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asiakkaiden tyytyvaisyytta sekd menetettyjen asiakkaiden tyytymattomyytta. Tut-
kimuksen avulla haluttiin saada myos selville, mitka syyt vaikuttavat siihen, etta
asiakas jattaa ko. kokouspaikan valitsematta. Tarkoituksena oli luoda yritykselle
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Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maarallisena tutkimuksena. Tutkimusta
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muskysely lahetettiin linkkina asiakkaiden sahkoposteihin kevaalla 2018.
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The purpose of this thesis was to explore conference customers’ opinions about
the meeting services in Pajulahti Sports Institute. With this study, | also wanted
to find out why some of the customers become lost customers. The purpose of
the research was to help the company to develop their meeting services.

The theoretical part of this thesis goes through customer satisfaction and meeting
service theory in general. Also there is information about Pajulahti Sports Institute
as a company and as a meeting place.

The research was carried out by using a quantitative research method. For the
research | made a customer satisfaction survey which was supposed to help me
to find out the customers” satisfaction with the meeting service. The survey form
was also sent to the customers who did not use Pajulahti Sports Institute as a
place for their meeting. The research form was sent as a link to the customers
email in spring 2018.

The results of the study showed how satisfied the customers were and what were
the unsatisfying matters in meeting service. Customers were satisfied among
other things for the personal and quick service and smooth meeting service in
meeting room. Unsatisfying matter was personel’s accessibility. According to the
results most of the customers were ready to recommend Pajulahti as a meeting
place.
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1 Johdanto

Palvelualan yrityksilla on suuria muutospaineita, koska asiakkaat muuttuvat. Tie-
toyhteiskunnan kehittyessa asiakas on yha vaativampi, kriittisempi ja uskotto-
mampi yhdelle tietylle yritykselle. Asiakaspalautteen ja asiakastyytyvaisyysky-
selyiden tulokset antavat osviittaa onnistumisista ja siita, etta yritykset ovat kiin-
nostuneita asiakkaiden muuttuvista tarpeista. Yrityksien asiakaskeskeisyys né-
kyy my0s niiden panostuksesta asiakaspalautteiden kerddmiseen ja hyodyntami-
seen. (Aarnikoivu 2005, 31.)

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa liikkuntakeskus Pajulahden kokous-
palveluiden asiakkaiden asiakastyytyvaisyyttd seka menetettyjen asiakkaiden
tyytymattomyyttd. Opinnaytetyon idean sain toimeksiantajaltani Pajulahdelta.
Heidan tekemansa asiakaspalautekyselyn avulla oltiin saatu tietoa asiakkaiden
tyytyvaisyydesta. Talla tutkimuksella on tarkoitus kerata tietoa asiakkailta, jotka
eivat ole aiemmin vastanneet asiakaspalautekyselyyn seké heilta, jotka ovat jat-
taneet valitsematta liikuntakeskus Pajulahden kokouspaikaksi.

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksina tarkastellaan, mitd mieltd kokousasiakkaat
ovat yrityksen tamanhetkisista kokouspalveluista, mista asiakasmenetykset joh-
tuvat ja miten toimeksiantajana olevan hotellin tulisi kehittdd kokouspalveluis-
saan. Tutkimuskysymykset auttavat seka tutkimusmenetelman valinnassa etta

kyselylomakkeen tekemisessa.

Tama tutkimus suoritetaan kayttden kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmene-
telm&a. Tutkimusaineisto on keréatty kyselylomakkeella tarjouksen pyytaneilta ko-
kousasiakkailta kevaan 2018 aikana.

Johdannon jalkeen opinnaytetydn toisessa luvussa kerrotaan perustietoa asia-
kastyytyvaisyydesta ja -tyytymattomyydesta seka menetetyista asiakkaista. Kol-
mas ja neljas luku kasittelevat yleisesti kokousta ja kokouspalveluita. Viiden-
nessa luvussa kerrotaan yhteistyoyrityksesta sekéd tarkemmin sen tdménhetki-
sista kokouspalveluista. Kuudennessa luvussa esitellaan kyselylomakkeen pe-

rusteella saatuja vastauksia ja analysoidaan tuloksia.



2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakas ostaa tuotteen tai palvelun, koska han haluaa tyydyttaa silla jonkin tar-
peen. Motiivit tuotteen tai palvelun kaytolle ovat usein tiedostamattomia, kuten
yhteenkuuluvuuden ja itsearvostuksen tarpeiden tyydyttaminen. Koska asiakas
on yksilo, tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat myos jokaisen henkilokoh-
taiset ominaisuudet. (Ylikoski 1999, 151 - 153.)

Tyytyvaisyyden tunne asiakkaan mielessa liittyy selvasti myds siihen, millaisen
hyotykimpun han ostaessaan saa. Tyytyvaisyytta tuottavat palvelun tai tuotteen
ominaisuudet seka palvelun kayton seuraukset. Kun asiakkaan tyytyvaisyyteen
halutaan vaikuttaa, haetaan juuri sellaisia palvelun ominaisuuksia, jotka tuottavat
asiakkaille tyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 151 - 153.)

2.1 Asiakastyytyvaisyys ja -tyytymattomyys

Asiakastyytyvaisyydelld voidaan tarkoittaa lahes mita tahansa. Siihen voi liittya
sellaisia tekijoita kuten hinta, toimitusaika, vaatimusten mukaisuus, reagointi asi-
akkaan pyyntdihin, luetettavuus, ammattimaisuus sekd mukavuus. Joskus se on

kaikkien naiden seka monien muiden tekijoiden yhdistelma. (Kokkonen 2006.)

Tyytyvainen asiakas ostaa yritykselta uudelleen, mika on yrityksen toiminnan jat-
kumisen kannalta tarkeda. Nykyaikana korostuu entistd enemman yrityksen ja
asiakkaan valinen kumppanuussuhde. Asiakaskeskeisyys ei ole en&aa yrityksen

valinta, vaan se on myds selviytymiskeino. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Saadakseen tyytyvaisia asiakkaita on yrityksen houkuteltava asiakkaita osta-
maan. Nykydan ei enaa riita, etta yritys luottaa oman ydintuotteen tai -palvelun
vetovoimaan ja asiakkaiden pysyvyyteen. Ydintuotteen tai — palvelun ostoon liit-
tyvat tarkeana osana lisapalvelut. Ratkaiseva tekija on myos asiakkaan kokemus
ostotapahtumasta, asiakkaalle syntyva lisaarvo asioinnista yrityksen kanssa, joka
vaikuttaa taysivaltaisesti asiakkaan kokemukseen ja mielikuvaan yrityksesta.
(Aarnikoivu 2005, 24 - 25.)

Lahtinen ja Isoviita (2001, 10) kertovat kirjassaan Claus Mdllerin Suomessa te-

kemasta tutkimuksesta. Sen mukaan tehdyt saannot ovat vanhoja, mutta patevéat



edelleen. 3/11- saanndén mukaan silloin kun asiakkaan odotukset tayttyvat tai ylit-
tyvat, asiakassuhde paranee. Tyytyvainen asiakas kertoo saamastaan hyvasta
palvelusta keskim&arin kolmelle muulle henkildlle. Tyytymé&atdn asiakas sen sijaan
kertoo negatiivisesta kokemuksesta keskim&arin 11 muulle henkil6lle. (Lahtinen
& Isoviita 2001, 9.)

Mollerin 1/12-saanndén mukaan taas yhden kielteisen palvelukokemuksen korjaa-
minen vaatii keskimaarin 12 myodnteista kokemusta. Pettynyt asiakas alkaa etsia
heti vaihtoehtoja, ja tdssé vaiheessa markkinoija on hukassa, koska ei tied&,

mitka ovat palveluketjun heikkoja lenkkeja. (Lahtinen & Isoviita 2001, 9.)

Saannon 26/27 mukaan 27 asiakkaasta jopa 26 jattaa valittamatta huonosta pal-
velusta. Naméa asiakkaat uskovat, ettd valitus ei johtaisi kuitenkaan toimenpitei-
siin. Jopa 70 % pettyneista asiakkaista harkitsee ostopaikan vaihtamista ja 90 %
valituksen tehneisté asiakkaista vaihtaa ostopaikkaa, jos se vain on mahdollista.
(Lahtinen & Isoviita 2001,10.)

