saadaan kuntoon mahdollisimman pian (Rantakyla Group 2016, viitattu
3.10.2016). Tamén jalkeen viesti asunnon puutteista tai vioista viedaan eteenpain omistajalle,
jonka tehtavana on hoitaa asiat kuntoon. Mikéli asunnon omistaja asuu muualla kuin Fuengiro-
lassa, Rantakyla Group hoitaa korjaukset omistajan puolesta lisamaksua vastaan (Rantakyla,
sahkopostiviesti 8.11.2016).

Yrityksen molemmat omistajat harjoittavat asuntojen vuokraustoimintaa. Asuntojen ja toimiston
siivouksen seka teknisen henkiloston yritys on ulkoistanut. Muita sidosryhmia ovat asiakkaat,
hotellit ja huoneistohotellit. Yrityksen kautta asiakkaat voivat tarvittaessa tilata laékarin kotikéyn-
nille ja toimistolla asiakkaita autetaan mitd moninaisimmissa asioissa. Rantakyla Groupin kautta
on mahdollista tilata lentokenttakuljetuspalvelu, seka muita henkilokuljetuksia, kuten yritysten

edustusajot, illallisajot, tilausmatkat ja haaparin kuljetukset (Rantakyla Group 2016, viitattu
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29.9.2016). Henkilokuljetuksiin Rantakyla Group kayttaa Espanjassa laillistettua kuljetusalan
yritysta. Kuljetuspalveluita voivat yrityksen kautta tilata sekd Rantakyla Groupin kautta loma-
asunnon vuokraavat sek& muut asiakkaat. Rantakyla Groupin kautta on mahdollista ostaa kan-

sainvalisia retkia muun muassa Sevillaan, Marokkoon, Gibraltarille ja Rondaan.
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2 PALVELUMUOTOILUN AVULLA KOHTI PAREMPAA ASIAKASKOKEMUS-
TA

Palvelumuotoilu on tydkaluvalikoima, jota voidaan kayttaa apuna nykyisten palveluiden kehittami-
seen seka uusien palveluiden luomiseen. Kun puhutaan palvelumuotoilusta, ei puhuta uudesta
innovaatiosta, vaan enemmankin siita miten vanhoja asioita voidaan yhdistella uudella tavalla.
(Tuulaniemi 2011, 24.) Palvelumuotoilu on asiakaskokemuksen kehittamisté ja innovointia, jossa
painotetaan varsinkin asiakkaan kayttokokemuksen ymmartamista. Palvelumuotoilua voidaan
kayttaa apuna, kun kehitetaan ja johdetaan asiakkaalle luotavia kokemuksia. Taman tyokalun
avulla halutaan luoda asiakkaille odotukset ylittavia kokemuksia, eli sellaisia, jotka tuottavat ar-
voa, vetoavat tunteisiin ja ovat olennaisia. Palvelumuotoilun kayttd on muutaman viime vuoden

aikana yleistynyt kokemusten luomisen kehittamisessa. (Loytana & Kortesuo 2011, 118.)

Tuulaniemi (2011, 127-128) esittelee palvelumuotoiluprosessin eri vaiheet, joita ovat: maarittely,
tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on saada
asiakkailta tietoa, miten he ovat kokeneet Rantakyla Groupin palvelut, ja miten niitd voitaisiin
kehittaa. Asiakaskokemus on tarkeaa ottaa mukaan tahan opinnaytetyohon. Loytanan ja Korkea-
kosken (2011, 15) mukaan elamme asiakkaan aikakautta, jolloin yrityksen tavoitteena on ylittaa

asiakkaiden odotukset ja saada asiakkaista yrityksen suosittelijoita.

Lilan monessa yrityksessa ajatellaan yha, ettd asiakkaat ovat olemassa yrityksia varten eika
painvastoin. Asiakaskokemus ja sen johtaminen pohjautuvat siihen, etta asiakkaat laitetaan kai-
ken muun edelle ja luodaan heille arvokkaita kokemuksia. Tama on yritykselle suuri mahdollisuus
auttaa ymmartamaan asiakkaitaan paremmin, toimia aidosti asiakkaiden tarpeiden mukaan, luo-
da heille enemman arvoa seka nostaa liketoiminnan tulos toiselle tasolle. (Léytana & Kortesuo
2011,9.)

21 Palvelupolku

Palvelupolku on kuvaus palvelukokonaisuudesta. Palvelu on prosessi, jonka kuluttaminen tarkoit-
taa aika-akselille sijoittuvan kokemuksen kuluttamista. Se miten asiakas kokee ja kulkee palvelun

aika-akselilla voidaan kuvata palvelupolun avulla. (Tuulaniemi 2011, 78-79.) Palvelupolku on
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palvelumuotoilun tyokalu, jolla palvelu voidaan visuaalisesti kuvata ja tutkia systemaattisesti.
Asiakkaan valinnat ja se miten tuotantoprosessi on suunniteltu, vaikuttavat siihen, miten palvelu-
polku rakentuu. Palvelumuotoilun avulla ldydetaan yleisimmat asiakkaiden kayttamat palvelupo-

|lut, joita on useita erilaisia. (Maijala 2016, viitattu 18.7.2016.)

Palvelupolku voidaan jakaa palvelutuokioihin, jotka puolestaan koostuvat useista kontaktipisteis-
ta. MyOs asiakkaalle muodostuvan arvon nakdkulmasta polku voidaan jakaa eri vaiheisiin. Vaihei-
ta on kolme: esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Ydinpalveluvaiheessa asiakas saa varsinaisen
arvon, jota esipalveluvaihe on valmistellut. Esipalveluvaiheessa asiakas on voinut esimerkiksi olla
yhteydessa yritykseen puhelimen valityksella. Talloin esipalveluvaihe on valmistellut asiakkaalle
muodostuvaa arvoa. Jalkipalvelu tarkoittaa kontaktia palvelutapahtuman jalkeen, esimerkiksi
asiakaspalautteet. (Tuulaniemi 2011, 79.) Esipalveluvaiheessa Rantakyla Groupin asiakas on
voinut olla puhelimitse yhteydessa toimistolle ja tiedustella jotain vuokraukseen liittyvaa asiaa.
Yrityksella ei ole talla hetkella kaytossaan kirjallista asiakaspalautteiden keraysta. Toimistovirkaili-
jat tiedustelevat asiakkailta asunnon mahdollisia puutteita ja korjauksia ja tietenkin asiakkaat

antavat suullista palautetta asunnosta ja palvelusta.

Kuviossa 1 on esiteltyna yleisin Rantakyla Groupin asiakkaan kulkema palvelupolku. Ensimmai-
set kaksi palvelutuokiota palveluun tutustuminen Internetissd, ota  yhteyttd -
lomakkeen/séhkdpostin Idhettdminen ja séhkdpostikirjeenvaihto -> varausvahvistus voidaan luo-
kitella kuuluvaksi esipalveluvaiheeseen. Ydinpalveluun kuuluvat saapuminen asunnolle, seuraa-
vana arkipéivana toimistolla sopimuksen teko ja vuokranmaksu, palvelu vuokrakauden aikana
seka asiakkaan vuokrasuhteen paattyessa tehtava lahtéselvitys toimistolla. Yleisemmin asiakkaat
tayttavat Rantakyla Groupin verkkosivustolla olevan ota yhteytta -lomakkeen tai lahettavat sah-
képostia. Toisinaan siihen, ettd asiakkaalle [dytyy vapaa asunto, tarvitaan vain muutama sahko-
posti yrityksen ja asiakkaan valilla. Joskus prosessi kestaa kauemmin. Sopivan asunnon 16ydyt-
tya asiakas maksaa Rantakyla Groupille varausmaksun tilisiirtona. Seuraava palvelutuokio tapah-
tuu, kun asiakas saapuu vuokraamalleen asunnolle, jossa yrityksen edustaja on hanta avainten
kera vastassa vuorokaudenajasta riippumatta. Rantakyla Groupin edustaja esittelee asiakkaalle
asunnon ja kertoo esimerkiksi miten kodinkoneet toimii tai miten kaasukéyttoista vesilammitysta
kdytetaan. Edustaja antaa asiakkaalle myos infokuoren, joka pitaa sisalldadn muun muassa Fuen-
girolan kartan, yleista tietoa asunnosta; ohjeita ja neuvoja ja pienen, toimiston sijainnin selventa-

van kartan.
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Asiakas tulee saapumisestaan seuraavana arkipaivana Rantakyla Groupin toimistolle allekirjoit-
tamaan vuokrasopimuksen ja hoitamaan vuokranmaksun. VVuokranmaksu tapahtuu kateismaksu-
na. Mikali asiakas on vuokrannut asunnon pidemmaksi aikaa kuin kuukaudeksi, tulee hanen kay-
da hoitamassa vuokranmaksu toimistolla kerran kuussa vuokrasopimuksessa sovittuna aikana.
Seuraavalla palvelutuokiolla, palvelut asumisen aikana, kuviossa 1 tarkoitetaan niita palveluja,
joita asiakas mahdollisesti kayttaa vuokrasuhteensa aikana. Joskus asiakkaat kayvat toimistolla
kysymassa apua esimerkiksi pankkiasioissa tai kertomassa mikali asunnolla ilmenee joitain puut-
teita tai korjattavaa. Asumisen aikana asiakkaat voivat myds hankkia yrityksen tarjoamia oheis-
palveluita; [a@karin kotikaynnille tai kansainvélisen retkipaivan. Lahtopaivaa edeltdvana arkipai-
vana asiakas saapuu toimistolle hoitamaan lahtoselvityksen. Asiakkaalle palautetaan hanen
maksamansa takuuvuokra, josta vahennetaan hanen vimeisena kuukautena kayttdémansa sahko
seka maksu loppusiivouksesta, mika maaraytyy asunnon koon mukaan. Asiakas myds luovuttaa
toiset avaimet, mikali hanelld on ollut kaytdssaan kahdet. Toimistolta asiakas voi varata paluupai-

van lentokenttékuljetuksen asunnolta lentoasemalle viimeistaan lahtoselvityksen yhteydessa.

Ota yhteytta-
lomakkeen /
sahkopostin
lahetys

Palvelu
vuokrakauden
aikana

Saapuminen
asunnolle

Asunnon
[6ytaminen /
palveluun
tutustuminen
verkkosivuilla

Sahkoposti-
kirjieenvaihto
->
varausvahvistus

Toimistolla
sopimus ja
vuokranmaksu

Lahtoselvitys
toimistolla

AIKA

KUVIO 1. Rantakyla Groupin asiakkaan yleisin palvelupolku palvelutuokioittain (mukaillen Tuula-
niemi 2011, 79)

2.2 Palvelutuokio ja palvelun kontaktipisteet

Palvelupolku koostuu useista palvelutuokioista, jotka koostuvat lukemattomista kontaktipisteista.

Kontaktipisteiden kautta asiakas on kaikilla aisteillaan, muun muassa né&koé- ja kuuloaistillaan,
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kontaktissa palveluun. Kontaktipisteita ovat yrityksen toimintatavat, esineet, ihmiset ja ymparistot.
Nama kontaktipisteet ovat palvelun ominaisuus, mahdollisuus ja haaste. Asiakkaan huomio kiin-
nittyy kontaktipisteisiin, jotka kunnossa ollessaan muodostavat asiakkaalle palvelukokemuksen,
joka on johdonmukainen, selkea ja yhdenmukainen. Jokin kontaktipiste voi olla myos palvelun
heikko kohta valittamalla esimerkiksi vaaraa sanomaa. Usein palvelu koostuu usean palveluntuot-
tajan yhteisena tarjoomana, esimerkiksi yrityksen toimitilat ja asiakaspalvelun tuottaa yksi yritys ja
tietojarjestelman, esimerkiksi yrityksen verkkosivut, toinen yritys. Asiakas nakee tdman yhtena
palvelukokonaisuutena, joten on ehdottoman tarkeaa, etta verkkosivut toimivat yhteisen brandin
mukaisesti. (Tuulaniemi 2011, 79-81.)

