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KIITOS

Haluan kiittda erityisesti:

e Virkistyskylpya Kiannon Kuohujen henkil6kuntaa myoOnteisestd asenteesta opinnay-

tetyotd kohtaan ja aktiivisesta osallistumisesta kyselylomakkeiden jakamiseen.

e Olga Ovchinnikovaa (Virkistyskylpylda Kiannon Kuohut) kyselylomakkeen kainta-
misestd venajankielelle. Kddnnostyon ansiosta tutkimukseen voitiin ottaa mukaan

my6s venaldiset asiakkaat.

e Inna Kelaa (Virkistyskylpyld Kiannon Kuohut) venijinkielisten vastausten kiddnta-

misesta suomenkielelle.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni athe on asiakastyytyviisyystutkimus Virkistyskylpylda Kiannon Kuohuille.
Toimeksiantajana on Suomussalmen kunta, litkuntapalvelut. Asiakastyytyviisyystutkimuksen
teko on ajankohtaista, silld viimeisin asiakastyytyvaisyystutkimus tehtiin vuonna 1996. Kym-
menen vuoden aikana muutoksia yrityksen toiminnassa ja palveluissa on varmasti tapahtu-
nut. Asiakastyytyviisyystutkimus antaa luotettavan ja tuoreen kuvan timin hetkisestd asia-
kastyytyviisyydestd. Saatujen tulosten perusteella yrityksen toimintaa voidaan kehittdd oike-

aan suuntaan.

Yritys on tehnyt vuosittain asiakastyytyviisyyskyselyn, mutta kyselyitd ei ole kisitelty tilastol-
lisen menetelmin. Tuloksien tulkinnassa tilastollisten menetelmien kayttimattomyys kyseen-
alaistaa tulosten oikeellisuuden, objektiivisuuden ja luotettavuuden. Lisiksi yrityksen suorit-
tamissa kyselyissd objektiivisuus ei vilttimittd toteudu, koska asiakastyytyviisyyskyselyn laa-
timisen ja vastausten yhteen kerddmisen on suorittanut yrityksen oma tyontekija. Yrityksen
oman henkilokunnan avulla suoritettu tutkimus saattaa vaikuttaa my06s asiakkaiden vastauk-

sien laatuun.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena oli selvittdid Kiannon Kuohujen asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta. Virkistyskylpyldn asiakkaiden tyytyviisyydesta yrityksen toimintaa, laatua ja palve-
luita kohtaan haluttiin saada luotettava ja ajankohtainen kuva. Toisena tavoitteena oli selvit-
tid miten toimintaa voitaisiin kehittdd. Asiakkaiden mielipiteiden avulla toimintaa voitaisiin

kehittaa enemmain asiakaslahtdiseen suuntaan.

Opinnidytetyon teoriataustan esittelyssd luodaan viitekehys empiiriselle tutkimukselle. Teo-
riaosassa kisitellidn palvelua eli mitd palvelu, palvelun laatua mm. laatuun vaikuttavia tekijoi-
td sekd asiakkaan ja yrityksen vilistd suhdetta. Teoriaosa johdattelee my0s asiakastyytyviisyy-

teen. Tutkimuksen empiirisessd osuudessa kasitellian tutkimuksen toteutus ja tulokset.



2 PALVELU

Palvelu on monimutkainen kisite, ja sitd on mahdotonta maaritelld lyhyesti ja yksiselitteisesti.
Kisitteen merkitys vaihtelee henkil6kohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena. Palveluja
voidaan tuottaa ihmisten, koneiden ja laitteiden avulla. Jopa asiakas voi palvella itse itseddn.
Mistd tahansa tuotteesta voidaan tehdd palvelu, mikili se tarjoaa asiakkaalle asiakkaan yksi-
tyiskohtaisempienkin vaatimusten mukaisen ratkaisun. Palvelu on laajasti ilmaistuna toimin-
taa toisen ihmisen eli asiakkaan hyviksi. Palvelujen tavoitteena on asiakkaan ongelmien rat-

kaiseminen. (Gronroos 1998, 49 - 50; Jokinen 2000, 221 - 222.)

Palvelusta on monenlaisia maéritelmid. Mairitelmat tarkastelevat palvelua yleensd hyvin ka-
peasti, koska kyseessa ovat palveluyritysten tarjoamat palvelut. Grénroos mairittelee palve-
lun seuraavasti: "Palvelu on ainakin jossakin mddrin aineeton teko tai tekojen satja, jossa asiakkaan
ongelma ratkaistaan yleensd siten, ettd asiakas, palvelubenkilikunta ja/ tai fyysisten resurssien tai tavaroi-
den _ja/ tai palvelun tarjoajan jirjestelmit ovat vuorovaikutuksessa keskendan.” (Gronroos 1998, 50 -

52.)

Ylikoski mairittelee palvelun markkinoijan nakokulmasta: “Palvelu on teko, toiminta tai suoritus,
jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa

asiakkaalle lisdarvoa; ajansddstid, helppontta, mukavnutta, viibdettd ja terveytta.” (Ylikoski 2001, 20.)

Rissanen mairittelee palvelun kirjoittajan oikeudella seuraavasti: ” Palvelu on vuorovaikutus, te-
ko, tapabtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tnotetaan tai annetaan mahdollisuus lisd-
arvon saamiseen ongelpman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuntena, elimyksend, nauntintona, kokemnfk-

Sena, mielihyvand, ajan tai materian sadstond jne.” (Rissanen 2005, 18.)

2.1 Palvelun ominaisuudet

Palvelun ominaisuuksin tunteminen auttaa palvelu-kidsitteen ymmartimista, silli ominaisuu-
det kuvaavat millaisia palvelut oikein ovat. Lisaksi palvelun ominaisuuksien ymmartiminen
on lihtokohtana laadukkaan palvelun tuottamiseen ja markkinoinnin onnistumisen varmis-

tamiseen. Palvelun merkitys liiketoiminnassa on kasvanut viime vuosikymmenten aikana.



Ominaisuudet auttavat ymmirtamain palvelun perusolemusta osana liiketoimintaa. (Ldmsa,

Uusitalo 2003, 16 - 17; Ylikoski 2001, 21.)

Keskeiset palvelun ominaispiirteet, tavaran ja palvelun erot ovat aineettomuus, heterogeeni-
syys, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus, ja ainutkertaisuus. Palvelun ominaispiirteistd
tarkein on aineettomuus. Aineettomuus on merkittivin ero palvelun ja tavaran vililld. Palve-
Iu on toimintaa, miti ei voi varastoida. Palvelua on mahdoton nihdi, maistaa, koskettaa tai
kokeilla. Loppujen lopuksi jokainen tuote (tavara tai palvelu) tarjoaa asiakkaille aineettoman
hyédyn. Esimerkiksi mikroaaltouuni tarjoaa helppoa ruuanlaittoa ja deodorantti raikasta

oloa. (Lahtinen, Isoviita 1998, 52; Limsd, Uusitalo 2003, 17 - 18; Ylitalo 2001, 21.)

Palveluiden heterogeenisyys eli vaihtelevuus johtuu siitd, ettd palvelu on ainutkertainen ta-
pahtuma, jonka tuottamiseen osallistuu useita ithmisid. Esimerkiksi asiakkaan itsensd lisdksi
palvelu tuottamiseen voi osallistua muita asiakkaita tai useita myyjid. Sama palvelu voi siis
olla seuraavalla kerralla erilainen. Edelld mainittujen tekijéiden vuoksi ihmisten tuottamien
palveluiden laadun valvominen on hankalaa. Asiakkaan kannalta katsottuna heterogeenisyys

voi olla hyvi asia, silld se mahdollistaa asiakaskohtaisen ja asiakkaan tarpeita vastaavat palve-

lun. (Lahtinen, Isoviita 1998, 52; Lamsi, Uusitalo 2003, 18; Ylitalo 2001, 25.)

Kolmas ominaispiirre, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus tarkoittaa palvelun tuotta-
mista kulutuksen kanssa samanaikaisesti tai ainakin melkein samanaikaisesti. Palvelu tuote-
taan silloin, kun asiakas ostaa palvelun ja on kuluttamassa sitd. Palvelu syntyy palvelutapah-
tumassa, joten asiakas voi vaikuttaa sithen tarpeillaan ja toiveillaan. Lisdksi sen vaikutusta
voidaan siilyttdd. Esimerkiksi kauneushoitolassa palvelu tuotetaan ja kulutetaan samanaikai-
sesti, mutta palvelun vaikutus voi tuntua vield mychemminkin. (Lahtinen, Isoviita 1998, 52;

Limsi, Uusitalo 2003, 19; Ylikoski 2001, 24.)

Palvelu on ainutkertainen tapahtuma, joka katoaa heti kuluttamisen jilkeen. Palvelua ei voi
sdilyttdd, varastoida, jilleenmyyda tai palauttaa. Tama vaikeuttaa tarjonnan sovittamista ky-
syntad vastaavaksi. Lisiksi se voi aiheuttaa asiakkaiden odotuttamista. (Lahtinen, Isoviita

1998, 52; Lamsi, Uusitalo 2003, 19; Ylikoski 2001, 26.)



2.2 Palvelun tehtavat

Palvelun tehtdvit vaihtelevat yrityksen toiminnan luonteen mukaan. Joissakin yrityksissa pal-
velu on merkittdva osa toimintaa esimerkiksi litketoiminnan ydin, kun taas toisissa sen merki-
tys on huomattavasti vahaisempi. Lamsa ja Uusitalo (2003, 20) ovat jaotelleen palvelun teh-

tavit seuraavasti:

e palvelu liiketoiminnan kohteena
e palvelu osana yrityksen kokonaistarjontaa
e palvelu sisdisend palveluna

e palvelu kilpailukeinona

Palvelu litketoiminnan kohteena tarkoittaa, ettd palvelu itse on asiakkaan oston kohde. Ai-
neelliset osat eivat ole tilloin niin tirkeitd. Tdhdn osioon kuuluvat esimerkiksi hotelli- ja
pankkipalvelut. Palvelu voi olla my6s osana yrityksen kokonaistarjontaa eli palvelu ja tavara
ovat samanarvoisessa asemassa yrityksen tarjonnassa. Tama tarkoittaa sita, ettd fyysisen tuot-
teen lisiksi palvelu on liitetty tuotteeseen. Palvelun liittimiselld pyritddn tuottamaan asiak-

kaalle lisdarvoa. (Lahtinen, Isoviita 1998, 52; Limsi, Uusitalo 2003, 20.)

Palvelu sisiisend palveluna tarkoittaa palvelujen tuottamista yrityksen omaa sisdistd toimintaa
varten. Hsimerkiksi toimistopalvelutiimin palvelut vaikuttavat muun henkil6ston tyohon.
Yrityksen henkiloston vuorovaikutussuhteet ovat osana sisdistd palvelua. Henkil6ston keski-
niisen toiminnan sujuvuus vaikuttaa tyontekijéiden hyvinvointiin ja asiakkaan kokeman pal-

velun laatuun. (Lahtinen, Isoviita 1998, 52; Lamsa, Uusitalo 2003, 20 - 21.)

Palvelu on markkinoinnin kilpailukeino. T4lloin palvelulla tarkoitetaan myyjan ja muun kon-
taktihenkil6ston toteuttamaa asiakaspalvelua, joka tukee tavaran myyntid. Palvelu on kannat-
tavaa vaikka siitd ei heti asiakaspalvelu hetkelld kertyisikddn kassaan tuloja. Palvelun merkitys
kilpailuetuna on merkittiva, koska yritykset pyrkivit sen avulla erottumaan muista samankal-

taisten tavaran tarjoajien joukosta. (Lahtinen, Isoviita 1998, 52; Limsi, Uusitalo 2003, 20.)



3 PALVELUN LAATU

Yleisesti ajatellaan, ettd laatu on asiakkaan tarpeiden tayttimistd yrityksen kannalta mahdolli-
simman tehokkaasti ja kannattavasti. Asiakastyytyviisyys ei ole kuitenkaan itsetarkoitus.
Esimerkiksi pankin asiakkaat olisivat varmasti tyytyviisia lainaan nollakorolla, mutta pankin

oma kannattavuus kirsisi saamatta jadvien tuottojen vuoksi. (Lecklin 2002, 18 - 19.)

Laadun miidritelmiin sisiltyy virheettomyys. Kokonaislaadun kannalta vield virheettomyyttd
tirkedimpidd on oikeiden asioiden tekeminen. Esimerkiksi tuote voi olla yrityksen mielestd
erinomainen, mutta asiakkaan mielesta ylilaatua, josta hin ei ole valmis maksamaan. Asiak-
kaan odotukset ylittivi laatu ei kuitenkaan ole ylilaatua, jos yritys laadun avulla saavuttaa kil-

pailuedun. (Lecklin 2002, 18 - 19.)

Asiakassuuntainen laatumiiritelman mukaan laadun arvioi asiakas. Laatu on tavaran tai pal-
velun kyky kayttda asiakkaan odotukset niin, ettd toiminta synnyttda kanta-asiakkuutta. Laatu
tarkoittaa asiakkaiden kasityksia siitd, kuinka hyvin tuote ratkaisee heidin ongelmansa verrat-

tuna muihin vastaaviin tuotteisiin. (Lahtinen, Isoviita 1998, 147.)

Laatua on vaikea mairitelld. Tunnetuin ja yleisemmin hyviksytty palvelun laadun mairitelma
perustuu asiakkaan odotusten ja kokemusten vertaamisesta toisiinsa. Laatu muodostuu siit,
miten hyvin palvelu/tuote vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuksia. Laatu on asiakkaan ni-
kemys palvelun/tuotteen onnistuneisuudesta. Laatu on asiakkaan asenne yritysti ja sen tuot-
teita kohtaa. Asiakas maarittda laadun, joten sita tulisi aina tarkastella asiakkaan nakokulmas-

ta. (Kinnunen 2004, 17; Ylikoski 2001, 118.)

Kuvio 1 esittdd nykyistd laatuajattelua. Laatua verrataan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin
ja odotuksiin. Toiminta on laadukasta, jos asiakas on tyytyvdinen saamaansa tuottee-
seen/palveluun. Asiakkaan ja markkinoiden ymmirtiminen auttaa kehittimiin yrityksen
toimintaa asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Laatujirjestelmin ja toimintaprosessien avulla toi-
minta voidaan saada asiakasta tyydyttiville tasolle. Kuvassa olevien kaikkien sivujen tulee

olla kunnossa, jotta kokonaislaatu saavutetaan. (Lecklin 2002, 105 - 106.)



TYYTYVAISET IAS“‘II‘J?S on
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YMMARTAMINEN

KORKEALAATUI-
NEN TOIMINTA

Toimitusten vastaavuus Toiminnan
Prosessit laadun lih-
Laatujirjestelmit tokohdat

Kuvio 1. Kokonaisvaltainen laadunhallinta (Lecklin 2002, 19.)

3.1 Asiakkaan kokema palvelun laatu

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi laatu-ulottuvuutta tekninen,
lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen, prosessiulottuvuus (Kuvio 2). Molemmat ulottuvuu-
det vaikuttavat koettuun kokonaislaatuun. Tekninen ulottuvuus sisiltdd palveluprosessin
lopputuloksen, palvelun/tuotteen eli sen miti asiakas saa. Palveluntatjoajan ja asiakkaan vi-
lilli on useita vuorovaikutustilanteita. Toiset ndistd tilanteista onnistuvat ja toiset taas eivat.
Vuorovaikutustilanteet vaikuttavat asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun. Toiminnallinen
ulottuvuus sisiltid siis sen, miten palvelu/tuote toimitetaan asiakkaalle. (Gronroos 2001, 100

- 102; Lecklin 2002, 105 - 106.)

Yrityksen imago on tirked, koska se vaikuttaa omalta osaltaan asiakkaan kokemaan koko-
naislaatuun. Imagoa voidaan pitdd laadun kokemisen suodattimena. Asiakas nikee yrityksen,
resurssit ja toimintatavat, joten palveluntarjoaja ei voi piiloutua brandien tai jakelijoiden taak-
se. Asiakas antaa todennikdéisesti palveluntarjoajan tekemin pienen virheen anteeksi, jos hin
pitdd yrityksen imagoa hyvinid. Jos asiakas pitdd imagoa kielteisend, seuraukset voivat olla

péinvastaiset. (Gronroos 2001, 101 - 102; Lecklin 2002, 105 - 106.)



Laadun kokeminen on monimutkainen prosessi. Tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus eivit
yksistidn muodosta koettua kokonaislaatua. Niiden lisaksi sithen vaikuttavat markkinointi-
toimet. Alla olevasta kuviosta nihdadn, miten koettu kokonaislaatu muodostuu ja mitka sii-

hen vaikuttavat. ( Grénroos 2001, 104 - 105; Lecklin 2002, 105.)

Koettu koko-

naislaatu Koettu

laatu

Markkinointiviestinta
Myynti

Imago

Suusanallinen viestinti
Suhde toiminta
Asiakkaan tarpeet ja
arvot

Tekninen laatu: Toiminnallinen
mitd laatu: miten

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2001, 105.)

Asiakkaalla on odotukset yrityksen palvelun laatua kohtaan. Odotuksiin vaikuttavat siis asi-
akkaan tarpeet ja arvot, yrityksen markkinointiviestintd, imago, myynti, suhde toiminta ja asi-
akkaan muualta saama informaatio eli suusanallinen viestintd. Yritys ei pysty vaikuttamaan
suoraan imagoon, suusanallista viestintdd ja suhde toimintaan. Niihin vaikuttavat mm. yrityk-
sen atkaisempi menestys ja ulkopuoliset tekijit. (Gronroos 2001, 104 - 105; Lecklin 2002,
105.)

Palvelun laatua voidaan kokea jo ennen palvelutapahtumaa. Institutionaalisen laadun eli yri-
tyskuvan muodostuminen alkaa jo ennen palvelutapahtumaa. Itse palvelutapahtuma muok-

kaa asiakkaan yrityskuvaa. Asiakas voi muodostaa my0s etukiteen laatukuvan yrityksen fyysi-



sen laadusta eli yrityksen fyysisistd puitteista. Padasiallisesti se kuitenkin muodostuu palvelu-

tapahtuman aikana. (Kinnunen 2004, 18.)

Odotetun ja koetun palvelun laadun viliset kuilut

Koetussa kokonaislaadussa on kyse odotetun ja koetun laadun vilisestd kuilusta (Kuvio 3).

Kokonaislaatu koetaan hyviksi, kun koettu ja odotettu laatu vastaavat toisiaan tai koettu laa-

tu ylittda odotukset. Esimerkiksi hienossa ja kalliissa hotellissa asiakas odottaa, ettd ruoka ja

palvelu ovat tasokkaita. Jos ne koetaan keskinkertaisiksi, niin odotetun ja koetun palvelun

vilille syntyy kuilu. Yrityksen toimet kuten markkinointitoimet voivat nostaa asiakkaan odo-

tuksia. Mikili annettuja lupauksia ei lunasteta, asiakkaat kokevat laadun heikoksi. (Grénroos

2001, 106; Lecklin 2002, 105 - 106.)

ASTAKAS

PALVELU-
YRITYS /
ORGANI-
SAATIO

Kuilu 1

—

Kuilu 5

Kuilu 3

Kuilu 2

Odotettu palvelu

y

A

A

4

Koettu palvelu

Palvelun toimitus

A

Kuilu 4

A
A 4

Palvelujen tuotteistaminen
ja laadun erittely

Ulkoinen viestinti asiakkaille

A
A 4

\ 4

Johdon kisityksen asiakkai-
den odotuksista

Kuvio 3. Palvelun laadun muodostumisen kuilut (ILdimsé, Uusitalo 2003, 50.)

Palvelun laatu muodostuu monen eri osapuolen toiminnan tuloksena. Yrityksen henkil6ston

on tirkedd ymmartdd, mitkd vaikuttavat palvelukokemukseen sekd miten palvelukokemusta

voitaisiin parantaa. Valarie Zeithamlin, Leonard Berryn ja Amos Parasuramanin kuilu-

analyysimalli osoittaa, ettd asiakkaan odotusten ja kokemusten viliseen kuiluun vaikuttaa nel-



ja muuta kuilua (Kuvio 3). Esimies on tirkedssa roolissa kuilujen muodostumisen estimises-
s, silld hanen yhteystyokyky johdon kanssa ja henkil6ston johtamistaito vaikuttavat niihin.

Esimiehen panostus vaikuttaa varsinkin kuiluihin 3 ja 4. (Lamsa, Uusitalo 2003, 49 - 50.)

Kuilu 3 voi syntya, jos palvelu ei vastaa palvelun laadulle asetettuja tavoitteita. Syyni tihdn
voivat olla esimerkiksi henkilostén motivaatio tai koulutuksen puute. Kuilu 4 voi syntyi, jos
viestinndssd annetut lupaukset ja toimitettu palvelu eivit kohtaa toisiaan. Ulkoinen markki-
nointi ja henkiléstén johtamisen koordinointi vaikuttavat myos kuiluun 4. Esimies voi pie-
nentad laatukuilujen muodostumista valittamalld aktiivisesti asiakkaiden ja tyontekijoiden na-
kemyksid johdolle ja vilittimalld johdon ohjeita henkiléstolle. (Lamsa, Uusitalo 2003, 49 -
50.)

3.2 Asiakkaan odotukset

Asiakkaalla on odotuksia yritystd, palveluita ja palveluiden toimittamista kohtaan. Odotukset
vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun, silld asiakas vertaa odotuksiaan palveluko-
kemukseen. Asiakkaiden odotuksien tunteminen ja ymmartiminen auttaa asiakkaan odotuk-
sien saavuttamista ja laadukkaan palvelun toteuttamista. Odotuksien tunteminen auttaa myos
yritysta toimimaan mahdollisimman tehokkaalla tavalla. On tirkedd, ettd asiakkaalle tarjotaan
palvelupakettia, jonka osia asiakas arvostaa ja on valmis maksamaan niistd kohtuullisen hin-
nan. Palveluun ei kannata sisdllyttad osia, joita asiakas ei arvosta eikd odota tai joista asiakas

ei halua maksaa. (Lamsa, Uusitalo 2003, 51.)

Odotukset on jaettu ennakoiviin ja normatiivisiin. Odotukset ovat ennakoivia, kun kuluttaja
valitsee palvelua ensimmiistd kertaa. Nama odotukset liittyvit sithen millaista palvelu tulee
olemaan. Ennakoivat odotukset vaikuttavat kuluttajan kiyttiytymiseen. Kun kuluttajalle
muodostuu kokemuksia, odotukset muuttuvat normatiivisiksi eli ohjeellisiksi. Jos asiakas on
tyytyviinen kiyttiméansi palveluun, hin odottaa myos tulevaisuudessa samantasoista palve-

lua. (Ylikoski 2001, 120.)
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3.2.1 Odotuksien jaottelu

Mielikuva palvelun laadusta perustuu asiakkaan henkil6kohtaisiin kasityksiin. Asiakas on tyy-
tyviinen, jos palvelukokemukset vastaavat hinen odotuksia tai ylittavit ne, ja tyytymaton, jos
odotukset eivit tiayty. Kun puhutaan palvelun laadusta, palveluodotuksien tismentiminen on
tirkedd. Palveluodotuksia on erilaisia. Isoviita ja Lahtinen (2001, 56) seki Jokinen, Heindmaa

ja Heikkonen (2000, 228 — 229) ovat jakaneet ne seuraavasti:

e Thannepalvelu; palvelu, joka ylittda asiakkaan odotukset

e Paras koettu palvelu; paras palvelu, jota asiakas on koskaan kokenut

e Odotettu palvelu; palvelu, jota asiakas odottaa saavansa

e Toimialalle tyypillinen palvelu; eri toimialoilla on eri tapoja hoitaa palvelu
e Oikeudenmukainen, ansaittu palvelu

e Alin hyviksytty palvelu; alin palvelutaso, jonka asiakas vield hyviksyy

3.2.2 Odotuksien eri tasot

Asiakkaalla on odotuksia halutusta ja riittivistd palvelusta (Kuvio 4). Niiden viliin jad hy-
viksyttivd palvelu eli toleranssivyohyke. Haluttu palvelu on palvelun toivetaso eli mita asia-
kas haluaisi saada. Toivetaso muodostuu asiakkaan kisityksistd, miten asiat voisivat olla ja
miten niiden pitdisi olla. Asiakkaat ymmartivit kuitenkin, ettd ihannepalvelua ei ole aina

mahdollista saavuttaa. (Lamsi, Uusitalo 2003, 52 - 53; Ylikoski 2001, 120.)