Vaikka tavoitteena on virheiden valttdminen, niitd kuitenkin tapahtuu. Palvelu ei
aina onnistu taydellisesti. Palvelussa tapahtuvat virheet ovat siind mielessé han-
kalia, ettéa asiakas on usein paikalla ja kokee virheet henkilokohtaisesti. Koska
palvelu on aineetonta, sita ei voi vain vaihtaa uuteen kuten viallista tavaraa. Huo-
noa palvelukokemusta ei voi perua tai vaihtaa, mutta tilannetta voidaan korjata.
(Ylikoski 1999, 195.)

Virheiden korjaaminen on valttamatonta, jotta asiakkaan luottamus voidaan séi-
lyttda. Virheiden korjaaminen ei yksistaan riitd. Asiakkaan luottamus, sitoutumi-
nen ja positiiviset kommentit yrityksesta voidaan varmistaa vain palauttamalla ti-
lanne normaaliksi. TAma tarkoittaa sita, etté jos palvelu epaonnistuu, palveluyri-
tyksen henkildsto ottaa tilanteen haltuun. Tallgin he pyrkivat I6ytamaan tilantee-

seen uuden, paremman ratkaisun. (Ylikoski 1999, 196.)

Ep&onnistuminen palvelussa ei aina johda asiakkaan tyytymattomyyteen. Jos ti-
lanne pystytaan ratkaisemaan asiakkaan hyvéaksi, asiakas voi olla tyytyvaisempi
kuin ne, jotka ovat saaneet moitteetonta palvelua. Tarkeaa on saada asiakas ker-
tomaan, mikd palvelukokemuksessa meni pieleen, jotta korjaustoimenpiteisiin
voidaan ryhtya. (Ylikoski 1999, 196.)



2.2 Menetetyt asiakkaat

Rissanen (2006) kertoo kirjassaan yhdysvaltalaisesta tutkimuksesta, jonka mu-
kaan 68 % asiakasmenetyksista johtuu kehnosta asiakaspalvelusta, 14 % hei-
kosta teknisesta laadusta, 9 % liian korkeasta hinnasta ja 9 % muista tarkemmin

selvittamattomista syista. (Rissanen 2006, 213.)

Menetetyt asiakkaat voidaan jakaa kolmeen ryhmaan, joiden perusteella analy-
sointia on myo6s helpompi tehd&. Ensimmainen on asiakkaat, jotka lopettavat asi-
akkuutensa ilman suurempaa syyta, esimerkiksi on tapahtunut muutto eri kau-
punkiin. Taman ryhman asiakkaista ei kannata huolestua, koska asiakkaan va-
linta ei valttamatta perustu ollenkaan yrityksen palveluihin tai toimintaan. (Stor-
backa & Lehtinen 2002, 112.)

Toinen ryhma ovat asiakkaat, jotka ovat lopettaneet asiakassuhteensa huonosti
hoidetun asiakastilanteen vuoksi ja ovat tyytymattomia yrityksen tapaan hoitaa
asiakaskohtaamisia. Talla tavalla menetettyjen asiakkaiden menetyksessa kan-
nattaa kiinnittdd huomiota asiakaspalveluun ja asiakassuhteiden hoitamiseen.
(Storbacka & Lehtinen 2002, 112 - 113.)

Kolmas tyyppi ovat asiakkaat, jotka vaihtavat yritystd, koska kokevat saavansa
enemman arvostusta kilpailevalta yritykseltda. Tama ryhma on kaikista vakavin.
Jos suurin osa menetetyista asiakkaista kuuluu tahan ryhmaan, on syyta huoles-
tua. Jos asiakkuudet loppuvat asiakkaan kokeman arvostuksen puutteesta, tulee
valittdmasti analysoida yrityksen kilpailukykyyn vaikuttaviin tekijoita. (Storbacka
& Lehtinen 2002, 112 - 113.)

Menetettyja asiakkaita analysoitaessa on otettava huomioon arvon menetykset.
Negatiivista arvoa syntyy tappioista seka yrityskuvan huonontumisesta. Menetet-
tyjen asiakkaiden kohdalla taytyy muistaa myos uusien asiakkuuksien hankinta-
kustannukset, jotka edellyttavat investointeja. Claus Mdéllerin tutkimuksen mu-
kaan tarvitaan 27-kertainen markkinointisijoitus menetetyn asiakkaan takaisin
saamiseksi, verrattuna kanta-asiakkaan kanssa jatkamiseen tarvittavaan sijoituk-

seen. Uusien asiakkaiden hankinta on noin kymmenen kertaa kallimpaa kuin



myynti kanta-asiakkaille. Asiakasmenetysten paikkaamiseksi on kuitenkin tar-
kedéd hankkia myds uusia asiakkaita. (Lahtinen & Isoviita 2001, 10; Storbacka &
Lehtinen 2002, 113 - 114.)

US News and World -lehden tekeman tutkimus kasitti noin 4000 haastattelua.
Tutkimuksen perusteella asiakasmenetyksia tapahtuu eri syista (Kuva 1). Suurin
syy oli asiakkaiden huonon kohtelu ja heikko asiakaspalvelu. (Lahtinen & Isoviita
2001, 10.)

Asiakasmenetysten syita

1% kuolema (fyysinen kuolema, konkurssi)
3% muutto paikkakunnalta toiselle
5% ostotottumusten muutos
9 % tuotteiden liian korkeat hinnat
14 % tuotteiden liian heikko tekninen laatu

68 % asiakkaan huono kohtelu ja asiakaspalvelu

Kuva 1. Asiakasmenetysten syité (Lahtinen & Isoviita 2001, 10.)
2.3 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakaskeskeinen yritys pyrkii padsemaan tavoitteisiinsa asiakastyytyvaisyyden
avulla. Jotta tyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, tarvitaan ajankohtaista tietoa asi-
oista, jotka tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi. Tutkimusten avulla voidaan selvittéda
my0s yrityksen vahvuudet ja heikkoudet suhteessa kilpailijoihin. (Ylikoski 1999,
149.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus antaa tarkeaa tietoa asiakasuskollisuudesta ja sen
mahdollisen heikkenemisen syistd. Menetettyjen asiakkaiden tutkiminen on har-
vinaisempaa. Heidan avullaan saadaan kuitenkin arvokasta tietoa, miksi asiak-
kaat hylkaavat yrityksen. Lahtosyiden tutkiminen voi paljastaa myos, kuinka pal-
jon asiakkaita tullaan tulevaisuudessa menettamaan. Asiakasmenetykset eivat

aina johdu asiakkaan varsinaisesta tyytymattomyydesta. Taustalla saattaa olla



myos jokin henkilékohtainen syy, kuten elaméntilanteen muutos. (Ylikoski 1999,
165, 177 - 178.)

Asiakastyytyvaisyyden seuranta tutkimusten avulla ei kuitenkaan riita, silla tarvi-
taan myos seurantaan perustuvaa toimintaa. Asiakkaat eivat tule tyytyvaisem-
miksi, vaikka heiltd pyydettaisiin jatkuvasti palautetta tyytyvaisyyden tasosta. Yri-
tyksen kiinnostus asiakkaiden mielipiteista vain lisdd asiakkaiden odotuksia yri-
tystd kohtaa. Asiakkaat odottavat, ettd tutkimukset aiheuttavat toimenpiteita ja
palvelu paranee. (Ylikoski 1999, 149 - 150.)

Lahtinen ja Isoviita (2001) kertovat, etta yrityksen taytyy kiinnittdd huomiota myos
muihin asiakkaisiin. Menetettyjen asiakkaiden liséksi tulisi selvittaa uusien poten-
tiaalisten asiakkaiden mielipiteet. Yrityksen tulisi myds tietaa, kuinka tyytyvaisia
kilpailijan asiakkaat ovat. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

3 Kokous ja kokouspalvelu

Kokous voi tarkoittaa maaramuotoista, sdantdihin sidottua vuorovaikutustilan-
netta tai laajemmin erilaisia tavoitteellisia kokoontumisia. On kokouksia, joihin
osallistuu vain muutama henkil6 ja taas toisaalta kokouksia, joihin osallistuu tu-
hansia henkil6ita. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 14.)

Erilaisista kokouksista kaytetdéan termeja kuten kehityskokous, myyntikokous,
projektikokous, info, tydpaja, neuvottelu tai aivoriihi. Kaikenlaisissa kokoontumi-
sissa joukko ihmisia asettuu samaan tilaan pohtimaan yhteista asiaa. Itse tilai-
suuden onnistumisen edellytys on, etta tilaisuuden tavoitteet on maaritelty tar-
kasti. (Blinnikka & Kuha 2004, 13; Rautiainen & Siiskonen 2013, 14.)