Nykypaivaa on se, ettd palvelu tapahtuu erilaisissa ymparistoissa: digitaalisissa ja fyysisissa
(Tuulaniemi 2011, 81). Kun asiakas toimii digitaalisessa ymparistossa ja etsii itselleen sopivaa
vuokra-asuntoa verkkosivuilta, on tarkeaa, ettd verkkosivut toimivat moitteettomasti. Toimiston
seka asuntojen tulee olla siisteja, silla asuntojen siisteys tai sen puute yhdistetddn Rantakyla
Groupiin, koska asiakkaalle tdma nayttaytyy yhtena kokonaisena palveluna. Kontaktipisteita ovat
myos yrityksen toimintatavat, eli palveluun kuuluvia ja palveluhenkildkunnan sovittuja kayttayty-
mismalleja (Tuulaniemi 2011, 81). Kun puhutaan kontaktipisteisiin kuuluvista ihmisista, puhutaan
seka palvelua tuottavista etta kuluttavista ihmisista. Palveluymparistolla ja sen esineilla ja lisaksi
palveluhenkiloston tavoilla toimia on pyrkimyksena ohjata asiakkaat maaritellyille toiminta-alueille.
(Tuulaniemi 2011, 81.) Rantakyla Groupin toimistoon tullessaan asiakas soittaa ovikelloa, ja ha-
net ohjataan joko suoraan toimistovirkailijan luokse, tai odottamaan odotushuoneeseen vuoroaan.
Henkilokunnan kaytossa olevat tilat on merkitty "yksityinen”-kyltin avulla ja asiakkaiden kaytossa

oleva wc omalla kyltillaan.

2.3 Asiakaskokemuksen maaritelma

Loytana ja Kortesuo (2011, 11) maarittelevat asiakaskokemuksen niiden kohtaamisten, tunteiden
ja mielikuvien summaksi, jonka asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta. On kuitenkin tarkeaa
huomata, ettd asiakaskokemus on asiakkaan tekemien yksittdisten tulkintojen summa, joka ni-
menomaan ei ole rationaalinen paatos vaan kokemus. Yrityksen ei ole mahdollista vaikuttaa sii-
hen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa, vaan yritys voi ainoastaan valita millaisia

kokemuksia he pyrkivat luomaan asiakkailleen.
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Toivonen (2016, viitattu 12.9.2016) toteaa, ettei pida sekoittaa asiakaskokemuksen tarkoittavan
samaa kuin asiakastyytyvaisyys. Palvelu ja asiakastyytyvaisyys ovat asiakaskokemukseen kuulu-
via asioita, mutta ajatusmallia pitaa laajentaa. Asiakaskokemus on mukana kaikissa kosketuspis-
teissa asiakkaan ja yrityksen valilla. Tuulaniemi (2011, 74-75) viittaa kolmeen asiakaskokemuk-
sen tasoon: toimintaan, tunteisiin ja merkityksiin. Toiminnan taso tarkoittaa palveluprosessin su-
juvuutta ja palvelun kykya vastata asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen. Silla tarkoitetaan myds
palvelun monipuolisuutta, tehokkuutta, kaytettavyytta ja hahmotettavuutta. Tunnetasolla tarkoite-
taan asiakkaalle syntyvia valittomia tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia. Merkitystasolla
tarkoitetaan kokemukseen liittyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, unelmia, tarinoita lupauk-

sia, suhdetta asiakkaan eléméntapaan ja oivalluksia kokemuksen henkilokohtaisuudesta.

2.4 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus voi vahvistaa asiakkaan mindkuvaa ja identiteettia. Mikali asiakas saa huonoa
palvelua, voi se olla kolaus hanen identiteetilleen. Tasta syystd huonosta palvelusta kerrotaan
muille yhd enemman sosiaalisessa mediassa, kuten Facebookissa ja erilaisilla foorumeilla. Ai-
emmin todettiin asiakaskokemuksen muodostuvan niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
summasta, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Sen lisaksi tarvitaan elamyksia, voi-
makkaita kokemuksia, johon liittyy vahva tunne. Tarvitaan tavallisesta poikkeavia myonteisia
yllattymisia. (Loytana & Kortesuo 2011, 43-49.)

Johtamalla ja kehittamalla asiakaskokemusta tietoisesti, voi yritys jattaa asiakkaalleen muistijal-
jen. Mikali yritys onnistuu tuottamaan asiakkaalleen elamyksen, jaa asiakkaalle yrityksesta posi-
tiivinen muistijalki. Tama tapahtuu analysoimalla ne kosketuspisteet, jossa yrityksen on mahdol-
lista hoitaa asiat poikkeuksellisen hyvin. Nykypaivana asiakkaat haluavat kokea mielihyvaa ja
ilahtua saamastaan palvelusta, talléin asiakas palaa palvelun pariin uudelleen. Kun yritys onnis-
tuu tassa, asiakkaat jonottavat paasyaan taas yrityksen palveluiden pariin. (Léytana & Kortesuo
2011, 43-49.) Asiakkaalle pystytdan synnyttdmaan positiivinen kokemus silloin, kun hanelle syn-
tyy tunne, ettd hanet huomioidaan, hantd kuunnellaan, hanen tilanteensa pyritdéédn ymmartamaan,

hanen kysymyksiin vastataan viipymatta ja haneen pidetaan yhteytta (Fischer & Vainio 2014, 9).

Rantakyla Group voi pyrkia luomaan asiakkailleen onnistuneita kokemuksia vaikuttamalla kol-

meen eri asiakaskokemuksen tasoon. Tarjoamalla asiakkaalle nopeaa ja sujuvaa palvelua yritys
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voi vaikuttaa toiminnan tasoon. Kaytettavyytta voi tehostaa pitamalla verkkosivut helppokayttoi-
seng, silla ne ovat tarkea kanava yrityksen palveluissa. Tunnetasolla asiakkaan odotukset voi-
daan ylittaa ottamalla asiakkaan toiveet ja tarpeet huomioon. Asiakkaat tulee palvella yksiloina ja
saada heille aikaan positiivisia kokemuksia. Parhaimmillaan Rantakyla Group voi tarjota asiak-
kailleen palvelua, joka synnyttaa uusia unelmia, esimerkiksi hyva ja odotukset ylittava palvelu voi
saada aikaan unelmia Espanjaan muutosta, kun asiakas on jo kokenut vuokranvalityspalvelun
sujuvaksi. Rantakyla Group pystyy synnyttamaan asiakkailleen positiivisia kokemuksia nopealla
toiminnalla, vastaamalla viipymatta asiakkaiden sahkoposteihin ja ottamalla asiakkaan tarpeet ja
toiveet huomioon asuntoa suositellessa. Lisaksi mikali asiakkaalla iimenee joitakin ongelmia

vuokrakauden aikana, hanta tulee kuunnella ja pyrkia auttamaan.
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3 PALVELUN LAATUUN VAIKUTTAVAT TEKIJAT LOMA-ASUNTOJA VALIT-

TAVASSA YRITYKSESSA

Tassa luvussa pohditaan, mitka tekijat vaikuttavat Rantakyla Groupin asiakkaiden laatukasityksen
muodostumiseen. Palvelun laadun kokemista lahestytaan koetun kokonaislaadun mallin avulla ja
lopuksi esitelladn koettuun palvelun laatuun vaikuttavat osatekijat. Ylikosken (2000, 117-118)
mukaan palvelun laatu on yksi merkittava kilpailukeino, jolla yritys voi erottautua kilpailijoistaan.
Laadukkaan palvelun avulla voidaan hankkia yritykselle uusia asiakkaita, seka pitaa nykyiset
tyytyvaisena. Laatua tulisikin aina tarkastella asiakkaan eika yrityksen nakokulmasta, koska asia-
kas on se, joka palvelun laadun maarittaa. Vain asiakas voi kertoa sen, vastaako palvelun laatu
sitd mita han on odottanut. Loytana ja Korkiakoski (2014, 120) toteavat, etta vaikka yritys tuottaa
taysin samanlaista palvelua kaikille asiakkailleen, laatu vaihtelee suuresti, silla jokainen asiakas

muodostaa oman kasityksensa ja kokemuksena palvelun laadusta.

Gronroos (2009, 86) toteaa, ettei voi yksinkertaisesti maaritelld, koska palvelun kulutus ja arvon
luonti alkavat ja koska ne paattyvat. Han esittaa esimerkin pakettimatkan kulutusprosessista, joka
voidaan hyvin soveltaa myds Rantakyla Groupin asiakkaan palvelun kulutusprosessiin. Palvelun
kulutus voi alkaa jo silloin, kun asiakas nakee Rantakyla Groupin mainoksen esimerkiksi lehdes-
sa, tai huomaa Facebookissa tutun ihmiseen jakaneen Rantakyla Groupin paivityksen. Taté voi-
daan kutsua henkiseksi esikulutukseksi. Taméan jalkeen tapahtuu varsinaista palvelun kulutusta,
ollaan yhteydessa yritykseen ja saadaan varausvahvistus asunnosta, matkustetaan paikan paalle
ja kulutetaan palveluja. Henkista jalkikulutusta tapahtuu niin kauan kun lomamuistot ja kertomuk-
set asunnon vuokraukseen liittyvista asioista ovat asiakkaan ajatuksissa ja keskusteluissa.

3.1 Odotettu palvelun laatu

On monia syita sille, miksi yrityksen tulisi asettaa tavoitteekseen asiakkaan odotukset ylittava
palvelu. Palvelu, joka on asiakkaiden odotusten mukaista ja tasaista, ei herata valttamatta mitaan
erikoisia tuntemuksia. Toimimalla odotukset ylittavasti heraa asiakkaassa tunnereaktioita ja halua
kertoa yrityksesta eteenpain eli suositella sita, mika on yrityksen kannalta todella tarkeaa. (Loyta-
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na & Korkiakoski 2014, 119.) Asiakkaalla on valmiina tietynlainen odotusarvo yritysta kohtaan.
Naihin odotuksiin vaikuttavat aiemmat kokemukset, asiakkaan tarpeet, yrityksen imago ja kilpai-
levat yritykset. (Lecklin 2006, 91.)

Harkitessaan jonkin palvelun valintaa asiakkaalle syntyy odotuksia ostoprosessin aikana siita,
millaista palvelu tulee olemaan. Nama odotukset kohdistuvat muun muassa palvelun lopputulok-
seen, hintaan, palveluprosessin laatuun ja palveluymparistoon. Asiakkaan odotuksilla palvelua
kohtaan on seka ennakoiva etta normatiivinen luonne. Ennakoivia odotuksia syntyy silloin, kun
asiakas on valitsemassa palvelua ensimmaista kertaa ja nama odotukset vaikuttavat siihen miten
asiakas kayttaytyy. Normatiiviseksi eli ohjeelliseksi odotukset muuttuvat kokemuksen myota.
Jatkossa kun asiakas on kayttanyt palvelua, han odottaa sen pysyvan saman tasolla. (Ylikoski
2000, 120.)

Gronroos (2009, 152) esittaa Liljanderin ja Strandvikin mallin, josta kay ilmi etteivat asiakkaan
odotukset palvelun laatua kohtaan valttamatta ole samanlaiset asiakassuhteen alussa ja myo-
hemmassa vaiheessa. Asiakkaan laatukokemukseen odotuksilla on suuri vaikutus, silla jalkeen-
pain palvelukokemusta peilataan aiemmin syntyneisiin odotuksiin (Ylikoski 2000, 120). Rantakyla
Groupilla on useita asiakkaita, jotka ovat kayttaneet yrityksen valityspalveluita useammin kuin
kerran. Nama asiakkaat ovat ajan saatossa "oppineet” millaista palvelu on ja mita palvelulta voi-

daan odottaa.

Asiakkaalla voidaan sanoa pitkalla aikavalilla olevan kolmenlaisia odotuksia: sumeita eli hamaria,
eksplisiittisia eli julki lausuttuja, ja implisiittisia eli hiljaisia odotuksia. Asiakas ei osaa ilmaista su-
meita odotuksiaan tietoisesti, mutta ndméa odotukset vaikuttavat kuitenkin siihen, miten asiakas
kokee palvelun laadun. Asiakas voi kokea tarvitsevansa palvelua, mutta hanella ei ole tarkkaa
kasitysta millainen palvelu tayttaisi tarpeet. Nama tarpeet tulisi kuitenkin palveluntarjoajan tayttaa,
silla muutoin asiakas pettyy. Palveluntarjoajan tulisi tiedostaa asiakkaiden hamarat odotukset ja
ne tulisi muuttaa aaneen ilmaistuiksi, eli julki lausutuksi odotuksiksi. Nain voidaan olla varmoja
palvelun olevan tyydyttavaa. Asiakas olettaa, ettd hanen julki lausutut odotukset taytetaan. Vaa-
rana tassa on, ettd osa odotuksista voi olla eparealistisia. Naiden odotusten muuttaminen realisti-
seksi on palveluntarjoajan tarkea tehtava. Hiljaiset odotukset ovat niin itsestaan selvia, ettei niita
kerrota &aneen ja usein sellaisten olemassa olo tulee esille siina vaiheessa, kun palvelu ei tayta

niitd. Palveluntarjoajan tulee selvittaa asiakkaan hiljaiset ja sumeat odotukset ja tuoda ne naky-
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viksi. Asiakassuhteen edetessa asiakas oppii muodostamaan odotuksensa realistiseksi ja yritys

tietdd miten pitaa toimia. (Gronroos 2009, 132-134.)