Asiakkaat ovat my0s tottuneet palvelun vaihtelevuuteen. Tilloin asiakkaan odotukset ovat
hyviksyttivin palvelun tasolla. Hyviksyttivan palvelun alueen alaraja on palvelun minimita-
so. Jos palvelu alittaa minimitason, asiakkaan tyytyviisyys palvelua kohtaan heikentyy. Hy-
viksyttavan palvelun alueen ylirajan ylittiminen saa asiakkaan yllittymain positiivisesti. Hy-
viksyttavan palvelun alueen palvelua pidetddn normaalina palvelukokemuksena. Asiakas
kiinnittad siis huomionsa palvelun tasoon vain, jos rajoja ylitetddn tai alitetaan. (Limsa, Uusi-

talo 2003, 52 - 53; Ylikoski 2001, 120.)
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ODOTUSTASO Toivetaso Toivetaso

Hyviksyttivin palvelun alue Hyviksyttivin palvelun alue

Riittdva taso

Riittidvi taso

TARKEAT PALVELUN VAHEMMAN TARKEAT
OSA-ALUEET PALVELUN OSA-ALUEET

Kuvio 4. Hyviksyttivin palvelun alue (Lamsé, Uusitalo 2003, 53.)

Haasteellista on se, ettd asiakkaiden odotukset ovat subjektiivisia, henkilén mukaan erilaisia
ja erilaisia eri kerralla vaikka kyseessd olisi sama palvelu. Hyviksyttivin palvelun alue vaihte-
lee asiakkaiden mukaan. Alue on erilainen eri asiakkailla. Toisilla asiakkailla hyviksyttavan
palvelun alue on hyvinkin kapea, silld he tietdvit tismilleen mitd haluavat. Vastaavasti toiset
asiakkaat hyviksyvit suuremmat vaihtelut palvelun laadussa. Asiakkaan odotukset muuttuvat
my0s jatkuvasti, mikd vaikuttaa hyvaksyttivin palvelun alueeseen. Hyviksyttivin palvelun
rajat, yld- ja alarajat vaihtelevat. Ylirajat muodostuvat yksil6llisistd ja henkilokohtaisista kasi-
tyksistd, joten ne muuttuvat harvemmin. Ne voivat kuitenkin esimerkiksi nousta ylemmaksi,
jos asiakas kokee myonteisen palvelukokemuksen. Asiakkaalle tirkeissd asioissa odotuksen
taso on korkeampi ja joustamattomampi kuin vihemmain tirkeissd asioissa. Hyviksyttivin
palvelun alue muuttuu myos sen mukaan, kuinka tarkedstd osa-alueesta on kyse. (Jokinen ym.

2000, 228 - 229; Lamsi, Uusitalo 2003, 52 - 53; Ylikoski 2001, 121.)

Jos odotukset tdyttyvit, laatu koetaan hyviksyttivaksi tai hyviksi. Jos odotukset eivit tiyty,
laatu koetaan huonona. My0s tilanteissa, joissa asiakkaan odotukset ovat epirealistiset esi-
merkiksi litan korkeat, laatu koetaan huonoksi vaikka laadussa ei olisi vikaa. Odotusten ylit-
tamisessiakin on omat ongelmat. Mikali asiakas kokee laadun liian hyvaksi, hanelle voi muo-

dostua tunne, ettd hin maksaa turhasta. Hyviksyttivin laadun alueella toimiminen on yrityk-
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sen kannalta kannattavaa. Odotusten alittaminen johtaa virheiden korjaamiseen, mikd syo
varoja ja asiakasuskollisuutta. Asiakkaat tottuvat nopeasti hyviin laatuun, mikd vaikeuttaa
kerta kerralta odotusten ylittamistd. Asiakkaan odotukset ovat kaksitasoisia ja joustavia. (Yli-

koski 2001, 120 - 121.)

3.2.3 Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tekijit

Asiakkaan odotuksiin ja hyvaksyttivin palvelun alueeseen vaikuttavat monet tekijit. Osa te-
kij6istd muodostuu kuluttajan ja osa ulkopuolisista tekijoiden pohjalta. Useimpia tekijéistd on

mahdotonta kontrolloida. (Ldmsd, Uusitalo 2003, 54; Ylikoski 2001, 123.)

Ensimmiinen tekijd on asiakkaan tarpeet. Asiakkaan tarpeisiin vaikuttavat asiakkaan omi-
naisuudet kuten ikd, sukupuoli, koulutustaso, persoonallisuus, elimintilanne jne. Ominai-
suuksien vaikutukset nakyvit siind, mitd hyotya asiakas palvelusta tavoittelee ja mitd han pi-
tad hyvind palveluna. Ominaisuudet vaikuttavat siis asiakkaan tapaan tarkastella palvelun laa-
tua. Esimerkiksi muiden ihmisten vaikutus ja muiden ihmisten tarpeet tekevat asiakkaasta

herkin palvelun laadun vaihteluille. (Limsa, Uusitalo 2003, 54; Ylikoski 2001, 123.)

Palvelun hinta vaikuttaa oleellisesti asiakkaan odotuksiin. Korkea hinta saa asiakkaan odot-
tamaan palvelulta enemmain. Palvelun hinnan nousu ei vilttimittd vaikuta asiakkaan odotuk-
siin. Hinnan nousu saattaa kuitenkin pienentad hyvaksyttavin palvelun aluetta. Yrityksen ul-

koiset puitteet vaikuttavat myo6s asiakkaan odotuksiin palvelusta. (Ylikoski 2001, 123 - 124.)

Asiakkaan aikaisemmat kokemukset yrityksestd vaikuttavat myoOs asiakkaan odotuksiin.
Kun asiakkaalla on kokemusta yrityksen palveluista, hin tietdd, mitd odottaa. Esimerkiksi
pikaruokapaikassa asiakas tietdd minkilaisen hampurilaisen hén saa ja palvelun tason. Asiak-
kaalla voi olla kokemuksen my6td myos erilainen kisitys palvelusta eri aikoina. Asiakkaan
kokemukset muista, kilpailevista organisaatioista vaikuttavat asiakkaan kasityksiin.
Asiakas tietad, mitd palvelu on ja mitd se voisi olla. Palvelun minimitaso on korkeampi, jos
asiakkaalla on mahdollisuus valita useamman eri palveluntarjoajan vililld tai jos palvelun voi
suorittaa itse. Jos asiakkaalla on vain yksi vaihtoehto tarpeiden tyydyttimiseen, hin todenni-
koisesti hyviksyy sen ja madaltaa odotustasoaan. (Lamsa, Uusitalo 2003, 57; Ylikoski 2001,
124.)
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Asiakas odottaa sitd, mitd hinelle mainonnassa luvataan riippumatta ovatko lupaukset
konkreettisia vai eivit. Lupauksia annetaan niin kirjallisissa materiaaleissa kuin vuorovaiku-
tustilanteissakin. Muu markkinointiviestintd ja palveluympiristo vaikuttavat my6s asiakkaan

odotuksiin. Yrityksen kannattaa antaa vain lupauksia, jotka vastaavat tismalleen tarjottua

palvelua. (Ldmsi, Uusitalo 2003, 57; Ylikoski 2001, 124.)

Muiden ihmisten suositukset tai moitteet ovat ns. sosiaalista viestintdd. Ndmi vaikuttavat
asiakkaan odotuksien ohella myGs ostokidyttaytymiseen. Sosiaalinen viestintd on erityisen
merkityksellistd, jos asiakkaalla ei ole kokemusta palvelusta. Se koetaan yleensi luotettavaksi
ja uskottavaksi. Henkilokunnan puheet yrityksestd vaikuttavat myos asiakkaiden odotuksiin.
Yritys el voi suoranaisesti vaikuttaa tihin tekijadn. Myonteisen viestinnén levidmisen voidaan

varmistaa vain tarjoamalla asiakkaalle laadukasta ja odotukset tayttivia palvelua. (Limsa, Uu-

sitalo 2003, 57; Ylikoski 2001, 124.)

Asiakkaan oma panostus palveluun vaikuttaa hyviksyttivin palvelun tasoon. Odotukset
ovat korkeammat asiakkaalla, joka itse osallistuu tavalla tai toisella palveluun. Asiakkaalla on
kasitys siitd, kuinka paljon hin voi vaikuttaa palveluun. Esimerkiksi itsepalveluperiaatteella
toimivissa palveluissa asiakas odottaa moitteetonta toimivuutta ja selkeitd ohjeita. (Ldmsi,

Uusitalo 2003, 55; Ylikoski 2001, 125.)

Tilannetekijit vaikuttavat riittivin palvelun tasoon. Tilannetekijit ovat usein tilapiisid ja
hetkellisid. Ne joko laskevat tai nostavat palvelu odotuksia. Esimerkiksi auton hajoaminen
lomamatkalla johtaa siihen, ettd sellainenkin korjauspalvelu kelpaa, jota ei normaalitilanteessa
olisi valittu. Kiire vaikuttaa my0Os odotuksiin. Jos asiakas on kiireinen, hin odottaa nopeaa

palvelua ja till6in odottaminen drsyttad. (Lamsa, Uusitalo 2003, 54 - 55; Ylikoski 2001, 125.)

3.3 Palvelun laatuun vaikuttavat tekijit

Berry, Parasuraman ja Zeithaml alkoivat tutkia 1980-luvun puolivilissi tekijoitd eli osa-
aluetta, jotka vaikuttavat asiakkaan palvelun laadun arviointiin. Palvelun laatuun keskittyvien
tutkimusten kautta 16ydettiin kymmenen osatekijad. Mychemmin tehdyssi tutkimuksessa ne

titvistettiin kymmenesta viiteen. Osa-alueet ovat seuraavat:
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e Palveluvarmuus muodostuu pitevyydestd, kohteliaisuudesta, uskottavuudesta ja
turvallisuudesta. Se kertoo henkilokunnan osaamisesta ja kohteliaisuudesta seki ky-
vysta saavuttaa luottamuksellinen suhde asiakkaaseen.

e DPalveluvalmius muodostuu henkildston palvelu halukkuudesta ja palvelun nopeu-

desta.

e Luotettavuus tarkoittaa, ettd asiakas saa tismallistéd ja virheetontd palvelua luvatussa
ajassa. Luotettavuuteen kuuluvat siis lupausten tdyttiminen, odotusten vahvistumi-

nen ja hyvin toiminnan jatkuvuus.

e Henkil6kohtainen huomioiminen muodostuu saavutettavuudesta, viestinnasta ja
asiakkaan ymmartamisestd. Tama tarkoittaa, ettd henkil6kunnan tulee ymmartéda ja
ottaa huomioon asiakkaan yksilolliset tarpeet palvelussa. Kunnioitus kuuluu my6s
henkil6kohtaiseen huomioimiseen.

e Ympiristd tarkoittaa palvelun ulkoisia puitteita, joita ovat mm. toimitilat, laitteet,
henkiloston ulkoinen olemus ja kirjallinen materiaali. (Gréonroos 2001, 115 - 117,

Lamsa, Uusitalo 2003, 60 - 61; Ylikoski 2001, 132 - 133.)

Nimi osa-alueet ilmenevit useimmissa palveluissa. Asiakkaiden laatuarviossa kaytettivien
tekijoiden madra kuitenkin vaihtelee. Joissakin tilanteissa asiakkaat tekevit laatuarvionsa
kaikkien viiden osa-alueen perusteella, kun taas toisissa tilanteissa he ottavat huomioon vain
yhden osa-alueen. Osa-alueiden tirkeys vaihtelee. Esimerkiksi pankkiautomaattia kayttivin
asiakas arvostaa eri osa-alueita kuin kampaajalla asioiva asiakas. (Grénroos 2001, 115 - 117;

Lamsi, Uusitalo 2003, 60 - 61; Ylikoski 2001, 132 - 133.)
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4 ASTAKKAAN JA YRITYKSEN VALINEN SUHDRE

Asiakkuus muodostuu sanoista asiakas ja kumppanuus. Asiakasta tarkastellaan kumppanina.
Asiakassuhde on molempia osapuolia hyodyttivd ja arvoa tuottava mahdollisuus. Asiakas
hy6tyy palvelusta. Hin voi jopa pitdd hyotyna sitd, ettei hdnen tarvitse etsid joka kerta uutta
kumppania. Yrityksen nikokulmasta pysyvit asiakassuhteet ovat kannattavampia kuin uusien

asiakkaiden tavoittelu. (Jokinen 2000, 12.)

4.1 Asiakas

Asiakaskisite on yllittivin laaja. Laatuajattelun mukaan asiakassuhde muodostuu aina, kun
asiakkaalla on kontakti yritykseen. Kontakti voi syntyd esimerkiksi henkil6kunnan tai asiak-
kaalle ldhetetyn mainoksen kautta. Asiakas on palvelun tirkein kohde eli yrityksen toiminnan
tarkein kohde. Ilman asiakkaita ei ole my6skaan yritysta. Asiakas on laadun lopullinen arvioi-

ja. (Jokinen 2000, 222 - 223; Lecklin 2002, 89 - 90.)

Asiakkaat voidaan jakaa suoriin ja epasuoriin asiakkaisiin. Suora asiakas on suorassa yhtey-
dessd yrityksen myynti- ja asiakaspalveluhenkil6sto6n. Epasuora asiakas saa puolestaan yri-
tyksen tuottaman tuotteen kiytto6nsd suoran asiakkaan tai toisen epdsuoran asiakkaan kaut-

ta. (Lecklin 2002, 89 - 90.)

Asiakkaat voidaan jakaa my6s ulkoisiin ja sisdisiin asiakkaisiin. Ulkoinen asiakas on yrityksen
ulkopuolinen henkil6 tai yritys. Ulkoinen asiakas ostaa yrityksen tuotteita tai palveluita, ja tuo
niin yritykselle tuloja, jotka takaavat toiminnan jatkuvuuden. Sisdinen asiakas on yrityksen
tyontekijd. Sisdinen asiakas on tavalla tai toisella riippuvainen muiden tyontekijéiden tyo-
panoksesta. Kukaan yrityksen tyontekijoistd el pysty hoitamaan ty6tddn yksin vaan tarvitsee
toisten tyopanoksen voidakseen suoriutua omista tehtivistd. Mitd paremmin tyontekijit pal-

velevat toisiaan, sitd paremmin ulkoinen asiakas tulee palvelluksi. (Jokinen 2000, 222 - 223.)

Potentiaaliset asiakkaat tulee my6s ottaa huomioon yrityksen toiminnassa, silli ne ovat yri-
tyksen menestyksen kannalta tirkeitd. Potentiaalisia asiakkaita ovat kilpailijoiden asiakkaat ja

ne, jotka eivit ole vield kenenkdidn asiakkaita. (Lecklin 2002, 92.)



16

4.2 Asiakassuhdemarkkinointi

Monet yritykset ovat toimineet tiedostamattaan asiakassuhdemarkkinoinnin periaatteiden
mukaan. Asiakassuhdemarkkinointi on pysyvien ja kannattavien asiakassuhteiden luomista ja
kehittimistd. Asiakassuhdemarkkinoinnissa painotetaan molempien osapuolien tyytyvaisyy-

teen. (Isoviita, Lahtinen 2001, 79.)

Asiakassuhdemarkkinointi on pitkiaikaista markkinointia ja sen tavoitteena on asiakkaan pa-
luu. Asiakassuhdemarkkinointi kytkee asiakaspalvelun, laadun ja markkinoinnin yhteen. Ta-
voitteena on saada asiakas tyytyviiseksi ja sitoutumaan asiakassuhteeseen. Asiakassuhde-
markkinoinnissa keskitytidn asiakaspalveluun ja asiakassuhteen kestoon. Kaikkia asiakkaita
tulee palvella palveluketjun kaikissa vaiheissa erinomaisesti. Padamairina ovat asiakastyytyvai-

syys ja —uskollisuus seké kannattavat asiakassuhteet. (Isoviita, Lahtinen 2001, 79.)

Asiakassuhdemarkkinoinnissa kohderyhmina ovat potentiaaliset asiakkaat ja ostaneet asiak-
kaat. Potentiaaliset asiakkaat ovat palvelun mahdollisia ostajia. Osa potentiaalisista asiakkaista
ei ole koskaan kuullutkaan yrityksen palveluista, joten asiakassuhdetta ei ole vield muodostu-
nut. Potentiaalisista asiakkaista valitaan tietyt kohderyhmit markkinointia varten. Ostaneista
asiakkaista osa on kayttinyt joskus yrityksen palveluita ja osa on ns. kanta-asiakkaita, jotka
ovat asioineet yrityksessd jo vuosia. Asiakassuhdemarkkinoinnin paitavoite on asiakassuhtei-
den luominen ja niiden kehittiminen. Asiakassuhteen luomisessa keskitytdan potentiaalisiin
asiakkaisiin ja asiakassuhteen kehittdmisessd ostaneisiin asiakkaisiin. (Isoviita, Lahtinen 2001,

77)

4.3 Asiakassuhde

Asiakassuhde muodostuu, kun asiakas kayttid saman yrityksen palveluita sadnnollisesti. Asia-
kassuhde ei kuitenkaan muodostu pelkistd perikkiisistd kertaostoista. Asiakassuhde edellyt-
tad tunnetason sitoutumista. Pitkdaikaiset asiakassuhteet ovat palveluorganisaation kulmakivi.

(Kuusela 2002, 96; Lamsa, Uusitalo 2003, 67.)
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Asiakassuhde syntyy ja kehittyy monien eri vaiheiden kautta. Asiakassuhde syvenee eri taso-
jen kautta kohti kumppanuutta. Asiakassuhteet syvenevit taso tasolta. (Ldmséd, Uusitalo

2003, 70.)

Kumppani o R

Puolestapuhuja
Suhteen yllipito,

kehittiminen ja
arviointi suhde-
markkinoinnin
keinoin

A Tyytyvdinen asiakas o

Toistavasti ostava asiakas =~
Uusien asiakkai-

den hankinta
massamarkki-

e o Satunnainen asiakas =~ e
noinnin keinoin

Potentiaalinen asiakas

v

Entinen asiakas

Kuvio 5. Asiakassuhteen tasot (Limsi, Uusitalo 2003, 71.)

4.3.1 Asiakassuhteen tyypit

Asiakassuhteet voidaan jaotella kahdella tavalla. Ensimmaiinen jaottelu peruste on se, onko
palvelun tuottaminen jatkuvaa vai muodostuuko se erillisistd kiyttokerroista. Toinen jaottelu
peruste on asiakkaan ja yrityksen valinen suhde eli onko asiakassuhde pitkaaikaiseen jasenyy-

teen perustuva vai ei. (Ldmsé, Uusitalo 2003, 67.)

Jasenyyteen perustuvat asiakassuhde on yrityksen kannalta hy6édyllinen, silli se mahdollistaa
asiakastietojen kerddmisen. Palveluiden hinnoittelu perustuu yleensi asiakassuhteen tyyppiin.
Jatkuvasti tuotettavan palvelun hinnoittelu puolestaan perustuu ajanjaksoon. Kun palvelu
tuotetaan erillisind kertakauppoina, hinta perustuu tapahtumien mairdan ja laatuun. Esimer-
kiksi kuntosalilla voi olla kiinted jisenmaksu tai asiakkaille on tarjolla useita kiyttdkertoja kat-

tavia sarjalippuja. Asiakkaat kokevat tillaisen hinnoittelutavan oitkeudenmukaiseksi. Yrityksen
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kannalta katsottuna ongelmana erillisissa kertakaupoissa on se, ettd asiakkaat jadvit tuntemat-
tomiksi. Yritys saa tietoja asiakkaista. T4lloin asiakassuhteiden muodostaminen on hankalaa
ja se vaatii yritykseltd ponnisteluja. Yrityksen on saatava asiakkaat vapaaehtoisesti luovutta-
maan tietoja. Kertakauppaan perustuvat palveluntarjoajalle jasenyyssuhteen tavoittelu on

keino lisdta asiakasuskollisuutta. (Ldmsa, Uusitalo 2003, 68.)

Muodolliseen asiakassuhteeseen pyrkiminen on monille palvelualalla oleville yrityksille tirke-
ad, silld sen avulla voitaisiin saada kilpailukyky. Lisdksi sen kautta olisi mahdollista saavuttaa
asiakasuskollisuus. Asiakassuhdeohjelmat esimerkiksi klubit ja kerhot ovat erityisessi ase-
massa muodollista asiakassuhdetta luodessa. Asiakassuhdemarkkinointi ei kuitenkaan ole
kaikissa tapauksissa oikea ratkaisu. On asiakkaita, joille on tirkedd palveluiden nopea ja vai-
vaton hankkiminen. Kiintedn asiakassuhteen luominen ja yllipitiminen vaatii yritykseltd pal-
jon voimavaroja. On tirkedd pohtia, onko asiakassuhteeseen panostaminen yrityksen kannal-

ta kannattavaa. (Lamsa, Uusitalo 2003, 68 - 69.)

4.3.2 Asiakassuhteen hyodyt asiakkaalle

Asiakaan kokemat hyddyt liittyvit yleensd hyvinvoinnin parantumiseen, sosiaalisiin suhteisiin
tai taloudellisuuteen. Asiakassuhteen ansioista asiakkaan hyvinvointi tai eliman laatu voi pa-
rantua. Asiakassuhteen myotd asiakas voi kokea pystyvin luottamaan palveluntarjoajaan, mi-
ka esimerkiksi voi vaihentdd stressid tai auttaa tarpeiden tyydyttimisessa. Asiakas hyotyy pit-
kaaikaisista asiakassuhteista esimerkiksi, jos kyseessi on monimutkainen palvelu tai identi-
teettiin liittyvd palvelu kuten kuntosali. Jatkuva asiakassuhde voi tuottaa turvallisuuden ja
varmuuden tunnetta. Thmiset pyrkivit vilttiméddn tarpeettomia riskejd ja huonon valinnan

atheuttamaa epidmiellyttivai tunnetta. Asiakassuhde vihentdi tarpeettomia riskejd. (Arantola

2003, 23; Lamsi, Uusitalo 2003, 64.)

Pitkaaikainen asiakassuhde voi tuottaa my0s sosiaalisia hy6tyja. Asiakas ja henkilosto oppivat
tuntemaan toisensa, minka ansiosta palvelut voivat mukautua ajan kuluessa asiakkaan erityis-
tarpeisiin ja toiveisiin. Lisaksi sosiaalinen suhde asiakkaan ja henkil6ston vililldi vihentda
stressid, silld henkil6st6 tuntee asiakkaan ja hidnen tarpeet sekd mieltymykset. Yrityksen vaih-
taminen aiheuttaa asiakkaalle stressid ja kustannuksia, silld sosiaalinen suhde tiytyy rakentaa

uudelleen. (Limsé, Uusitalo 2003, 65.)
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Pitkédaikaisesta asiakassuhteesta voi olla my6s taloudellista hyotyd. Kanta-asiakas saa yleensd
esimerkiksi alennuksia tai bonuksia. Ajansidastéa voidaan my0s pitdd taloudellisena hy6tyna.
Rutiininomaisuus on tehokasta. Kun osapuolet tuntevat toisensa, asiakas tietdd mitd odottaa

ja henkilOsto tietdd, mitd asiakas odottaa. (Arantola 2003, 23; Lamsa, Uusitalo 2003, 65.)

4.3.3 Asiakassuhteen hyodyt palveluntarjoajalle

Palveluntarjoaja voi saada pitkaaikaisista asiakassuhteista taloudellista ja kilpailullista hy6tya.
Pitkdaikainen asiakassuhde vaikuttaa kannattavuuteen kuuden tekijin kautta. Kannattavuus
paranee asiakassuhteen keston myotd. Esimerkiksi monella alalla uusien asiakkaiden hankki-
miskustannukset ovat korkeat. Lisiksi jatkuvasta asiakassuhteesta saadaan jatkuvaa tuloa.
Kannattavuuteen vaikuttavat my6s ostojen lisidntyminen esimerkiksi keskittimisen myota ja
kustannusten alentuminen, kun henkil6st6 tuntee asiakkaan ja asiakas on oppinut toimimaan
asiakkaana eikd kuormita palvelutapahtumaa. Pitkdaikainen asiakas saattaa suositella laadu-
kasta palvelua muille. Asiakassuhteen myota hintojen nostamisen voi olla myds mahdollista.
Uskollinen asiakas arvostaa hyvidid palvelua, vaivattomuutta ja riskittOmyyttd. Pitkdaikaiset
asiakassuhteet suojaavat myOs palveluntarjoajaa kilpailulta. Syvi ja kiinted asiakassuhde tuo

kilpailuetua. (Arantola 2003, 22; Lamsa, Uusitalo 2003, 66.)

4.4 Asiakasuskollisuus

" Asiakasuskollisuns tarkoittaa yleensd tiettyd mddrid nndelleen ostamista tietyn ajan kuluessa. Ei edellyti

tunnetason Sitontuneisuntta tai aikomusta pysyd asiakkaana.” (Arantola 2003, 9.)

"Asiakasuskollisuntta on, kun asiakkaan harkitsemien vaibtoehtojen joukossa ei ole vahvasti edustettuina
muita palvelnorganisaatioita ja asiakas kéayttad useimmiten organisaation palveluja — kutsuen organisaatio-
ta omaksi lentoyhtiokseen, omaksi matkatoimistokseen.” Dube & Shoemaker (Lamsa, Uusitalo 2003,
069.)
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Ennen asiakassuhteet olivat jatkuvia monilla aloilla. Asiakkaiden vaihtamishalukkuus oli va-
hiistd. Nykyadn asiakasuskollisuus on harvinaista. Tdnd pdivind muutos markkinoilla voi

muuttaa tilannetta nopeastikin. (Arantola 2003, 17.)