3.1 Kokouspaikka ja -tilat

Kokouksia pidetaan nykypaivana lahes missa vain. Kokouksia voidaan jarjestaa
mm. messu- ja kulttuurikeskuksissa, urheiluhalleissa, ooppera- ja konserttita-
loissa, hotelleissa, yliopistoissa, junissa, busseissa, laivoilla ja kartanoissa.
(Rautiainen & Siiskonen, 2013, 33.)
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Kokoustilojen toimivuus, tarkoituksenmukaisuus ja viihtyvyys ovat hyvan kokous-
paikan edellytyksia. Kokouspaikan on sovittava tapahtuman imagoon ja teemaan
seka edesautettava osaltaan tavoitteiden toteutumista. Kokouksen ydinpalvelu
eli ohjelma maarittaa, millaisia tiloja ja varusteluita sen toteuttamiseen tarvitaan.
Vaikka tilat itsessaan eivat ole tilaisuuden tarkeimpia arviointikohteita, voi tilojen
toimimattomuus kuitenkin pilata asiakkaan kokoustilaisuuden. (Blinnikka & Kuha
2004, 106.)

Yleensa kokoustilat rakennetaan niin, etta niitd on helppo muokata esimerkiksi
pienemmaksi tilaksi. Kokoustiloja voidaan kayttaa myos ravintolatiloina ja pain-
vastoin. Taman takia sisustusmateriaalit, somisteet, kalusteet ja laitteet ovat use-
ampaan tarkoitukseen suunniteltuja. Kalusteet ovat hyvin olennainen osa ko-

koustilan toimivuutta ja viihtyisyytta. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 60.)
Hyvin varustellussa kokoustilasta 16ytyy seuraava perustekniikka:

e Valkokangas tai flappitaulu

e Tietokone tarpeellisilla ohjelmilla ja internetyhteydella varustettuna

o VideotykKki

e Mikrofonit

e Diaprojektori

e TV —jarjestelméa (TV, CD/DVD-soitin, kaiuttimet)

¢ Mahdollisuus videoneuvottelun jarjestamiseen, mahdollisuus vuokrata
tulkkaustekniikkaa varten laitteisto ja tilat

e Mahdollisuus liittdd asiakkaan kannettava tai muu alylaite videotykkiin ja

internet -yhteyteen.

Kokoustilan valineistdn ja laitteiden kunto on tarkistettava seké esiteltava kokouk-
sen isanndlle ennen kokouksen alkua. Kokoustilaan sisaltyy edella mainitun lait-
teiston lisdksi yleisvalaistus, normaali sdhkdnkulutus ja yleissiivous. (Rautiainen
& Siiskonen 2013, 60.)
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3.2 Kokouspalvelut

Kokouspalvelut koostuvat monista eri tekijoista ja ovat vuorovaikutuksessa toi-
siinsa. Tallaisia tekijoitd ovat esimerkiksi tilojen varustelu, tarjoilu sek& hinnoit-
telu. Kokouspalveluihin liittyy yleenséa osioita, jotka ovat valttamattomia kokouk-
sen onnistumiselle ja toimivuudelle. Esimerkiksi ruokailut ja taukopalvelut, sopi-
vat tilat ja henkilokunnan palvelut ovat téllaisia lisapalveluita. (Blinnikka & Kuha
2004, 102; Rautiainen & Siiskonen 2005, 191.)

Kokouspalvelujen kaytannon jarjestelyihin liittyy paapiirteissaan tilan jarjestelyt,
mahdolliset kuljetusjarjestelyt, opasteiden ja kylttien suunnittelu seka erilaiset
ruokapalvelut (Rautiainen & Siiskonen 2005, 191). Kokousjarjestelyt kasittavat
lisdksi erilaisia sosiaalisia tapahtumia, ravintolatapahtumia, virkistymismahdolli-
suuksia, oheisohjelmaa, kuljetuksen, majoituksen seka mahdollisesti muuta

oheistoimintaa (Rautiainen & Siiskonen 2013, 14).
3.3 Oheispalvelut

Oheispalvelu voi olla iltaohjelmaa tai vaikka retkid, jolloin osallistujat paasevat
tutustumaan kokouspaikkakuntaan. Yleensa oheispalvelut sijoittuvat vapaa-ai-
kaan, mutta niitd voidaan sijoittaa myos keskelle kokouksen virallista ohjelmaa.
(Blinnikka & Kuha 2004, 103; Rautiainen & Siiskonen 2013, 58.)

Oheispalveluilla voidaan tuottaa positiivisia kokemuksia ja tarjota vieraille ennen-
kokemattomia elamyksia. Kokouksiin osallistuvat myds tarvitsevat ravitsemis-,
tauko- ja majoituspalveluita vireystasonsa yllapitamiseksi. Kokouksella on my6s
yleensa sosiaalinen tarkoitus. Osallistujia yhdistaa jokin tekija, ja kokous mahdol-
listaa heille toistensa tapaamisen ja kanssakaymisen. Kokouksen jarjestajien teh-
tdvana on luoda tapaamiselle mahdollisimman hyvat puitteet. (Blinnikka & Kuha
2004, 102 - 103; Rautiainen & Siiskonen 2013, 58.)

Jos kokousohjelma on liian tiukka ja lisapalvelutkin huonosti suunniteltuja, ko-
kouksen anti jaa vahemmalle. Ravitsemis-, majoitus- ja muut oheispalvelut tuke-
vat ydinpalvelua eli kokousta. Yleensa ne suunnitellaan osallistujien teeman, ko-
kousohjelman tavoitteiden ja arvojen mukaan. Oheispalveluiden maaraa ja muo-

toa saatelee myds kaytettavissa oleva budijetti. (Blinnikka & Kuha 2004, 103.)
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Oheispalveluohjelma ei saisi olla osallistujilleen liian raskas. Esimerkiksi mydhéi-
set illanistujaiset vaikuttavat seuraavan paivan vireystasoon, ja kokouksen ydin-
palvelu tuottaa vahemman hyotya osallistujille. Oheisohjelmien palvelujen saata-
vuuden ja kayton tulee olla mutkatonta ja sujuvaa. (Blinnikka & Kuha 2004, 103.)

4 Kokouksen jarjestaminen

Kokouksen jarjestaminen on prosessi, jossa on kolme vaihetta. Ensimmaiseksi
aloitetaan kokouksen suunnittelu, sitten hoidetaan itse tapahtuman jarjestelyt ja
viimeiseksi suoritetaan jalkimarkkinointi. Kaikissa vaiheissa on mukana seka ko-
kousasiakas eli jarjestaja seka kokouspaikan edustaja. (Rautiainen & Siiskonen
2013, 66.)

Kokouksen suunnittelussa ja jarjestelyissd on monta tyOvaihetta, ja siksi tulee
laatia suunnitelma, joka helpottaa tilaisuuden kokoamista ja hallintaa. Kokouk-
sen suunnittelu antaa pohjan kokouspaikan valinnalle, aikataululle, budjetille ja

markkinointisuunnitelmalle. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 54.)
4.1.1 Suunnitteluvaihe

Kokouksen tavoitteet ja tarkoitus on miettiva jo ennen suunnitteluvaiheen alka-
mista. Kokouksen rahoitus on myo6s syyta selvittda, jotta suunnittelussa voidaan
keskittyd kokousohjelman ideoimiseen ja toteuttamiseen. (Rautiainen & Siisko-
nen 2013, 54.)

Suunnitteluvaiheessa kokouksen jarjestaja ottaa yhteytta kokouspaikan myynti-
palveluun. Myyntihenkilén kanssa kaydaan lapi tapahtuman tavoite/tarkoitus, ti-
laajan haluamat palvelut, majoitus- ja ravintolapalvelut, muut oheispalvelut seka
kohderyhma eli kokousasiakkaat. TAssa kohtaa on tarke&a, ettd myyntihenki-
|6std tuntee oman kokoustuotteensa ja siihen sisaltyvat tilat, ohjelmat sekéa

muut palvelut. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 66.)