Vakioasiakkaiden kanssa Rantakyla Group tietdd miten tulee toimia. Jotkut asiakkaat saattavat
kerta toisensa jalkeen saapua samaan asuntoon loman viettoon, eika heille saapuessa tarvitse
esitella asuntoa aina uudelleen, ellei asunto ole jollakin tapaa muuttunut. Kun uusi asiakas vuok-
raa asunnon ensimmaista kertaa Rantakyla Groupin kautta ja saapuu asunnolle, hanelle esitel-
laan asunto ja kerrotaan kaikki tarpeellinen, mika hanen tulee tietda. Asiakkaalla ei valttamatta
ole mielessa mita kaikkea hanen tulisi asunnosta tietaa ja huomata kysya. Jos tama esittelyvaihe
jatettaisiin kokonaan pois, annettaisiin asiakkaalle vain avaimet kateen ja annettaisiin hanen tu-
tustua yksin asuntoon, ja mikali ilmenisi joitain ongelmia, voisi asiakas pettya ja kokea palvelun

huonoksi.

Asiakkaan odotukset voidaan jakaa kahdenlaisiin odotuksiin: kasitys riittdvasta palvelusta ja kasi-
tys siita millaista palvelua haluaisi saada. Kuten kuviosta 2 kay ilmi, hyvaksyttavaa palvelua on
se, joka jaa naiden kahden tason valiin. Hyvaksyttavan palvelun alueeseen kuuluu myos jousto-
vara eli toleranssivyohyke sille, mita asiakas sietada. (Ylikoski 2000, 120-121.) Gerdt ja Kor-

kiakoski (2016, 101) sanovat hyvan palvelun olevan sellaista, joka ylittaa asiakkaan odotukset.

Odotusten taso

Hyvaksyttava
palvelu
™" "N
Hyvaksyttava
palvelu
tarkeat asiat vahemman tarkeat asiat

KUVIO 2. Hyvéksyttavén palvelun alueen muodostuminen (Zeithaml & Bitner 1996, 81)
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Jos puolestaan asiakkaan odotukset alittuvat, kokee asiakas palvelun huonoksi. Mikali asiakkaan
odotukset ovat olleet eparealistisen korkeat palvelua kohtaan, kokee han laadun alhaiseksi, vaik-
ka puolueettomasti arvioitaessa laadussa ei olisi vikaa. Yrityksella on mahdollisuus yllattaa asia-
kas, jolloin asiakas todennakoisemmin ostaa palvelun uudelleen ja asiakkaan yllattaminen lisaa
asiakasuskollisuutta. Kun halutaan selvittaa, millaiseksi asiakkaat kokevat jonkun tietyn palvelun,
tulisi mittauksessa kayttaa kyseista palvelua koskevia seka kokemuksia etta odotuksia. (Gronroos
2009, 106 & 118.)

3.2 Koettu palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan arvioidessa kokemaansa laatua, on odotuksilla suuri merkitys. Vertaamalla odotuksia
siihen mita palvelu on todellisuudessa ollut, muodostuu asiakkaalle kasitys siita, millaista hanen
saamansa palvelun laatu on ollut. (Ylikoski 2000, 120.) Olennaisesti koettuun palveluun vaikuttaa
se, mita asiakkaan ja palveluntarjoajan valisissa palvelutapaamisissa tapahtuu. Kuten kuviosta 3
kay ilmi, koettu laatu voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen, tekniseen eli lopputulosulottuvuuteen
ja toiminnalliseen eli prosessiulottuvuuteen. Kun asiakkaat arvioivat palvelua, heille on tarkeaa
se, mita he saavat kohtaamisistaan palveluntarjoajan kanssa. Talloin on kyseessa yksi laadun
ulottuvuus eli palvelutuotantoprosessin lopputuloksen tekninen laatu, joka jaa asiakkaalle palve-
luntuotantoprosessin ja palveluntarjoajan ja asiakkaan vuorovaikutuksen paatyttya. (Grénroos
2009, 100-101.)

Imago

< Koettu kokonaislaatu >

Odotettu laatu Koettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti
Imago

Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet ja arvot

Tekninen laatu:

Toiminnallinen laatu: |
mita

mitey

KUVIO 3. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105)
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Yleensa hyvaksi koetun laadun edellytys on palveluprosessin tekninen laatu, jonka tulee olla
hyvaksyttavaa. Se kuinka hyvéksyttava laatu maaritelldan, riippuu asiakkaan odotuksista ja tar-
peista seka yrityksen strategiasta. Kuitenkin vaikka tekninen laatu olisi hyvaa, se ei tarkoita sita
etta asiakkaat valttamatta pitaisivat palvelua laadukkaana. Lisaksi myds toiminnallisen laadun
tulee olla hyvaa, jos halutaan asiakkaan pitavan koko palvelua laadukkaana. Jos kilpailevilla yri-
tyksilla on samantasoinen tekninen laatu, kilpailijoista erotutaan palveluprosessin toiminnallisella
laadulla. (Gronroos 2009, 104.)

Teknisen laadun ulottuvuus ei pida sisallaan kaikkea asiakkaan kokemaa laatua, silla asiakkaan
ja palveluntarjoajan valilld on useita vuorovaikutustilanteita sek& paremmin ja huonommin hoidet-
tuja totuudenhetkia (Gronroos 2009, 100-101). Asiakkaan laatukokemuksen kannalta tarkeita
ovat nama hetket, kun asiakas on vuorovaikutuksessa palvelun tarjoajan toimintatapojen ja re-
surssien kanssa. Nama totuudenhetket, maarittavat toiminnallisen laadun tason. Teknisesti palve-
lun laadun voidaan sanoa olevan hyvaa, kun henkilokunta on ammattitaitoista, mutta on tarkeaa
myos, etta toiminnallinen laatu, henkilokunnan ystavallisyys ja palvelualttius ovat kohdallaan.
Asiakkaan lahdettya, jos ongelmia palvelussa on ilmennyt, taytyy sité varten luoda uusi totuuden
hetki. Asiakkaaseen voidaan esimerkiksi ottaa yhteytta puhelimitse ja korjata virhe. Asiakkuus-

suhteen aikana asiakas kokee liudan totuuden hetkia. (sama, 111.)

Kuviossa 3 esiteltyjen asioiden lisaksi asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myos han itse.
Asiakkaan tunnetilalla ja vireystasolla on vaikutusta siihen, miten asiakas kokee palvelun. Palvelu
koetaan helposti huonompana ja pienet virheet huomataan tarkemmin, mikali olo on vasynyt tai
artynyt. Mikali asiakas saa kerrottua luvussa 3.1 kaydyt erilaiset odotuksensa palveluntarjoajalle,
han kokee lopulta palvelun positiivisemmin. (Fischer & Vainio 2014, 167.) My6s Gronroos (2009,
111) toteaa ilon, toiveikkuuden, syyllisyyden, vihan, masennuksen ja muiden tunteiden vaikutta-
van jollakin tapaa palveluprosessin tiedolliseen kokemiseen. Rantakyla Groupin asiakkaat tulevat
yleisimmin lomailemaan Fuengirolaan kayttdessaan yrityksen palveluja. Lomalla tunteet ovat
yleisemmin positiivisia; iloa ja toiveikkuutta. Jotkut asiakkaat saattavat saapua asunnoille vasta
yOaikaan, vasyneend, mik& voi vaikuttaa heidan kokemukseensa palvelun ensikohtaamisesta
Rantakyla Groupin edustajan kanssa. Jos asiakkaan vuokraamalla asunnolla on joitakin virheitd
tai puutteita, han saattaa artyneena kokea palvelun huonommaksi kuin mita se todellisuudessa
on. Rantakyla Groupin henkilokunta toimii viestinviejana asiakkaan ja asunnon omistajan valilla.
Nain ollen, vaikka omistajalle kerrottaisiin puutteista ja vioista asunnolla, ja han ei tee niiden

eteen mitaan, voidaan helposti ajatella niin ettei yritys hoida asiaa.
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Palveluprosessin jalkeen asiakas voi sanoa olevansa joko tyytyvainen tai tyytymaton. Jos palve-
lun laatu on ollut hyvaa, on siihen helppo olla tyytyvainen. Asiakkaan palvelukokemukseen vaikut-
tavat palvelun laadun lisaksi asiakkaan saama arvo ja asiakastyytyvaisyys. Kun palvelualan yritys
haluaa vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, pyrkii se vaikuttamaan palveluprosessin laatutekijoihin,
jotka esitellaan luvussa 3.4. (Ylikoski 2000, 149 & 152.) Asiakkaan tyytyvéisyysaste muokkaan-
tuu sen perusteella, miten tarkeda palvelun saatavuus ja nopeus ovat hanelle (Fischer & Vainio
2014, 165).

3.3 Imago palvelun laadun suodattimena

Imagosta voidaan kayttad myos nimitysta yrityskuva, jolla on osaltaan vaikutus asiakkaan koke-
mukseen palvelun laadusta. Ennen kuin asiakas on edes kokenut palvelua, on yrityksen imago jo
muovannut hanen odotuksiaan ja palvelukokemuksen jalkeen imago suodattaa palvelukokemuk-
sia. Imagoa puolestaan muuttavat asiakkaan odotukset, hyva palvelukokemus vahvistaa myon-
teistd imagoa ja huono kokemus heikentda. Hyvasta imagosta on yritykselle hyotya, silla se on
voimavara, jos asiakas kokee palvelussa pienia virheita, hyvan imagon ansiosta yritys saa ne
helpommin anteeksi. Jos puolestaan imago on huono ja sattuu pienikin virhe, se voi olla asiak-
kaalle likaa. Jotta asiakkaan kuva palautuu positiiviseksi useamman negatiivisen kokemuksen

jalkeen, tarvitaan monta mydnteista palvelukokemusta. (Ylikoski 2000, 136-137.)

Asiakkaan kokemukset, mielikuvat ja tunteet muodostavat imagon. Se millainen kuva asiakkaalle
yrityksesta muodostuu, on hanen subjektiivinen nakemyksensa ja nain ollen se voi olla hyvinkin
erilainen kuin millainen yritys haluaisi sen olevan. Imagolla on vaikutusta siihen, mita asiakas
odottaa tapahtuvan palvelukohtaamisessa, alkaen ensikohtaamisesta. Osaltaan imagoon vaikut-
taa muiden ihmisten kertomukset yrityksesta ja nain ollen ellei asiakkaalla ole omia kokemuksia,
ovat muiden mielipiteet vahvassa roolissa késityksen muodostamisessa. Jos yrityksella on hyva

maine, vaikuttaa se positiivisesti imagoon ja painvastoin. (Ylikoski 2000, 137-139.)

3.4 Palveluprosessin laatutekijat

Kun asiakkaalta kysytaan mielipidettad palvelun laadusta, han muodostaa mielipiteen useasta
palveluun liittyvasta asiasta. Seka Ylikoski (2000, 126-129) etta Gronroos (2009, 114-115) esit-

televat Berryn, Parasuraman ja Zeithamlin tekeman tutkimuksen, jossa palvelun laatu jaettiin
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kymmeneen ulottuvuuteen. Luotettavuudella tarkoitetaan sita, etta palvelun tuottaja suorittaa
palvelun heti ensimmaisella kerralla oikein ja pitaa lupauksensa, jotka on asiakkaalle antanut.
Yritys esimerkiksi pitaa kiinni sovitusta hinnasta tai tapaamiseen saavutaan sovittuna aikana.
Koko palvelun laadun ydin muodostuu palvelun tuottajan luotettavuudesta. Reagointialttius tar-
koittaa henkiloston palvelualttiutta; palvelu tapahtuu nopeasti ja ajallaan. Asiakkaaseen otetaan
yhteytta viipymatta. Palvelun tuottajilla tulee olla tarvittava koulutus, eli patevyys. Saavutetta-
vuus tarkoittaa sitd, miten helposti asiakas saa esimerkiksi puhelimella yhteyden yritykseen,
miten yritys on avoinna tai sita ettei asiakas joudu odottamaan palvelua kohtuuttoman kauan.
Kohteliaisuus on sitd, ettd huomioidaan asiakkaat ja arvostetaan heitd. Tahan kuuluu myds

henkildkunnan asiallinen olemus ja siisteys.