Asiakasuskollisuus on tirked ja tavoiteltava asia. Uskollisuutta voidaan tarkastella kahdesta
nikokulmasta. Uskollisuutta voidaan pitad kayttaytymisend. Siannoéllinen ostaminen ja kayt-
timinen ovat siis uskollisuutta. Tunneperiistd sitoutumista voidaan pitdd myos uskollisuute-
na. Tall6in asiakas pitdd palvelusta ja tuntee sen omakseen. Ongelmana tunneperdisessi us-
kollisuudessa on se, ettd palveluun tunnetasolla sitoutunut henkil6 ei valttimittd osta tita
palvelua. Ongelmana kiyttiytymiseen perustuvassa uskollisuudessa on puolestaan se, etti
uskollisuus on pinnallista. Asiakkaan uskollisuus tarkoittaa siis sitd, ettd asiakas haluaa asioida
jatkuvasti samassa yrityksessa seki ostaa ja kdyttda yrityksen tarjoamia palveluita toistuvasti ja
saannollisesti. Suositeltavaa on kuitenkin kiinnittdd huomiota molempiin uskollisuuden na-

kokulmiin. (Lamsé, Uusitalo 2003, 69 - 70.)

Asiakkaat kokevat palvelutapahtumat myonteisiksi, neutraaleiksi tai epatyydyttiviksi. Myon-
teinen palvelukokemus synnyttid kiintymysta. Kiintymys esiintyy lojaalisuutena ja ostouskol-
lisuutena. Tyytyviiset asiakkaat ovat valmiita toimimaan ns. suosittelijoina. Aktiiviset suosit-
telijat ovat palveluorganisaatiolle korvaamaton voimavara ja yhteistoimintaverkosto. Hyvin
korkean asiakastyytyviisyyden tavoittelu ei ole kuitenkaan jirkevii, silli se on saavutettuun

hy6tyyn nihden liian kallista. (Kuusela 2001, 96.)

Asiakkaat kokevat useimmin palvelutapahtumat neutraaleiksi. Kun koettu toiminta on neut-
raalia, voidaan puhua vilinpitimittdmyyden ja merkitsemattdmyyden alueesta. Kun asiakas
on melko tyytyvainen, hinelld ei ole tarvetta vaihtaa palvelun tarjoajaa. Vilinpitimaton asia-
kaskin voidaan pitdd asiakkaana. Kiintymyksen alue on alue, jossa asiakkaat ovat erittdin tyy-
tyvaisia. Tami nikyy ostouskollisuutena. Niin kuin aikaisemminkin on todettu, tyytyviiset
asiakkaat kertovat kokemuksistaan muille. Kieltaytyvit tai luopuvat asiakkaat ovat tyytymat-
tomid asiakkaita. Heiddn osto- tai asiointiuskollisuutensa ja lojaalisuutensa ovat viahdisii.
Erittdin tyytymittomat asiakkaat voivat ryhtya ns. terroristeiksi, jotka levittavit tietoa huo-
noista kokemuksistaan. Asiakkaat muistavat hyvin kielteiset kokemukset ja ne vaikuttavat
asiakkaaseen vahvemmin kuin myonteiset kokemukset. Myonteiset kokemukset peittyvit

kielteisten alle. (Gronroos, Jarvinen 2001 96 - 96; Lahtinen, Isoviita 2001, 82.)
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Asiakasuskollisuutta voidaan pitdd muiden vaihtoehtojen poissulkemisena. Toisaalta asiakas-
kin, joka kéyttdd satunnaisesti kilpailijoiden palveluita voi tayttda uskollisuuden tunnusmerkit.
Uskollisuuden yhteyteen kuuluu my6s suosittelu. Uskollinen asiakas suosittelee palveluita

my6s muille. (Ldmsa, Uusitalo 2003, 69 - 70.)

4.5 Palautteiden vaikutus asiakassuhteisiin ja -uskollisuuteen

Suomalainen on asiakkaana haastava, silla hin harvoin antaa selvid myoOnteisti tai kielteistéd
palautetta. Tyytymattomalld asiakkaalla on kaksi vaihtoehtoa: valittaminen ja vaihtaminen.
Yleensi suomalainen ilmaisee tyytymattomyytensa vathtamalla esimerkiksi asiointipaikkaa tai
tuotemerkkii. Perinteinen suomalainen asenne on, ettd ei kannata valittaa, kun ei se mitdan
hy6dyta. Yritys, joka rohkaisee asiakkaita antamaan palautetta ja kehittdd toimintaa niiden
pohjalta, voi saavuttaa hyvda mainetta asiakkaiden keskuudessa. (Arantola 2003 23; Lahtinen,

Isoviita 2001, 42.)

Tyytymittomat asiakkaat ovat tyytyvaisiin asiakkaisiin verrattuna aktiivisempia, mutta heistéd
vain 5-10 % antaa suoraa palautetta ollessaan tyytymittomia. Uskollinen asiakas yleensd tuo
tyytymittomyytensi esille valittamisella. Valittamisella hian pyrkii sidilyttdd asiakassuhteen an-
tamalla yritykselle mahdollisuuden virheiden korjaamiseen ja toiminnan edelleen kehittdmi-
seen. Palautteet kannattaa hoitaa hyvin, silld hyvin hoidettu palaute voi vahvistaa asiakassuh-
detta. Palautteiden kisittely on siis hyvin tirked markkinoinnin vaikutuskeino. (Arantola

2003, 23; Gronroos, Jarvinen 2001, 97; Lahtinen, Isoviita 2001.)

Palautteiden kasittelylli on mahdollisuus edistad asiakasuskollisuutta. Asiakkaan kokemiin
ongelmiin suhtautuminen on olennainen osa asiakastyytyviisyyden muodostumista ja asia-
kasuskollisuuden kehittymistd. Asiakaspalaute pitdd hoitaa niin, ettd asiakas kokee tulleensa
kuulluksi. Onnistunut palveluongelmien kisitteleminen voi edistdd asiakassuhdetta. Epdon-
nistun palveluongelmien kisitteleminen voi puolestaan johtaa tyytymittomyyteen, luotta-
muksen ja sitoutumisen heikentymiseen. Pahimmassa tapauksessa asiakkaat hakevat palvelua
muualta. Palautteen kisittelyjen avuksi olisi hyva kehittad ratkaisumalli, joka ohjaisi henkil6s-
tod ongelmatilanteissa. Ratkaisumallin tulee sisaltdd prosessit, joilla tunnistetaan palveluun
liittyvit epdkohdat, ratkaistaan ongelma, eritellidn ongelmien syyt ja tuotetaan tietoa palvelun

parantamiseksi. (Lamsa, Uusitalo 2003, 69 - 72)
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Asiakkaita tulisi kannustaa palautteen antamiseen. Kynnys valituksen tekemiseen on monesti
litan korkea, joten valittaminen tulisi tehda helpoksi. Palveluongelmien tunnistamista voidaan
edistdd seuraavilla toimilla: standardien mairittely, asiakkaiden opastaminen ja kannustami-
nen valitusten tekemiseen, ja teknologian mahdollistamien kaksisuuntaisten palautekanavien
hyédyntiminen. Asiakkaat eivit tee valituksia, jos kyseessd on monimutkainen palvelu. Asi-
akkaiden palveluodotukset ovat epimiiriiset ja asiakkaan on vaikea todentaa palvelun epi-
onnistuminen. Standardit, kuten asiakaslupaukset ja palvelusitoumukset, auttavat asiakasta
palveluongelmien todentamisessa. Asiakkaiden opastaminen ja kannustaminen palautteen
tekemiseen on tirkedd. Asiakkaat eivit aina tiedd, ettd kenelle palaute tulisi antaa ja miten.
Joissakin organisaatioissa timid ongelma on ratkaistu oppaalla, joka sisaltda selkeit ohjeet pa-
lautteen antamiseen. Palautteen antamista voidaan tehostaa teknologian avulla. Esimerkiksi

internet-sivusto on hyvi idea asiakaspalautetta varten. (Lamsé, Uusitalo 2003, 69 - 74.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakkaan kokema laatu ja asiakkaan tyytyviisyys eivit ole sama asia. Yleisen kisityksen mu-
kaan asiakkaan kokema laatu on suppeampi kasite kuin asiakastyytyviisyys. Kuviosta 6 nih-
dain, ettd asiakkaan havaitsema laatu on vain yksi tyytyviisyyteen vaikuttava tekija. Muita
asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijéitd ovat palvelun laatu, fyysisten tuotteiden laatu, hin-
ta, asiakkaan ominaisuudet esimerkiksi persoonallisuustekijit tai mieliala ja tilannetekijit esi-

merkiksi kiire tai muut asiakkaat. (Limsi, Uusitalo 2003, 62.)

Varmuus L — Palvelun laatu Tilannetekijat
Palveluvalmius
Luottamus
Henkil6kohtainen
huomioiminen A 4
Fyysiset puitteet Fyysisten R Asiakastyytyviisyys
tuotteiden laatu d
A

Palvelusta Asiakkaaseen
maksettu hinta liittyvit tekijdt

Kuvio 6. Asiakkaan kokeman laadun ja tyytyviisyyden muodostuminen (Ldmsi, Uusitalo

2003, 62.)

5.1 Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat

Lele ja Sheth ovat mdairitelleet nelji perustekijda, jotka vaikuttavat asiakastyytyviisyyteen.
Tekijit ovat tuote, myyntitoiminta, kulttuuri ja myynnin jilkeinen toiminta. Tuote-tekijassd
muuttujat ratkaisevat, miten tuote tai palvelu vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen. Tuote-tekija
sisaltdd tuotesuunnitteluun liittyvid asioita esimerkiksi miten hyvin suunnittelijat ottavat
huomioon asiakkaiden tarpeet. Myyntitoiminta-tekija sisiltdd viestit, asenteet ja valiportaat eli
myyntikanavat. Viestit vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin ja odotuksiin ennen myyntia seka
sen aikana. Asenteet puolestaan vaikuttavat, minkalaisena asiakas kokee palvelutapahtuman.
Myyntitoimintaan kuuluvat esimerkiksi mainonnan ja myynninedistiminen. (Lele, Sheth

1991, 80 - 93.)



24

Kolmantena tekijand on kulttuuri eli tissd tapauksessa yrityskulttuuri. Yrityskulttuuri sisaltaa
yrityksen sisiiset arvot ja uskomukset sekd symbolit ja jirjestelmit, joiden avulla arvot vilit-
tyvat tyontekijoille. Yrityskulttuuri on tapa toimia ja kilpailla. Neljantena tekijand on myyn-
ninjilkeinen toiminta. Myynninjilkeinen toiminta on laajentunut. Ennen yritykset toimivat
asiakastyytyviisyyden hyviksi vasta myynnin jilkeen. Nykydin myynninjilkeistd asiakastyyty-
viisyyden varmistamista pidetddn tirkednd. Tama ilmenee mm. informaatio- ja neuvontapal-
veluina. Jotta asiakastyytyviisyyteen voitaisiin pddstd, ndiden neljin eri tekijin tulee toimia

yhdensuuntaisesti. (Lele, Sheth 1991, 80 - 98.)

Tuote
- malli
- palaute ja kannusteet
- raaka-aineet ja valmistus

Myynnin jilkeen Myyntitoiminta
- tukipalvelut Asiakas- - Viestit
- palaute ja hyvitykset tyytyvi- - asenteet
Syys - viliportaat

Kulttuuri
- viralliset symbolit
- epiviralliset jirjestelmit

Kuvio 7. Asiakastyytyvaisyyden nelja perusasiaa (Lele, Sheth 1991, 81.)

5.2 Tyytyviisyys ja tyytymattomyys

Tyytyviisyyttd ja tyytymittomyyttd eivit tuota samat tekijat. Tyytymattomyytta atheuttava
tekijd ei toimiessaan aiheuta tyytyvaisyyttd. Tyytyviisyyttd tuottaa sellainen tekijd, jonka asia-
kas on kokenut asioidessaan positiivisena yllityksend. Asiakkaan odotusten mukainen toi-

minta ei ole tyytyviisyyden tuottaja vaan se on odotustekiji. Odotustekijin uskotaan auto-
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maattisesti toteutuvan. Odotusten toteutumattomuus johtaa tyytymattomyyteen. (Rope, Pol-

linen 1995, 165.)

Kokonaistyytyvaisyys muodostuu odotustason tekijoiden tdyttymisasteesta ja tyytyvaisyys- ja
tyytymittomyystekijoiden suhteesta. Joillakin tyytyviisyystekijoilld voidaan joissakin tilanteis-
sa korvata tyytymattomyystekijat. Tyytymattomyystekijoilld on kuitenkin tyytyvaisyystekijoitd
vahvempi vaikutus. Markkinoinnillisen menestyksen kannalta on tirkeimpdd minimoida tyy-
tymattomyystekijit ja saada aikaan pienid tyytyviisyystekijoitd. Tyytyvaisyyteen pyritddn mi-
nimoimalla tyytymattomyystekijit, varmistamalla tyytymattomyystekijoiden korjaaminen ja
korvaaminen asiakaspalautteen pohjalta, ja tekemalld pienid positiivisia yllatystekijoitd. (Ro-

pe, Péllinen 1995, 167 - 168.)

Asiakastyytyviisyyden muodostumista vaikeuttaa ns. odotus/tyytyviisyys tistitiita. Yritys ha-
luaa luoda hyvin mielikuvan, silld se houkuttelee paremmin asiakkaita. Korkeampi mielikuva
vaikeuttaa asiakastyytyviisyyden saavuttamisen ja odotusten ylittimisen. Ristiriita voidaan
kiteyttdd siis seuraavasti; vaatimaton mielikuva helpottaa odotusten ylittimistd, mutta vihen-
tad markkinoinnillista vetovoimaa. Keskeisend kysymyksend on ollut, milld tavalla voidaan
varmistaa riittivin korkea ja huokutteleva mielikuva luomatta kuitenkaan liian suuria paineita

yrityksen toiminnantasoa kohtaan. (Rope, Pollinen 1995, 169 - 170.)

Mielikuva muodostuu toiminnallisista tekijoistd ja puhtaista mielikuvatekijoistd. Toiminnalli-
siin tekijoihin kuuluvat mm. palvelu, ystavillisyys ja edullisuus, ja puhtaisiin mielikuvatekijoi-
hin mm. nuorekkuus, kehittyvyys ja joustavuus. Jos mielikuvaa kohotetaan markkinoinnilli-
sesti toiminnallisilla tekij6illd, odotukset kohdistuvat konkreettisiin asioihin. Jos vastaavasti
kaytetdan mielikuvan rakentamisessa puhtaita mielikuvatekijoitd, odotukset eivit ole kohdis-
tettavissa. Tamad helpottaa asiakastyytyviisyyden saavuttamista. (Rope, Pollinen 1995, 169 -
170.)

5.3 Tapahtumakohtainen tyytyvaisyys ja kokonaistyytyvaisyys

Asiakastyytyviisyys voidaan jakaa kahteen osaan; tapahtumakohtaiseen tyytyviisyyteen ja ko-
konaistyytyvaisyyteen. Tapahtumakohtainen tyytyviisyys on asiakkaan tyytyviisyyttd tai tyy-

tymattomyyttd eri palvelutilanteissa. Kokonaistyytyviisyys on puolestaan kokonaistyytyvaii-
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syytta tal —tyytymattomyytta jonkin yrityksen toimintaa kohtaan. Kokonaistyytymattomyytta
voidaan pitdd arvioina kaikista asiakkaan kokemista tapahtumista. (Lahtinen, Isoviita 2001,

85.)

Kuluttajat kokevat nami kaksi tyytyvaisyytta selvisti eri tavalla. Tapahtumakohtainen tyyty-
mittomyys muodostuu tietyn palvelutilanteen eri tekijéiden pohjalta. Kokonaistyytyviisyys
muodostuu yritystd koskevien yleisten kokemuksien pohjalta. Tapahtumakohtainen tyytyvii-
syys vaikuttaa sithen, kiyttdako asiakas uudestaan yrityksen palveluita. Jos kokonaistyytyvii-
syys on matala, viimeisin palvelutapahtuma vaikuttaa uusintaostopaitokseen. Mikali koko-
naistyytyvaisyys on korkea, asiakkaat eivit anna viimeisimpien palvelutapahtumien vaikuttaa

ostopaatokseen. (Lahtinen, Isoviita 2001, 85.)

5.4 Asiakastyytyvaisyys kilpailukeinona

Asiakastyytyviisyys on kilpailukeino ja se voi luoda yritykselle kilpailuedun, jota kilpailevien
yritysten on vaikea saavuttaa. Asiakkaasta valittiminen on avainasemassa asiakastyytyviisyy-
den muodostumisessa. Asiakastyytyviisyys on hyvin tirkedd, silld tyytyvdinen asiakas ostaa
todennakoisesti uudelleen. Lisiksi tyytyvidinen asiakas kertoo hyvistd kokemuksista muille.
Tyytyviiset asiakkaat vihentavit markkinointikustannuksia. Muiden kokemuksilla on vaiku-
tusta ostopditoksenteossa. Pelkistddn asiakastyytyviisyys ei riitd, silld asiakas on motivoitava

vield ostamaan. (Lahtinen 2001, 81.)

Asiakastyytyvaisyyttd tavoitellessa on syytd vilttdd asiakkaan aliarvioimista. Asiakas erottaa
oleellisen epioleellisesta ja aidon epidaidosta. Parhaiten asiakastyytyviisyys saavutetaan palve-
lulla, joka on tdsmillistd ja luontevaa, ja joka pyrkii tiyttimidin asiakkaan palvelutarpeen. Pal-
velutilanteessa asiakastyytyviisyys on asiakkaan kokema myonteinen tunnereaktio. (Holttd,

Savonen 1997, 36.)

Asiakastyytyviisyyden on pitkdan uskottu johtavan asiakasuskollisuuteen. Tutkimukset ovat
kuitenkin osoittaneet, ettd yhteys ei ole kuitenkaan aivan selva. Esimerkiksi asiakasta pyyde-
tidn arvioimaan autonhuoltopalvelun teknistd laatua. Asiakas voi vastata olevansa tyytyvii-
nen. Todellisuudessa asiakas ei osaa arvioida teknista laatua ja pitdd henkil6kohtaista palvelun

laatua tirkeimpand kuin teknistd laatua. Asiakastyytyviisyyttd on kuitenkin tirkedd tutkia,
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jotta toimintaa voitaisiin kehittda. Pitkaaikaisia asiakkuuksia pidetdan hyvina asiakastyytyvii-
syyden mittarina, mutta asiakastyytyviisyys ei vélttimattd ennusta pitkid asiakkuuksia. (Aran-

tola 2003, 34.)

5.5 Asiakastyytyviisyystutkimus

Asiakastyytyviisyys on suhteellinen ja subjektiivinen yksil6llinen nikemys, joka on sidonnai-
nen nykyhetkeen. Jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotukset ja kokemukset yrityksen toi-
minnasta. Asiakaspalvelijan, yritysjohdon ja asiakkaan kisitys asiakastyytyviisyyteen vaikutta-
vista tekijoistd voivat erota kaikki toisistaan. Ilman asiakastyytyviisyystutkimusta, yritys ei voi
olla varma asiakastyytyviisyyden tasosta. Asiakastyytyvaisyyttd on pidetty joskus aivan liian
teknisend asiana, silld sitd on hyvin vaikeaa sertifioida tai pisteyttdd. Asiakastyytyviisyyteen
liittyy paljon sellaista, jota on vaikea mitata ns. rasti ruutuun—tyyppisilla lomakkeilla. (Lahti-

nen, Isoviita 2001, 81; Rope, Péllinen 1995, 58 - 59.)

Asiakastyytyviisyystutkimus on markkinointitutkimus, joka kohdistuu yrityksen asiakaskon-
taktipinnan toimivuuteen. Se tarkoittaa tutkimusmenetelmin tehtyi tutkimusta asiakastyyty-
viisyydestd ja sithen liittyvistd seikoista. Asiakastyytyviisyystutkimuksen tavoitteena on selvit-
tad asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta yrityksen toimintaa kohtaan, jotta toimintaa voitaisiin
kehittdd. Asiakastyytyvidisyyden selvittimiseksi tdytyy kaikki eri tyytyviisyyteen vaikuttavat
osatekijit sisallyttad tutkimukseen. Asiakastyytyviisyystutkimus on oma tutkimus eika toisen

tutkimuksen liitinndinen. (Rope, Pollanen 1995, 56, 83 - 85.)
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6 TOIMIALA- JA YRITYSESITTELY

6.1 Yleisti kylpylatoimialasta

Kylpyloiden kehitys nopeutui Suomessa 1970-luvulla. Sotaveteraanit olivat tuolloin kylpyloi-
den pidikohderyhmini, joten kylpylit rakennettiin ldhinnd kuntoutusta toimintaa varten.
1980-luvulla my6s matkailu suuntautui kylpyloihin. (Matkailunkoulutus- ja tutkimuskeskus

1993, 1))

Kylpyli-kisite ei ole yksiselitteinen. Suomessa on useita yrityksid, joista kiytetddn kylpyld
termid. Kylpylilld on tarkoitettu mm. kuntoutuslaitoksia, terveyskylpyloita, trooppisia vithde-
kylpyloité, kylpylipalveluja tarjoavia hotelleja ja parannettuja uimahalleja. Ndiden yrityksien
toiminnalliset erot ovat kuitenkin niin suuret, ettd kylpyla-kisite antaa vdarin kuvan yrityksen
toiminnasta. Kylpyl6itd on monenlaisia. Ne voidaan kuitenkin jakaa esimerkiksi kahteen paa-
luokkaan eli vithde- ja terveyskylpyl6ihin. Luokittelua vaikeuttaa se, ettd osa kylpyloistd kuu-
luu molempiin luokkiin. Uusimpien uimahallien ja kylpyléiden raja on my6s himartynyt. Li-
siksi monet hotellit ovat 1990-luvulla rakentaneet oheispalveluksi eli vetovoimatekijoiksi al-

lasosastoja. (Matkailunkoulutus- ja tutkimuskeskus 1993, 1 — 2.)

Kylpylitoimialalla on useita haasteita. Haasteena on mm. nykyisten asiakkaiden tyytyviisina
pitiminen. Asiakastyytyvaisyyden jatkuva seuranta on tirkeda. Asiakkaiden tarpeet muuttuvat
jatkuvasti, joten toiminnan on myo6s kehitettava. Elinkaari pitdd ottaa huomioon toiminnan
kehittimisessd eli kuinka monta kertaa asiakkaat kiyvit kylpyldssd ennen kuin sisaltéd tulee
uudistaa. Palvelun laatu on tirkedd, silli kylpyloitd pidetdan yleensa kalliina. Tyytyviinen
asiakas kayttad todennikoisesti kylpylidn palveluita uudelleen ja voi jopa houkutella ystivinsa

mukaan. (Matkailunkoulutus- ja tutkimuskeskus 1993, 46 — 49.)

Yhteiskunnan kustantamat asiakkaat vihenevit kylpyloistd, koska sotainvalidit ja veteraanit
vihenevit. Itse maksaville asiakkaille kohdistettujen palveluiden ja tuotteiden merkitys ko-
rostuu. Terveyskylpyloiden toiminta keskittyy enemmin tyokyvyn ylldpitoon ja ennaltachkai-
sevdin terveydenhoitoon (Matkailunkoulutus- ja tutkimuskeskus 1993, 4.). Kokousmatkailu
on hyvi mahdollisuus vithdekylpyléille. Terveyskylpylit eiviat veda puoleensa kokousmatkai-

lijoita. Kylpylit ovat erinomaisia kokouspaikkoja, silli kokousten oheen halutaan yhid use-
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ammin liittad esimerkiksi vapaa-aikaan liittyvid palveluita. (Matkailunkoulutus- ja tutkimus-

keskus 1993, 48.)

Kylpylatoimialalla kilpailu on kovaa. Vuonna 2006 S-ryhmi laajensi toimintaansa kylpylétoi-
mialaan. Ketju osti Holiday Clubilta kuusi kylpyldhotellia (Saarinen, M. 2006.). Tama voi vai-
kuttaa kylpyloiden viliseen kilpailuun. Kylpylit kilpailevat asiakkaista myos muiden matkai-
lupalveluja tarjoavien yritysten kanssa. Pelkké kylpyldloma ei riitd vaan sithen pitdd voida yh-
distdd monipuolisia aktiviteetteja. Kilpailun haasteena voidaan pitid myos sitd, ettd kylpyldssa
kayjat kiertavit mielellddn eri kylpyloitd. Matkailunkoulutus- ja tutkimuskeskuksen tekemin
kylpylitoimialan tutkimukseen osallistuneista jopa % oli kdynyt aikaisemmin jossakin toisessa
kylpylassa (1993, 3.). Haasteena on sellaisten asiakassuhteiden luominen, jotka johtaisivat
mahdollisimman moniin uusiin kdynteihin. (Matkailunkoulutus- ja tutkimuskeskus 1993, 46 —

50.)