Myyntineuvottelu kokousjarjestdjan ja kokouspaikan valilla kaydéaan yleensa pu-
helimitse tai sahkopostitse. Molemmat tavat ovat nopeita, helppoja ja edullisia
asiakkaalle. Liséaksi voidaan sopia henkilokohtainen tapaaminen asiakkaan

kanssa, jolloin hanella on myds mahdollisuus tutustua kokoustiloihin. Monesti
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tarvitaan useampia yhteydenottoja ja neuvotteluita, ennen kuin sopiva tarjous
syntyy. Onnistunut myyntineuvottelun tuloksena asiakkaalle voidaan tehda alus-
tava varaus ja lahettaa tarjous kirjallisena. Jos myyntineuvottelu paattyy siihen,
etta asiakas ei ole kiinnostunut tarjouksesta, on hyva muistaa tehdéa jalkimarkki-
nointia myos talle asiakkaalle. (Lahtinen & Isoviita 2001, 223; Rautiainen & Siis-
konen 2013, 66.)

4.1.2 Tapahtumavaihe

Kun tarjous on hyvaksytty, tehdaan kokouspaikan toimesta tilausvahvistus. Sa-
malla kokouspaikan myyntineuvottelija tekee tilausmaarayksen eli ohjeistuksen
kokouspaikan eri osastoille. Tilausmaaritys jaetaan keittidlle, ravintolalle, vas-
taanotolle ja kaikille, jotka ovat tekemisisséa kyseisen kokousasiakkaan ja kokous-
vieraiden kanssa. Nain eri osastot pystyvat valmistautumaan tilaisuuteen ja hoi-

tamaan sen sovitulla tavalla. (Rautiainen & Siiskonen 2013, 78.)

Ennen virallisen kokousohjelman alkua tapahtuu osallistujien rekisterdinti. Tama
on palveluprosessin kriittisin vaihe ja onnistuu parhaiten, jos tarvittavat toimenpi-
teet on tehty etukateen. Kun osallistujilla on nimikyltit, maksut maksettu ja liput
sekd muu materiaali valmiina, on rekisteréinti nopeaa. Jos kokous alkaa aikaisin,
aamiaisen tarjoaminen osallistujille on miellyttava tapa aloittaa kokouspaiva. Aa-

miaisen jalkeen vieraat ohjataan kokoustilaan. (Blinnikka & Kuha 2004, 186.)

Kokousohjelmaan kuuluu yleensa taukoja, jolloin on hyva kiinnittdd huomiota ko-
koustilojen kuntoon. Roskaton ymparisto, raikkaat kokousvedet- ja tarjoilut seka
hyva tuuletus auttavat virkistamaan kokoukseen osallistujia. Pitkan kokouspaivan
loppupuolella osallistujien mielenkiinto monesti laskee ohjelman laadusta riippu-
matta. Vireystason yllapitdmiseksi valitut oheispalvelut auttavat osallistujia jaksa-
maan keskittyma&an kokoukseen loppuun asti.

Kokouksen paattyminen on myos palveluprosessin kannalta tarked hetki. Koko
osallistujaryhma poistuu télléin samaan aikaan ja saattaa aiheuttaa ruuhkaa ko-
kouspaikalla. Jos osallistujat on jaettu esimerkiksi ryhmiin, on hyva sopia vetajien
kanssa ryhmille porrastetut lopetusajat. Nain poislahto sujuu joustavasti, ja osal-
listujia ehditdan opastaa esim. iltaohjelmassa, majoituksessa tai likenneyhteyk-
sissa. (Blinnikka & Kuha 2004, 186,189.)
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4.1.3 Jalkimarkkinointivaihe

Kokoustapahtuman kaikkien osioiden huolellinen loppuunhoitaminen varmistaa
kokoustoiminnan jatkumisen ja kehityksen. Kokouksen imagoa vahvistava inno-
vatiinen jalkimarkkinointi tiivistda yhteistyota osallistujien ja jarjestgjien valilla.
(Blinnikka & Kuha 2004, 192.)

Jarjestajan ja kokouspaikan valista suhdetta hoidetaan myds jalkimarkkinoinnilla.
Jalkitoimenpiteilla kuten yhteydenotolla asiakkaaseen, tadssé tapauksessa ko-
kousjarjestajaan, varmistetaan se, etta kokouspaikasta saatuja kokemuksia kay-
tetdan jatkossa hyodyksi. (Lahtinen & Isoviita 2001, 223.)

Jalkimarkkinoinnin keinoja ovat muun muassa palveluiden tarkka toimitus, tar-
peellinen ohjeistus, tdsmallisesti hoidettu laskutus ja mahdollisten kayttongel-
mien ratkaisu. Myds yhteydenpito asiakkaaseen kaupanteon ja tilaisuuden/ta-

pahtuman jalkeen ovat jalkimarkkinointia. (Lahtinen & Isoviita 2001, 223.)

5 Liikuntakeskus Pajulahti

Liikuntakeskus Pajulahti (Kuva 2) on Lahden Nastolassa toimiva urheiluopisto ja
vapaa-ajan liikuntakeskus. Pajulahti tarjoaa koulutusta, valmennuspalveluita, ko-
kouspalveluita seka kunto- ja terveysliikuntaan liittyvia palveluita. Pajulahti on
Suomen ainoa Olympiakomitean ja Paralympiakomitean virallinen valmennus-
keskus. Pajulahden urheiluopisto on perustettu vuonna 1929. Tuolloin Tydvaen
Urheiluliiton (TUL:n) toimikunta antoi valtuudet ostaa kyseisella paikalla sijain-
neen kiinteiston naistoimikunnalle voimistelu- ja urheilukodiksi. (Bottas, Pajulahti;

Pajulahti, Pajulahden tarina.)

Nykyaan noin 110:n hehtaarin maa-alue pitéaa sisallaan kattavat liikunta- ja ma-
joitustilat, luontoliikuntamahdollisuudet vesistéineen, hoidetut lenkkipolut laavui-
neen ja luonnontilaiset retkeilymaastot. Vuonna 2015 alueelle avattiin Pajulahden
seikkailupuisto. Puisto kasittaa 11 tayspitkaa rataa ja 142 rataelementtia. Se on
Suomen suurin kiipeilyseikkailupuisto. Pituutta koysiseikkailulle kertyy 1,9 kilo-
metrid. Kiipeilypuiston suunnittelussa on panostettu niin luonnonmukaisuuteen,

kuin toimivuuteenkin, ja se sopii niin lapsille kuin aikuisillekin. (Bottas, Pajulahti.)
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Kuva 2. Liikuntakeskus Pajulahti (Pajulahti 2017.)

Pajulahti kokouspaikkana

Liikuntakeskus Pajulahdessa kokouksia jarjestavat seka yritykset etta yksityiset
henkil6t. Kokousvieraat on myés mahdollista majoittaa hotelliin tai opistomajoi-
tukseen. Pajulahdesta I6ytyy yli 800 vuodepaikkaa, 88 hotellihuonetta, 122 opis-

totason huonetta. (Bottas, Pajulahti.)

Yrityksen ravintolapalveluita hoitaa Kanresta Oy. Paarakennuksessa sijaitsee ra-
vintola, joka toimii seka lounas- etta illallisravintolana. Keittittiloissa valmistetaan

myo6s kokouskahvitukset seka muut tilaustarjoilut. (Pajulahti, ravintolapalvelut.)

Pajulahden arvoina ovat ilo liikuttaa, askeleen edelld, tavoitteista totta, asenne
ratkaisee ja kaikki kunnossa. llo liikuttaa -teema koskee koko yrityksen toimintaa
ja se nakyy myos kokouspalveluissa. Yritys tarjoaa mielelldén liikunnallisia lis&-
palveluita kokouksien yhteyteen, ja talla se myo6s erottautuu kilpailijoista. (Paju-
lahti, kokouspaivat; Pajulahti, Pajulahden tarina.)
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5.1 Kokoustilat

Kokoustiloja liikuntakeskus Pajulahdessa on hyvin monenlaisia. Isoin kokoustila,
eli likuntahalli mahdollistaa 350 hengen kokouksen. Pienemmat luokkatilat taas
sopivat noin 10 - 20 hengen kokouksiin. Kokoustilojen perusvarustukseen kuulu-
vat dataprojektori, flappi ja/tai valkotaulu. Pajulahden majoitus-, kokous- ja har-
joitustiloissa on asiakkaiden kaytossa langaton WLAN-internetyhteys.

Liikuntakeskus Pajulahdesta l16ytyy seuraavanlaiset kokoustilat.