Viestinnalla palvelun laadussa tarkoitetaan sita, ettd puhutaan asiakkaalle kielta, jota tdma ym-
martaa. Ei siis esitella palvelua hienoilla termeilla, jotka eivat kerro asiakkaalle mitaan, ensikerta-
lainen ei valttamatta ymmarra misté on kyse. Myos hinnan kertominen sekd sen mahdollinen
muuttuminen on tarkea kertoa asiakkaalle. Uskottavuus voidaan maaritella siten, etta asiakas
voi luottaa siihen, ettd yritys ajattelee hanen parastaan. On tarkeaa, ettd palveluun ei liity talou-
dellisia tai asiakkaaseen itseensa kohdistuvia riskeja. Tata voidaan kutsua palvelun laadun tur-
vallisuudeksi. Turvallisuuteen kuuluu myds se, etta asiakkaan asioita hoidetaan luottamukselli-
sesti. Palvelun tarjoajan on tarkedd ymmartaa asiakkaansa tarpeet ja huomioida asiakkaat
yksiléina. Viimeinen laadun ulottuvuus on palveluymparisto eli esimerkiksi tilat, henkildston kayt-

taytyminen ja muut palvelutilassa olevat asiakkaat.

Myohemmassa tutkimuksessa nama ylla esitetyt palvelun laadun kymmenen kriteeria karsittiin
viiteen: luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus, konkreettinen ymparistd ja empatia. SERV-
QUAL-menetelman avulla voidaan mitata miten asiakas kokee palvelun laadun. Menetelma pe-
rustuu viiteen osa-alueeseen; empatia, luotettavuus, konkreettinen ymparistd, vakuuttavuus ja
reagointialttius seka odotusten ja kokemusten vertailulle. Yleensa naité viittd osa-aluetta kuva-
taan 22 attribuutilla ja vastaajia pyydetaan kertomaan mita he odottivat palvelulta ja millaiseksi he
sen kokivat. Tutkimuksessa on kaytetty seitseman kohdan asteikkoa, jossa &éripaina ovat taysin
samaa mielta ja taysin eri mielta. (Gronroos 2009, 116.) Tassa opinnaytetydssé on otettu vaikut-
teita SERVQUAL-menetelmésta kayttamalla sen viitta osa-aluetta apuna kyselylomakkeen suun-

nittelussa.

23



4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN RANTAKYLA GROUPIN ASIAKKAILLE

Tassa luvussa esitelldan tutkimusongelmat ja kuvataan kaytettya tutkimusmenetelmaa. Liséksi
esitella@n aineistonkeruumenetelmé seka analysointitapa. Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana
kaytettiin kvantitatiivista eli tilastollista tutkimusta, jonka avulla selvitetd@n lukumaariin ja prosent-
tiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Jotta tutkimusta voidaan pitaa luotettavana, edellyttaa se riittavan
suurta ja edustavaa otosta (Heikkila 2014, 15). Tutkimus voidaan toteuttaa kokonaistutkimukse-

na, eli koko tutkimuksen perusjoukko on tutkimuksen kohteena (Heikkila 2014, 12).

41  Tutkimusongelmat ja tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa on kolme tutkimusongelmaa:

1. Miten asiakkaat ovat kokeneet Rantakyla Groupin palvelupolun?
2. Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat palvelun laatuun?

3. Millaisia kehitysehdotuksia koskien yrityksen palveluita?

Maarallinen tutkimus sopii suuria ihmisryhmia kartoittaviin tutkimuksiin, sen vuoksi tama tutkimus
toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimukseen valittiin kaytettavaksi tilastollinen kysely-
tutkimus, silla haluttin saada mahdollisimman kattavasti tietoa asiakkailta. Tutkimus rajattiin kos-
kemaan ainoastaan Rantakyla Groupin tarjoamaa yksityisten asuntojen vuokrauspalvelua. Tutki-
mukseen rajattiin asiakkaat, jotka ovat kayttaneet Rantakyla Groupin yksityisasuntoja koskevaa
vuokrauspalvelua aikavalilla elokuu 2015 — kesakuu 2016. Tutkimus toteutettiin kokonaistutki-
muksena, eli kaikki asiakkaat edella mainitulla aikavalilla, joiden sahkdpostiosoite I6ytyi yrityksen
rekisteristd, muodostivat tutkimuksen perusjoukon. Tutkittavia oli yhteensa 513 asiakasta. Yhdek-
si asiakkaaksi lasketaan yksi tehty varaus, silla siten se on merkattu yrityksen jarjestelmaan. Yksi
varaus voi olla esimerkiksi pariskunnan nimissa. Perusjoukkoon kuului todennékéisesti seka kan-

ta-asiakkaita etta asiakkaita, jotka olivat kayttaneet Rantakyla Groupin palveluita vain kerran.
Alusta asti oli selvaa, etta aineistonkeruumenetelma on Internet-kysely. Tutkimuksen toteutus

alkoi kyselylomakkeen laadinnasta. Tutkimuksen teoriapohja koostui palvelun laadun seka palve-
lupolun teoriasta. Kysymysten suunnittelussa kaytettiin apuna koetun kokonaislaadun mallia (ku-
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vio 3) ja palvelun laadun ulottuvuuksia. Kyselylomakkeen kysymyksessa 5 on kaytetty pohjana
Rantakyla Groupin asiakkaan palvelutuokioiden muodostamaa palvelupolkua (kuvio 1). Kavin
ohjaajani kanssa lapi kyselylomakkeen raakaversion, johon han antoi kehitysehdotuksiaan. Ta-
man jalkeen esittelin kyselylomakkeen ohjausseminaarissa, jossa ohjaaja, vertaisarvioija ja muut
seminaariin osallistuneet antoivat kehitysehdotuksia. Seminaarin jalkeen naytin lomakkeen toi-
meksiantajalle. Viimeistelin kyselyn Webropolissa ja esitestasin lomakkeen lahettamalla linkin

neljalle ihmiselle. Taman jalkeen lahetin kyselyn saatekirjeineen tutkittaville.

4.2 Tutkimusaineiston keraaminen ja kasittely

Kyselytutkimus toteutettiin sahkoisella kyselylomakkeella Internetin kautta. Seka kyselylomake
ettd tulosten kasittely tehtiin Webropol-ohjelmalla. Avointen kysymysten luokittelu tehtiin Excelin
avulla. Webropolin avulla toteutettava kysely oli paras vaihtoehto, silld sen avulla tulokset saa-
daan nopeasti ja se on lisaksi edullista (Heikkila 2004, 66). Sahkoposti saatekirjeen (lite 1) ja
kyselylomakkeen linkin kanssa lahetettiin asiakkaille 4.10.2016. Heille annettiin kaksi viikkoa
aikaa vastata kyselyyn ja kyseli sulkeutui 18.10.2016. Viikon jalkeen kyselyn [ahettamisesta lahe-
tettiin muistutusviesti heille, jotka eivat kyselyyn viela olleet vastanneet. Kyselyn vastausprosen-

tiksi muodostui 46 %.

Tutkimuslomake (liite 2) sisalsi suljettuja kysymyksia seka sekamuotoisia kysymyksia, joissa vas-
tausvaihtoehtojen lisaksi annettiin vaihtoehto "muu, mika?”. Tama vaihtoehto haluttiin antaa, jotta
vastaaja saa halutessaan kirjoittaa vaihtoehdon, mikali listasta ei 16ydy mieluista. Demografiset
tekijat, ika ja sukupuoli, laitettiin tarkoituksella kyselyn loppuun, jotta vastaajille ei tulisi tunne, etta
ne ovat tarkeassa roolissa. Alkuun haluttiin laittaa helppo tosiasiakysymys, joka mittasi Rantakyla
Groupin vuokrauspalvelun kayton useutta. Taman jalkeen haluttiin selvittaa, mista kautta vastaa-
jat ovat saaneet tiedon Rantakyla Groupista. Naiden kysymysten jalkeen kysyttiin kayttaytymisen

syitd, miksi valita mieluummin vuokra-asunto kuin hotelli loman ajaksi.

Taman jalkeen vastaajille esitettiin vaittdmia koskien Rantakyla Groupin palvelupolun palvelu-
tuokioita ja palvelun laadun ulottuvuuksia, jossa vastaajien mielipiteitd mitattiin 5-portaisella Liker-
tin asteikolla ja liséksi yhdeksi vastausvaihtoehdoksi annettiin "ei kokemusta”. Sen jélkeen esitet-
tiin kysymys lisdpalveluiden kaytosta seka kysyttiin, mitd mieltd vastaajat kaiken kaikkiaan ovat

vuokranvalityspalvelusta. Taman jalkeen kysyttin avoimella kysymyksella tutkittavien mielesta
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parhaita asioita koskien Rantakyla Groupia ja asioita, joissa yritys voisi kehittad. Lopussa kysyttiin
viela asiakaskokemuksenkin mittarina paljon kaytettya suosittelun todennakoisyytta. Viimeisena

oli kysymys koskien vastaajan ikaa ja sukupuolta.

4.3 Tutkimuksen validius ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetti kuvaa sita, miten hyvin on onnistuttu tutkimuksella mittaamaan juuri niita
asioita mita pitikin. Kyselytutkimuksen validiuteen vaikuttaa ennen kaikkea se miten hyvin onnis-
tuttiin kyselylomakkeella saamaan ratkaisut ennalta maaritettyihin tutkimusongelmiin. Reliabili-
teetti voidaan jakaa seka sisdiseen etta ulkoiseen. Sisainen reliabiliteetti voidaan todeta mittaa-
malla samaa tilastoyksikk6a useamman kerran. Mikali tulokset ovat samat, on tutkimus reliaabeli.
Ulkoisella reliabiliteetilla tarkoitetaan sita, ettd my6s muissa tutkimuksissa ja tilanteissa mittaukset
ovat toistettavissa. Mikali reliabiliteetti on alhainen, voi se alentaa mittarin validiteettia, mutta re-

liabiliteetti on riippumaton validiudesta. (Heikkila 2014, 178.)

Tutkimuksen validius on hyva siltd osin, etta saatiin selvitettya mita mielta asiakkaat ovat palvelu-
polun eri palvelutuokioista ja mita mieltd he ovat kaiken kaikkiaan Rantakyla Groupin vuokranvali-
tyspalvelusta. Lisaksi saatiin hyvia kehitysehdotuksia yrityksen toiminnan parantamiseksi. Tutki-
muksen reliabiliteettia vahvistaa se, etta tutkimus voitaisiin toteuttaa samanlaisena uudestaan.
Kyselyn vastausprosentiksi muodostui 46 %, mité voidaan pitdd hyvana. Mikali vastausprosenti
olisi ollut korkeampi, voitaisiin tutkimusta pitda vield luotettavampana. Oli hyva ratkaisu pitaa
kyselya avoinna kaksi viikkoa ja lahettaa asiakkaille vikon paasta kyselyn lahettamisesta muistu-
tusviesti. Siihen miksi 54 % asiakkaista, joille kysely lahetettiin, eivat vastanneet, voi olla useita
syita. Asiakkaan sahkoposti voi olla vahingossa tallennettuna vaarin yrityksen rekisteriin, he eivat
kayta sahkopostia saannollisesti tai ovat voineet huomata kyselyn vasta vastauslinkin sulkeutu-
misen jalkeen. Syy vastaamattomuuteen voi olla asiakkaiden tyytyméattdmyys, mutta toisaalta se
voi myos olla tyytyvaisyys. Koska tutkimus rajattiin koskemaan asiakkaita aikavalilld elokuu 2015-
kesakuu 2016, ja kysely toteutettiin lokakuussa 2016, voi nain ollen joillakin vastanneilla olla ai-

kaa vuokrauksesta yli vuosi. Tama saattoi vaikuttaa joidenkin asiakkaiden vastauksiin.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa tarkastellaan Rantakyla Groupille tehdyn tilastollisen tutkimuksen tuloksia. Kysely-
lomake saatekirjeineen lahetettiin yhteensa 513:ta henkilolle. Tutkimuksen vastasi 237 henkiloa
ja 101 henkiloa avasi kyselyn vastaamatta. Tulokset koostettiin Webropolin antamasta yhteenve-

toraportista.