Suomeen ei ole mahdollista rakentaa kylpyl6ita vaikuttamatta, silli muiden kylpyléiden ky-
syntadn (Matkailunkoulutus- ja tutkimuskeskus 1993, 4.). Uudet kylpylit paakaupunkiseudul-
la eivit kuitenkaan heikenni Pohjois-Suomessa sijaitsevien kylpyloiden kysyntaia. Pohjois-
Suomen kylpyléiden asiakkaat tulevat kylpyloihin lomalle paistikseen pois kaupungista. Kyl-
pyloiden palvelut ovat usein oheispalveluja esimerkiksi kiertomatkoilla tai harrastuksille ku-

ten laskettelulle. (Matkailunkoulutus- ja tutkimuskeskus 1993, 47.)

Hyvinvointi- ja wellness-matkailu on kehittyva matkailun osa-alue lidhitulevaisuudessa.
(Suunnittelukeskus Oy 2005, 3.) Timi johtuu mm. teknologian kehittymisestd ja hyvikun-
toisten eldkeldisten midrdn lisddntymisestd. Thmiset kiinnittivit myos nykyisin enemmin
huomiota terveyteen ja sen hoitamien. Ihmiset kayttavit itseensd enemman ja enemmaén ra-
haa. Tdma trendi vahvistuu tulevaisuudessa (Karppinen, 2006.). Lisdksi suomalaiset tyonan-
tajat suhtautuvat positiivisemmin tyokyvyn ja tyohyvinvoinnin yllapitimiseen. Viron kylpylat
voivat olla uhka suomalaiselle wellness- ja hyvinvointimatkailulle edullisemman hintatason

vuoksi. (Suunnittelukeskus Oy 2005, 30 — 31.)
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6.2 Yleistd Virkistyskylpyld Kiannon Kuohuista

Vuonna 1986 Kainuun Kuntoloma ry paitti rakentaa virkistyskylpylin virkistyskdyttoon ja
kuntalaisten uimapaikaksi. Kainuun Kuntoloma ry:hyn kuului Suomussalmen kunta ja muu-
tamia nimellisid jirjest6ja. Yksi jirjestoistd oli Veteraaniyhdistys. Suomussalmen kunta oli

kuitenkin suurin osakas.

Marjatta Hara-Pietilin suunnittelema virkistyskylpyld valmistui vuonna 1988. Vuonna 1991
Suomussalmen kunta osti kylpyld Kiannon Kuohut kokonaan omistukseensa. Kahvilapalve-
luista on vastannut kaksi eri yrittajad; Arctic -hotelli ja yksityisyrittaja Arja-Liisa Alavuotunki.

1990-luvun loppupuolella my6s kahvilapalvelut siirtyivit Suomussalmen kunnalle.

Virkistyskylpyld Kiannon Kuohut sijaitsee Suomussalmella joenrannassa Jalonuomassa lihel-
14 viitostietd. Kylpyld koostuu nettikahvila/lippukassasta, allastiloista ja kuntosalista. Allasti-
loissa on viisi erilaista allasta; neliratainen 25 m pitka allas kuntouimareille ja vesijuoksijoille,
pieni poreallas ja kylmavesiallas seka lastenallas ja hieronta-allas. Joenranta sijainti mahdollis-
taa avantouinnin harrastamisen talviaikaan. Saunoja kylpyldssd on kolme; kaksi suomalaista
saunaa ja yksi yrttthéyrysauna, turkkilainen sauna. Kylpylin tiloissa on my6s monipuolinen
kuntosali. Saman katon alla toimii my6s muita yrityksid; parturi-kampaamo, kauneushoitola,

Suomussalmen kuntoutuspalvelut, Alko ja Scandic Kiannon Kuohut hotelli.

Kiannon Kuohut toimii litkuntapalveluiden alaisuudessa. Lihin esimies, joka vastaa jokapdi-
viisestd toiminnasta, on litkuntasihteeri Pirjo Neuvonen. Suuremmista asioista kuten kylpy-
lin hinnoista paitetddn ylemmalld taholla. Asiat kasitellddn ensin sivistyslautakunnassa, kun-

nan hallituksessa ja viimeiseksi kunnanvaltuustossa.

Kylpylin toiminnassa sovelletaan yleisid kunnan toimintalinjoja (kestivin kehityksen, kan-
nustavuuden ja yhteisollisyyden toimintalinjat), paamairia (elinkeinojen kehittimisen, talou-
den ja tySyhteisGjen kehittimisen paamaarit) ja lilkuntapalveluiden toiminta-ajatusta. Litkun-
tapalveluiden toiminta-ajatus on huolehtia litkunnan suunnittelusta ja kehittimisestd sekd

luoda monipuoliset mahdollisuudet litkunnan harrastamiseen.

Asiakaskuntaan kuuluvat kaikki vauvasta vaariin. Kylpyld on koko perheen ajanviettopaikka.

Palveluita ja toimintaa 16ytyy kaikille ikddn ja kuntoon katsomatta. Veniliiset ovat nousseet
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yhdeksi huomattavaksi asiakasryhmiksi. Kilpailutilanne on huolestuttava. Kylpyl6itd on lii-
kaa viestopohjaan verrattuna. Kilpailijoita ovat muut uimahallit ja kylpylit esimerkiksi Oulun
Eeden, Kuusamon Tropic, Sotkamon KatinKulta, Kempeleen Zimmari ja Pudasjirven
Puikkari. Kiannon Kuohujen markkina-alue on Suomi ja my6s ulkomaat. Kylpyldaa markki-

noidaan Suomen lisaksi mm. Venijille.
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7 VIRKISTYSKYLPYLA KIANNON KUOHUJEN ASIAKASTYYTYVAISYYSTUT-
KIMUS

Taman opinndytetyon aiheena on asiakastyytyvaisyystutkimus virkistyskylpylda Kiannon
Kuohuille. Toimeksiantajana on Suomussalmen kunta. Opinnaytetyon tavoitteena on selvit-
tad asiakkaiden tyytyviisyytta virkistyskylpyldn toimintaan ja palveluihin. Toisena tavoitteena

on selvittdd, miten toimintaa voitaisiin kehittda.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen teko oli ajankohtaista, silld viimeisin asiakastyytyviisyystut-
kimus tehtiin vuonna 1996. Kymmenen vuoden aikana muutoksia yrityksen toiminnassa ja

palveluissa on varmasti tapahtunut.

7.1 Tutkimusmenetelmi ja toteutus

Tutkimuksen kohderyhmina olivat suomalaiset ja venaldiset virkistyskylpyld Kiannon Kuo-
hujen asiakkaat. Venildiset ovat kasvava asiakaskunta Kiannon Kuohuissa, joten heidén tyy-

tyvaisyyttd virkistyskylpylidn toimintaa, laatua ja palveluita kohtaan haluttiin myos kartoittaa.

Otoskoon viitearvo (saatujen vastausten méard) on 200 - 300, jos tutkimuksessa keskitytidn
perusjoukossa olevien ryhmien vertailuun. T4lloin jokaisessa ryhmissa tulisi olla ainakin 30
tilastoyksikkéd. Otoskoosta pditettidessd on otettava myOs huomioon, ettd kaikkia otokseen
valittuja ei tavoiteta eika kaikki tavoitetut suostu vastaamaan kyselyyn. Lisiksi osa vastaajista
vol vastata puutteellisesti, virheellisesti tai pilailumielessa, jolloin heidin vastauksensa joudu-
taan jattimddn pois tutkimuksesta. Vastaamattomuus vaikuttaa tuloksiin, silli vastaamatta
jattineet voivat olla joiltakin ominaisuuksiltaan erilaisia kuin kyselyyn vastanneet. Otosta on
siis suurennettava vastauksen poistuman eli kadon verran. (Heikkild 2004, 43 - 45; Lahtinen
1998, 54.) Tavoitteena oli saada suomalaisilta 200 - 300 vastausta ja venalaisiltd 20 - 30 vasta-

usta.

Asiakastyytyviisyystutkimus on markkinointitutkimus. Markkinointitutkimuksia on kvantita-
tiivisia eli mairillisia ja kvalitatiivisia eli laadullisia. Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena

on saada midrillinen kuvaus ihmisten tekemisistd, kokemuksista, mielipiteistd ja asenteista.
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Se vastaa kysymyksiin kuinka paljon/usein ja moni. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena
on ymmirtia syvillisemmin ihmisen kdyttdytymisen ja mielipiteiden syitd. Se vastaa kysy-
myksiin miten, miksi ja millainen. (Solatie 2001, 16.) Timan opinnaytetyén empiirinen osuus
on tilastollinen tutkimus. Empiirisessd osuudessa on kvantitatiivista eli maarallistd tutkimus-
ta. Tutkimuksen kyselylomakkeet sisiltdvit mairdd mittaavia monivalintakysymyksid seka

avoimia kysymyksid, joiden avulla pyritidn ymmartda syvallisemmin asiakkaiden vastauksia.

Ropen ja Pollisen mukaan (1995, 85 — 86) tiedonkeruumenetelmin tulee olla kiytinndssa
helppo toteuttaa, useita tyytyvaisyystekijoita selvittava, taloudellinen, tietojenkisittelyyn so-
veltuva ja helppo asiakkaalle vastata. Kun edelld mainitut vaatimukset yhdistetddn asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksen sisiltoon ja toimivuuskriteereihin, niin toimivimmat tiedonkeruumene-
telmit ovat kirjekysely, henkil6kohtainen haastattelu ja puhelinhaastattelu, jos yritykselld on

tieto asiakkaan henkil6llisyydesta.

Virkistyskylpyld Kiannon Kuohuilla ei ole tietokantaa asiakkaista, joten toimivin tiedonke-
ruumenetelma oli asiakaspalvelutilanteessa jaettava kirjallinen kyselylomake. Asiakaskunta ei
koostu pelkistidn paikkakuntalaisista, joten asiakaspalvelutilanteessa jaettavalla kirjallisella
kyselylld varmistetaan my6s ulkopaikkakuntalaisten asiakkaiden mukaantulo. Kirjallisella ky-

selylld tavoitetaan asiakkaat mahdollisimman helposti, nopeasti ja taloudellisesti.

Suomalaisille (LIITE 1) ja veniliisille asiakkaille (LIITE 2) suunniteltiin erilliset kyselylo-
makkeet. Kyselylomakkeet pyrittiin suunnittelemaan huolellisesti, silld kysymysten muoto on
yksi suurimmista virheiden aiheuttajista. Huonosti suunniteltu tai puutteellinen lomake voi
pilata tutkimuksen. Kyselylomakkeen suunnittelussa otettiin huomioon mm. miten tiedot
kasitelladn, kysymysten loogisuus ja ryhmitteleminen, lomakkeen selkeys, siisteys ja pituus,
vastaamisen nopeus ja toimeksiantajan toiveet. Kyselylomakkeissa on sekd monivalintakysy-
myksid ettd avoimia kysymyksid. Suurin osa kysymyksisti on kuitenkin monivalinta-
kysymyksia, joihin vastaaminen on helppoa ja nopeaa. Muutamilla avoimilla kysymyksilld ha-

luttiin mm. tarkentaa vastauksia.

Lisdksi suomalaisille suunnatun kyselylomakkeen suunnittelussa haasteena oli se, ettd huomi-
oon tdytyl ottaa niin ulkopaikkakuntalaiset kuin paikkakuntalaiset asiakkaat. Nailtd asiakkailta
haluttiin kartoittaa hieman eri asioita. Yhteisten kysymysten lisaksi lomake sisalsi kysymyksia,

joista osa oli suunnattu vain ulkopaikkakuntalaisille ja osa paikkakuntalaisille asiakkaille. Ky-



34

selylomake veniliisille asiakkaille suunniteltiin suomalaisille suunnatun kyselylomakkeen

pohjalta. Toimeksiantaja huolehti kyselylomakkeen kidntimisestd vendjin kielelle.

Asiakastyytyvaisyyskysely suoritettiin  kevéalldi 2007. Kyselyiden jakaminen aloitettiin
5.3.2007. Venaliisille suunnatun kyselyn jakaminen aloitettiin hieman myohemmin. Kyselyitd
oli tarkoitus jakaa maaliskuun ajan asiakkaille, mutta niitd jaettiin vield péasidisen yli. Kysely
paattyi 8.4.2007. Kyselylomakkeiden palautus tapahtui lippukassalle suljettuun laatikkoon.
Hotellin asiakkailla oli mahdollisuus palauttaa kyselylomakkeet myds hotellin puolella sijait-

sevaan laatikkoon.

Palautusprosenttia voidaan yrittdd parantaa esimerkiksi palkinnolla. Tallin kuitenkin vastaa-
jan on paljastettava henkil6llisyytensd, mika saattaa vaikuttaa vastauksien laatuun tai jopa es-
tad vastaamatta kyselyyn. (Heikkild 2004, 66 - 67.) Tiedonkeruumenetelmii tehostettiin siis
arvonnalla. Palautettua kyselylomaketta vastaan oli mahdollisuus osallistua arvontaan taytta-
milld kyselylomakkeen lopussa oleva leikattava arvontalipuke. Palkintona oli 2 kylpylin per-
helippua (22 €/kpl) ja kylpylan tuotteita. Erillinen arvontalipuke mahdollistaa henkil6llisyy-
den salassa siilymisen. Suomalaisilta vastauksia saatiin 146 ja veniliisiltd 42. Vastausten

puutteellisuuden vuoksi muutamia lomakkeita hylattiin.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus ja pitevyys

Markkinointitutkimuksen perusvaatimukset tulee toteutua asiakastyytyvaisyystutkimuksessa.
Perusvaatimukset ovat validiteetti, reliabiliteetti, objektiivisuus, taloudellisuus, nopeus ja ajan-

tasaisuus seka oleellisuus ja kayttokelpoisuus. (Isoviita, Lahtinen 1998, 26.)

Validiteetti eli tutkimuksen vastaavuus ja patevyys. Validiteetti kertoo, mittaako tutki-
mus juuri niitd asioita, mitd tutkimuksella on tarkoitus selvittda. Sithen vaikuttavat mm. koh-
deryhmai, kysymysten muotoilu ja vastausvaihtoehdot sekd kysymysten sijoittuminen. Haas-
tattelututkimuksissa validiteettia voi my0Os heikentad haastattelijan johdatteleva vaikutus.

(Isoviita, Lahtinen 1998, 26; Rope, Péllinen 1995, 83.)

Reliabiliteetti eli tutkimustulosten pysyvyys ja luotettavuus. Hyvi reliabiliteetti tarkoit-

taa sitd, ettd tutkimuksen tulokset eivit ole sattuman aiheuttamia. Tutkimusta toistettaessa



35

samoissa olosuhteissa tuloksien pitdisi olla yhtenevit aikaisemmin suoritetun tutkimuksen
kanssa. Heikentavia tekijoitd ovat mm. liian pieni otoskoko, suuri vastaamattomien mairi ja

kysymysten epaselvyys. (Isoviita, Lahtinen 1998, 26; Rope, Péllinen 1995, 83.)

Objektiivisuus eli puolueettomuus. Objektiivisuudella tarkoitetaan, etti tutkija on objek-
tiivinen tutkimusta tehdessdan. Tutkija el saa antaa omien arvojen, asenteiden, kokemusten,

nikemysten ja mielipiteiden vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin. (Isoviita, Lahtinen 1998, 26.)

Taloudellisuus. Taloudellisuus tarkoittaa sité, ettd hyoty ja kustannukset ovat oikeassa suh-
teessa. Se ei kuitenkaan tarkoita mahdollisimman halpaa. Taloudellisuus toteutuu, kun tutki-
mukseen kaytetty rahamadrid korvautuu yrityksen kannattavuuden nousulla. (Heikkild 2004,

31; Isoviita, Lahtinen 1998, 26.)

Nopeus ja ajantasaisuus. Tutkimuksen tulosten tulisi olla kaytettavissd silloin, kun niitd

tarvitaan. MyOhéin saadut tutkimustulokset ovat hy6dyttémia. (Isoviita, Lahtinen 1998, 26.)

Oleellisuus ja kiyttékelpoisuus. Tutkimuksella tulee hankkia paitoksenteon kannalta
hy6dyllisia ja kiyttokelpoisia tietoja, joita ei voida muilla tavoin selvittad. Tutkimuksen tulisi
olla relevantti eli uutta esiin tuova. Epdolennaiset tiedot ovat hyodyttomia ja turhia. (Heikkild

2004, 31; Isoviita, Lahtinen 1998, 26.)
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8§ TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimukseen osallistui 188 henkil6d, joista suomalaisia oli 146 ja veniliisid 42. Yhteensd 3
palautettua kyselylomaketta jouduttiin hylkddmiin vastausten puutteellisuuden ja virheelli-
syyden vuoksi. Hylkdamiselld haluttiin varmistaa, ettd tutkimuksen tulokset antaisivat oikean
ja luotettavan kuvan asiakastyytyviisyydestd. Hyviksyttyja vastauksia saatiin siis yhteensi

185, suomalaisilta 143 ja venilaisiltd 42.

Tutkimusaineisto syotettiin Excel-ohjelmaan ja kasiteltiin SPSS-tilasto-ohjelmalla. Tutkimus-
tulosten grafiikka tehtiin Excel-ohjelmalla. Grafiikka esitetdan pylvas-, palkki- ja ympyriku-
vioina. Kuviot helpottavat ja nopeuttavat vastausten ymmirtimisti. Jokaisen kysymyksen
kohdalla pyrittiin valitsemaan kuvio, joka havainnollistaisi vastaukset parhaalla mahdollisella
tavalla. Kuvioiden yhteydessi on kerrottu montako henkil6d vastasi kysymykseen (n), silld
kysymyksiin vastanneiden méari vaihteli. Vastaamatta jittdneet eivit kiyttineet palvelua tai
jattivat vastaamatta kyseiseen kysymykseen. Lisdksi tyytyvaisyyttd mittaavien kuvioiden yh-

teydessd on ilmoitettu vastausten (ka) keskiarvo (LIITE 3).

Muuttujien vilisid riippuvuuksia tutkittiin ristiintaulukoinnilla ja x*-riippumattomuustestilld
(LIITE 4). Kyseisen testin avulla selvitettiin onko muuttujien valilla tilastollisesti merkitsevaa

riippuvuutta vai johtuuko riippuvuus sattumasta. (Heikkild 2005, 212.)

Muuttujien vilistd riippuvuutta kuvataan p-arvolla (p). Mitd pienempi p-arvo on, sitd pie-
nempi on sattuman vaikutus muuttujien riippuvuuteen ja sitd selvempi on muuttujien vilinen

ritppuvuus. Riippuvuus maariytyy seuraavasti:

p = 0,001 riippuvuus on tilastollisesti erittdin merkitseva
0,001 <p =0,01 riippuvuus on tilastollisesti merkitseva
0,01 <p =0,05 riippuvuus on tilastollisesti melkein merkitseva

Edelld mainituissa tapauksissa riippuvuus ei johdu sattumasta. Riippuvuuden katsotaan joh-

tuvat sattumasta, jos p-arvo on yli 0,05. (Heikkila 2005, 277.)
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Tutkimuksen vastaukset on kisitelty nimettémina ja ehdottoman luottamuksellisina. Tulok-
set julkaistaan ainoastaan kokonaistuloksina, joten kenenkain yksittiisen vastaajan tiedot ei-
vit paljastu tuloksista. Kenenkdin tilastoyksikon tietoja el luovuteta tulosten kayttajille tun-

nistettavassa muodossa.

8.1 Suomalaisille suunnatun tutkimukset tulokset

Tutkimukseen osallistuneista haluttiin selvittid muutamia taustatietoja. Niiden avulla halut-
tiin mm. verrata eri eliminvaiheessa olevien vastaajien tyytyviisyyttda Kiannon Kuohujen
palveluihin. Vastaajilta kysyttiin seuraavia tietoja: sukupuoli, ikd, elimintilanne ja asuinkunta.
Lisdksi ulkopaikkakuntalaisilta asiakkailta haluttiin kartoittaa muutamia lisitietoja, joiden
avulla saataisiin selville mm. mitd kautta Kiannon Kuohuista saadaan tietoa ja mikd johtaa

Kiannon Kuohujen palveluiden kiytt6on.

Paikkakuntalaisilta vastaajilta haluttiin my0s tiedustella muutamia lisdtietoja. Heiltd kartoitet-
tiin mm. kayntitiheyttd ja maksutapaa. Muutamat ulkopaikkakuntalaiset asiakkaat vastasivat
my0s paikkakuntalaisille tarkoitettuthin kysymyksiin. Koska nama asiakkaat olivat Kiannon
Kuohuissa saannollisesti asioivia asiakkaita, niin heididn vastauksensa otettiin my6s huomi-

oon.

Vastaajia pyydettiin arvioimaan virkistyskylpyld Kiannon Kuohujen palveluita asteikolla 1-5
(1= erittiin tyytymaton, 2= tyytymaton, 3= el tyytymaton, el tyytyviinen, 4= tyytyviinen ja
5= erittiin tyytyviinen). Lisdksi osaan kysymyksistd oli mahdollisuus vastata ”en kéyta palve-
lua”. Tamain vastausvaihtoehdon kiyton vaihtelevuuden vuoksi tutkimuksessa ei esiteta erik-
seen “en kidytd palvelua” -vastauksia ja kysymyksiin kokonaan vastaamatta jattineitd. Vas-
taamatta jittineet eivit siis kdyttdneet palvelua tai jittivit vastaamatta kyseiseen kysymyk-

seen. Kuvion yhteydessi on ilmoitettu vastanneiden lukumaira (n).
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8.1.1 Taustatiedot

Sukupuoli

Kysymykseen vastanneista 58 % oli naisia ja 42 % miehia.

42 %
B Nainen
m Mies
58 %

Kuvio 8. Vastanneiden sukupuoli (n=142)

Ika

27 % vastaajista oli idltddn 40-49-vuotiaita ja heitd oli eniten. Toiseksi eniten (25 %) oli 60- ja
yli 60-vuotiaita. 18 % vastaajista kuului 50-59-vuotiaisiin. Vastaajien ikdhaarukka oli laaja.

Nuorin vastaaja oli 9-vuotias ja vanhin 81-vuotias.
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Kuvio 9. Vastanneiden ikd (n=137)

Elimintilanne

Vastaajia pyydettiin kertomaan olivatko he koululaisia/opiskelijoita, tyottomii, tyOssa kiyvid,
clikeldisid vai tekevitko he jotakin muuta, mitd vaihtoehdoissa ei mainittu. Lahes puolet (46
%) vastaajista ilmoitti olevansa ty6elimassa. Toiseksi eniten (31 %) vastaajissa oli elakelaisia.
Vain 3 % vastaajista valitsi muu mika -vaithtoehdon, jossa mainittiin sairas- ja ditiysloma seké
tyévoimatoimiston kurssi. Vastaajia pyydettiin vastaamaan valitsemalla yksi vaihtoehto. Kak-
si vastaajaa valitsi kuitenkin useamman vaihtoehdon, joten heidit laskettiin vastaamatta jit-

taneisiin.
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Kuvio 10. Vastanneiden elimintilanne (n=140)

Palveluiden kiyton jakautuminen

Taustatiedoissa haluttiin kartoittaa, mitd palvelua vastaajat yleensa kiyttivit. Vastausvaihto-
chtoina olivat kylpyld, kuntosali tai molemmat. Muutamat vastaajat olivat ymmartineet ky-
symyksen toisin kuin oli tarkoitettu. He olivat vastanneet kysymykseen sen perusteella, mitd
palvelua he kiyttivat silld kerralla, kun osallistuivat tutkimukseen. Tama kavi ilmi palveluiden
tyytyviisyyttd mittaavissa kysymyksissd. Kysymys siis tulkitaan, mitd palvelua vastaajat kaytti-

vit silld kerralla, kun osallistuivat tutkimukseen.

Yli puolet (56 %) tutkimukseen osallistuneista vastasi kdyttavinsa kylpylin palveluita. Pelkas-

tain kuntosalin palveluita kaytti 10 % vastaajista ja molempia 34 %.