Auditorio: Paarakennuksessa sijaitsevassa auditoriossa (Kuva 3) on 110 paik-

kaa. Lisapaikkoja (ilman poytad) voidaan jarjestaa n. 20 hengelle. Auditoriossa

on kiintea data- ja videotykki seka internetyhteys.

Kuva 3. Auditorio (Pajulahti 2017.)

Liikuntasalit: Liikuntasaleissa voidaan jarjestdd nykyaikaisella kokoustekniikalla
varustettu yhtendinen kokoustila 350 hengelle (Kuva 4).
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Kuva 4. Liikuntasali (Pajulahti 2017.)

Muut luento-, kokous- ja ryhmatydtilat: Luokkia 40 - 50 henkil6lle 4 kpl, kokous-
muotoinen tila 40 henkildlle, Olympia-kabinetti 60 henkildlle, ravintolan yhtey-
dessa, Fanni-kabinetti 80 henkildlle (jaettavissa kahtia), ryhmatydétiloja (kuva 5.)
10 - 20 henkildlle 7 kpl, ATK-luokka 16 + 16 hengelle (16 konetta).

>

) |

Kuva 5. Ryhmatyétila 10 (Pajulahti, kokoustilat.)
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Takkahuone: Rantasaunan takkahuone soveltuu 20 - 30 henkilén ryhmille (2 neu-
vottelupdytdd 10 - 12 henkilolle seka sohva- ja nojatuolipaikkoja noin 10 hen-
gelle). Takkahuoneen varustuksessa on mm. Clickshare — langaton presentaa-
tiojarjestelméa. Takkahuoneelle on mahdollista jarjestaa niin kokoustilaisuuksia

kuin illanviettojakin.

Kuva 6. Takkahuone (Pajulahti, saunatilat.)

Laavu: Parilaavu (Kuva 7) soveltuu 10 - 30 henkilon ryhmille. Laavun kokouspa-
ketti sisaltdd kokoustilan puineen klo 8 - 14, "sahkottomat” kokousvalineet

(flappi), nokipannukahvit ja suolapalan sekéa lounaan noutopdydasta.

Kuva 7. Laavu (Pajulahti 2017.)

19



5.2 Kokousten oheispalvelut

Kokousten yhteyteen on mahdollista saada oheispalveluita liikuntakeskuksen
muista palveluista. Kokouspdaivan aikana voidaan pitdd esimerkiksi verryttely-
tuokio ulkona tai sitten kokouspéaivan jalkeen voidaan tehda, vaikka laavuretki.

(Pajulahti, kokouspaivat.)

Oheispalveluna voi valita esimerkiksi ohjatun liikuntatunnin tai jumpan, metsaret-
ken, sisa- ja ulkoliikuntaa, seikkailupuiston tai uimisen ja saunomisen. Pajulah-
desta l10ytyy my6s uimahalli, frisbeegolfrata, leikkipuisto, erilaiset palloilukentat,
minigolf, erilaisia pelivalineitd kuten malkky, kanootteja, polkupyo6ria, talviurheilu-

valineitd ja paljon muuta. (Pajulahti, muu liikunta.)
5.3 Kokouspaketit

Liikuntakeskus Pajulahdelta 16ytyy muutama niin sanottu kokouspaketti, mutta
useimmiten paketti raataloidaan asiakkaille tarpeiden mukaisesti. Peruspaivapa-
ketti sisaltda kokoustilan klo 8 - 21, perustekniikan (my6s maksuton internetyh-
teys), aamiaisen noutopdydasta tai taytetyn sdmpylan ja kahvin kokoustilassa
seka lounaan noutopdydasta etta iltapaivakahvin ja makean kahvileivan. Yon yli
kestaviin kokouksiin kuuluu lisdna majoitus hotellitason 2 - 3 hengen huoneessa
sekd seuraavan paivan aamiainen, lounas ja kokouskahvit. (Pajulahti, kokouk-

set.)

Peruskokouspaketin lisavaihtoehtoina Pajulahti tarjoaa seuraavaa: Liikunnallinen
kokouspaketti voi sisaltdd esimerkiksi ohjattua liikuntaa, kuntotesteja ja luennon;
aiheena liikunta, ravintola ja tyéhyvinvointi. Tiimihenkea nostattava kokouspaketti
voi sisaltaa leikkimieliset kisailut (Pajuolympics), seikkailupuiston, laavuillallisen,
rantasaunat ja/tai oman suunnitellun illanvieton. (Pajulahti 2017.)

6 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa likuntakeskus Pajulahden kokous-
asiakkaiden tyytyvaisyytta seka menetettyjen asiakkaiden tyytymattomyytta. Ko-
kousasiakkailla tdssa tarkoitetaan kokousjarjestajia. Tavoitteena oli siis tutkia ko-

kousjarjestajien tyytyvaisyytta seka loytaa syita asiakasmenetyksille.
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Tarkoituksena oli lahettda kysely sdhkdisesti noin 100 kokousjarjestgjalle. Riitta-
van suuren otoksen saamiseksi mukaan otettiin sekd Pajulahtea kayttaneita seka
kayttamatta jattaneitd kokousasiakkaita. Joukossa oli seka majoittuvia etta ei-
majoittuvia kokousasiakkaita. Kyselyyn vastanneiden kesken Pajulahti lupasi ar-

poa lahjakortteja Pajulahden seikkailupuistoon.

7 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella eli maaréallisella tutkimusmenetelmalla. Tut-
kimuksen aineisto kerattiin lahettdmalla kokousasiakkaille sahkopostitse linkki in-
ternetissa tehtavaan kyselyyn. Aineiston keruuta varten saatiin Pajulahdelta 105

kokousjarjestajan sahkopostiosoitteet.

Asiakkaiden sahkopostiin lahetettin Webropol-ohjelman kautta saatekirje (Liite
1), joka sisalsi linkin kyselylomakkeeseen. Kyselyssa oli yhteensa 13 varsinaista
kysymysta. Kyselykaavakkeen lopussa, kysymys numero 14, vastaaja pystyi jat-

tamaan omat yhteystietonsa, jos halusi osallistua palkinnon arvontaan.
7.1 Tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelméa on tutkimustapa, jossa tietoja
tarkastellaan lukumaarin. Maarallinen tutkimus antaa vastauksia kysymyksiin ku-
ten: kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein. Tutkittavia asioita ja niiden omi-
naisuuksia kasitelladn numeroiden avulla. Tulokset esitetddn numeroina, esimer-
kiksi tunnuslukuina. Tutkija myds tulkitsee ja selittdd olennaisen numerotiedon
sanallisesti. (Vilkka 2007, 14.)

Kvantitatiivinen tutkimus edellyttaa teoriaa ja sen tuntemista seka tutkittavan il-
mion ymmartamista. llmion tekijoistd/muuttujista ja niiden valisista suhteista on
oltava tietoinen, jotta niitd voidaan mitata. Yleisin aineistonkeruuvéline maaralli-
sessa tutkimuksessa on tutkimuslomake (survey), joka muodostuu erilaisista ky-
symyksista. Se, ettd osataan kysya juuri oikeat kysymykset, edellyttda ilmion ja
sen teorian tuntemista. (Kananen 2015, 197.)

21



Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on aluksi tutkimusongelma, josta johdetaan tut-
kimuskysymykset. Naihin kysymyksiin saadaan vastauksen aineiston avulla. Tut-
kimuskysymysten muotoilussa apuna ovat ilmiota selittavat teoriat, jotka kuvaa-
vat ilmiota, sen muuttujia ja naiden valisia rippuvuus- ja vaikutussuhteita. Tutki-
muskysymykset taytyy muistaa erottaa tutkimuslomakkeen kysymyksista. Itse

tutkimuskysymysta ei voi sellaisenaan esittda vastaajille. (Kananen 2015, 198.)

Maarallinen tutkimus pykii tutkimustulosten yleistamiseen otoksen avulla. Tarkoi-
tus on kysya pieneltd vastaajajoukolta ja vetaa heidan vastauksistaan yleistavia
johtopaatoksia, jotka koskevat koko kohderyhméaa. (Kananen 2015, 200.)