5.1 Taustatiedot

Tutkimukseen osallistuneista naisia on 61 % ja miehia 39 %. Kuten kuviosta 4 kay ilmi, vastaajis-
ta hieman yli puolet, eli 51 %, kuuluu ikaryhmaan 66—75-vuotiaat. Vastaajista 26 % on ialtdan 55—
65-vuotiaita. laltdan 46-55-vuotiaita ja yli 75-vuotiaita on molempia 7 % vastaajista. Kuviosta 4
huomataan, ettd nuoremmat ikaluokat ovat tutkimuksessa huomattavasti vahemman edustettui-

na. Keskiméaarin asiakkaat ovat vuokranneet asunnon Rantakyla Groupin kautta 2-3 kertaa.
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KUVIO 4. Vastaajien ikdjakauma sukupuolittain (n=237)

Tutkimuksessa selvitettiin, mista asiakkaat ovat saaneet tiedon Rantakyla Groupista. Yrityksen
verkkosivuilta tiedon on saanut 38 % vastanneista. Asiakkaista 31 % on saanut tiedon Rantakyla

Groupista tuttavan suosituksesta ja 20 % on I6ytanyt yrityksen Google-hakukoneen kautta. Leh-
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dessa olleesta mainoksesta tiedon on saanut 8 % vastaajista. Kysymyksessa annettiin myds
avoin vaihtoehto "muualta, mista?”, jonka valitsi 3 % vastaajista. Avoimista vastauksista kay ilmi,

etta yritykseen on tutustuttu paikan paalla.

Tutkimuksessa selvitettiin syita, miksi valita mieluummin yksityinen vuokra-asunto kuin hotelli
loman ajaksi. Kuten kuviosta 5 huomataan, kolme eniten vastauksia saanutta syyta ovat loma-
matkan kesto, asuntojen parempi varustelu verrattuna hotelliin ja se, etta yksityiset asunnot ovat
kotoisampia kuin hotellit. Muita syita, miksi vastaajat valitsevat yksityisen asunnon ovat pitka
asuminen, maisema, oma rauha, likuntarajoitteisuus ja aikatauluttomampi asuminen. Vertailtaes-
sa nuoremman ik&luokan, 26-35-vuotiaiden, ja vanhemman ikaluokan, 66—75-vuotiaden, syita
valita yksityinen vuokra-asunto loman ajaksi on havaittavissa yksi eroavaisuus. Molemmille ik&-
ryhmille tarkein syy on lomamatkan kesto ja toiseksi tarkein syy on asuntojen parempi varustelu
verrattuna hotelliin. Nuoremman ikaryhman kolmanneksi tarkein syy on edullisempi hinta kun taas

vanhemmalle ikaryhmalle tarkeampaa on yksityisen asunnon kotoisuus verrattuna hotelliin.

[ [ [ [ [
Lomamatkan kesto 57 %

Asunnoissa parempi varustelu (mm.

pyykinpesukone, keittomahdollisuus) | | | | 55| %
Kotoisampi kuin hotelli 91 %
Edullisempi hinta | | | 41 %|
Enemman tilaa kuin hotellissa | | 31 %|

Halu n&hda paikallinen elaméa lahempéaa 1%

Henkildkohtaisempi palvelu | 6 %

Muusyy | 4%

0% 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 %

KUVIO 5. Syyt miksi valitaan mieluummin yksityinen vuokra-asunto kuin hotelli matkan ajaksi
(n=237)
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Selvitettdessa, mitd Rantakyla Groupin tarjoamia oheispalveluita vastaajat ovat kayttaneet, nou-

see lentokenttékuljetuspalvelu ylitse muiden. Lentokenttékuljetuspalvelun on ostanut 63 % vas-

taajista. Vastaajista 36 % ei ole kayttanyt mitdan yrityksen tarjoamista oheispalveluista. Laakéarin

palveluita on tarvinnut 6 % ja kansainvélisille retkille on osallistunut 3 % vastaajista. Miehet ovat

kéyttaneet naisia enemman [aakéarin palveluita, silld néin vastasi 10 % miehistd kun naisten vas-

taava prosentti on nelja. Miehet ovat my0s osallistuneet hiukan naisia enemman kansainvalisille

retkille. Miehista 4 % ja naisista 2 % on kaynyt kansainvalisilla retkilla Rantakyla Groupin kautta.

On mahdollista, etta yksi vastaaja on kayttanyt esimerkiksi kaikkia tai vain yhta oheispalveluista.

Lisaksi tuloksia analysoitaessa kay ilmi, ettd kyselylomakkeeseen oli unohdettu rajata se, mikli

valitsee "en ole kayttanyt mitdan oheispalveluista’- vaihtoehdon ei voi valita mitaan muista vaih-

toehdoista.
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KUVIO 6. Asunnon I6ytdminen/palveluun tutustuminen Internetissé (n=237)
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Kuviosta 6 kay ilmi, mita mielta asiakkaat ovat palvelupolun ensimmaisesta vaiheesta eli asunnon
loytymisesta yrityksen verkkosivuilta ja palveluun tutustumisesta Internetissa. Kuten kuviosta 6
huomataan, asiakkaista yhteensa 84 % on samaa mielta tai tysin samaa mielta siita, etta yrityk-
sen verkkosivuja on helppo kayttaa. Lisaksi vastaajista ynteensa 80 % on samaa mielta tai taysin
samaa mielta siita, etta yrittajien kuvat verkkosivuilla lisaavat luotettavuutta. Asiakkaista hieman
yli puolet, 54 %, on samaa mielta siita, ettd asunnoista on riittavat tiedot esilla. Kuviosta 6 huoma-
taan, ettd 93 % vastaajista on samaa mielta tai taysin samaa mielta siita, etta yritys ilmoittaa hin-

nat ja muut kustannukset selkeasti verkkosivuillaan.
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KUVIO 7. Ota yhteytté -lomakkeen/séhképostin léhetys (n=237)
Kuviosta 7 huomataan, ettd asiakkaista yhteensa 93 % on samaa mielta tai taysin samaa mielta

siita, etta he saivat kohtuullisessa ajassa vastauksen yritykselta sahkdpostiinsa tai yhteydenotto-

pyyntoon. Vastaajista 12 %:lla ei ole ollenkaan kokemusta ota yhteyttd —lomakkeesta.
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KUVIO 8. Sahkdpostikirjeenvaihto -> varausvahvistus (n=237)

Asiakkaista suurimman osan mielesta sahkopostikirjeenvaihtoa kaytaessa sopiva asunto 10ytyi
nopeasti, silla yhteensd samaa mielté tai taysin samaa mielta vaittaman kanssa on 88 % vastaa-
jista. Asiakkaiden mielesta heidan tarpeensa seka toiveensa otettiin huomioon, silla yhteensa
92 % vastaajista on véittaman kanssa samaa mieltd tai tdysin samaa mieltd. Vastaajista 2 %

kokee, ettei heidan tarpeitaan ja toiveitaan otettu huomioon.

Kuten kuviosta 9 voidaan huomata, varausvahvistuksen ja -maksun jalkeen asiakkaista yhteensa
96 % pystyi luottamaan siihen, etta perilla on asunto odottamassa, sillé taysin samaa mielta on
73 % ja samaa mieltd 23 % vastanneista. Kukaan vastanneista ei kokenut, ettei voisi luottaa
asunnon olemassaoloon. Vastaajista yhteensa 91 % on samaa mieltd tai taysin samaa mielta
siita, ettd asunto on tarkeda esitelld saapuessa. Asiakkaille saapumisen yhteydessé annettavaa
infokuorta pitaa tarpeellisena yhteensa 89 % asiakkaista ja yhteensa 2 % kokee sen tarpeetto-

maksi.
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KUVIO 9. Saapuminen asunnolle (n=237)

3% 3% 3%
51 %
0 59% 62%
38 %
0 S 27 %
L I
Saapumisen  Pidan tarkeana, Pidan tarkeana,
yhteydessa saatu  etta asunto etta yrityksen
infokuori oli esiteltiin edustaja oli
tarpeellinen saapuessa vastassa
asunnolla

ei kokemusta
taysin samaa mielta
samaa mielta
M ei samaa eika eri mielta
® eri mielta

® taysin eri mielta

Kuvio 10 kertoo vastaajista 91 % olevan samaa mielta tai tdysin samaa mielta siita, etta toimiston

ilmapiiri oli viihtyisa ja 94 % vastaajista on samaa mielté tai taysin samaa mielta siita, etta toimisto

oli siisti. Kuviosta kay ilmi, etta paasaantoisesti asiakkaat kokivat toimiston l0ytamisen helpoksi.

Paasaantoisesti asiakkaat ovat sita mielta, etta toimiston aukioloajat ovat sopivat, mutta vastaa-

jista 6 % on eri mielta aukiolojen sopivuudesta ja 11 % ei osaa sanoa.
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KUVIO 10. Toimistolla sopimus ja vuokranmaksu (n=237)

Kuviosta 11 kay ilmi, ettd 5 %:lla asiakkaista ei ole kokemusta Rantakyla Groupin palveluista
asumisen aikana. Vastaajista yhteensa 87 % on samaa tai taysin samaa mielta siita, etta palve-
lua sai kohtuullisessa ajassa. Vastaajista 2 % on sita mieltd, etta joutui odottamaan. Asiakkaista
yli puolet, 59 %, on taysin sita mielt, ettd tilanteisiin reagointiin tarpeeksi nopeasti. Vastaajista
yhteensa 4 % on sitd mieltd, etta tilanteisiin olisi pitanyt reagoida nopeammin. Vastaajista 7 %:lla

ei ole lainkaan kokemusta tallaisista tilanteista.

Asiakkailta kysyttiin ovatko he saaneet yritykselta apua muihin kuin asumiseen liittyvissa asioissa.
Kuviosta 11 huomataan, ettd vastaajista yhteensé 62 % on samaa mielté tai tdysin samaa mielta
siita, ettd apua sai my6s muissa kuin asumiseen liittyvissa asioissa. Kuitenkaan vastaajista 28 %
ei ole kdantynyt Rantakyla Groupin puoleen muissa kuin asumiseen liittyvissa asioissa. Samaa
mielta tai taysin samaa mieltd henkilokunnan ystavallisyydesta on yhteensa 92 % vastaajista.
Asiakkaista yhteensa 93 % on samaa mielta tai taysin samaa mielta siita, etta yrityksen henkilo-

kunta on asiantuntevaa.
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KUVIO 11. Palvelu asumisen aikana (n=237)
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Kuviosta 12 voidaan huomata, miten asiakkaat ovat kokeneet palvelupolun viimeisen vaiheen, eli

lahtdselvityksen toimistolla. Asiakkaista yhteensa 94 % oli samaa mielta tai taysin samaa mielté

siita, etta heille oli selvaa, koska lahtoselvitys tuli kdyda hoitamassa. Yhteensa vastaajista 95 %

on samaa mielta tai taysin samaa mielta siita, etta lahtdselvitys toimistolla hoitui katevasti.
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KUVIO 12. Lahtéselvitys toimistolla (n=237)
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5.2 Odotukset Rantakyla Groupin palveluihin liittyen

Vastaajilta selvitettiin avoimen kysymyksen avulla, millaisia ennakko-odotuksia heilla oli koskien
Rantakyla Groupia ja sen tarjoamia palveluja. Eniten asiakkaat odottivat saavansa luotettavaa ja
hyvaa palvelua ja sita, etta toiminta on rehellista. Toiseksi eniten avoimista vastauksista kay ilmi,

ettei asiakkailla ollut juurikaan minkaanlaisia ennakko-odotuksia palvelua kohtaan.