Ristiintaulukoinnin ja y’-riippumattomuustestin avulla tutkittiin sukupuolen ja iin vaikutusta
sithen, mitid palvelua vastaaja kaytti. Sukupuolella (p=0,763) ja illd (p=0,697) ei ollut tilastol-

lisesti merkitsevad vaikutusta sithen, mita palvelua vastaaja kaytti.
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Kuvio 11. Palveluiden kidytén jakautuminen (n=141)

Asuinkunta

Vastaajia oli mukana yhteensd 19 paikkakunnalta. Suurin osa (73 %) vastaajista ilmoitti
asuinkunnakseen Suomussalmen. Loput vastaajista (27 %) asuivat ympiri Suomea. Vastaajia
oli mukana viidestd Kainuun kunnasta: Hyrynsalmelta, Ristijarveltd, Kuhmosta, Puolangalta
ja Vaalasta. Muita kuntia olivat Forssa, Hamina, Haukipudas, Heinola, Kiiminki, Kempele,
Kotka, Kuusamo, Nurmes, Lumijoki, Muhos, Outokumpu ja Valtimo. Eniten vastaajia oli

Hyrynsalmelta (10) ja Kuhmosta (4). Muilta paikkakunnilta oli vain 1-2 vastaajaa.
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Suomussalmi 73 %

Muu 27 %

0% 20 % 40 % 60 % 80 %

Kuvio 12. Vastanneiden asuinkunta (n=141)

8.1.2 Lisitietoja ulkopaikkakuntalaisista vastaajista

Ulkopaikkakuntalaisilta asiakkailta tiedusteltiin muutamia lisitietoja. Lisitietojen avulla halut-
tiin saada selville mm. onko vastaaja kidyttinyt ennen Kiannon Kuohujen palveluita, mitd
kautta Kiannon Kuohuista saatiin tietoa eli miten asiakkaat saavutettiin ja miké johti Kian-
non Kuohujen palveluiden kiytt6on. Tutkimukseen osallistuneista ulkopaikkakuntalaisia oli

38 henkilo4.

Virkistyskylpyld Kiannon Kuohujen aikaisempi kayttd

Suurin osa (84 %) ulkopaikkakuntalaisista vastaajista ilmoitti kdyttineensid Kiannon Kuohu-

jen palveluita aikaisemminkin. 16 %:lla vastaajista ei ollut aikaisempia kayttokokemuksia.
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Kuvio 13. Palveluiden aikaisempi kiytt6 (n= 37)

Tiedon saanti

Vastaajia pyydettiin kertomaan, mitd kautta he ovat saaneet tietoa virkistyskylpyld Kiannon
Kuohuista. Vastaajilla oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto. Lisdksi kysymys sisilsi

pari avointa kysymysti, joilla vastauksiin haluttiin tarkennusta.

Jokainen kysymykseen vastannut vastasi yhdelld tai useammalla vaihtoehdolla. Vastauksia
saatiin yhteensd 51 kappaletta. Suurin osa (61 %) vastanneista oli saanut tietoa Kiannon
Kuohuista tuttaviensa kautta. Lehtien kautta tietoa oli saanut 36 % vastaajista. Vain kolme
vastaajaa mainitsi lehden nimen; kaksi oli saanut tietoa Yla-Kainuusta ja yksi Kainuun Sano-
mista. 22 % vastaajista oli valinnut muu miki—vaihtoechdon. Suurin osa muu mikd -
vaihtoehdon valinneista mainitsi olevansa kotoisin Suomussalmelta. Téssd kohdassa mainit-
tiin my6s Suomussalmen lihelld asuminen ja vanha kéviji. Tietoa oli saatu my0s jonkun ver-

ran internetin ja radion/tv:n kautta.
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Kuvio 14. Tiedon saanti (n=30)

Matkan tarkoitus

Ulkopaikkakuntalaisia vastaajia pyydettiin kertomaan my6s matkan tarkoitus. 41 % vastaajis-
ta ilmoitti matkansa tarkoitukseksi kylpylassa kiynnin. 39 % vastaajista kertoi matkansa joh-
tuvan lomasta. Lisdksi 17 % vastaajista valitsi muu miké -vaihtoehdon, jossa mainittiin tutta-

vien luona vierailu, kuukausittain tapahtuva kiynti ja kuntoilumielessi litkkeelld oleminen.

Pelkka kylpylakaynti 41 %
Loma B9 %
Muu
Tyo
Lapikulkumatka

Paikallinen tapahtuma |0 %

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

Kuvio 15. Matkan tarkoitus (n=30)
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Majoituspaikka

Vastaajilta tiedusteltiin heiddn mahdollista majoituspaikkaa. Lihes puolella (43 %) vastaajista
ei ollut majoituspaikkaa. 32 % vastaajista kertoi yopyvinsi tuttaviensa/sukulaistensa luona.
Muu miké -vaihtoehdon valitsi 11 % vastaajista. Muu miké -vaihtoehtoon mainittiin yopymi-
nen mokilld. Tuttavat mainittiin my6s muu mika -kohdassa vaikka tille olisi ollut oma vaih-

toehto. Scandic Kiannon Kuohut hotellissa yopyvid oli muutama vastaajien joukossa.

Ei majoitusta 43 %

Tuttavat/sukulaiset 32 %

Scandic Kiannon

0,
Kuohut hotelli | 14%
Muu 11 %
Matkustajakoti | 0%
Kuutamo 0

Ukkohalla |0 %

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

Kuvio 16. Majoituspaikka (n= 35)

Scandic Kiannon Kuohut hotellissa y6pyvien mielipiteet informaation tasosta

Scandic Kiannon Kuohut hotellissa yopyviltd asiakkailta tiedusteltiin informaation tasoa. Ha-
luttiin selvittdd, miten hyvin asiakkaat saavat mielestidn tietoa virkistyskylpyld Kiannon
Kuohuista Scandic hotelliin tullessa. Puutteet tiedonvilityksessd vaikuttavat asiakkaiden tyy-
tyvaisyyteen niin Scandic Kiannon Kuohut hotelliin kuin virkistyskylpyladnkin. Hotellissa
yopyneitd oli yhteensa viisi ja heista kaikki vastasivat tdhdn kysymykseen. Nelja vastaajaa ar-
vioi saaneensa tietoa melko hyvin. Yksi vastaajista ilmoitti puolestaan saaneensa tietoa melko

huonosti.
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Tyvtyviisyys kylpyldn/kuntosalin aukioloaikoihin

Kylpylin ja kuntosalin aukioloaikoja pidettiin aika sopivina. 34 ulkopaikkakuntalaista vastasi
kylpylan aukioloaikoja koskevaan kysymykseen. 53 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisid ja 47
% tyytyviisid kylpylin aukioloaikoihin. Kuntosalin aukioloaikaa koskevaan kysymykseen vas-

tanneita oli 9, joista 3 oli erittdin tyytyviisid ja 6 tyytyvaisid kuntosalin aukioloaikoihin.

8.1.3 Asiointi virkistyskylpyld Kiannon Kuohuissa

Paikkakuntalaisilta vastaajilta haluttiin my0s tiedustella muutamia lisdtietoja. Heiltd kartoitet-
tiin mm. kédyntitiheyttd ja maksutapaa. Muutamat ulkopaikkakuntalaiset asiakkaat vastasivat
my0s paikkakuntalaisille tarkoitettuihin kysymyksiin. Koska nama asiakkaat olivat kylpylalla

saannollisesti asioivia asiakkaita, heiddn vastauksensa otettiin my6s huomioon.

Kiyntitiheys

Vastaajia pyydettiin kertomaan kylpylin ja kuntosalin kdyntikertojen tiheys (KKuvio 17). Vas-
tanneiden joukossa oli kaikkein vihiten paivittdin kylpylda tai kuntosali kiyttivid. Eniten oli
asiakkaita, jotka kayttivit kylpylin sekd kuntosalin palveluita useita kertoja viikossa. 29 %
vastaajista kivi kylpyldssa useita kertoja viikossa ja 43 % kuntosalilla. Noin 22 % kaytti kylpy-

142 seka kuntosalia kerran viikossa.

Ristiintaulukoinnin ja ’-riippumattomuustestin avulla tutkittiin sukupuolen ja idn vaikutusta
kylpylin ja kuntosalin kiyntitiheyteen. Sukupuoli ei vaikuttanut tilastollisesti merkitsevista
kylpylan (p=0,373) eikd kuntosalin (p=0,475) kayntitiheyteen. Idn ja kuntosalin kdyntitihey-
den vililldi ei my6skddn ollut tilastollista riippuvuutta (p=0,592). Ikd (p=0,005) puolestaan
vaikutti tilastollisesti merkitsevisti sithen, miten usein kylpyldssd kdytiin. Nuoremmat vastaa-
jat kayttivat harvemmin kylpylad kuin vanhemmat. Yli 50-vuotiaista noin 56 % kaytti kylpy-
144 useita kertoja viikossa tai péivittdin, kun taas 30 - 50-vuotiaista kylpyldd kaytti noin 21 %

ja alle 30-vuotiaista vain noin 14 %.
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Kuvio 17. Palveluiden kiyttétiheys

Maksutapa

Vastaajissa oli eniten (32 %) kuukausi-, puolivuosi- tai vuosikorttia kiyttivid. Toiseksi
suosituin maksutapa oli kertalippu, jolla 26 % vastaajista kertoi maksavansa kiyntinsa.
Sarjalippuilla maksavia asiakkaita oli 23 9% vastaajista. Vastaajien joukossa oli my0s
tyonantajan kustannuksella kulkevia asiakkaita. Muu mikéd —vaihtoehdon oli valinnut 3 % eli
3 vastaajaa. Muita maksutapoja oli liiton liput. Tyonantaja maksaa osan oli myos mainittu

muu mikd —vaihtoehdossa vaikka talle olisi ollut oma vaihtoehto.

Vastaajia pyydettiin vastaamaan yhdelld vastauksella sithen, milld tavalla he maksavat kdyntin-
sd. Kuusi vastaajaa vastasi kuitenkin useammalla, joten heidit laskettiin vastaamatta jéttinei-
siin. Naisti jokainen kertoi, ettd ty6nantaja kustantaa osan. Lisaksi he mainitsivat jonkun seu-

raavista vaihtoehdoista: kertalippu, satjalippu, kortit ja liitto.
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Kuukausi-, puolivuosi- tai vuosikortti 32 %
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Kuvio 18. Maksutapa (n= 101)

Ristiintaulukoinnin ja *-riippumattomuustestin avulla tutkittiin vaikuttaako sukupuoli, iki ja
elimintilanne maksutavan valintaan. Sukupuolella ja maksutavalla ei ole tilastollisesti merkit-
sevaa riippuvuutta (p=0,293). Iki ja elimantilanne puolestaan vaikuttavat maksutavan valin-

taan tilastollisesti erittdin merkitsevasti (p=0,000).

Ian vaikutus maksutapaan oli selvisti nahtavissd. Se mika oli alle 30-vuotiailla yleisin maksu-
tapa, oli yli 50-vuotiailla harvinaisin, ja se mikd oli yli 50-vuotiailla yleisin maksutapa, oli alle
30-vuotiailla harvinaisin. Alle 30-vuotiailla yleisin maksutapa oli kertalippu, jolla noin 55 %
kertoi maksavansa kayntinsa. Yli 50-vuotiailla yleisin maksutapa oli jokin korteista, joita noin
58 % kaytti. 30-50-vuotiaissa oli eniten niité, jotka kayttiavit kayntinsd maksamiseen ty6nan-
tajan tarjoamaa tukea (tyhy). Tatd maksutapaa kiytti muista ikdryhmistd vain muutamia hen-

kiloita.

Elamintilanne vaikutti maksutavan valintaan samalla tavalla. Suurin osa (67 %) koululaisis-
ta/opiskelijoista kiytti kertalippua maksamiseen. Tyossi olevat (43 %) hyodynsivit tyopaikan
tarjoamaa tukea maksamiseen. Suurin osa (60 %) elikeldisistd kaytti jotakin kortteista. Tyot-

tomilld maksutapa oli jakautunut tasaisimmin.
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Tyytyviisyys kylpylin/kuntosalin aukioloaikoihin

Vastaajat olivat aika samaa mieltd kylpyldn ja kuntosalin seki talvi- ettd kesdaukioloajoista. 30
- 40 % wvastaajista oli erittdin tyytyvaisia kylpylin ja kuntosalin aukioloaikoihin. Yli 50 % vas-
taajista oli tyytyviisid kylpylan ja kuntosalin aukioloaikoihin. Tyytymaittomien osuus oli alle

10 %. Vastaajat pitivat aukioloaikoja aika hyvini, silld vastausten keskiarvot olivat 4,1 - 4,3
valilla.

Kylpyla, talvi (=100, ka=4,28) 0
Kylpyla, kesé (n=84, ka=4,14)
Kuntosali, talvi (n=78, ka=4,29) b

Kuntosali, kesa (n=73, ka=4,19)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Erittéin tyytyvainen m Tyytyvainen m Ei tyytymaton, ei tyytyvdinenm Tyytyméton m Erittéin tyytymaton

Kuvio 19. Arvioinnit aukioloajoista

Vastaajia pyydettiin  tarkentamaan mielipiteitidn, mikdli he eivit ollet tyytyviisid
aukioloaikoihin. Tyytymattomyyttd aiheutti kylpylin liian varhainen sulkeminen varsinkin
kesdaikana. Lauantain aukeamisaikaa pidettiin myo6s lilan myohdisend. Pidennysta
aukioloaikoihin toivottiin my&s. Esimerkiksi toivottiin, ettd Kiannon Kuohut olisi jonakin
iltana auki kello 21.00 saakka ja sunnuntaisin klo 20.00 saakka. Lisiksi erds vastaaja ei pitinyt

vuosihuollon ajankohtaa (kesd) sopivana.

Kuntosaliohjauksen tarve

18 % wvastaajista kertoi, ettd kuntosaliohjaukseen olisi tarvetta. Noin 40 % vastaajista vastasi
chki tarvitsevansa ohjausta. 42 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd he eivit tarvitse kyseistd pal-

velua.
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Kuvio 20. Kuntosaliohjauksen tarve (n=100)

Ristiintaulukoinnin ja y -riippumattomuustestin avulla tutkittiin vaikuttaako sukupuoli ja iki
kuntosaliohjauksen tarpeeseen. Sukupuolella (p=0,867) eikd myo&skadn idlld (p=0,094) ollut
tilastollisesti merkitsevid vaikutusta kuntosaliohjauksen tarpeeseen. Se oliko vastaaja mies vai

nainen ja se minka ikdinen vastaaja oli, ei siis vaikuttanut kuntosaliohjauksen tarpeeseen.

8.1.4 Tyytyviisyys eri palveluihin

Vastaajia pyydettiin arvioimaan virkistyskylpyld Kiannon Kuohujen palveluita asteikolla 1-5

(1= erittdin tyytymaton, 2= tyytymaton, 3= ei tyytymaton, ei tyytyvainen, 4= tyytyviinen ja
5= erittdin tyytyvainen).

Allasosasto

Tutkimukseen osallistuneita pyydettiin arvioimaan allasosaston palveluita, joita olivat hieron-
ta-allas, iso allas, kylmavesiallas, lastenallas, poreallas ja avanto. Niiden altaiden arvioinnissa
vastaukset olivat painottuneet pddasiassa arvoihin, erittdin tyytyviinen ja tyytyviinen. Yli 90
% vastaajista oli erittdin tyytyviisid tai tyytyvaisid altaisiin paitsi lasten altaaseen. 86 %o vastaa-
jista oli erittdin tyytyviisia tai tyytyvaisid lasten altaaseen. Vastaajissa oli myo6s tyytymattomid,

mutta nima luvut jaivit kuitenkin melko alhaiseksi.
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Vastaajat pitivit altaita hyvind. Keskiarvot olivat painottuneet arvoon 4,2 — 4,4. Vaikka vas-
taajat eivit olleet lastenaltaaseen aivan niin tyytyvaisia kuin muihin altaisiin, niin sen keskiar-

vo ei kuitenkaan ollut paljon alhaisempi. Lastenaltaan keskiarvo oli 4,2.

Hieronta-allas (n=131, ka=4,31)

Poreallas (n=131, ka=4,37)

Iso allas (n=126, ka=4,29)

Kylmavesiallas (n=107, ka=4,23)

Avanto (n=58, ka=4,31)

Lastenallas (n=85, ka=4,18) o
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m Erittain tyytyvéinen  m Tyytyv@inen  m Ei tyytym&ton, ei tyytywdinen  m Tyytymatén  m Erittdin tyytymaton

Kuvio 21. Arvioinnit kylpylin eri altaille

Lisdksi vastaajia pyydettiin arvioimaan allasosaston muita palveluita eli saunat, suihkutilat,
pukuhuoneet seki siisteys ja vithtyvyys. Yleisesti yli 90 % vastaajista oli erittdin tyytyviisid tai
tyytyviisia niihinkin allasosaston palveluihin. Erityisesti suomalaista saunaa pidettiin hyvina.

50 % vastaajista oli erittdin tyytyviisid suomalaiseen saunaan. Sen keskiarvokin oli jopa 4,5.

Yli 40 % vastaajista oli erittdin tyytyviisid allasosaston siisteyteen ja viihtyvyyteen seki turkki-

laisen saunaan. Tyytyviisten osuus oli 50 %:n luokkaa. Niiden kaikkien osa-alueiden kes-

kiarvot olivat 4,3 — 4,4 vilill4.

Noin 30 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisid pukuhuoneisiin ja suihkutiloihin. Erittdin tyyty-
viisten osuus oli siis hieman alhaisempi. Tyytyviisid oli kuitenkin noin 60 %. Keskiarvon

perusteella vastaajat pitivat nditd palveluita lihes yhtd hyvind kuin muitakin, silli molempien

keskiarvo oli 4,2.
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Suomalainen sauna (n=134, ka=4,46)

Viihtyvyys (n=134, ka=4,41)

(=)

Siisteys (n=133, ka=4,35)

Pukuhuone (n=133, ka=4,21)

Turkkilainen sauna (n=120, ka=4,33)

Suihkutila (n=133, ka=4,24)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
m Erittéin tyytyvdinen  ® Tyytydinen  m Ei tyytymaton, ei tyytyvdinen  m Tyytymaton  m Erittain tyytymaton

Kuvio 22. Arvioinnit kylpylin eri palveluille

Kuntosali

Vastaajia pyydettiin arvioimaan kuntosalin palveluita: kuntoiluvilineet ja pukuhuoneet. Li-
siksi heitd pyydettiin arvioimaan kuntosalin siisteyttd ja vithtyvyytta. Yli 90 % vastaajista oli
erittdin tyytyvdisid tai tyytyviisid kuntosalin siisteyteen ja vithtyvyyteen sekd kuntoiluvilinei-
siin. Reilu kolmasosa vastaajista oli erittdin tyytyvaisid. Vastaajat pitivit naitd osa-alueita hy-

vind. Niiden kaikkien keskiarvotkin olivat yli neljin.

Vastaajat eivit olleet pukuhuoneisiin aivan yhtd tyytyviisia, silld 70 % vastaajista oli erittiin
tyytyviisid tai tyytyvaisid. 20 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisid. Pukuhuoneet herittivit
my0s tyytymattomyyttd. Erittdin tyytymittomia tai tyytymittomia oli noin 10 %. Keskiarvo

jai alle neljin, silld se oli 3,8.



53

Siisteys (n=82, ka=4,32)

Kuntoiluvalineet (n=76, ka=4,29)

Viihtyvyys (n=80, ka=4,21)

Pukuhuone (n=80, ka=3,80)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Erittdin tyytyvdinen  m Tyytyvdinen  m Ei tyytymaton, ei tyytyvdinen  m Tyytymatdén @ Erittéin tyytymaton

Kuvio 23. Arvioinnit kuntosalin eri palveluille

Kahvila/lippukassa

Vastaajia pyydettiin atvioimaan my6s kahvilan/lippukassan palveluita: kahvilatuotteiden vali-
koima ja hinnat, lippujen valikoima ja hinnat, internet-piste seka siisteys ja viihtyvyys. Siiste-
yttd ja vithtyvyyttd pidettiin todella hyvina. Yli 95 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisid tai tyy-
tyviisid nithin. Erittdin tyytyviisten osuus oli kummassakin ldhes 50 %. Molempien keskiar-

vokin oli 4,4.

Noin 90 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisia tai tyytyviisid kahvilantuotteiden ja lippujen vali-
koimaan. Erittdin tyytyviisia oli yli 20 %. Tyytymittomien osuus oli erittdin pieni. Keskiarvo

oli 4,1:n luokkaa.

Noin 85 % oli erittdin tyytyviisid tai tyytyvaisid internet-pisteeseen. Erittdin tyytyvaisid oli yli
20 %. Keskiarvo oli 4.

Noin 70 % vastaajista oli erittdin tyytyviisid tai tyytyviisid kahvilatuotteiden hintoihin ja noin
60 % lippujen hintoihin. Erittidin tyytyviisten osuus oli yli 10 %. Vastaajien joukossa oli
my0s tyytymattomid. Noin 20 % vastaajista kertoi olevansa erittdin tyytymattOmid tai tyyty-
mittémid lippujen hintoihin ja 10 % kahvilatuotteiden hintoihin. Keskiarvotkin olivat hie-

man muita palveluita matalammat, silld ne jaivat alle neljan.
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Viihtyvyys (=132, ka=4,45)

Siisteys (n=133, ka=4,42)

Kahvilan tuotevalikoima (n=126, ka=4,13)

Lippujen valikoima (n=118, ka=4,08)

Internetpiste (n=56, ka=4,04)

Kahvilatuotteiden hinnat (n=125, ka=3,74)

Lippujen hinnat (n=130, ka=3,48)

0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

m Erittéin tyytyvainen m Tyytyvdinen m Ei tyytymaton, ei tyytyvdinen m Tyytyméton m Erittéin tyytymaton

Kuvio 24. Atrvioinnit kahvilan/lippukassan eti palveluille

Ristiintaulukoinnin ja x’-riippumattomuustestin avulla tutkittiin onko sukupuolella, iilld ja
asuinkunnalla vaikutusta sithen, miten tyytyviisia olivat vastaajat kahvilatuotteiden ja lippujen
hintoihin. Sukupuolella (p=0,852) eikd asuinkunnalla (p=0,379) ollut tilastollisesti merkitse-
vad vaikutusta kahvilatuotteiden hintojen tyytyviisyyden tasoon. Sukupuoli (p=0,796) tai
asuinkunta (p=0,128) ei my6skain vaikuttanut sithen, miten tyytyviisia oltiin lippujen hin-

tothin.

¥ ’-tiippumattomuustestin mukaan iki vaikutti tilastollisesti merkitsevisti sithen, miten tyyty-
viisia olivat vastaajat lippujen hintoihin (p=0,003). Suurin osa (80 %) yli 50-vuotiaista oli
erittdin tyytyviisid tai tyytyviisia lippujen hintoihin, kun taas muissa ryhmissa erittiin tyyty-

viisten ja tyytyvaisten osuus oli noin 45 %.

Ika vaikutti tilastollisesti erittdin merkitsevisti sithen, miten tyytyviisid olivat vastaajat kahvi-
latuotteiden hintoihin (p=0,000). Ikd vaikutti kahvilatuotteiden hintojen tyytyviisyyteen sa-
malla tavalla kuin lippujen hintojenkin. Yli 50-vuotiasita noin 90 % oli erittdin tyytyvaisid tai
tyytyviisia, alle 30-vuotiaista noin 45 % ja 30 - 50-vuotiaista reilu 60 %. Alle 30-vuotiaista
noin 20 % oli tyytymattomid. 30 - 50-vuotiaista ja yli 50-vuotiaista tyytymattomid oli vain

muutamia henkiloita.
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Ohjatut ryhmat

Noin 30 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisid ohjattujen ryhmien tarjontaan ja noin 20 % ajan-
kohtiin. Noin 70 % vastaajista oli tyytyvaisid tarjontaan seki ajankohtiin. Ristiintaulukoinnin
ja y’-riippumattomuustestin avulla tutkittiin oliko i4lli vaikutusta siihen, miten tyytyviisid
ohjattujen ryhmien tarjontaan oltiin. Vastaajien ik ei vaikuttanut sithen, miten tyytyviisid

ohjattujen ryhmien tarjontaan oltiin (p=0,120).

Tarjonta (n=68, ka=4,21)

Ajankohta (n=65, ka=4,05)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Erittain tyytyvéinen m Tyytyvédinen m Ei tyytymaton, ei tyytyvainen m Tyytymaton m Erittdin tyytymaéaton

Kuvio 25. Arvioinnit ohjattujen ryhmien tarjonnasta ja ajankohdista

Henkilokunta

Yleisesti vastaajat olivat tyytyviisid henkilokuntaan. Noin 95 % vastaajista oli erittdin tyyty-
viisid tai tyytyviisia henkilokunnan ystavallisyyteen ja noin 90 % muihin henkil6kuntaan liit-

tyviin ominaisuuksiin. Ystivillisyyden keskiarvo oli jopa 4,6 ja muiden ominaisuuksien 4,4.

=)

Ystavallisyys (n=141, ka=4,55)

Ammattitaito (n=138, ka=4,37)

Palvelun joustavuus (n=139, ka=4,36)

Palvelun nopeus (n=139, ka=4,36)
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m Erittéin tyytyvdinen  m Tyytyvdinen  m Ei tyytymaton, ei tyytyvdinen  m Tyytymatdn @ Erittéin tyytym&ton

Kuvio 26. Arvioinnit henkilokunnasta
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Muut palvelut

Noin 90 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisid tai tyytyvdisid internet-sivuihin, esitteisiin ja
opasteisiin. Reilu viidennes oli ndihin erittdin tyytyviisid. Tyytymittomien osuus oli vihiinen.
Keskiarvot olivat 4,1. Yli 80 % vastaajista oli erittdin tyytyviisid tai tyytyviisia palautteenanto
mahdollisuuteen. Erittdin tyytyviisten osuus oli noin 25 %. Palautteenanto mahdollisuuden

keskiarvo oli my6s 4,1.