7.2 Aineiston keruu ja analysointi

Kyselylomake (Liite 2) luotiin Webropol-kyselytutkimustyOkalulla. Webropolin
kautta lahetettiin saatekirje ennalta valittujen asiakkaiden sahkdposteihin, joissa
oli suora linkki kyselyyn. Valittu tutkittava perusjoukko koostui 105 kokousjarjes-
tajasta, jotka olivat pyytaneet Pajulahdelta tarjouspyynnén. Toimeksiantajayritys
antoi tutkimukseen valitun kohderyhman sahkopostiosoitteet luottamuksellisesti,

silla tutkimus on julkinen.

Tutkimus toteutettiin kokonaisotantana, silla vastaukset haluttiin saada koko tut-
kittavalta perusjoukolta. Vastausaikaa oli 7 paivaa, ja tavoitteena oli saada vahin-
td&n 30 vastausta takaisin. Kun vastausaika loppui, |ahetettiin kohderyhmalle
muistutusviesti. Vastauksia ei tullut ensimmaiselld eikéa viela toisellakaan kerralla
tarpeeksi, joten kysely lahetettiin viela kolmannen kerran niille, jotka eivat olleet
kyselyyn vield vastanneet. Kaikista 105 henkilosta 16 henkiléa vastasi tutkimuk-
seen, eli vastausprosentti oli 15 %. Vastausten maara jai vahaiseksi, joten tutki-

mus ei tuottanut kovin luotettavia tuloksia.
7.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen pitaa olla luotettavia, joka tarkoittaa, etta tutkimustulokset ovat oi-
keita. Erikssonin ja Kovalaisen (2008) kertovat, etta tieteellisessa tydssa luotet-
tavuutta tarkastellaan validiteetin ja reabiliteetin avulla. Silvermanin (1997) mu-
kaan reabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta, eli toistamalla tutkimus
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saadaan samat tulokset. Validiteetti tarkoittaa puolestaan sita, etta tutkitaan oi-
keita, realistisia asioita. Molemmissa kasitteissa on lisdksi useampia alakasitteita.
(Kananen 2015, 343.)

Hiltusen (2009) tekstissa maaritellaan, ettd tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa
vastaustulosten toistettavuutta eli, etté tutkimustulokset eivét ole sattumanvarai-
sia tuloksia. Tutkimuksen reliabiliteetti on hyva, kun tulokset eivat ole sattuman
aiheuttamia. Jos tutkimus uusittaisiin, samoissa olosuhteissa tulisi saada samat
tulokset. Tutkimuksessa reliaabelius tarkoittaa vastausten toistettavuutta. Ta&man
tutkimuksen reabiliteetti on keskinkertainen. Kyselyyn vastasi yhteenséa 16 vas-
taajaa eli vastausprosentti jai alhaiseksi mutta on kutakuinkin pateva otos kaikista

kyselyn saaneista.

Hiltusen (2009) esityksen mukaan validiteetti on hyva silloin, kun tutkimuksen
kohderyhma ja kysymykset ovat oikeat. Validiteetin arviointi kohdistaa huomi-
onsa kysymykseen, kuinka hyvin tutkimusote ja siind kaytetyt menetelmat vas-
taavat tutkittavaa ilmiota. Voidakseen olla validi, kaytettavan tutkimusotoksen tu-
lee tehda oikeutta tutkittavan ilmion olemukselle ja kysymyksenasettelulle.

Validiteetti tassa tutkimuksessa on hyva. Tutkimuksessa haluttiin selvittaa, mihin
asioihin kokousasiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin he ovat tyytymattomia. Tulok-
sista kavi ilmi, mita asioita asiakkaat pitivat toimivina ja missa oli parantamisen
varaa. Luotettavuutta lisda se, ettd monella vastaajalla oli samankaltaisia vas-

tauksia. Luotettavuutta kuitenkin laskee se, ettéa vastaajien maara oli vahainen.

8 Tutkimuksen tulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset on jaettu seuraavassa kysymyksien mu-
kaisiin aiheryhmiin. Kokouspalveluita kayttaneet ja kayttamatta jattaneet, mene-

tetyt asiakkaat, on myds tassa jaoteltu erikseen.

Kysely lahetettiin yhteensa 105 henkildlle, ja kyselyyn vastasi yhteensé 16 hen-
kiloa eli vastausprosentti oli 15 %. Yhdeksan vastaajista oli yrityksen asiakkaina

olleita ja seitseman vastaajista menetettyja asiakkaita.
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8.1 Yhteydenotto yritykseen

Ensimmaiset kolme kysymysta kasittelivat asiakkaiden yhteydenottoa liikunta-
keskus Pajulahteen. Asiakkailta kysyttiin, mista he saivat tiedon ko. yrityksen ko-
kouspalveluista, kuinka he ottivat yhteytta ja oliko tAmé& kokouspaikka heille aiem-

min tuttu.

Seitsemén vastaajaa 16:sta oli saanut tiedon kokouspalveluista internetin valityk-
sella. Viisi vastaajaa kertoi saaneensa tiedon ystavan tai tuttavan kautta. Nelja
vastaajista oli valinnut kohdan muualta. Tahan kohtaan kolme vastaajaa oli kir-

joittanut avoimen vastauksen kohdalle, etta paikka oli tuttu ennestaan.

Yhteydenotto Pajulahteen (Kuvio 1) tarjouspyyntéa varten tapahtui paaosin sah-
kopostin valityksella. Muut yhteydenottokanavat olivat yrityksen kotisivut ja puhe-

lin.

Mita kautta otit yhteytta?

1 Puhelimella

3 Sahkopostin valityksella

2 Liikuntakeskus Pajulahden kotisivun kautta -

4 Minulle soitettiin

Kuvio 1. Yhteydenotto yritykseen

Suurin osa vastaajista oli paddasiassa kayttanyt Pajulahden kokouspalveluita
aiemmin. 16 vastaajasta 4 oli kayttanyt niitd 5 kertaa tai enemméan. Enemmisto
eli 6 vastaajaa oli kayttanyt palveluita useammin kuin kerran. Yhden kerran tai ei

ollenkaan kayttaneitd oli yhteensa 5 vastaajaa.
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8.2 Kokouspaikan valinta ja arviointi

Seuraavana kysyttiin syyta kokouspaikan valintaan. Tassa kohdassa eroteltiin lii-
kuntakeskus Pajulahden valinneet ja valitsematta jattdneet asiakkaat. Ne, joiden
valinta ei kohdistunut talla kertaa Pajulahteen saivat siirtya taman kysymyksen

jalkeen kyselyn lopussa oleviin kysymyksiin.

Kokouspaikan valintaan (Kuvio 2) viidella vastaajalla 10:sta vaikutti eniten sijainti.
Hyva ja nopea palvelu, sopivat tilat ja hinta saivat kukin yhden vastaajista valit-
semaan tdman kokouspaikan. Yksi vastaajista ilmoitti avoimella vastauksella va-

lintaperusteekseen aktiviteetit. Seitseman vastaajista ei valinnut Pajulahtea.

Mika sai sinut valitsemaan liikuntakeskus Pajulahden
kokouspalvelut talla kertaa?

1 hyva ja nopea palvelu

2 sijainti

3 sopivat tilat

4 hinta

5 muu, mika?

6 En valinnut Pajulahtea talla kertaa

Kuvio 2. Kokouspaikan valinta

Pajulahden kokouspaikaksi valinneilta vastaajilta kysyttiin seuraavaksi jarjestet-
tavan tilaisuuden luonne ja pyydettiin arvioimaan kokouspaikkaan saapumista
(Taulukkol) seka kokoustiloja ja jarjestelyita (Taulukko 2). Arviointia varten oli

valmiit vaittdmat, joista vastaajat valitsivat sopivimman vaihtoehdon.