Odotuksia kohdistettin myds siihen, vastaako asunto yrityksen verkkosivuilla ollutta kuvausta ja
yritykselta odotettiin selkeita tietoja asunnosta ja sen sijainnista, seka siitd miten vuokraaminen
tapahtuu. Palvelun odotettiin olevan asiallista ja henkilokohtaista, ja haluttiin ettd esitetyt tarpeet

ja toiveet otetaan huomioon.

Rantakyla Groupilta odotettiin asiantuntevaa palvelua nopeasti. Ennakko-odotuksena oli henkilo-
kunnan ystavallisyys ja joustavuus. Odotettiin, etta kaikki sujuu niin kuin on sovittu ja apua saa
tarvittaessa erilaisissa ongelmatilanteissa. Odotettiin myos, etta yritykselta saa tietoa my6s muis-
ta kuin asumiseen liittyvista asioista. Vastauksista kay ilmi, etta suomenkielella Espanjassa palve-
luja tarjoava yritys koetaan luotettavammaksi ja asioinnin odotettiin olevan helppoa, kun voi asioi-

da Rantakyla Groupin kanssa suomenkielella.

Asiakkaiden ennakko-odotuksiin ovat vaikuttaneet tuttavien positiiviset kokemukset yrityksesta.
Ennakko-odotuksia selvitettaessa kay ilmi myos, ettda muutama asiakas on suhtautunut palvelui-
hin varautuneesti ja jannityksella. Asiakkaita mietitytti esimerkiksi meneeko kaikki kuten on ennal-

ta sovittu ja oli pelko siita tuleeko huijatuksi.

5.3 Asiakkaiden mielesta Rantakyla Groupin parhaat puolet

Tutkimuksesta kay ilmi, ettd Rantakyla Groupin asiakkaat pitavat yrityksen parhaana puolena
nopeaa tilanteisiin reagointia. Asiakkaat kehuvat yrityksen nopeutta vastata sahkdposteihin ja
paivystavaan puhelinnumeroon kellon ajasta riippumatta. Myds asunnoissa olleisiin epakonhtiin,
puutteisiin ja korjattaviin kohteisiin reagointi sai kehuja asiakkailta. Asiakkaat pitavat yrityksen
henkilokuntaa ystavallisend ja yrityksen harjoittamaa toimintaa luotettavana. Useat asiakkaat
myds mainitsevat yrityksen parhaaksi puoleksi asiantuntemuksen. Asiakkaat kokevat saaneensa

henkildkohtaista ja hyvaa palvelua. Hyvana asiana he pitavét sita, etta ovat saaneet asioida suo-
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men kielella. Muutamat asiakkaat kehuvat monipuolista asuntotarjontaa seka asiallista palvelua,

joka koettiin turvalliseksi.

Asiakkaat ovat tyytyvaisia siihen, etta asiat sujuivat kuten oli ennalta sovittu. Kehuja saa myos
Rantakyla Groupin tulo- ja lahtdpalvelut, joilla tarkoitetaan sita, ettd yrityksen edustaja on asiak-
kaan saapuessa asunnolla vastassa ja lahtopalvelulla toimistolla tapahtuvaa lahtoselvitysta. Len-

tokenttakuljetuspalvelua ja sita, etta sen saa yrityksen kautta tilattua pidetaan hyvana asiana.

5.4 Tyytyvaisyys ja suosittelu

Kuviosta 6 kay ilmi, ettd suurin osa Rantakyla Groupin asiakkaista on melko tyytyvaisia tai erittain

tyytyvéisia vuokranvalityspalveluun, silla tata mielta on yhteensa 90 % vastaajista.
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KUVIO 13. Kuinka tyytyvéisié asiakkaat ovat Rantakyla Groupin vuokranvalityspalveluun (n=237)

Tutkimuksessa selvitettiin kuinka todennakdisesti vastaajat suosittelevat Rantakyla Groupin vuok-
ranvalityspalveluita tuttavilleen. Suurin osa, 77 %, vastanneista on jo suositellut Rantakyla Grou-
pia. Asiakkaista 31 % on Idytanyt yrityksen tuttavan suosituksesta. Todennékoisesti palvelua
suosittelee 19 % vastanneista. "Epatodennakéisesti” ja "en suosittelisi” vaihtoehdot valitsivat yh-

teensd 4 % asiakkaista. Sukupuolen ja suosittelun valistd riippuvuutta tutkittaessa x2-
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rippumattomuustestin avulla, huomataan etta testia ei voida kayttaa, silla suurin osa seka naisis-
ta ettd miehista on valinnut samat vaihtoehdot. Sama tulos saadaan, kun tarkastellaan voiko tes-

tia kayttaa ikaa ja suosittelua tutkittaessa.
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa, miten asiakkaat ovat kokenet Rantakyla Groupin palve-
lupolun, ja kuinka tyytyvaisia he ovat palvelun laatuun. Liséksi selvitettiin, miten Rantakyla Group
voisi kehittad palveluitaan. Tassa luvussa pyritaan vastaamaan tutkimusongelmiin ja antamaan
kehitysehdotuksia niin asiakkaiden kuin tutkimuksentekijan nakokulmasta. Tulosten perusteella
Rantakyla Groupin tyypillisin asiakas on 66—75-vuotias nainen. Tutkimukseen vastanneista suu-
rin osa on kayttanyt yrityksen palveluja useammin kuin kerran, silld keskimaarin asiakkaat ovat

vuokranneet asunnon Rantakyla Groupin kautta 2-3 kertaa.

Ensimmaisessa tutkimusongelmassa haettiin vastausta siihen, miten asiakkaat ovat kokeneet
Rantakyla Groupin palvelupolun. Teoriaperustassa esiteltin Tuulaniemen mallin mukaan Ranta-
kyla Groupin asiakkaan yleisemmin kulkema palvelupolku, jota kéytettin myds apuna kyselylo-
makkeen kysymyksen viisi rakenteessa. Tutkittaessa asiakkaiden mielipiteita koskien eri palvelu-
tuokioita, huomattiin etta paaosin niista annettujen vaittamien kanssa oltiin joko samaa mielta tai
taysin samaa mielta. Muutamia kehittamiskohteita kuitenkin Ioytyi. Palvelupolun ensimmainen
vaihe asunnon etsiminen verkkosivuilta- koettiin sujuvaksi. Paasaantoisesti oltiin sita mielta, etta
hinnat ja muut kustannukset seka tiedot asioista oli hyvin esilla nettisivuilla. Suurin osa asiakkais-
ta oli sita mieltd, etta yrityksen verkkosivuja oli helppo kayttaa. Kuitenkin 6 % vastaajista koki, etta

verkkosivut voisivat olla helppokayttdisemmat.

Seuraava vaihe palvelupolulla on ota yhteytta — lomakkeen tai sahkoposti lahetys. Paasaantoi-
sesti lomake koettiin selkedksi, mutta 12 %:lla vastaajista ei ollut ollenkaan kokemusta lomak-
keesta. Asiakkaat kokivat saaneensa yritykseltd kohtuullisessa ajassa vastauksen séhkopos-
tiin/yhteydenottopyyntdédn. Kolmas vaihe on sahkdpostikirjeenvaihto, jota on seurannut varaus-
vahvistus. Suurin osa asiakkaista koki, ettd sopiva asunto I6ytyi nopeasti ja heidan tarpeensa
otettiin huomioon. Yritys on onnistunut sahképostikirjeenvaihdossa luomaan asiakkailleen luotet-
tavan kuvan yrityksesta, silla kukaan ei ollut sita mielta, ettei olisi voinut luottaa asunnon varmaan
olemassaoloon. Asiakkaista 96 % luotti perilla olevan asunnon, johon menna. Vastaajista yhteen-
sa 4 % valitsi vaihtoehdon ei osaa sanoa tai ei kokemusta. Neljas palvelupolun vaihe on saapu-
minen asunnolle. Suurin osa asiakkaista piti tarkeana sita, etta yrityksen edustaja oli vastassa
asunnolla ja esitteli asunnon. Lisaksi myos infokuorta pidettiin paasaantoisesti tarpeellisena.
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Taman jalkeen tapahtuu toimistolla vuokrasopimuksen allekirjoittaminen ja vuokranmaksu. Vas-
taajista 83 % oli samaa mieltd tai taysin samaa mielta siité, etta toimiston aukioloajat olivat sopi-
vat. Asiakkaista yhteensa 17 % valitsi ei osaa sanoa tai eri mieltd -vaihtoehdot. Lisaksi tyytymat-
tomyys aukioloaikoihin nousi esiin my0s avoimessa kysymyksessa, jossa selvitettiin asiakkailta
kehitysehdotuksia. Nykyisin toimisto on avoinna klo 10-14, johon toivottiin lisatunteja. Paasaan-
toisesti toimistoa pidettiin viihtyisana ja siistina. Avoimessa kysymyksessa kavi, ilmi etta muuta-
mat asiakkaat kokivat toimistotilat liian ahtaaksi, ja toivoivat tdhan muutosta. Porrastettua aikatau-
lua voitaisiin kayttaa sellaisina paivina, kun on odotettavissa toimistolle paljon asiakkaita saapu-
vaksi. Suurin osa asiakkaista oli sita mielta, etta toimistolle oli helppo 16ytaa. Vastaajista kuitenkin
4 % oli eri mielta ja 8 % ei osannut sanoa oliko heidan mielestaan toimistolle helppo 16ytaa. Asia-
kas saa saapuessaan infokuoren, jossa on kartta toimistolle. On mahdollista, etta 4 % asiakkaista
ei ole kunnolla tutustunut infokuoren sisaltéon, heidan kuoriinsa on syysté tai toisesta unohtunut

|aittaa kartta mukaan tai kartan lukemisessa on ollut ongelmia.

Kuudes vaihe palvelupolulla on palvelu asumisen aikana. Suurin osa asiakkaista koki saaneensa
palvelua kohtuullisessa ajassa. Vastaajista kuitenkaan 6 % ei osannut sanoa mielipidettdan tahan
asiaan ja 5 %:lla asiakkaista ei ole kokemusta ollenkaan. Henkilokuntaa pidettiin asiantuntevana
ja ystavallisena. Asiakkaat olivat sita mielta, etta henkilokunta reagoi tilanteisiin nopeasti. Lahes
kaksi kolmasosaa asiakkaista sai apua myos muissa kuin asumiseen liittyvissa asioista. Vastaa-
jista 28 %:lla ei ole kokemusta tasta. Viimeinen palvelupolun vaihe on I&htoselvitys toimistolla,
joka asiakkaiden mielesta hoitui katevasti ja heille oli selvaa, koska se tuli kayda hoitamassa.
Koska tutkimuksessa kay ilmi asiakkaiden olevan paasaantoisesti samaa tai erittain samaa mielta
palvelutuokioista annettujen vaitteiden kanssa, voidaan asiakkaiden katsoa olevan tyytyvaisia

palvelupolkuun.

Tutkimuksen toisena ongelmana oli selvittda kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat palvelun laatuun.
Lecklinin mukaan asiakkaalla on valmiina tietynlainen odotusarvo yritysta kohtaan. Naihin odo-
tuksiin vaikuttavat aiemmat kokemukset, asiakkaan tarpeet, yrityksen imago ja kilpailevat yrityk-
set. Teoriaperustassa kavi myos ilmi, ettd asiakas on palveluprosessin jalkeen joko tyytyvainen
tai tyytymaton. Koettu kokonaislaatu muodostuu odotetusta laadusta ja koetusta laadusta. Koettu
laatu voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Grénroos toteaa, ettd jos asiakkaan
halutaan pitavan koko palvelua laadukkaana, tulee seka teknisen etta toiminnallisen laadun olla
hyvaa. Rantakyla Groupin palveluiden toiminnallinen laatu on koettu hyvaksi silta osin, etta yh-
teensa 92 % vastaajista on samaa tai erittain samaa mielta siita, etta henkilokunta on ollut ysta-
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vallistd ja 66 % taysin sitd mieltd, ettd henkilokunta on asiantuntevaa. Toiminnalliseen laatuun
kuuluu myos palvelun nopeus. Muutamassakin kohtaa tutkimuksessa kavi iimi, etta asiakkaat
ovat tyytyvaisia yrityksen nopeuteen vastata sahkopostiin ja he ovat sita mielta, etta sopiva asun-
to 16ytyi nopeasti. Asiakkaista 64 % koki saaneensa yritykselta vastauksen sahkdpostiin kohtuulli-
sessa ajassa. Asiakkaiden tyytyvaisyydesta tekniseen laatuun kertoo se, ettd 92 % tutkimukseen
vastanneista oli samaa mielta tai taysin samaa mielta siita, ettd heidan toiveensa ja tarpeensa
otettiin huomioon, kun heille esiteltiin sahkopostitse vapaita asuntoja. Tekniseen laatuun kuuluu
myOs luotettavuus, joka nousi esiin avoimissa kysymyksissa koskien asiakkaiden ennakko-

odotuksia Rantakyla Groupia seka kysyttaessa yrityksen parhaita puolia.