Tapahtumiin oli erittdin tyytyvaisiad tai tyytyvaisia noin 70 % vastaajista erittdin tyytyviisten
osuuden ollessa noin 20 %. Keskiarvo oli hieman alle neljan (ka=3,9). Yli 40 % vastaajista oli
erittdin tyytyvaisid tai tyytyvaisid parkkipaikkaan erittdin tyytyvaisten ollessa alle 10 %. Jopa
24 % vastaajista kertoi olevansa erittiin tyytymattOmid tai tyytymattomia parkkipaikkaan.

Keskiarvokin oli muita palveluita alhaisempi (ka=3,2).

Internetsivut (N=63, ka=4,13)

Esitteet (n=100, ka=4,06)

Opasteet (n=114, ka=4,04)

Palautteenanto mahd. (n=110, ka=4,05)

Tapahtumat (n=79, ka=3,91)

Parkkipaikka (n=127, ka=3,22)

0% 20 % 40 % 60 % 80% 100 %

m Erittéin tyytyvdinen  m Tyytyvdinen  m Ei tyytymaton, ei tyytyvdinen  m Tyytyméatén  m Erittdin tyytymaton

Kuvio 27. Arvioinnit muille palveluille

Ristiintaulukoinnin ja y’-riippumattomuustestin avulla tutkittiin oliko iilld vaikutusta sithen,
miten tyytyviisid tapahtumiin oltiin. Idn ja tapahtumien tyytyviisyyden vililld ei ollut tilastol-

lisesti merkitsevia riippuvuutta (p==809). Lisaksi testattiin vaikuttaako sukupuoli mielipiteisiin
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parkkipaikasta. Silld oliko vastaaja nainen vai mies, ei ollut vaikutusta sithen, miten tyytyviisia

parkkipaikkaan oltiin (p=0,958).

8.1.5 Yleisarvosana virkistyskylpyld Kiannon Kuohuista

Koetussa kokonaislaadussahan on kyse odotetun ja koetun laadun vilisestd kuilusta. Koko-
naislaatu koetaan hyviksi, kun koettu ja odotettu laatu vastaavat toisiaan tai koettu laatu ylit-
tid odotukset. Vastaajia pyydettiin arvioimaan omat odotukset ja kokemukset Kiannon
Kuohuista. Odotuksien arvioinnista nihdddn minkad tasoisia odotuksia asiakkailla on eli min-
ki tasoisia odotuksia eri markkinointitoimilla on onnistuttu luomaan. Kokemuksien arvioin-

nista vastaavasti nihddin, miten odotukset ovat asiakkaiden mielesta tayttyneet.

Odotukset ja kokemukset niyttivit olevan hyvissd suhteessa toisiinsa. Odotukset saadaan
taytettyd hyvin, silli 96 % vastaajista antoi kokemuksille arvosanaksi hyva tai melko hyva.
Vastaajia pyydettiin myds antamaan kokonaisarvosana virkistyskylpyld Kiannon Kuohuista.

97 % vastaajista antoi arvosanaksi hyva tai melko hyva.

Kokonaistaso (n=132, ka=4,54)

Kokemukset (n=134, ka=4,49)

Odotukset (n=133, ka=4,38)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Hywa m Melko hyva m Ei huono, ei hyva m Melko huono m Huono

Kuvio 28. Yleisarvosana virkistyskylpyld Kiannon Kuohuista

Ristiintaulukoinnin ja y’-riippumattomuustestin avulla tutkittiin oliko illi vaikutusta odo-
tuksiin ja kokemuksiin. Ika ei vaikuttanut odotuksiin (p=0,051) eikd kokemuksiin (p=0,542).
Lisiksi Wilcoxonin keskiarvotestin avulla tutkittiin oliko kokemuksien saama keskiarvo tilas-
tollisesti suurempi kuin odotusten (LIITE 5). Kokemuksien keskiarvo oli tilastollisesti mer-

kitsevisti suurempi (p=0,027) eli kokemukset olivat odotuksia paremmat.
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Palveluiden kiyton jatkuminen

Vastaajia pyydettiin arvioimaan kayttivitko he Kiannon Kuohujen palveluita uudelleen. Suu-
rin osa (91 %) vastaajista aikoi kiyttid palveluita uudelleen. 5 % vastasi ehki ja 3 % ei osan-
nut sanoa. Hyvin pieni maira (1 %) vastaajista ei aikonut tulla Kiannon Kuohuihin enai uu-

delleen.

1%\ 3% 5%

en
M en tieda
I ehka
m kylla

91 %

Kuvio 29. Kiytetdanké palveluita uudelleen (n= 137)

8.1.6 Vastaajien mielipiteitd ja kehitysehdotuksia

Lopuksi haluttiin tiedustella vastaajien mielipiteitd virkistyskylpyldstd. Tdmi toteutettiin
avoimilla kysymyksilld. Vastaajia pyydettiin kertomaan kommentteja virkistyskylpylastd. Li-
siksi heiltd tiedusteltiin kehitysehdotuksia. Suomalaisten vastaajien kommentit ovat liitteessa
6 ja kehitysehdotukset liitteessd 7. Koska molempien kysymyksien kohdalla ilmeni kehitys-
ideoita, kysymykset kisitellidn samassa kappaleessa. 41 % vastaajista antoi palautetta Kian-

non Kuohuista.

Noin 15 % palautteen antajista kommentoi allastilojen jarjestyksenpitoa. Vastaajat toivoivat,

ettd allastiloissa (iso allas) jérjestyksen pitoon kiinnitettdisiin enemmin huomiota. Niin kaikki
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asiakkaat saisivat viettdd kylpyldssa aikaa rauhassa, rentoutuen tai kuntoillen. Vastaajat toi-
voivat allasjirjestelyt selkedmmiksi, silli ongelmallisia tilanteita ilmaantuu. Lisdksi toivottiin,
ettd tietyille harrastajille kuuluvat radat olisivat myo6s heitd varten. Esimerkiksi kuntouimarit
ja vesijuoksijat saisivat rauhassa kuntoilla ilman ongelmia. Peseytymisohjeisiin haluttiin my6s
tiukkuutta, jotta siisti ja vithtyisd ympdristo sdilyisi. Vastaajat olivat palautteissaan melko tyy-
tyvaisid siisteyteen ja vithtyvyyteen. Vain muutamia eroavia kommentteja tuli esille ja ne liit-

tyivit ldhinna suihkutilojen ja pukuhuoneiden siisteyteen piivaaikaan.

Noin 10 % kommentoi lippujen hintoja tai valikoimaa. Hintoja pidettiin hieman korkeina.
Lisdksi vastaajat kommentoivat lippuvalikoimaa puolivuosikortin osalta. Puolivuosikortin
voimassaoloaikaan haluttiin muutosta. Puolivuosikortin toivottiin olevan voimassa ostopii-

vasta alkaen.

Noin 10 % kommentoi kuntosalia ja parkkialuetta. Kuntosalille toivottiin uudistuksia. Esi-
merkiksi kuntopyorid pidettiin jo liian vanhoina. Vastaajien mielestd parkkitila on liian pieni.

Sitd pidettiin melko ahtaana. Parkkipaikkoja ei vastaajien mielestd ollut tarpeeksi.

Aukioloaikoihin toivottiin my6s pienid muutoksia. Erids vastaaja toivoi, ettd aukioloaikaa jat-
kettaisiin kello 21.00 saakka. Lisiksi aukeamisaikaa haluttiin aikaistaa kello 7.00 ja my6s kesa
ajalle toivottiin aamu-uinteja. Toivomuksia ohjattujen ryhmien ajankohtiin ja tarjontaan tuli
my6s. Ohjattuithin ryhmiin tarjontaan toivottiin myos hieman myShemmin alkavia ryhmid
esimerkiksi klo 18.30. Vauva-uinnin ajankohtaa pidettiin my0s liian varhaisena. Uudistuksia
tarjontaan toivottiin myds. Esimerkiksi lapsille ja kuntosalin kayttéjille haluttiin lisdd ohjattua

toimintaa.

Vastaajat toivoivat uusia palveluita ja vanhojen palveluiden kehittimistd. Allastiloissa halut-
tiin kehittdd varustusta. Vastaajat toivoivat mm. sekuntikelloa, lisdd matkamittareita ja pitem-
paa liukumiked. Lisaksi erds vastaaja mainitsi kehitysideana ns. kuntoillat. Hin toivoi, ettd
kylpyld tarjoaisi marras-maaliskuussa yrityksille kuntoiltoja, jossa yrityksen tyontekijit voisi-

vat ohjatusti tutustua kylpyldn tuomiin eri mahdollisuuksiin.
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8.2 Venailiisille suunnatun tutkimuksen tulokset

Vastaajista haluttiin selvittdd muutamia taustatietoja. Niiden avulla haluttiin mm. verrata eri
elimanvaiheessa olevien vastaajien tyytyviisyytta Kiannon Kuohujen palveluihin. Vastaajilta
kysyttiin seuraavia tietoja: sukupuoli, ikd, elimintilanne ja asuinkunta. Taustatietojen lisdksi
vastaajilta haluttiin kartoittaa muutamia lisitietoja, joiden avulla saataisiin selville mm. mité
kautta Kiannon Kuohuista saadaan tietoa ja mikid johtaa Kiannon Kuohujen palveluiden
kayttoon. Lisdksi vastaajia pyydettiin arvioimaan Virkistyskylpyld Kiannon Kuohujen palve-

luita asteikolla 1 — 5.

8.2.1 Taustatiedot

Sukupuoli

Kyselyyn vastasi 42 henkil0, joista naisia oli 48 % ja miehia 52 %.

48 % B Nainen

52 % m Mies

Kuvio 30. Vastanneiden sukupuoli (n=42)
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Ika

Vastaajien joukossa oli eniten (33 %) 50 — 59-vuotiaita. Toiseksi eniten (28 %) oli 30-39-

vuotiaita. 40-49-vuotiaita oli 23 % vastanneista. Vastaajista nuorin oli 15-vuotias ja vanhin

60-vuotias.
40 %
33 %
30 % 28-%%
23 %
20 %
10 %
10 %
5%
3%
0 % I T T
alle 20 20-29 30-39 40-49 50-59 60-

Kuvio 31. Vastanneiden ikd (n=40)

Eliamaiantilanne

Tutkimukseen osallistuneista veniliisistd noin 60 % oli ty6elimissa. Toiseksi eniten (22 %)
oli eldkeliisid. Vastaajien joukossa oli my6s jonkin verran koululaisia/opiskelijoita ja tyotto-

mid. Yksi vastaajista valitsi muu miké -vaihtoehdon, jossa hin mainitsi olevansa yrittija.
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Tyossa 61 %
Elakeldinen
Koululainen/opiskelija

Tyo6ton

Muu

0% 20 % 40 % 60 % 80 %

Kuvio 32. Vastanneiden elimintilanne (n=41)

Palveluiden kiyton jakaantuminen

Suurin osa vastaajista eli 81 % vastasi kayttivinsd kylpylin palveluita. Kuntosalin palveluita

kaytti 5 % ja molempia, seki kylpylad ettd kuntosali kaytti 14 % vastaajista.

m Kylpyla
[ Kuntosali
= Molemmat

Kuvio 33. Palveluiden kiyton jakautuminen (n=42)
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Asuinkunta

Suurin osa (68 %) vastaajista ilmoitti asuvansa Kostamuksessa. 12 vastaajaa (32 %) ilmoitti
asuinkunnakseen jonkun muun. Niistd viisi asui Suomessa. Muita mainittuja asuinkuntia oli-

vat Hyrynsalmi, Sotkamo, Suomussalmi ja Kontupohja. Kalevala ja Karjala mainittiin myos.

Kostamus 68 %

Muu 32 %

0% 20 % 40 % 60 % 80 %

Kuvio 34. Vastanneiden asuinkunta (n=37)

Palveluiden aikaisempi kaytto

Lihes %4 vastanneista (74 %) kertoi kiyttineensd Kiannon Kuohujen palveluita aikaisem-

minkin. 26 % vastanneista ei ollut kiyttinyt palveluita aikaisemmin.
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| Kylla
M Ei

Kuvio 35. Palveluiden aikaisempi kaytto (n=42)

Tiedon saanti

Jokainen vastaaja valitsi yhden tai useamman vaihtoehdon. Suurin osa (98 %) vastanneista oli
saanut tietoa Kiannon Kuohuista tuttaviensa kautta. Internetin kautta tietoa oli saanut 5 % ja

lehtien kautta vain 2 % vastaajista. Lehtien nimia ei ollut mainittu.

Tuttava SLS %
Internetti 5%
Lehti | 2%

Radio/Tv |0 %

Muu |0 %

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 % 120 %

Kuvio 36. Tiedon saanti (n=42)
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Matkan tarkoitus

Suurin osa (69 %) vastaajista ilmoitti matkansa tarkoitukseksi kylpyldssid kdynnin. Pienelld
miadrilli matkan tarkoituksena oli loma, paikallinen tapahtuma, ty6 tai lipikulkumatka. Li-
siksi 13 % vastaajista valitsi muu miké -vaihtoehdon, jossa mainittiin turismi, viranomaisten

kutsu, kilpailu ja jalkapallo-ottelu.

Pelkka kylpylakaynti 69 %
Muu
Loma
Tyo

Lapikulkumatka

Paikallinen tapahtuma

0% 20 % 40 % 60 % 80 %

Kuvio 37. Matkan tarkoitus (n=39)

Majoituspaikka

Suurimmalla osalla (67 %) vastaajista ei ollut majoituspaikkaa. 17 % vastaajista yOpyi matkus-
tajakoti Kuutamossa. Vastaajien joukossa oli my6s Scandic Kiannon Kuohut hotellissa ja

tuttavien/sukulaisten luona yopyvia.



66

Ei majoitusta 67 %
Matkustajakoti Kuutamo | 17 %
Tuttavat/sukulaiset | 11 %
Scandic Kiannon Kuohut hotelli | 6 %
Muu | 0%
Ukkohalla | 0%

0% 20 % 40 % 60 % 80 %

Kuvio 38. Majoituspaikka (n=30)

Scandic Kiannon Kuohut hotellissa yépyvien mielipiteet tiedon saannista

Scandic Kiannon Kuohut hotellissa yopyvilta asiakkailta tiedusteltiin informaation tasoa. Ha-
luttiin selvittdd, miten hyvin asiakkaat saavat mielestddn tietoa virkistyskylpyld Kiannon
Kuohuista Scandic hotelliin tullessa. Hotellissa yopyneita vastaajia oli 2. Toinen vastaaja oli
sitd mieltd, ettd ei saanut tietoa hyvin, mutta ei huonostikaan. Toinen kertoi saaneensa mie-

lestddn tietoa melko hyvin.

8.2.2 Tyytyviisyys eri palveluihin

Vastaajia pyydettiin arvioimaan virkistyskylpyld Kiannon Kuohujen palveluita asteikolla 1-5
(1= erittiin tyytymaton, 2= tyytymiton, 3= el tyytymaton, el tyytyviinen, 4= tyytyviinen ja
5= erittiin tyytyviinen). Lisdksi osaan kysymyksistd oli mahdollisuus vastata “en kéyta palve-
lua”. Tdmin vastausvaihtoehdon kdyton vaihtelevuuden vuoksi tutkimuksessa ei esitetd erik-
seen “en kidytd palvelua” -vastauksia ja kysymyksiin kokonaan vastaamatta jittineitd. Vas-
taamatta jittineet eivit siis kdyttdneet palvelua tai jittivit vastaamatta kyseiseen kysymyk-

seen. Kuvion yhteydessd on ilmoitettu vastanneiden lukumairi (n) ja vastausten (ka) keskiar-

vo (LIITE 8).
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Allasosasto

Allasosaston palveluiden arvioinnissa vastaukset olivat painottuneet padasiassa arvoihin, erit-
tain tyytyvainen ja tyytyviinen. Noin 95 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisid tai tyytyviisia hie-
ronta-, pore- ja isoon altaaseen. Jopa 70 % oli erittdin tyytyvaisid. Niiden altaiden keskiarvot

olivat 4,6. Tyytymittomié oli vain muutamia yksittdisid henkil6ita.

Noin 90 % vastaajista oli erittdin tyytyviisid tai tyytyviisid kylmévesi- ja lasten altaaseen, ja
noin 85 % avantoon. Erittdin tyytyviisten osuus oli noin 50 %. Keskiarvot olivat 4,3 — 4,4

valilla.

Hieronta-allas (n=37, ka=4,59)

[=)

Poreallas (n=40, ka=4,60)

Iso allas (n=39, ka=4,56)
Lastenallas (n=27, ka=4,41)
Kylméavesiallas (n=35, ka=4,43)
Avanto (n=25, ka=4,32)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Erittéin tyytyvdinen  m Tyytyvdinen  m Ei tyytymaton, ei tyytyvainen  m Tyytymatdon  m Erittain tyytymatén

Kuvio 39. Arvioinnit kylpylin altaille

Vastaajat pitavit myos allasosaston muita palveluita hyvina. Vastaajat olivat erittiin tyytyvai-
sid tal tyytyvaisid kylpylin siisteyteen (ka=4,7) ja vithtyvyyteen (ka=4,7). Suihkutiloihin, pu-
kuhuoneisiin seké turkkilaiseen ja suomalaiseen saunaan oltiin my6s hyvin tyytyvaisid. Erit-

tdin tyytyvaisten osuus oli noin 60 % ja kaikkien niiden keskiarvo oli noin 4,5.
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Viihtyvyys (n=40, ka=4,73)

Siisteys (n=40, ka=4,70)

Suihkutila (n=40ka=4,55)

Pukuhuone (n=39, ka=4,56)

Turkkilainen sauna (n=38, ka=4,55)

Suomalainen sauna (n=40, ka= 4,48)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Erittdin tyytyvdinen  m Tyytyvdinen | Ei tyytym&ton, ei tyytyvdinen B Tyytymé&ton @ Erittéin tyytymaton

Kuvio 40. Arvioinnit kylpyldn eri palveluille

Kuntosali

Kuntosalia oli arvioinut vain 9 henkil6a. He olivat yhtd lukuun ottamatta kuntosalin eri toi-
mintoihin erittdin tyytyviisid tai tyytyvaisid. Erittdin tyytyviisid oltiin siisteyteen (ka=4,0) ja

vithtyvyyteen (ka=4,0).

Siisteys (n=9, ka=4,56)

Viihtyvyys (n=9, ka=4,56)

Pukuhuone (n=9, ka=4,33)

Kuntoiluvalineet (n=9, ka=4,22)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Erittdin tyytyvéinen  m Tyytyvdinen  m Ei tyytym&ton, ei tyytywéinen  m Tyytymatén  m Erittéin tyytymaton

Kuvio 41. Arvioinnit kuntosalin eri palveluille (n=9)
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Kahvila/lippukassa

Kahvilan/lippukassan eti palveluiden atvioinnissa vastaukset eivit painottuneet tasaisesti
tiettyihin arvoihin vaan tyytyviisyys oli vaihtelevaa (Kuvio 42). Siisteyteen ja vithtyvyyteen
oltiin erittdin tyytyviisid. Yli 60 % vastaajista oli erittdin tyytyviisid kahvilan/lippukassan siis-
teyteen ja vithtyvyyteen. Kaikki olivat joko erittdin tyytyviisid tai tyytyvdisid siisteyteen ja

vithtyvyyteen. Molempien keskiarvo oli 4,6.

Noin 80 % vastaajista oli erittiin tyytyvaisia tai tyytyvaisid lippujen hintoihin, mutta noin 70
% lippuvalikoimaan. Lippujen hintoihin erittdin tyytyviisia oli alle 20 % ja lippujen valikoi-

maan yli 20 %. Molempien keskiarvo oli kuitenkin noin 4.

Siisteys (n=33, ka=4,67)

Viihtyvyys (n=33, ka=4,64)

Lippujen hinnat (n=30, ka=3,97) %

(=)

Kahvilan tuotevalikoima (n=34, ka=3,97)
Lippujen valikoima (n=31, ka=4,00)
Kahvilatuotteiden hinnat (n=32, ka=3,63)
Internetpiste (n=16, ka=4,00)

0% 20 % 40 % 60 % 80% 100 %

m Erittéin tyytyvdinen  m Tyytyvdinen  m Ei tyytymatdn, ei tyytyvdinen  m Tyytymé&ton  m Erittdin tyytymatén

Kuvio 42. Arvioinnit kahvilan/lippukassan eti palveluille

Noin 80 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisid tai tyytyvaisid kahvilatuotteiden valikoimaan erit-
tdin tyytyvaisten osuuden ollessa 20 %. Kahvilatuotteiden hintoihin erittdin tyytyviisid tai
tyytyviisia oli yli 60 %. Erittdin tyytyviisia oli vain vajaat 10 %. Kahvilatuotteiden valikoiman

keskiarvo oli noin 4, mutta hintojen keskiarvo jii hieman pienemmiksi (ka=3,0).
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Noin 60 % vastaajista kertoi olevansa erittdin tyytyviisid tai tyytyviisid internet-pisteeseen.

Erittdin tyytyvaisten osuus oli noin 40 %. My6s internet-pisteen keskiarvo oli 4.

Henkil6kunta

Lihes kaikki olivat erittdin tyytyviisiad tai tyytyvdisid ystavallisyyteen, ammattitaitoon, palve-
lun nopeuteen ja joustavuuteen. Yli 60 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisia. Kaikkien osa-

alueiden keskiarvo oli 4,6.

Ystavéllisyys (n=41, ka=4,68)

Ammattitaito (n=40, ka=4,60)

Palvelun nopeus (n=39, ka=4,56)

Palvelun joustavuus (n=38, ka=4,61)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Erittéin tyytyvéinen  m Tyytyvdinen  m Ei tyytymaton, ei tyytyvéinen  m Tyytymatén  m Erittéin tyytymaton

Kuvio 43. Arvioinnit henkilokunnasta

Muut palvelut

Noin 90 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisid tai tyytyvaisid opasteisiin ja parkkipaikkaan, ja
noin 80 % tapahtumiin ja palautteenantomahdollisuuteen. Niiden kaikkien keskiarvo oli

noin 4,2.

Esitteisiin erittdin tyytyviisia tai tyytyvaisia oli noin 70 % ja noin 60 % vastaajista oli erittdin
tyytyviisia tai tyytyviisid internetsivuihin. Esitteiden ja internet-sivujen keskiarvo jai kuiten-

kin hiukan alle hyvin eli 4:n.
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Opasteet (n=35, ka=4,23)

Parkkipaikka(n=41, ka=4,20)

Palautteenanto mahd. (n=31, ka=4,19)

Tapahtumat (n=25, ka=4,28)

Esitteet (n=24, ka=3,88)

Internetsivut (n=19, ka=3,79)

0% 20 % 40 % 60 % 80% 100 %

m Erittéin tyytyvdinen  m Tyytyvdinen  m Ei tyytymaton, ei tyytyvainen  m Tyytymaton | Erittéin tyytymatdn

Kuvio 44. Arvioinnit muille palveluille

Tvvtyvaisyys aukioloaikoihin

Vastaajat ovat sitd mieltd, ettd aukioloajat ovat aika hyvit. Noin 90 % oli erittdin tyytyvaisid
tai tyytyviisia kylpylin aukioloaikoihin ja noin 70 % kuntosalin. Keskiarvotkin olivat yli 4:n.
Vastaajia pyydettiin perustelemaan, mikili he olivat tyytymattomid. Vastaajien joukossa ei

ollut tyytymattomia.

Kylpyla (n=42, ka=4,29)

Kuntosali (n=11, ka=4,18)

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

m Erittain tyytyvdinen  ®m Tyytyinen | Ei tyytymaton, ei tyytyvdinen  m Tyytymatéon  m Erittéin tyytymaton

Kuvio 45. Arvioinnit aukioloajoista
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8.2.3 Yleisarvosana virkistyskylpyld Kiannon Kuohuista

Odotukset ja kokemukset ovat hyvissi suhteessa toisiinsa nihden. Odotuksien keskiarvo oli
4,4 ja kokemuksien 4,5. Vastaajia pyydettiin myds antamaan kokonaisarvosana virkistyskyl-
pyld Kiannon Kuohuista. Noin 50 % vastaajista antoi arvosanaksi hyvi ja noin 40 % melko

hyvi. Kokonaisarvosanan keskiarvo oli 4,5.

Kokonaistaso (n=39, ka=4,46) o
Kokemukset (n=33, ka=4,48)

Odotukset (n=37, ka=4,38)

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

m Hyva m Melko hyva m Ei huono, ei hyva m Melko huono m Huono

Kuvio 46. Yleisarvosana virkistyskylpyld Kiannon Kuohuista

Palveluiden kiyton jatkuminen

Suurin osa (86 %) vastaajista aikoo kiyttid Kiannon Kuohujen palveluita uudelleen. 10 %

vastasi ehka kiyttivinsi ja 5 % ei osannut sanoa varmasti.