Seitseméasta vastaajasta yksi oli valinnut tAméankertaiseksi tilaisuudekseen ko-
kouksen. Viisi vastaajista valitsi yrityksen koulutus- tai virkistyspaivan. Kolme
vastaajaa valitsi vaihtoehdon muu. Avoimet vastaukset olivat lkaihmisten lilkun-

tapdaiva, Liikuntaa lapsille ja kuntoutushankkeeseen liittyvia ryhmia.
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1 Taysin samaa | 2 Osittain sa- 3 Osittain eri | 4 Taysin eri

mielta maa mielté mielta mielté

Opasteet olivat selkeét ja 5 2 1 1
paikka oli helppo I6ytaa
Pyséakaintitila 16ytyi helposti ja

e 7 1 1 0
sita oli riittavasti
Herylglokunta huom|0| saapumi- 5 1 2 1
sesi ja tervehti
Henkildkunta opasti oikean tilan

o = 6 1 0 2
|6ytamisessa
Sain riittavasti tietoa kokouspéi- 5 2 0 2

van jarjestelyista

Taulukko 1. Kokouspaikkaan saapuminen

1 Taysin sa- 2 Osittain sa- | 3 Osittain eri | 4 Taysin eri
maa mielta maa mielta mielta mielta
Kokoustilan yleisilme oli siisti 3 1 0 0
Henkilokunta opasti kokoustilan 5 1 0 0
kaytossa ja laitteiden kaytossa
Kokoustila vastasi jarjestelyiltdan
e X 2 1 0 0
sité mita oli sovittu
k__ok“ou“sl'lulan valaistus oli kunnossa ja 3 0 0 0
riittavaa
Kokoustilan valineet toimivat moit- 5 1 0 0
teettomasti
Kokoustilan vélineisto oli riittava 3 0 0 0
Henkildkunta oli saatavissa tarvitta- 3 0 0 0

essa paikalle kokoustilaan

Taulukko 2. Kokoustilat ja -jarjestelyt

8.3 Asiakkaiden tyytyvaisyys

Asiakkaiden tyytyvaisyytta selvitettiin tdssa kyselysséa kokonaisuudessaan mo-
nessa kysymyksessa. Myynti- ja neuvotteluvaiheen tyytyvaisyytta kysyttiin kysy-
myksessé 5. Vastaus oli avoin, koska tahan haluttiin asiakkaan henkilokohtainen
vastaus. Kysymykseen vastasi 16 vastaajasta 11 henkiloa. Tasta voidaan paa-
tella, ettd myos osa heistd, jotka eivat valinneet kokouspaikaksi Pajulahtea, on

vastannut kysymykseen.

Suurin osa vastaajista vastasi tdhan kysymykseen pelkan kylla. Muutamat olivat

kirjoittaneet pidemman vastauksen. Moni vastasi, etta tarjous tuli nopeasti ja ol
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selkea. Tarvittaessa lisatietoja oli kysytty puhelimitse. Eréas vastaajista oli tyyty-
vainen, koska oli saanut vastauksen tarjouspyynt6én nopeammin kuin kilpaili-
jalta. Muutama oli saanut negatiivisen kokemuksen, koska oli joutunut pyytamaan
tarjousta useampaan kertaan. Vastauksissa mainittiin myds, etta tarjous oli epa-
selva. Myos virkailijoiden palvelussa oli epaselvyyksia. Virkailijan epaselvaan tar-

joukseen oli hankittu selvennysta toiselta virkailijalta.

Vastaajat antoivat melko positiivisen vastauksen kysymykseen Pajulahden ko-
kouspalveluiden suosittelusta kollegoille ja/tai tuttaville (Kuvio 3). Vastaajia tahéan
kysymykseen oli 15, joten lahes kaikki vastasivat. Kysymys oli kuitenkin viela osi-
0ssa, johon vastausta pyydettiin Pajulahden valinneilta asiakkailta. Vastaaja, joka

vastasi ei, perusteli vastaustaan silla, etta piti jarjestelyita kaikilta osin puutteelli-

sina.

2 Ehka

3 En suosittelisi; miksi?

o
[
N
w
IN

Kuvio 3. Yrityksen suosittelu
8.4 Menetetyt asiakkaat ja jalkimarkkinointi

Kolme kysymysta oli asiakkaille, jotka jattivat valitsematta Pajulahden kokouspai-
kaksi. Vahaisen vastaajamaéran vuoksi niista ei saa kovin merkityksellista tietoa
menetetyiden asiakkaiden tutkimisen kannalta.

Tarkein kysymys menetetyilta asiakkailta oli tietysti syy, jonka vuoksi he jattivat
Pajulahden valitsematta kokouspaikaksi (Kuvio 4). Seitsemastéa vastaajasta kaksi
merkkasi syyksi hinnan ja kaksi sijainnin. Yksi vastaaja valitsi palvelun. Kaksi
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vastaaja vastasi avoimella vastauksella syyksi hemmotteluhoitojen puuttumisen

ja virkistyspaivan peruuntumisen.

Miksi et talla kertaa valinnut lilkuntakeskus Pajulahtea
kokouspaikaksi?

1 Palvelu

2 Sijainti; Etaisyys

3 Tilat

4 Hinta

5 Muu, mika?

Kuvio 4. Syy valitsematta jattdmiseen

Vastauksista kavi ilmi, etta paatos tarjouksen hylkaamisesta (Kuvio 5) tehtiin tar-
jouksen saamisen jalkeen. Kun kysyttiin, haluaako asiakas saada tarjouksen ko-
kouspalveluista myohemmin, vain yksi kahdeksasta vastaajasta vastasi kylla. Yh-
teystietonsa arvontaa varten jatti yhteensa 12 henkil6a, eli ei kuitenkaan kaikki

vastaajat.

Missa vaiheessa teit paatoksen olla kayttamatta
liilkuntakeskus Pajulahtea kokouspaikkananne?

1 Myynti- ja neuvotteluvaiheen jélkeen

2 Tarjouksen saamisen jalkeen

Kuvio 5. Paatoksentekovaihe
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9 Johtopaatokset

Tutkimusaineiston perusteella liikuntakeskus Pajulahden asiakkaat ovat tyytyvai-
sia yrityksen kokouspalveluihin. Tutkimuksen mukaan ihmiset ovat valmiita myos
suosittelemaan tata kokouspaikkaa kollegoille ja ystavilleen. Vastaajista enem-
misto eli 9 henkiléa oli valinnut Pajulahden kokouspaikaksi ja 7 henkiloa jattanyt
valitsematta. Menetetyista asiakkaista yli puolet kuitenkin teki paatoksen vasta
tarjouksen saamisen jalkeen. Vahaisen vastaajamaaran takia on kuitenkin vaikea

tehda johtopaatoksia, mitka ovat suurimmat syyt asiakasmenetyksille.

Menetetyille asiakkaille harmistusta aiheutti tasapuolisesti hinta ja sijainti. Hinta
on aina tietysti muokattavissa, mutta menestyvalla yrityksella hintatason pitaa
olla kuitenkin realistinen suhteessa kilpailijoihin ja muuhun toimintaympéaristéon.
Pajulahden sijainti on toisaalta ihanteellinen, koska se on lahella isoja kaupunki-
seutuja. Lahialueella ei kuitenkaan sijaitse mitdan muita palveluita, mika varmasti
vaikuttaa myos asiakkaiden ostopaatokseen. Lisaksi Pajulahteen ei ole minkaan-
laista julkista likennetta, ja ainoa kulkuneuvo oman auton lisdksi on taksi. Taméa

vaikeuttaa myos asiakkaiden liikkkuvuutta Pajulahteen ja sielta pois.

Kokouspalveluiden eri osioihin vastaajat olivat melko tyytyvaisia. Kokouspaikka
ja -tilat toimivat suurimmalla osalla hyvin. Myds pysakoéintitilaan oli suurin osa
vastaajista tyytyvainen. Sen sijaan huonoja pisteitéa vastaajat antoivat henkilokun-
nan tyoskentelysta ja opastamisesta. Nain pienella vastausmaaralla on kuitenkin

vaikea yleistaa, ettad henkildékunnan toiminta olisi huonoa.

Suurin osa vastaajista merkitsi tapahtuman luonteeksi yrityksen virkistyspaivan.
Vain yksi heista oli merkinnyt kokouksen. Tasta voitaisiin paatelld, ettd iso osa
yritysasiakkaita kayttavat Pajulahtea yrityksensa virkistystoimintaan. Toki Paju-
lahti sopii varmasti puitteiltaan taydellisesti tahan. Kyselyni jatkotutkimuksena
voisi selventad, milla tavoin kokousasiakkaita voitaisiin houkutella Pajulahden
palveluiden pariin ja mitk& ovat kilpailijoiden edut paikan valinnassa.
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10 Pohdinta

Taman opinnaytetydn tekeminen oli minulle todella haasteellista. Aloitin tydsken-
telyn jo useita vuosia sitten, mutta erindiset elamantapahtumat pitkittavat proses-
sia. Minulla oli useampi aihe valmiina, mutta en kyennyt I6ytamaan aiheista kiin-

nostunutta yhteistyoyritysta.