Palvelun toiminnalliseen laatuun kuuluu toimiston siisteys, josta 94 % vastaajista oli sita samaa
mielta tai taysin samaa mielta siit, etta toimisto oli siisti. Asiakkaat odottivat saavansa Rantakyla
Groupilta luotettavaa ja hyvaa palvelua. Lisaksi he odottivat yrityksen harjoittavan rehellista liike-
toimintaa. Asiakkaiden odotukset ja kokemukset palvelun nopeuden suhteen vastaavat toisiaan,
silla palvelun odotettiin olevan nopeaa ja asiakkaat kokivat saaneensa nopeaa palvelua. Kun
asiakkailta selvitettiin heidan ennakko-odotuksiaan palveluista, kavi ilmi, etta he odottivat luotet-
tavaa palvelua ja rehellista toimintaa. Palvelun odotettiin olevan hyvaa ja henkilokohtaista. Henki-
lokunnalta odotettiin ystavallisyytta ja asiantuntemusta. Nama kaikki edella mainitut asiat mainit-

tiin myds, kun selvitettiin asiakkaiden mielestad Rantakyla Groupin parhaita puolia.

Kuten Ylikoski toteaa palvelukokemukseen vaikuttaa palvelun laadun lisaksi asiakastyytyvaisyys
ja asiakkaan saama arvo. Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella voidaan asiakkaiden kat-
soa olevan tyytyvaisia Rantakyla Groupiin, silla ndin vastasi jopa yhdeksan kymmenesta vastaa-
jasta. Gronroos kertoo, ettd mikali asiakkaan odotukset alittuvat, asiakas kokee palvelun huonok-
si. Talla tavoin on todennékoisesti kaynyt vastaajista noin 8 %:lle, silla he ovat melko tyytymatto-

mid tai erittdin tyytymattomia palveluihin.

Loytana ja Korkeakoski toteavat, ettd yrityksen kannattaa asettaa tavoitteeksi asiakkaan odotuk-
set ylittava palvelu, silléd se toimii sysdyksena asiakkaan suosittelulle. Tutkimuksen perusteella
voidaan sanoa Rantakyla Groupin onnistuneen tuottamaan asiakkaiden odotukset ylittdvaa palve-
lua, sill& kaikista tutkimukseen vastanneista 31 % on saanut tietdd Rantakyla Groupista tuttavan
suosituksesta. Lisaksi jo 77 % asiakkaista on suositellut vuokranvalityspalvelua tuttavilleen. LOy-
tana ja Kortesuo kertovat, etta nykypaivana asiakkaat haluavat kokea mielihyvaa ja ilahtua saa-
mastaan palvelusta, silld jos nain tapahtuu, asiakas palaa yrityksen palveluiden pariin. Tutkimuk-
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sessa tutkitut asiakkaat ovat selvasti kokeneet naita tunteita, ja palanneet Rantakyla Groupin
palveluiden pariin, silla keskimaarin asiakkaat olivat vuokranneet asunnon yrityksen kautta 2-3
kertaa. Fischer ja Vainio toteavat, etta yritys voi synnyttaa asiakkaalleen positiivisen muistikoke-
muksen silloin, kun asiakkaalle syntyy tunne, etta hanta kuunnellaan, huomioidaan, hanen tilansa
pyritadn ymmartamaan, hanen kysymyksiinsa vastataan viipymatta ja haneen pidetaan yhteytta.
Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa Rantakyla Groupin onnistuneen positiivisten muistikoke-
muksien synnyttamisessa, silla asiakkaat kokivat, etté he saivat yritykselta vastauksen viipymatta
sahkopostiinsa ja palvelu oli henkilokohtaista. Tutkimuksessa selvitettiin myos syita, miksi valita
mieluummin yksityinen vuokra-asunto kuin hotelli loman ajaksi, silla onhan yrityksen kiinnostavaa
tietad, mitd mielta asiakkaat ovat. Teoriassa kerrottiin, ettd matkailija valitsee mieluummin loma-
asunnon siita syysta, etta paikallinen elama nahtaisiin lahempaa. Tutkimuksessa tdma vaihtoehto
jaa kuitenkin vasta sijalle viisi. Kolme eniten vastauksia saanutta vaihtoehtoa olivat: lomamatkan-
kesto, asunnon parempi varustelu ja vuokra-asunnon kotoisuus verrattuna hotelliin olivat odotet-

tuja vastauksia.

Tutkimusongelmien lisaksi haluttiin selvittda, mitd Rantakyla Groupin tarjoamista oheispalveluista
asiakkaat ovat kayttaneet. Eniten kaytetty oli lentokenttakuljetuspalvelu. Kansainvalisilla retkilla,
joita Rantakyla Groupin kautta on mahdollista ostaa, on kéynyt ainoastaan 3 % asiakkaista. Mie-
lestani yritys voisi panostaa retkien markkinointiin nykyista enemman, silla kohteet, joihin matkoja
tehdaan, ovat upeita nahtavyyksia. Itse osallistuin kahdelle retkelle harjoitteluni aikana, ja koin
katevaksi sen, etta retkille pystyi ilmoittautumaan saman yrityksen kautta kuin mista asunnon on
vuokrannut. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd monet asiakkaat arvostivat sita, ettd Rantakyla Groupin
kanssa voi asioida suomeksi. Myos se, etta laakéarin voi tilata Rantakyla Groupin kautta, on mie-
lestani hyva palvelu. L&&karin kanssa asiointi tapahtuu suomeksi ja englanniksi, mika on suo-
menkielista palvelua arvostaville asiakkaille helpompi vaihtoehto kuin espanjankielinen terveys-

asema.

Useat asiakkaat toivoivat, ettd jatkossa vuokra ja muut maksut voitaisiin hoitaa kateisen sijaan
pankkikortilla. Tutkimuksessa annettiin runsaasti kehitysehdotuksia koskien Rantakyla Groupin
verkkosivuja. Verkkosivut ovat tarkedssa roolissa yrityksen toiminnan kannalta, silld suurin osa
asiakkaista etsii sielta haluamansa vuokra-asunnon. Kuten Tuulaniemi toteaa, on tarkeda etta
verkkosivut toimivat moitteettomasti ja brandin mukaisesti. Verkkosivuja toivottiin parantamaan
siten, ettd kun selaa asuntoja esimerkiksi sivulla 3/5 ja sielta klikkaa yhden asunnon nahtavaksi ja
painaa sen jalkeen "edellinen”-painiketta palaa verkkosivut sivulle 1/5 eika 3/5, mika olisi asunto-
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jen selailun kannalta huomattavasti katevampaa ja nopeuttaisi mieluisan asunnon loytamista.
Talla hetkelld Rantakyla Groupin etusivuilla esitelldén heidan suosittelemansa kohteet. Tdman
lisaksi toivottiin, ettd uutuuskohteet olisivat esittelyssa selkeasti. Toivottiin, etta uutuuskohteet
esitellaan yrityksen Facebook-sivustolla, mitd Rantakyla Group tekeekin talla hetkella, ainakin

jossakin maarin.

Rantakyla Groupin verkkosivuilla asunnon hakukriteerit ovat talla hetkella sijainti, hinta ja makuu-
huoneiden lukumaara. Verkkosivuille voisi lisata asunnon hakemista varten erilaisia kriteereita,
kuten esimerkiksi uima-allas, parveke, asunnon varustelu, likuntarajoittaneisuus, lemmikki ja wifi.
Toivottiin, ettd asunnoista kerrotaan selkeasti iimansuunta ja muutoinkin kuvaillaan asunto mah-
dollisimman tarkasti. Kun lomapaivat ovat tiedossa, tietylle ajankohdalle vapaana olevia asuntoja
olisi helpompi selata, jos yhtena hakukriteering olisi ajankohdan valinta. Talla hetkella Rantakyla
Groupin verkkosivuilla voi valita hakukriteeriksi joko lyhyempiaikaisen tai pidempiaikaisen vuok-
rauksen. Asiakkaat ehdottivat, etta verkkosivuille laitettaisiin varauskalenteri, mita kautta asiakas
voisi varata haluamansa asunnon haluamaansa aikaan. Tama voisi toimia esimerkiksi siten, etta
asiakas tekisi varauskalenterin kautta alustavan varauksen ja Rantakyla Group vahvistaisi sen
saatuaan vahvistuksen omistajalta. On tarkedaa muistaa pitda asuntojen varaustilanne mahdolli-
simman reaaliaikaisena. Asunnoista toivottiin verkkosivuille enemman ja parempia kuvia. Tulok-
sista kdy ilmi, ettd Rantakyla Group - teksti kuvien paalla hairitsee. Sen voisi laittaa esimerkiksi

kuvan alalaitaan.

Muutamat asiakkaat kokivat sahkolaskun epailyttavan kalliiksi, he haluaisivat etta sahkolasku olisi
selkeasti asiakkaan nahtévilld ja Rantakyla Groupin edustaja lukisi sahkomittarit, eikd asunnon
omistaja. Sahko on kallimpaa Espanjassa kuin Suomessa. Tasta olisi hyva mainita esimerkiksi
yrityksen verkkosivuilla, silla se ei valttamatta ole kaikille, varsinkaan uusille asiakkaille, selvaa.
Muutamalla asiakkaalla oli sattunut siten, ettd suomalaisen edustajan sijaan asunnolla olikin ollut
espanjalainen edustaja, ja yhteista kielta ei ollut Idytynyt. He olisivat toivoneet, etta vastassa olisi
ollut suomalainen henkild. Asiakkaat toivoivat, ettd Rantakyla Groupin toimistovirkailijat kavisivat
aika ajoin tarkistamassa asunnon kunnon, varustelun ja laitteiden toimivuuden. Muutamat asiak-
kaat toivoivat, etta olisi mahdollista tehda lyhyempia, muutaman viikon mittaisia vuokrauksia yri-
tyksen kautta, silld asuntojen minimivuokra-aika voi olla yhden tai kahden kuukauden mittainen.
Tutkimuksesta kavi ilmi, ettd muutamat asiakkaat toivoivat Rantakyla Groupin tiukemmin vaikut-

tavan asunnon omistajiin, jotta esimerkiksi asunnon mahdolliset puutteet saadaan korjatuksi.
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Rantakyla Group voisi kehittda jatkossa palautteen kera@mista asiakkailta, koskien esimerkiksi
asuntoja ja palveluita. Yritys voisi laatia muutamista kysymyksista koostuvan kyselyn, joka lahete-
taan asiakkaalle vuokrasuhteen paatyttya tai vaihtoehtoisesti kysely toteutettaisiin asiakkaan
palvelupolun viimeisen palvelutuokion aikana, l&htéselvitys toimistolla -kohdassa. Talla tavoin
voitaisiin selvittaa asiakkaiden mielipiteita, kun asiat ovat viela tuoreessa muistissa. Yritys saisi
palautetta toiminnastaan ja kehitysehdotuksia, seka palautteet asunnoista valitettaisiin suoraan
omistajille. Yritys pystyy kayttamaan tutkimuksessa esille tulleita asioita edukseen markkinointi-
viestinnassa, esimerkiksi sanomalla "asiakkaat ovat tutkitusti todenneet palvelumme olevan no-

peaa’.
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7 POHDINTA

Palveluiden markkinoinnin kurssit seka harjoittelun suorittaminen palvelualan yrityksessa synnyt-
tivat kipinan toteuttaa palvelun laadun tutkimuksen. Olen todella tyytyvainen harjoittelujaksooni
Rantakyla Groupissa ja olen iloinen, ettd sain jatkaa yhteydenpitoa opinnaytetyon muodossa.
Opinnaytety0 oli mielekasta tehda tutulle yritykselle ja olinhan itsekin tutkimukseen rajattujen
asiakkaiden kanssa tekemisissa elokuusta 2015 tammikuun 2016 puoleenvaliin saakka. Opinnay-
tety6ta oli motivoivaa tehda, kun tiesi siitd olevan yritykselle oikeasti hyotya. Liséksi harjoittelun
aikana saatu tieto yrityksesta auttoi opinnaytetyoprojektiani verrattuna siihen, etta yritys olisi ollut

minulle entuudestaan tuntematon.