5%

H En tieda
M Ehka
m Kylla

Kuvio 47. Kiytetadnko palveluita uudelleen (n=42)
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8.2.4 Vastaajien mielipiteitd ja kehitysehdotuksia

Noin 55 % vastaajista kommentoi tai antoi kehitysideoita Kiannon Kuohuista. Venaldisten
vastaajien kommentit ovat liitteessd 9 ja kehitysehdotukset liitteessa 10. Veniliiset vastaajat
olivat aika tyytyvaisid. Hyvaa palautetta tuli Kiannon Kuohujen kodikkuudesta, vithtyvyydes-

td ja siisteydestd. Lisdksi vastaajat pitivit samaansa palvelua hyvina.

Vastaajilta saatiin muutamia hyvid kehitysideoita. Erids vastaaja toivoi, ettd informaatiota olisi
enemmain vendjan kielelld esimerkiksi esitteiti. Muutamien vastaajien kommenteista kavi il-
mi, ettd informaatiossa on pienid puutteita. Vastaajat nimittdin toivoivat, ettd kuntosali kuu-
luisi kylpylanlipun hintaan vaikka kuntosali kuuluu jo samaan hintaan. Venidjinkieliset esitteet
vihentdisivat tiedon puutetta, helpottaisivat kommunikointia ja venaldiset asiakkaat saisivat

tarpeelliset tiedot.

Muutamat vastaajat kommentoivat my6s Kiannon Kuohujen aukioloaikoja. Veniliiset vas-
taajat toivoivat aukioloaikoihin samoja parannuksia kuin suomalaisetkin. Erds vastaaja toivol
siis, ettd lauantaisin Kiannon Kuohut aukeasi hieman aikaisemmin. Lisdksi sunnuntain au-

kioloaikaan toivottiin pidennysta.

Vastaajat toivat kommenteissaan esille pienid kehitysideoita kuten pitempi ja jyrkempi liuku-
miki, enemmin avantotossuja ja isommilla kokoilla. Lisaksi vastaajat toivoivat kisin kaytet-
tavdd hiustenkuivaaja ja linkousta, jossa voisi kuivata uimavaatteet. Liitteessd 9 ja 10 on vas-

taajien kommentit ja kehitysehdotukset.

8.3 Suomalaisten ja venildisten vastaajien vastausten vertailu

Tdssa luvussa vertaillaan suomalaisten ja veniliisten vastaajien taustatietoja seka tyytyvaisyyt-
ti. Vastaajaryhmien tyytyviisyyksien vertailun apuna kaytettiin Mann-Whitneyn testid (LIITE
11). Vastaajaryhmien vertailussa olivat mukana kaikki vastaajat. Tiedon saantia, matkantar-
koitusta ja majoituspaikkaa tiedusteltiin vain ulkopaikkakuntalaisilta vastaajilta ja venilaisilta
vastaajilta, joten edelld mainittujen asioiden vertailussa eivit ole poikkeuksellisesti kaikki vas-

taajat mukana.
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8.3.1 Taustatietojen vertailu

Suomalaisten ja venildisten vastaajien sukupuoli jakauma oli melko samanlainen. Venalaisistad
vastaajista noin puolet oli naisia, kun taas suomalaisista vastaajista noin 60 %. Iki jakaumat
puolestaan erosivat toisistaan hieman enemman. Suomalaisissa vastaajissa oli eniten 40 - 49-
vuotiaita, kun taas venildisissa vastaajissa 50 - 59-vuotiaita. Vastaajaryhmien valilld oli huo-
mattava ero yli 59-vuotiaiden osuudessa. Suomalaisista vastaajista jopa 25 % oli yli 59-
vuotiaita, kun taas venildisistd vastaajista vain 3 %. Suomalaisten ja veniliisten vastaajien

elimintilanne oli melko samanlainen. Ty6ssa kayvia oli eniten vastaajista.

Palveluiden kiytossd oli eroja vastaajaryhmien vililli. Suomalaisesta vastaajista noin 60 %
kaytti kylpyldd, kun taas venaldisistd vastaajista jopa 80 %. Virkistyskylpyld Kiannon Kuo-
huissa aikaisemmin kayneitd oli molemmissa vastaajaryhmissd lahes saman verran. Suomalai-
sista ulkopaikkakuntalaisista vastaajista noin 80 % oli kayttinyt palveluita aikaisemmin ja ve-

niléisistd vastaajista noin 70 %b.

Tiedon saanti oli my0s erilaista suomalaisten ja venildisten vastaajien vililld. Venalaisistd vas-
taajista lihes kaikki olivat saaneet tietoa Kiannon Kuohuista tuttavien kautta. Suomalaisista
ulkopaikkakuntalaisista vastaajista noin 60 % oli saanut tietoa tuttavien kautta. Muuten tie-
don saanti erosi. Venildiset vastaajat olivat saaneet tietoa tuttavien lisiksi vain lehdisti ja in-
ternetistd. Suomalaiset ulkopaikkakuntalaiset vastaajat olivat saaneet tietoa myos lehdista,

internetista ja radiosta.

Venildisista vastaajista jopa 70 % kertoi matkan tarkoituksen olleen pelkkd kylpylikaynti.
Harva heistd oli loma- tai tyématkalla. Suomalaisissa vastaajissa oli my6s eniten pelkistidn

kylpyladn tulleita kavijoitd, mutta lihes yhtd paljon oli lomamatkalla.

Molemmissa vastaajaryhmissa oli eniten niitd, jotka eivit tarvinneet majoituspaikkaa. Seka
suomalaisissa ettd venildisissd vastaajissa oli muutamia henkil6itd, jotka yopyivit Scandic
Kiannon Kuohut hotellissa. Veniliiset vastaajat yopyiviat myos matkustajakoti Kuutamossa,

jota suomalaisista vastaajista yksikain ei kayttanyt.
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8.3.2 Tyytyviisyyden vertailu

Suomalaisten ja venaldisten vastaajien tyytyviisyyksid verrattiin Mann-Whitneyn testin avulla.
Keskiarvotestin avulla selvitettiin onko suomalaisten ja venildisten vastaajien tyytyvaisyydes-

sd eroavaisuuksia. Keskiarvotestit l0ytyvit liitteestd 11.

Allasosastolla tilastollisesti merkitsevid eroavaisuuksia oli hieronta-altaan (p=0,001), poreal-
taan (p=0,022) ja ison altaan (p=0,004) keskiarvoissa. Ndiden altaiden keskiarvot olivat suo-
malaisilla vastaajilla noin 4,3 ja venaliisilld noin 4,6. Venildiset vastaajat olivat tyytyvaisempia
niihin altaisiin kuin suomalaiset. Pukuhuoneiden (p=0,001) ja suihkutilojen (p=0,008) kes-
kiarvoissa oli my6s tilastollisesti merkitseviad eroa. Niiden palveluiden keskiarvot olivat veni-
ldisilld vastaajilla 4,6 ja suomalaisilla 4,2. Veniliiset vastaajat olivat my0s tyytyviisempia siis-
teyteen ja viithtyvyyteen kuin suomalaiset. Viithtyvyyden ja siisteyden keskiarvojen ero oli ti-

lastollisesti melkein merkitsevaa (p=0,002).

Lippujen hinnat herittivit myo6s eridvid mielipiteitd vastaajaryhmien keskuudessa. Keskiarvo-
jen ero oli tilastollisesti melkein merkitsevd (p=0,019). Noin 80 % veniliisistd vastaajista oli
erittdin tyytyvaisid tai tyytyvaisid lippujen hintoihin (ka=4), kun taas vastaava osuus suomalai-

sista oli noin 60 % (ka=3,5).

My6s kahvilan siisteyden (p=0,033), palvelun joustavuuden (p=0,047) ja internet-sivujen
(p=0,046) keskiarvoissa oli tilastollisesti melkein merkitsevid eroja. Venaldisilld vastaajilla
kahvilan siisteyden keskiarvo oli 4,7 ja palvelun joustavuuden 4,6. Suomalaisilla vastaajilla
niiden molempien osa-alueiden keskiarvot olivat 4,4. Internet-sivuihin suomalaiset vastaajat

(ka=4,1) olivat tyytyviisempid kuin veniliiset (ka=3,8).

Parkkipaikan (p=0,000) ja tapahtumien (p=0,031) keskiarvot erosivat my6s. Venalaisistd vas-
taajista jopa 90 % oli erittdin tyytyviisia tai tyytyvaisida parkkipaikkaan (ka=4,2), kun taas
suomalaisista vastaajista oli vain reilu 40 % (ka=3,2). Keskiarvotkin erosivat tilastollisesti
erittdin merkitsevisti toisistaan. Keskiarvojen ero ei ollut niin huomattava tapahtumien koh-
dalla, silld venildisten vastausten perusteella keskiarvo oli 4,3 ja suomalaisten 3,9. Ero oli ti-

lastollisesti melkein merkitseva.
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Muihin palveluihin vastaajaryhmit olivat aikalailla yhta tyytyviisid. Keskiarvoissa ei ollut ti-

lastollisesti merkitsevia eroja.
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9 POHDINTA

Pohdintaa perusvaatimuksien toteutumisesta asiakastyvtyvaisyystutkimuksessa

Asiakastyytyviisyystutkimuksessa validiteetti eli pysyvyys ja luotettavuus otettiin huomioon
kohderyhmin valinnassa ja kysymyslomakkeiden suunnittelussa. Kohderyhmiksi wvalittiin
kaikki virkistyskylpyldn asiakkaat, jotta tutkimuksesta saataisiin monipuolinen. Tutkimukseen
pyrittiin saamaan mukaan monen ikdisid ja eri palveluita kayttavid asiakkaita. Tarkoituksena
oli my6s saada vastaajien joukkoon sekd paikkakuntalaisia ettd ulkopaikkakuntalaisia asiakkai-
ta. Kysymyksien laatimisessa valtettiin johdattelevuutta. Suurin osa kysymyksistd oli struktu-
roituja kysymyksia eli kysymyksid, joissa on vastausvaihtoehtoja. Vaikka kysymyksessd oli
tarkoin pohdittuja valmiita vastausvaihtoehtoja, asiakkailla oli my6s mahdollista vastata omin
sanoin muu mika -vaithtoehdolla. Kysymykset pyrittiin my6s sijoittamaan selkedsti athealueit-
tain. Suomalaisille suunnattu kysymyslomake oli aika pitkd ja hankala, koska siind otettiin
huomioon asuinkunta. Kaikki vastaajat eivit olleet noudattaneet ohjeistusta. Tdmin perus-

teella kysymyslomakkeessa oli puutteita.

Reliabiliteetin eli vastaavuuden ja pitevyyden toteutumista on hieman vaikea arvioida, kos-
ka otoskokoa ja vastaamattomien mairaa ei voida mairittid. Kyselylomakkeita jaettiin virkis-
tyskylpylin asiakkaille asiakaspalvelutilanteessa. Kysymyslomakkeiden jaettavaa mairda el

ollut mairitetty eika sitd seurattu.

Tutkimuksen objektiivisuus eli puolueettomuus voi heikentyi, jos tutkimuksen tekiji on
esimerkiksi yrityksen tyontekija. Ainakin tilta osin objektiivisuus toteutui tdssa tutkimukses-
sa, silld tutkimusta ei ole toteuttanut yrityksen henkilokuntaan kuuluva henkils. Objektiivi-
suudessa tulee kuitenkin ottaa huomioon se, ettd henkilokunta suoritti kyselylomakkeiden

jakamisen.

Nopeudessa ja ajantasaisuudessa olisi ollut toivomisen varaa. Tutkimuksen tuloksien
saaminen on kestinyt suhteellisen pitkddn. Asiakastyytyviisyyskysely suoritettiin jo maalis-
kuussa. Suunnitelmien mukaan yritys saa lopulliset tulokset kaytto6nsd marraskuun aikana.

Nopeampi tuloksien saanti olisi mahdollistanut nopeamman toiminnan kehittimisen.
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Valittujen menetelmien vahvuuden ja heikkoudet

Tutkimus suoritettiin kirjallisella kyselylld. Kyselylomakkeita jaettiin asiakkaille lippukassalla..
Tiedonkeruumenetelmiksi valittiin kirjallinen kysely, koska se oli ainut tapa saavuttaa asiak-
kaat laajasti, nopeasti, ja taloudellisesti. Lisdksi se oli kdytinnossd helppo toteuttaa ja helppo
asiakkaalle vastata. Kyselylomakkeesta pyrittiin tekemadn nopeasti vastattava monivalintaky-
symyksilld. Kiannon Kuohuilla ei ole asiakkaista tietokantaa, joten esimerkiksi kirjekyselyn
suorittaminen ei olisi onnistunut. Venilidisten asiakkaiden tyytyviisyyden selvittimisessd mie-
tittiin myds muita vaithtoehtoja kuten haastattelua. Haastattelulla olisi voitu saada paremmat
perustelut tyytyviisyyden tasolle. Tama ei kuitenkaan ollut hyvi vaihtoehto, silld se olisi vaa-
tinut yhden tyontekijin jatkuvan panoksen. Lisdksi venaldiset asiakkaat tulevat kauempaa,

joten aika on rajallista.

Tiedonkeruu suoritettiin maaliskuun aikana. Kyselylomakkeiden jakamisen ajankohdan valin-
taan vaikuttivat aikaisempien vuosien asiakkaiden maira ja sesonki. Virkistyskylpyla Kiannon
Kuohuissa vilkkainta aikaa on juuri talviaika. Lisdksi maaliskuun aikana pidetddn Suomessa
talvilomia. Tiedonkeruun suorittaminen talvilomien aitkaan mahdollisti laajemman ja moni-

puolisemman otannan.

Tiedonkeruumenetelmii tehostettiin arvonnalla. Arvontaan oli mahdollisuus osallistua tayt-
tamalld kyselylomakkeen lopussa oleva leikattava arvontalipuke. Vastaajan oli siis paljastetta-
va henkil6llisyytensd. Vaarana oli, ettd henkilollisyyden paljastaminen saattaisi vaikuttaa vas-
tauksien laatuun tai estdd jopa kyselyn tayttaimisen. Kyselylomakkeessa oli kuitenkin erillinen

arvontalipuke, joka mahdollisti henkil6llisyyden salassa sailymisen.

Tutkimustulosten vhteenveto ja johtopaatokset

Tavoitteena oli siis selvittad Kiannon Kuohujen asiakkaiden tyytyviisyyttd toimintaan ja pal-
veluihin. Lisdksi haluttiin selvittdd, miten toimintaa voitaisiin kehittdd. Vastauksia saatiin hyva
madra, silli mm. muuttujien vilisid riippuvuuksia voitiin tutkia. Tyytyviisyyden tasosta saatiin

selked kuva. Vastaajat antoivat myo6s aika hyvin vapaata palautetta.

Vastaajat olivat yleisesti hyvin tyytyviisid toimintaan ja palveluihin. Eri palveluiden keskiar-

vot vaihtelivat yleisesti arvojen 4,0 — 4,7 vililld. Suomalaiset vastaajat eivit olleet aivan niin
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tyytyviisia kuntosalin pukuhuoneisiin, parkkipaikkoihin ja tapahtumiin kuin muihin palvelui-
hin, silld niiden keskiarvot jaivit alle neljan. Veniliiset vastaajat eivit puolestaan pitineet niin
hyvina esitteitd, internet-sivuja ja kahvilatuotteiden valikoimaa kuin muita palveluita. Koko-
naisarvosanan keskiarvo oli molemmilla vastaajaryhmilld 4,5. Suurin osa suomalaisista vastaa-
jista eli jopa 91 % ja 86 % venaliisistd aikoi kayttdida Kiannon Kuohujen palveluita myés jat-

kossa.

Suomalaisten ja vendldisten vastaajien taustatietoja seki tyytyvaisyyttd verrattiin keskiarvotes-
tin avulla. Taustatietojen vertailussa tuli selvasti esille ikdjakaumien vilinen ero. Suomalaisissa
vastaajissa oli eniten 40 - 49-vuotiaita ja venaldisissa vastaajissa 50 - 59-vuotiaita. Vastaaja-
ryhmien vililld oli huomattava ero yli 59-vuotiaiden osuudessa. Suomalaisista vastaajista jopa
25 % oli yli 59-vuotiaita, kun taas venaldisistd vastaajista vain 3 %. Vastaajaryhmit eivit ol-
leet aivan samaa mieltd kaikista virkistyskylpyld Kiannon Kuohujen palveluista. Huomion
arvoista oli se, ettd erittdin tyytyvaisten ja tyytyviisten osuus vaihteli. Venaldisissd vastaajissa
oli enemmin erittdin tyytyvaisid kuin tyytyviisid, kun taas suomalaisissa vastaajissa tyytyvais-
ten osuus oli suurempi kuin erittdin tyytyviisten. Venaldiset vastaajat olivat yleisesti hieman
tyytyviisempia kuin suomalaiset vastaajat. Tilastollisesti merkitsevda eroa esiintyi siind, miten
tyytyviisid oltiin hieronta-, pore- ja isoon altaaseen, parkkipaikkoihin, tapahtumiin ja lippujen

hintoihin.

Vastaajilta antoivat vapaata palautetta virkistyskylpylasta Kiannon Kuohuista. Noin 41 %
suomalaisista vastaajista ja noin 55 % veniliisistd vastaajista antoi palautetta. Suomalaisten

vastaajat antoivat eniten palautetta allasjirjestelyista, lipuista, parkkipaikasta ja aukioloajoista.

Noin 15 % suomalaisista palautteen antajista kommentoi allastilojen jérjestyksen pitoa. Vas-
taajat toivoivat, ettd allastiloissa (iso allas) jarjestyksen pitoon kiinnitettdisiin enemmin huo-
miota. Niin kaikki asiakkaat saisivat viettad kylpyldssa aikaa rauhassa, rentoutuen tai kuntoil-
len. Vastaajat toivoivat allasjarjestelyt selkeammiksi, silli ongelmallisia tilanteita ilmaantuu.
Vastausten mairin ja laadun perusteella allasjirjestelyt on tirkein palaute. Noin 10 % kom-
mentoi lippujen hintoja ja valikoimaa. Hintoja pidettiin hieman korkeina. Lisdksi vastaajat
kommentoivat lippuvalikoimaa puolivuosikortin osalta. Puolivuosikortin toivottiin olevan
voimassa ostopdivistd alkaen. Voimassaoloajan muuttaminen voisi olla hyvinkin huomioon
otettava kehitysidea. Voimassaoloajan muuttaminen saattaisi vaikuttaa kavijamaariin. Lisdksi

puolivuosikortti saattaisi houkutella uusia ja nuorempia asiakkaita.
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Erds suomalainen vastaaja ehdotti kommentissaan mielenkiintoista yhteistyoti. Hin toivoi,
ettd kylpyld tarjoaisi marras-maaliskuussa yrityksille kuntoiltoja, jossa yrityksen tyontekijit
voisivat ohjatusti tutustua kylpylin tuomiin eri mahdollisuuksiin. Tatd kautta Kiannon Kuo-
huilla olisi hyvd mahdollisuus saada uusia asiakkaita. Lisaksi yrityksiin saataisiin kontakti. Yri-
tyksille voitaisiin myohemmin markkinoida muita tapahtumia ja yksityistilaisuus mahdolli-

suuksia.

Venildiset vastaajat olivat aika tyytyviisid. Hyvida palautetta tuli Kiannon Kuohujen kodik-
kuudesta, viihtyvyydestd ja siisteydestd. Lisdksi vastaajat pitivit samaansa palvelua hyvini.
Informaatiossa olisi kehitettdvaa, silld erds vastaaja toivoi enemmin venajankielistd informaa-
tiota esimerkiksi esitteitdi. Muutamien vastaajien kommenteista kavi ilmi, ettd informaatiossa
voi olla pienid puutteita. Venidjinkieliset esitteet vihentiisivit tiedon puutetta, helpottaisivat

kommunikointia ja venildiset asiakkaat saisivat tarpeelliset tiedot.

Muutamat vastaajat kommentoivat my6s Kiannon Kuohujen aukioloaikoja. Veniliiset vas-
taajat toivoivat aukioloaikoihin samoja parannuksia kuin suomalaisetkin. Esimerkiksi lauan-
tain kylpylin toivottiin aukeavan aikaisemmin. Lisiksi sunnuntain aukioloaikaa toivottiin pi-
dennysti. Molemmat vastaajaryhmit toivoivat uusia palveluita ja vanhojen palveluiden kehit-
tamista. Allastiloissa haluttiin kehittda esimerkiksi varustusta. Pienet kehitysideatkin olisi hy-
vi ottaa huomioon. Niiden toteuttaminen on kannattavaa, jos niilli saadaan asiakkaat tyyty-

vaisimmiksi.

Tama asiakastyytyviisyystutkimus antaa yritykselle tuoreen kuvan asiakastyytyviisyydesta.
Venildisten asiakkaiden tyytyvaisyytta tutkittiin ensimmaistd kertaa. Tutkimuksen avulla hei-
din tyytyviisyydestddn saatiin suuntaa antava kuva. Tutkimuksessa tuli my6s selville osa-
alueita, joihin vastaajat eivit olleet niin tyytyvaisia kuin muihin. Avoimien kysymyksien avulla
vastaajilta saatiin perusteluja tyytyviisyyteen, rehellisia mielipiteitd toiminnasta ja kehityside-
oita. Tutkimusten tulosten pohjalta yritys voi kehittdd palveluitaan ja keskittda kehittimisensa

oikeaan paikkaan.
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KAJAANIN AMMATTIKORKEAKOULU SAATE

Yhteiskuntatieteet, liiketalous ja hallinto
Liiketalouden koulutusohjelma 1.3.2007

Arvoisa asiakas

Virkistyskylpyld Kiannon Kuohut haluaa selvittda asiakkaidensa tyytyviisyyttd kylpylin toimintaa, laatua
ja palveluita kohtaan. Tyytyviisyyttd kartoitetaan maaliskuun ajan asiakastyytyvaisyyskyselyilld. Tutkimus-
tulosten perusteella Kiannon Kuohut haluaa kehittda toimintansa vastaamaan paremmin asiakkaiden
toivomuksia.

Olen Kajaanin ammattikorkeakoulun opiskelija ja teen opinniytetyéni asiakastyytyviisyystutkimuksen
virkistyskylpyld Kiannon Kuohuille. Toimeksiantajana on Suomussalmen kunta, liikuntapalvelut.

Vastaamalla oheiseen kyselyyn voitte vaikuttaa Kiannon Kuohujen toiminnan kehittdmiseen ja samalla
annatte arvokasta apua opinniytetyoni onnistumiseksi. Antamanne vastaukset kisitellddn nimettémin ja
ehdottoman luottamuksellisina. Tulokset julkaistaan ainoastaan kokonaistuloksina, joten kenenkdin yk-
sittdisen vastaajan tiedot eivit paljastu tuloksista.

Pyydimme Teitd palauttamaan kyselylomakkeen 31.3.2007 mennessi lippukassalla/hotellin vastaan-
otossa sijaitsevaan palautelaatikkoon. Palauttaessanne kyselyn voitte osallistua alla olevalla kupongilla ar-
vontaan, jossa palkintona on 2 kylpylin perhelippua (22 €/kpl) ja kylpylin tuotteita. Arvonta suotitetaan
huhtikuun aikana. Voittajille ilmoitetaan henkilkohtaisesti. Jos Teilld on jotakin kysyttidviid aiheeseen
liittyen, voitte ottaa minuun yhteyttd sdhkopostitse.

Kiitos etukiteen vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin

Tuija Rautiainen Pirjo Neuvonen
tradenomiopiskelija litkuntasibteer
Rajaanin AMK Suomussalmen kunta
Kbidbtujjarn@kajak.fi
Leikkaa tdsti

ARVONTAKUPONKI

Nimi

Osoite

Puhelinnumero

Henkil6tietoja ei yhdistetd vastauksiin, niitd kdytetiin vain arvonnassa.

Kiitoksia vastanfsistanne ja onnea arvontaan!
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Rastittakaa YKSI sopivin vaihtoehto, jos ei toisin mainita tai kirjoittakaa vastauksenne sille varattuun tilaan.

1. Sukupuoli

] Nainen
[] Mies

2. Olen -vuotias.

3. Oletteko

[] Koululainen tai opiskelija
[] Tydssi
L] Tyston
[] Elikeldinen
] Muu, mika?

4. Miti seuraavista palveluista kaytitte?

L] Kylpyld
[ ] Kuntosali
] Molemmat

5. Asuinkunta

Jos olette ulkopaikkakuntalainen, jatkakaa kysymyksesti 6. Jos olette suomussalmelainen, siirtykidi kysymykseen 12.
6. Oletteko kayttanyt aikaisemmin Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) palveluita?