Paatin ottaa yhteyttd nykyisen asuinpaikkakuntani lahella sijaitseviin matkai-
lualan yrityksiin. Lahetin heilla séhkdpostia toivoen, ettéa joku kiinnostuisi lahte-
maan mukaan opinnadytetydprosessiini. Sain ottaa yhteyttd useampaan yrityk-
seen, ennen kuin viimein sain myontavan vastauksen liikuntakeskus Pajulah-
desta. Helmikuussa 2017 menin tapaamaan yrityksen johtoryhmaa, ja keskuste-
limme aiheita, jotka olisivat ajankohtaisia yritykselle. Kehittelin heidan antamista
aiheistaan sellaisen, jota minun olisi yrityksen ulkopuolisena henkilona helppo
tutkia.

Kun sain aiheen vihdoin muokattua yhdessa ohjaajani ja yrityksen kanssa, oli
aika aloittaa tyon tekeminen. Hankin teoriatietoa aiheesta ja mietin, minkalaista
tietoa haluaisin saada asiakkailta aiheeseeni liittyen. Kysymyksien laatiminen oli
helppoa, mutta kyselyn toteuttaminen Webropol- ohjelmalla haasteellista. Kyse-
lylomakkeen tekeminen ohjelman avulla oli minulle uutta. Kysymyksien teossa
sain apua yhteistyoyritykselta ja opinnaytetyotani ohjaavalta opettajalta. Kysely-

ohjelman kayton opettelin itse prosessin aikana ja ohjelman yleisohjeen avulla.

Tyossani kyselyn vastausprosentti oli alhainen. Odotin, ettd ihmiset olisivat vas-
tanneet kyselyyn hiukan aktiivisemmin. Perustin toiveeni siihen, etta kyselyni
kohteiksi valittiin Pajulahden yritys- ja kokousasiakkaita, joten oletin tyytyvaisyy-
den kokouspalveluihin kiinnostavan heitda enemman. Toki vastaamatta jattami-
seen voi l6ytyd monia muitakin syita kuin kiinnostuksen puuttuminen. Esimerkiksi

kyselyn ajankohtana ollut paasiainen varmasti vahensi vastaajien maaraa.

Tutkimuksen perusteella saadut vastaukset antavat yritykselle ideoita, joilla ke-
hittdd kokouspalveluitaan tulevaisuudessa entistd vetovoimaisemmaksi. Aion
kayda tutkimuksessa syntyneita kehitysideoita |&pi myos yrityksen johtoryhman
kanssa. Heidan paatettavakseen jaa, kaytetaanko keraamiani tietoja tulevaisuu-

dessa kokouspalveluiden kehittamiseen.
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Liite 1
Saatekirje

Hyva vastaanottaja!

Tervetuloa vastaamaan lyhyen kyselyyn koskien liikuntakeskus Pajulahden yri-
tyspalveluita.

Kyselyn tavoitteena on tutkia yritysasiakkaiden kiinnostusta ja tyytyvaisyytta lii-
kuntakeskus Pajulahden kokouspalveluissa.

Osallistuminen tapahtuu alla olevan kyselylomakkeen kautta. Osallistuminen ky-
selyyn on vapaaehtoista ja luottamuksellista.

Olen Saimaan Ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija ja tdméa tutkimus on
osa opinnaytetyotani. Tutkimuksen tulokset julkaistaan opinnaytetydssani
Theseus- verkkokirjastossa kesalla 2018 (www.theseus.fi).

Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme lippuja liikuntakeskus Pajulahden
seikkailupuistoon kesélle 2018.

Kyselyn vastausaika on viikko. Kyselyn vastausaika paattyy 04.05.2018.
Mikali teilla on tdhan kyselyyn liittyen kysymyksia, vastaan mielellani.

Kiitos jo etukéateen tutkimukseen osallistumisesta!

Ystavallisin terveisin
Taija Kyrolainen

Puh: 0505141683
Email: taija.kyrolainen-hamza@student.saimia.fi

Linkki kyselyyn:



Liite 2
1 (2)
Asiakastyytyvaisyyskysely: Liikuntakeskus Pajulahti

1. Mita kautta sait tiedon Pajulahden kokouspalveluista?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

1 Internetista

2 Lehti-ilmoituksesta

3 Sosiaalisen median kautta

4 Suoramarkkinointikirjeesta tai - sdhkodpostista
5 Ystavan/ tuttavan / kollegan kautta

6 Jostain muualta, mista?

2. Mita kautta otit yhteytta?

1 Puhelimella

2 Liikuntakeskus Pajulahden kotisivun kautta
3 Sahkdopostin valityksella

4 Minulle soitettiin

3. Oletko aiemmin kayttaneet Pajulahden kokouspalveluita?

1YIi 5 kertaa

2 Useammin kuin kerran
3 Yhden kerran

4 En koskaan

4. Mika sai sinut valitsemaan liikuntakeskus Pajulahden kokouspalvelut
talla kertaa?
Jos et valinnut talla kertaa Pajulahtea tapahtumasi paikaksi, voit siirtyéa kysy-
mykseen 10.

1 hyva ja nopea palvelu

2 sijainti

3 sopivat tilat

4 hinta

5 muu, mik&a?

6 En valinnut Pajulahtea talla kertaa

5. Tehtiinko tarjous riittavan nopeasti ensimmaisen yhteydenoton jalkeen
jaoliko se mielestasi tarpeeksi selkea?
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6. Taman kertaisen tilaisuuden luonne?

1 Kokous

2 Seminaari

3 Yrityksen koulutuspéiva
4 Yrityksen virkistyspaiva
5 Muu; mik&?

7. Miten arvioisit kokouspaikkaan saapumista?
(1 = taysin samaa mieltd, 2 = osittain samaa mielta, 3 = osittain eri mielta,
4 = taysin eri mieltd).

a. Opasteet olivat selkeét ja paikka oli helppo l6ytaa
b. Pysakointitila |0ytyi helposti ja sita oli riittavasti

c. Henkilokunta huomioi saapumisesi ja tervehti

d. Henkilokunta opasti oikean tilan |0ytamisessa

e. Sain riittavasti tietoa kokouspaivan jarjestelyista

RPRRR R
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8. Miten arvioisit kokoustilaa ja jarjestelyja?
(1 = taysin samaa mieltd, 2 = osittain samaa mieltd, 3 = osittain eri mielta,
4 = taysin eri mieltd).

w
IS

a. Kokoustilan yleisilme oli siisti 12
b. Henkilokunta opasti kokoustilan kaytdssa ja

laitteiden kaytbssa 12
c. Kokoustila vastasi jarjestelyiltadan sita, mita oli sovittu 12
d. Kokoustilan valaistus oli kunnossa ja riittavaa 12
e. Kokoustilan valineet toimivat moitteettomasti 12
f. Kokoustilan valineisto oli riittdva 12
g. Henkilokunta oli saatavissa tarvittaessa

paikalle kokoustilaan 1234

WwWwwww
A D

9. Miten todennakdisesti suosittelet liikuntakeskus Pajulahden kokouspal-
veluja kollegoille/tuttaville?

1 Todennakoisesti
2 Ehka
3 En suosittelisi, miksi?

10. Millainen oli suunnittelemasi tapahtuman luonne?
Vastaa tdhan, jos valitsit talla kertaa jonkin muun yrityksen kuin liikuntakeskus
Pajulahden tapahtuman paikaksi.

1 Kokous

2 Seminaari

3 Yrityksen koulutuspaiva
4 Yrityksen virkistyspaiva
5 Muu; mika?
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11. Miksi et talla kertaa valinnut liikuntakeskus Pajulahtea kokouspai-
kaksi?

1 Palvelu

2 Sijainti; Etaisyys
3 Tilat

4 Hinta

5 Muu, mika?

12. Missé vaiheessa teit paatoksen olla kayttamatta lilkkuntakeskus Paju-
lahtea kokouspaikkananne?

1 Myynti- ja neuvotteluvaiheen jalkeen
2 Tarjouksen saamisen jalkeen

13. Oletko kiinnostunut saamaan tarjouksen liikuntakeskus Pajulahden
kokouspalveluista? Mihin ajankohtaan?

1 Kylla; ajankohta?
2 En

14. Jos haluatte osallistua arvontaan, tayttakaa yhteystietonne alla oleviin
kenttiin.

Etunimi
Sukunimi

Osoite
Postitoimipaikka
Postinumero
Puhelin
Sahkoposti

Kiitos vastauksistasi!