Tilastollinen tutkimus, jossa kysyttin muutamaa tarkeaa asiaa avoimilla kysymyksilla, oli hyva
vaihtoehto tutkimuksen toteutustavaksi. Avoimilla vastauksilla saatiin erittain hyvin kerattya asiak-
kaiden ennakko-odotuksia ja mielipiteita yrityksen parhaista puolista seka kehitysehdotuksia.
Ennakko-odotukset ja kysymys yrityksen parhaista puolista asetettiin pakollisiksi kysymyksiksi,
mutta kehitysehdotuksia asiakkaat saivat antaa halutessaan. Kehitysehdotuksia asiakkailta saa-
tiin kuitenkin hyvin, silla lahes nelja vastaajaa viidesta antoi ehdotuksensa. Palvelun laatuun liitty-
via kysymyksia olisi mahdollisesti voinut esittaa asiakkaille useampia ja esittaa enemman tarken-
tavia kysymyksia kyselylomakkeella. Olisi esimerkiksi voinut selvittaa miten eri tekijat, kuten esi-

merkiksi hinta ja markkinointiviestinta, vaikuttavat asiakkaiden ennakko-odotuksiin.

Harjoitteluni loppupuolella tammikuussa 2016 sovittiin palvelun laadun tutkimuksesta yrittajien
kanssa. Tarkemmin aihe rajautui Suomeen palattuani ja opinnaytetyon aihehakemuksen jatin
huhtikuun lopussa. Kesakuun alussa pidettiin aloituskeskustelu, jonka jalkeen kirjoitin opinnayte-
tydn tietoperustan seka suunnittelin ja toteutin kyselylomakkeen seké saateviestin. Ohjaussemi-
naari pidettiin lokakuun alussa ja siella kaytiin lapi tietoperusta, kyselylomake ja saateviesti. Ran-
takyla Groupin yrittdjiltd ja seminaarissa saatujen korjausehdotuksien jalkeen lahetin kyselyn
asiakkaille. Jouduin kasin keraamaan jokaisen 513 asiakkaan nimen yrityksen varausjarjestel-
masta, jonka jalkeen kerasin kasin kaikkien sahkopostit rekisterista. Tahan meni huomattavasti
luultua kauemmin aikaa. Kysely toteutettiin aikavalilla 4.10.-18.10.2016. Kyselyn sulkeuduttua jai
hiukan yli kolme viikkoa aikaa kirjoittaa tulokset, johtopaatokset ja kehitysehdotukset -kappaleet.
Tahan vaiheeseen jai aikataulutettua vahemman aikaa, koska ohjausseminaarin ajankohta venyi

hieman. Esitysseminaari pidettin marraskuun puolivalissa. Taman jalkeen tein vield viimeiset
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korjaukset tyolle. Opinnaytetydprojektin alussa laadittu aikataulu on pitanyt silta osin, etta tyon oli
alusta lahtien tarkoitus olla valmis marraskuussa. Yhteistyd Rantakyla Groupin yrittdjien kanssa
sujui kiitettavasti. Pidimme yhteytta paaosin sahkopostitse. Yrittajia oli aina helppo lahestya tarvit-

taessa, silla olimmehan tuttuja.

OpinnaytetyOprojektin aikana kehityin tiedonhaussa, lahdekriittisyydessa seké aikatauluttamises-
sa. Tiedonhakuun perehdyin kirjaston sivuilla seka videon avulla, jota katsoin Johdatus opinnay-
tety6ton -verkkokurssilla. Kavin toissa koko opinnaytetydprosessin ajan ja valilla oli haastavaa
|oytaa voimia tydpaivan paatteeksi opinndytetyon tekemiseen. Koen kuitenkin opinnaytetydpro-
sessin olleen hyvin opettavainen kokemus ja olen tyytyvainen tyon lopputulokseen ja siihen, etta

t0issa kaynnista huolimatta pysyin aikataulussa.

Tutkimus rajattiin koskemaan Rantakyla Groupin palveluita, ei valitettavia asuntoja. Tasta mainit-
tiin vastaajille seka saatekirjeessa, etta kyselylomakkeen alussa. Sita huolimatta useat asiakkaat
antoivat kehitysehdotuksia kysyttaessa asuntoihin liittyvaa palautetta. Jatkotutkimusehdotuksena
onkin laajempi tutkimus Rantakyla Groupin asiakkaille koskien vuokrattavia asuntoja. Lisaksi
yritys voisi harkita palautteen keraamista asiakkailta sahkopostitse tai viimeisella toimistokaynnilla
aina vuokrakauden paatyttya. Soveltuvin osin yritys voisi hyddyntaa tata tutkimusta jatkotutki-
muksessaan, ottamalla esimerkiksi muutamia kysymyksia kyselylomakkeesta ja lisaamalla kysy-
myksia koskien asuntoa. Rantakyla Group saa taméan tutkimuksen avulla tarkeaa tietoa siita, mita

mielta asiakkaat ovat yrityksen palveluista ja miten he voisivat jatkossa kehittaa niita.
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LITTEET

SAATEKIRJE KYSELYLOMAKKEELLE LITE 1
Arvoisa Rantakyla Groupin asiakas,

Rantakyla Group haluaa selvittaa palveluidensa laatua ja saatujen tulosten perusteella kehittaa
palveluitaan, jotta Teitd ja muita asiakkaita voidaan tulevaisuudessa palvella entista paremmin.
Internet-kyselyna toteutettavan tutkimuksen tavoitteena on selvittaa kuinka asiakkaat ovat koke-
neet yksityisiin vuokra-asuntoihin liittyvat palvelut ja I6ytaa mahdollisia kehittamiskohteita. Tutki-

mus on rajattu koskemaan Rantakyla Groupin palveluja, ei yrityksen vélittamia asuntoja.

Olen Suvi Pirinen ja opiskelen palveluiden markkinointia Oulun ammattikorkeakoulussa. Teen

taman tutkimuksen Rantakyla Groupille osana opintoihini kuuluvaa opinnaytety6ta.
Kyselyyn vastaaminen tapahtuu nimettomasti. Tutkimuksesta saatuja tietoja kasitellaan ehdotto-
man luottamuksellisesti ja tulokset julkaistaan kokonaistuloksina, jolloin ei kay ilmi yksittaisia vas-

tauksia. Saadut tulokset tuhotaan asianmukaisesti tutkimuksen valmistuttua.

Pyytaisin Teita ystavallisesti vastaamaan kyselyyn 18.10.2016 mennessa. Kyselyyn vastaaminen

on helppoa ja aikaa vastaamiseen kuluu noin 10 minuuttia.

Kyselyyn paasette tekstin alla olevasta linkista.

Suurkiitokset etukateen vastauksistanne ja mukavaa syksyn jatkoa!

Vastaan mielellani mikali Teilla her@a kysyttavaa koskien tutkimusta.

Suvi Pirinen

https://www.webropolsurveys.com/R/B1AA747DFF909063.par
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KYSELYLOMAKE LIITE 2

Palvelun laadun tutkimus Rantakyla Groupin asiakkaille

Pyydan Teita ystavallisesti miettimaan palvelukokemuksianne Rantakyla Groupin kanssa ja vastaamaan sen

perusteella seuraavaksi esiteltyihin kysymyksiin ja vaitteisiin. Tutkimus on rajattu koskemaan Rantakyla
Groupin palveluja, ei yrityksen vélittdmia asuntoja.

Tahdella (*) merkityt kohdat ovat pakollisia.

1. Kuinka monta kertaa olette vuokranneet asunnon Rantakyla Groupin kautta? *

Antakaa vastaus numeroina. Esimerkiksi kirjoittamalla: 2

2. Mista saitte tiedon Rantakyla Groupista? *
Valitkaa yksi vaihtoehto.

O Rantakyla Groupin verkkosivuilta

O Lehdessa olleesta mainoksesta

O Tuttavan suosituksesta

O Google-hakukoneen kautta

O Tuttavan Facebook-sivujen kautta

Muualta, mista?
O

3. Miksi valitsitte mieluummin yksityisen asunnon kuin hotellin matkanne ajaksi? *

Valitkaa mielesténne 1-3 tarkeinta syyta.

[_] Enemman tilaa kuin hotellissa
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[] Edullisempi hinta

[ Asunnoissa parempi varustelu (muun muassa pyykinpesukone, keittomahdollisuus)
[ ] Kotoisampi kuin hotelli

[ ] Lomamatkan kesto

[] Henkilokohtaisempi palvelu

[ ] Halu nahda paikallinen eldméa lahempaa

Muu syy, mika?

4. Kuvailkaa lyhyesti millaisia ennakko-odotuksia teillé oli Rantakyla Groupin palveluihin liittyen? *

5. Mita mielté olette seuraavista vaittamista koskien Rantakyla Groupia ja sen palveluja. *

Valitkaa lahinna mielipidettanne oleva vaihtoehto jokaisen vaittaméan kohdalta.

taysin ~ eisamaa taysin
. eri _ samaa ei koke-
eri eika eri samaa
mielta mielta musta

mielta mielta mielta
Asunnon etsiminen verkkosivuilta
Verkkosivuja on helppo kayttaa O O O O O O
Yrittajien kuvat lisdavét luotettavuutta O O O O O O
Asunnoista on riittavat tiedot esilla O O O O O O

Hinnat ja muut kustannukset on ilmoitettu

selkeasti
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Ota yhteytta-lomakkeen/sahkopostin lahetys

Ota yhteytta lomake on selked

Yritys vastasi kohtuullisessa ajassa sahko-

postiin/yhteydenottopyyntddn

O

O

Sahkopostikirjeenvaihto -> varausvahvistus

Sopiva asunto I6ytyi nopeasti
Tarpeeni ja toiveeni otettiin huomioon

Varausvahvistuksen ja -maksun jalkeen pys-
tyin luottamaan siihen, etta perilla on asunto

johon menna
Saapuminen asunnolle

Pidan tarkeana, etta yrityksen edustaja oli

vastassa asunnolla

Pidan tarkeana, etta asunto esiteltiin saapu-

€ssa

Saapumisen yhteydessa saatu infokuori oli

tarpeellinen

Toimistolla sopimus ja vuokranmaksu
Toimiston ilmapiiri oli viihtyisa
Aukioloajat olivat sopivat

Toimistolle oli helppo l0ytaa

Toimisto oli siisti

Palvelu asumisen aikana

Palvelua sai kohtuullisessa ajassa

Henkilokunta oli asiantuntevaa
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O
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O O O O

O

O O O O

O
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Henkilokunta oli ystavallista O o O O O
Henkilokunta reagoi tilanteisiin nopeasti O O O O O

Apua sai myos muissa kuin asumiseen liitty-

Vissa asioissa
Lahtoselvitys toimistolla
Lahtoselvitys hoitui katevasti O O O O O

Oli selvaa, koska lahtoselvitys taytyi kayda

hoitamassa

6. Mita seuraavista Rantakyla Groupin oheispalveluista olette kayttaneet?

Voitte valita useamman vaihtoehdon.
[ ] 1a8kari

[] lentokenttakuljetus

[ ] kansainvaliset retket

[] en ole kayttanyt mitaén oheispalveluista

7. Mita mielta olette kaiken kaikkiaan Rantakyla Groupin vuokranvalityspalvelusta? *
Valitkaa yksi vaihtoehto.

Q erittain tyytymaton

O melko tyytyméaton

O en tyytyméaton enka tyytyvainen

O melko tyytyvainen

Q erittain tyytyvainen
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8. Mika mielestanne oli parasta Rantakyla Groupin palveluissa? *

9. Missa asioissa mielestanne Rantakyla Group voisi kehittaa?

10. Kuinka todennakaisesti suosittelisitte Rantakylan Groupin vuokranvalityspalveluja tuttavillenne? *

Valitkaa yksi vaihtoehto.
O en suosittelisi

O epatodennakoisesti
O todennékaisesti

O olen jo suositellut

11. Sukupuoli *
QO nainen

QO mies

12. k& *
O 18-25
O 26-35

O 36-45
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O 46-55
O 56-65
O 66-75

Q yli 75 vuotta
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