L] Kylld
[ ]En

7. Mista saitte tictoa Kiannon Kuohuista (kylpyld/kuntosali)?
Voitte valita myds useamman vaihtoehdon.

[] Lehdestd, misti?
[] Tuttavalta

[] Internetisti

[] Radiosta/TV:sti
[] Muualta, misti?

8. Miki on matkanne tarkoitus?

[] Olen lihikunnasta ja timi on pelkki Kiannon Kuohut -kylpylikiynti
[ Loma

L] Tyo

[] Paikallinen tapahtuma, mika?
[] Lipikulkumatka

[ ] Muu, miki?
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9. Majoituspaikkanne?

[] Scandic Kiannon Kuohut hotelli
[] Matkustajakoti Kuutamo

[] Ukkohalla, majoitus

[[] Tuttavat/sukulaiset

] Muu, mika?
[]FEi majoitusta

Mikili majoituspaikkanne on Scandic Kiannon Kuohut hotelli, jatkakaa kysymyksestd 10. Muutoin voitte siirtyd kysymyk-
seen 11.

10. Kuinka hyvin saitte tietoa kylpylistd/kuntosalista tullessanne Scandic Kiannon Kuohut hotelliin?

En huonosti,

Huonosti Melko huonosti )
en hyvin

Melko hyvin Hyvin

1 2 3 4 5
[ 0 0 [ [

11. Kuinka tyytyvainen olette Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) aukioloaikoihin?

Erittdin . En tyytymiton, Erittdin En kaytd
. Tyytymaton S Tyytyvainen ’
tyytymiton en tyytyviinen tyytyviinen palvelua
1 2 3 4 5 0

Kylpyl O O] ] ] [] [
Kuntosali |:| |:| D |:| |:| |:|

Jos vastasitte 1 tai 2, niin miksi?

Jos olette ulkopaikkakuntalainen, siirtykda kysymykseen 16. Jos olette suomussalmelainen, jatkakaa kysymyksesti 12.

12. Kuinka usein kiytitte Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) palveluita?

Useita kertoja Kerran Joitakin kertoja — En kiytd
. . Satunnaisesti
viikossa viikossa kuukaudessa palvelua

Kylpyla ] ] ] ] ] Il
Kuntosali O O O ] ] ]

Piivittiin

13. Maksutapanne yleensi?

| Kertalippu
[] Sarjalippu
[ ] Kuukausi-, puolivuosi- tai vuosikortti

[] Yritys maksaa osan (nimilista lippukassalla)
[] Liikuntaseteli
] Muu, mika?
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14. Kuinka tyytyviinen olette Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) aukioloaikoihin?

Erittiin e En tyytymiton, Erittdin En kdytd
e Tyytymitén ’ Tyytyviinen

tyytymiton en tyytyviinen tyytyviinen palvelua

Kylpyli 1 2 3 4 5 0

Talvi ] ] L] L] L] ]
Kesi O O ] ] ] ]

Kuntosali 1 2 3 4 5

Talvi ] ] L] L] L] ]
Kesi O O ] ] ] ]

Jos vastasitte 1 tai 2, niin miksi?

15. Olisiko Teilld tarvetta kuntosaliohjaukseen?

Kylla Ehka Ei

[ [ [

16. Kuinka tyytyvainen olette Kiannon Kuohujen (kylpylad/kuntosali) palveluihin/tiloihin?

Valitkaa mielestinne sopivin vaihtoehto asteikolla 1 -5 tai 0.
(1 = erittdin tyytymaton, 2 = tyytymaton, 3 = en tyytymiton, mutten tyytyvainenkain, 4 = tyytyviinen, 5 = erittdin tyytyviinen ja 0 =
en ole kiyttinyt, ei ole siksi tietoa)

o - - En ole
Erittdin o En tyytymiton, Erittain .
tyytymiton Tyytymatsn en tyytyviinen Tyytyvéinen tyytyviinen kayttanyt,
yyty Yoy '} ei ole siksi tie-
Allasosasto 1 3 0

Hieronta-allas
Iso allas
Kylmaivesiallas
Lastenallas
Poreallas

Avanto

Suomalainen sauna

Turkkilainen sauna

Pukuhuone

Suihkutila

Siisteys

OO0O0O0OdOoOoooobgd
OO0O0O0OOdoOoooooggs
Oo0dod ogogogobdgd
ODodod oogooogg -
ODO0dodoogooogg e
Oo0dod ogogogobdgd

Viihtyvyys



Kuntosali
Kuntoiluvilineet

Pukuhuone
Siisteys
Viihtyvyys

Kahvila/
lippukassa

Kahvilan tuoteva-
likoima

Kahvilatuotteiden
hinnat

Lippuvalikoima
Lippujen hinnat

Internetpiste

Siisteys

Viihtyvyys

Ohjatut ryhmiit
Tarjonta

Ajankohta

Henkilokunta
Ammattitaito

Palvelun
joustavuus

Palvelun nopeus

Ystivillisyys

Muuta
Kylpylin esitteet
Internetsivut

Opasteet

Palautteenanto
mahdollisuus

Parkkipaikka

Tapahtumat

Erittiin
tyytymaton

1

OO odd

N I By

0 O

oo oo -

—_

OO0 o0oo0Od

Tyytymiton

O 00O

OO OOoooo o O

OO0 0O 0O e

OO 0O 0O0gQde

En tyytymiton,
en tyytyviinen

N T

O« OO0oooOo o O

OO0 0O 0O «

OO0 0O 000 «

Tyytyvainen

Oooog -

o0« OoOO0oOooO0 o o

OO0 d o -

OO Odoono -
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Erittiin
tyytyviinen

I I I

OO0 OOO0O0O0O 0O 0O

OO0 Od 0O e

OO Od0O00 «

En ole
kiyttinyt,
el ole siksi tietoa

0

OO odd

N I By

0 O

OO 0O 0O0gde
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17. Miten arvioisitte asteikolla 1 — 5 odotuksianne ja kokemuksianne Kiannon Kuohuista (kylpyld/kuntosali)?

Ei huono,
ei hyvi

3

Huono Melko huono Melko hyvi Hyvi

OO e

1 2 4
Odotukset ] O] ] L]
O] ] ] O]

Kokemukset

18. Miten atvioisitte asteikolla 1 — 5 Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) kokonaistasoa?
Ei huono,
ei hyvi
1 2 3 4 5
[ L L [ [

Huono Melko huono Melko hyva Hyvi

19. Alotteko kayttad Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) palveluita uudelleen?

Kylla Ehki En tiedd En

[ L L [

Jos vastasitte EN, niin miksi?

20. Muuta kommentoitavaa

21. Mitd kehittdisitte virkistyskylpyld Kiannon Kuohuissa?

Kiitoksia vastauksistanne!
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Rastittakaa YKSI sopivin vaihtoehto, jos ei toisin mainita tai kirjoittakaa vastauksenne sille varattuun tilaan.

1. Sukupuoli

] Nainen
[] Mies

2. Olen -vuotias.

3. Oletteko

[] Koululainen tai opiskelija
[] Tydssi
L] Tyston
[] Elikeldinen
] Muu, mika?

4. Miti seuraavista palveluista kaytitte?

L] Kylpyld
[ ] Kuntosali
] Molemmat

5. Asuinkunta

6. Oletteko kayttanyt aikaisemmin Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) palveluita?

[ Kylla
[1En

7. Mistd saitte tietoa Kiannon Kuohuista (kylpyld/kuntosali)?
Voitte valita myds useamman vaihtoehdon.

[ ] Lehdestd, mistd?
[ ] Tuttavalta

[] Internetisti

[ ] Radiosta/ TV:sti
] Muualta, mist4?

8. Miki on matkanne tarkoitus?

[] Pelkki Kiannon Kuohut -kylpylikiynti
[ Loma

[]Tys

[] Paikallinen tapahtuma, mika?
] Lapikulkumatka

[] Muu, mika?




9. Majoituspaikkanne?

[] Scandic Kiannon Kuohut hotelli
[] Matkustajakoti Kuutamo

[] Ukkohalla, majoitus

[[] Tuttavat/sukulaiset

] Muu, mika?
[]FEi majoitusta
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Mikili majoituspaikkanne on Scandic Kiannon Kuohut hotelli, jatkakaa kysymyksestd 10. Muutoin voitte siirtyd kysymyk-

seen 11.

10. Kuinka hyvin saitte tietoa kylpylistd/kuntosalista tullessanne Scandic Kiannon Kuohut hotelliin?

En huonosti,

Huonosti Melko huonosti ) Melko hyvin Hyvin
en hyvin / /
1 2 3 4 5

[ L L [ [

11. Kuinka tyytyviinen olette Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) palveluihin/tiloihin?

Valitkaa mielestdnne sopivin vaihtoehto asteikolla 1—5 tai 0.

(1 = erittdin tyytymdton, 2 = tyytymdton, 3 = en tyytymiton, mutten tyytyviinenkdin, 4 = tyytyviinen, 5 = erittdin tyytyviinen ja 0 =

en ole kdyttinyt, ei ole siksi tietoa)

Erittdin e En tyytymaton,
e Tyytymaton o Tyytyviinen
tyytymaiton en tyytyviinen

—

Allasosasto
Hieronta-allas

Iso allas
Kylmaivesiallas
Lastenallas
Poreallas

Avanto
Suomalainen sauna
Turkkilainen sauna
Pukuhuone

Suihkutila

Siisteys

Dooooooogogogod
(I A A I [
I A A A I
(I A A I

Viihtyvyys

Erittdin
tyytyvainen

I

En ole
kdyttinyt,
ei ole siksi tietoa

0

Dooooooooonodgd



Kuntosali
Kuntoiluvilineet
Pukuhuone
Siisteys

Viihtyvyys
Kahvila/
lippukassa
Kahvilan tuotevali-
koima

Kahvilatuotteiden
hinnat

Lippuvalikoima
Lippujen hinnat
Internetpiste
Siisteys

Viihtyvyys

Henkilokunta

Ammattitaito

Palvelun
joustavuus

Palvelun nopeus

Ystivillisyys

Muuta
Kylpylin esitteet
Internetsivut

Opasteet

Palautteenanto
mahdollisuus

Parkkipaikka

Tapahtumat

Erittdin
tyytymaton

= oogno -

oodo- OoOooOooogod

Ooodoog -

Tyytymiton

S I

Do~ godogdod d

0 I R O

En tyytymaton,
en tyytyviinen

3

I I I [ Oo0Odno

O00d0O «

O0O0O000 «

12. Kuinka tyytyvainen olette Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) aukioloaikoihin?

Erittdin
tyytymaton

Kylpyli

Kuntosali

Jos vastasitte 1 tai 2, niin miksi?

Tyytymiton

En tyytymiton,
en tyytyviinen

4

[
[

Tyytyviinen

~ pgOgoo -

oooo- Ogdogdgod d

ODodoogd +

Tyytyviinen

LIITE 2/3

I En ole
Erittain I
yvtyviin kayttinyt,
rtyviinen . o
e ei ole siksi tietoa
0

N I
OO0

ODododdd e
Dododo g e

OO0 00 «

I I I
I I I I

Erittdin En kiytd
tyytyviinen palvelua
5 0

L
L

L
L
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13.  Miten arvioisitte asteikolla 1 — 5 odotuksianne ja kokemuksianne Kiannon Kuohuista (kylpyla/kuntosali)?

Ei huono,
ei hyvi

3

Huono Melko huono Melko hyvi Hyvi

1 2 4 5
Odotukset O] ] ] Il U]
] L] L] ] L]

Kokemukset

14. Miten atvioisitte asteikolla 1 — 5 Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) kokonaistasoa?
Ei huono,
ei hyvi
1 2 3 4 5
[ 0 0 [ [

Huono Melko huono Melko hyva Hyvi

15. Aiotteko kayttad Kiannon Kuohujen (kylpyld/kuntosali) palveluita uudelleen?

Kylla Ehkid En tiedd En

[ L L [

Jos vastasitte EN, niin miksi?

16. Muuta kommentoitavaa

17. Miti kehittiisitte virkistyskylpyld Kiannon Kuohuissa?

Kiitoksia vastauksistanne
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IMPOPECCHMOHAABHOE BBICIIIEE VYEBHOE
3ABEAEHHME KAAHU

DKOHOMUKA, OH3HEC 1 AAMITHHCTPAITHSA

Toprosoe Aea0 1.3.2007

VYBasxaeMbIil IIOCETUTEAD

Boano-osaoposureasnsiii nertp «Kiannon Kuohut» nposoaur B mapre 2007 roaa onpoc MHEHUA
[TOCETUTEACH OacceliHa U TPEHAKEPHOTO 32Aa. LIeABIO OIIpOCa ABAACTCA YAVUILICHIE KAYECTBA ODCAYKHUBAHUSA
1 IPEAOCTABAAEMBIX YCAYT IIEHTPA.

O1poc IpOBOATHCH IO 3aKa3y CIIOPTUBHOIO OTAeAd KOMMYHBI CyOMyccaAMU U SIBAACTCA 3a9€THOI paboTOI
cryaentkn [Ipodeccnonaspnoro Beiciiero yuebnoro 3apeaeHus Kagum.

Cpoumu oTBeTaMH BBI MOKETE ITOBAMATE HA YAYUIIICHIE KAYCCTBA OOCAYKHUBAHISA B BOAHO-O3A0POBHTCABHOM
nentpe «Kiannon Kuohut» 1 okaxere HEOIEHUMYIO ITOMOIIb B IIPOBEACHHH yIeOHOM paboTel. OBETE OYAYT
00pabaThBATECA AHOHUMHO H, D€3yCAOBHO, KOH(MHUACHINAABHO. [1oAyUeHHbIE AAaHHBIE OYAYT OIIYOANKOBAHBI
TOABKO KAaK OOIIHUIT PE3yABTAT.

ITpocum Bac BepuyTs 3anmoanenuste ankerst A0 15.4.2007 B kaccy/ xadpe HEHTpa HAM PEIICCHIIIH TOCTHHULIBL.
Bsr MOzKETE TAKIKE ITOYIACTBOBATD B PO3BIIPEILIIE, 3AII0AHUB IIPEAAOKEHHBIN HIDKEe OuAeT. [1pussr: ABa
CEMEHHBIX OFACTA M APYTas IIPOAYKITHSA, TIPeAAaraeMas K mpoaaxe B merntpe «Kiannon Kuohut.

Cracu60 3a Bammmr otBersr!

C yBakermeM

Tyiin Payruatiaen [Tupsé HeyBonen
cmyoenmKa cexpemaps Omdena cnopma
Rajaanin AMK xommyra Cyomyccanmi
KbH4 btnijar@kajak.fi

Orpesarn

AOTEPEUHBIN BUAET

Wms, pamuans

Aapec

Howmep teaedona

AI/I‘IHI)IG CBCACHUA I/ICHOABSYIOTCH TOABKO B pOSbIprILHe HpI/ISOB.

Chnacubo sa Bamu omeenvr u yoauu 6 posvicpeiuse!
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OITPOC MHEHUA ITOCETUTEAEN

Be16upure, mosxaayiicra, OAHO moaxoadinee 1mo BareMy MHEHHIO IIOAOXKEHHE, €CAU OTACABHO 00 3TOM He CKa3aHO, AU
HAIUAIIATE OTBET.

1. Tloa
[ ] Kenckmuit
[ ] Mysxcxkoi
2. Bospacr

3. Poa samarmii

[] Vuenux/ CryaeHT
[] PaBorarorrmit

[] Bespbormprit

[] Mencuonep

L] Apyroe, uro?

4. Bor cobupaerech ITOCeTUTb ...°

[ ] Bacceiin
L] Tpenaméprnrit 3aa
] U 1o u apyroe

5. Mecro npoxuBannsa

6. TTocemaan au Ber panbie «Kiannon Kuohut(Gacceiis/ rpenaépHsLil 3a4)?

L] Aa
[ ] Her

7. OTKyAa BB Y3HAAH O BOAHO-03A0poBHTEABHOM IieHTpe «IKiannon Kuohut»?
ITpu oTBeTE MOYKHO BBIOPATH HECKOABKO BAPHMAHTOB.

[] I'asera, kaxas?
[] 3uakomsre
] Wurepuer
[ ] Paano/ TeaeBuaenue
L] Apyroe, otkyaa?

8. KaxoBa 11eAb Barrei moe3sAKu?

|:| Toabko nocemenue «Kiannon Kuohuty
[] Ormycx

[] Pabora

] Mecraoe cobrrtie, kakoe?
[] IMpoesaom
] Apyroe, uaro?




9. T'Ae BBI OCTAHOBHUAUCH?

|:| T'octuanna «Scandic Kiannon Kuohut»

[] Aom anst mpuesxux «Kuutamoy
] Tl'oproasukasii rieatp Ukkohalla

[] 3makompie / poAcTBEHHMKH

] Apyroe, rae?

[ ] Bes pasmMerteHus
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Ecau Bo1 npo>xuBaere B rocruHuite «Scandic Kiannon Kuohut» orsersre, mmoskaayiicra na somnpoc 10, ecan Her —

npoaosxuTe oreedars Ha 11 Bompoc.

10. Hackoasko xopomo Bac npoungopmuposasu B rocrurure «Scandic Kiannon Kuohut» 06 ycayrax 6acceiina/ TpeHaRepHOIO

3aA2°

ITaoxo

1
[

AoctatoaHo
TTAOXO

2
L

Hwu raoxo,
HU XOPOILIO

3
L

Aocrarouano
XOpOLLIO

4
Ol

Xopomro

5
[

11. HackoABKO BEI AOBOABHSEI IHOCeIIeHHEM (OaCCeiH/ TPeHAKEPHBIN 3aA) B IpeAsaracMbiMu yeayramu «Kiannon Kuohut?

Brei6upure, moskaAyicTa, Ha Balll B3TASA Han00OAe€e IIOAXOAAINMI BAPUAHT M0 mKaae 1-5 man 0.

(1 = ogens He AOBOAEH, 2 = HE AOBOACH, 3 = HE MOIY CKa3aTb, 4 = AOBOACH, 5 = oueHb AOBOACH U ) = He OBbIA, IIO9TOMY HE 3HAIO)

OTaeaeHHTE
OacceiitHa

MaccaxHbie BAHHBI

boapmon Gaccerin

Kymreas ¢ xoaoaHOMN
BOAOTM

Aerckuii Gaccelin

Askaxysu (c ropsaeit
BOAOH)

ITpopy6s

Qumnckas cayHa

Typerixaa cayna

PasaeBanka

AyrreBas

Yucrora

ViorHocrs

Ouennb He
AOBOAEH

—_

ODoddd Oooodgdaddao

He poBoaen

N

ODoddd Oooodgdaddao

He mory
CKa3aTh

I I I A I

AoBoAaen

N

ODoddd Oooodgdaddao

Ouennp
AOBOAEH

(8}

ODoddd Oooodgdaddao

He Obia,
IIO3TOMY HE
3HAIO

0

ODoddd Oooodgdaddao



TpenaxepHbIiA
3aA

Tpenaxepsr

PazaeBanka

Yucrora

VioTHOCTB

Kade/

Kacca

AccopTuMeHT
TOBAPOB

Llennr Ha TOBApHI
AccopTuMeHT
OomAeTOB

[lenpr Ha OUAETH

Wareprer-Touka

Yucrora

VioTHOCTB

Ilepconaa

ITpodeccrorasnsm

I'ubkocts
ODBCAYKHBAHMSA

Bricrpora
ODCAYKHBAHMSA

Apyxearobue

Apyroe

Pexaamunre
ITPOCIIEKTEI
Warepuer.cTpaHmiy
Bl

VikazareAan

BosmoxHaOCTD AQTH
OT3BIB

Mecra AAS
HapKOBKI/I MaIlTnnH
ITporpamma
CcOOBITHSA

Ouenb He
AOBOAEH

1

Ooodooo o o OO0

- OO o

OO O o0ood

He aoBoaeH

OO oo« goooog o O I [

OO 0O 000 s

He mory
CKA32Th

oo oo gooog o g I I I I B

O 0O 0O 0004 «

ANoBoAeH

oo oo« gogooog o O OO0

OO oOooog -
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Ouenb
AOBOAEH

5

OO oo goooog o O OO0

OO 0O 000 «

He 6514,
IIO3TOMY He
3HAO

0

OO0

Ooodooo o o

OO 0O 0Oo0g e
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12. HackoABKO BBI AOBOABHSBI pacrmcannemM paboTter «Kiannon Kuohut» (6acce1>1H/ TPEHAKEPHBIH 32A)?

Ouenb He He mory Ouennb
He aoBoaeH Ty AoBoaen He Op1A
AOBOAEH CKa3aTh AOBOAEH
1 2 3 4 5 0

bBaccerin |:| |:| |:| D D D
TpenaEpHBIIT 3aA ] ] L] L] ] Ol

Ecau Bam orBer 1 mau 2, mouemy?

13. Kaxk BBl omenunBacre 1o mkaae 1-5 Bamm oxuaanms n onsrt nocemenus «Kiannon Kuohut (Gacceiin/ TpenamKEpHbIil 3aA)?

Hu naoxo, uu AOBOABHO
XOPOIIO XOpOoIIIo

1 2 3 4 5
Oxupaums O] ] ] ] L]
L] L] L] ] ]

ITaoxo /AOBOABHO ITAOXO Xopomro

Omnpir

14. Kaxk Bbl onenuBacre 1o mxkaae 1-5 obruuit yposens «Kiannon Kuohuts (Gaccelin/ tpenaxépHsiil 3a4)?

. AoBOABHO AoBoABHO .
ITaoxom N He mory cxazars N Xopormmmit
IIAOXOI XOpOIIHit

1 2 3 4 5

[ L [ [ [

15. Cobupaerech AM BEI TIOCETHTH BOAHO-03A0POBHTEABHBIN ITeHTp «Kiannon Kuohut» crosa?

Aa Mozxer OBITh He 3naro Her

[ L [ [

EcAn Batir oTBeT «HET», TO ITOYEMY?

16. Apyrue komMmMeHTApHH
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17. Yro BB MOKETE IIPEAAOKUTE AA YAYIIICHIA OOCAYKUBAHUSA B BOAHO-O3AOPOBUTEABHOM LICHTPE
«Kiannon Kuohut»?

Crracu6o Bam 3a orBetsr



SUOMALAISILLE SUUNNATUN TUTKIMUKSEN FREKVENSSIJAKAUMAT

Sukupuoli
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid nainen 83 58,0 58,5 58,5
mies 59 41,3 41,5 100,0
Total 142 99,3 100,0
Missing  System 1 7
Total 143 100,0
Statistics
Ik&
N Valid 137
Missing 6
Mean 45,66
Mode 48
Std. Deviation 18,127
Minimum 9
Maximum 81
Luokiteltu ika
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid alle 20 vuotta 17 11,9 12,4 12,4
20-29 12 8,4 8,8 21,2
30-39 12 8,4 8,8 29,9
40-49 37 25,9 27,0 56,9
50-59 25 17,5 18,2 75,2
yli 60 vuotta 34 23,8 24,8 100,0
Total 137 95,8 100,0
Missing  System 6 4,2
Total 143 100,0
Elaméantilanne
Cumulative
Frequency [ Percent [ Valid Percent Percent
Valid koululainen/opiskelija 20 14,0 14,3 14,3
tyossa 64 44,8 45,7 60,0
tyoton 8 5,6 57 65,7
elakelainen 44 30,8 31,4 97,1
muu 4 2,8 2,9 100,0
Total 140 97,9 100,0
Missing  System 3 2,1
Total 143 100,0
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Mit& seuraavista palveluista kayttaa?

Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid kylpyla 79 55,2 56,0 56,0
kuntosali 14 9,8 9,9 66,0
molemmat 48 33,6 34,0 100,0
Total 141 98,6 100,0
Missing  System 2 14
Total 143 100,0
Asuinkunta
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid muu 38 26,6 27,0 27,0
Suomussalmi 103 72,0 73,0 100,0
Total 141 98,6 100,0
Missing  System 2 14
Total 143 100,0
Onko kayttanyt aikaisemmin palveluita?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en 6 15,8 16,2 16,2
kylla 31 81,6 83,8 100,0
Total 37 97,4 100,0
Missing  System 1 2,6
Total 38 100,0
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
$tieto? 36 94,7% 2 5,3% 38 100,0%

a. Dichotomy group tabulated at value 1.



$tieto Frequencies

Responses Percent of
N Percent Cases
$tieto? Mista tieto Kiannon
0, 0,
Kuohuista, lehdesta? 13 25,5% 36,1%
Mista tieto Kiannon
0, 0,
Kuohuista, tuttavalt 22 43,1% 61,1%
Mista tieto Kiannon
0, 0,
Kuohuista, interneti 5 9,8% 13,9%
Mista tieto Kiannon
0, 0,
Kuohuista, radiosta/ 3 5.9% 8,3%
Misté tieto Kiannon
0, 0,
Kuohuista, muualta? 8 15.7% 22,2%
Total 51 100,0% 141,7%

a. Dichotomy group tabulated at value 1.

Mika on matkan tarkoitus?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid olen lahikunnasta,
kylpylakaynti 15 39,5 41,7 41,7
loma 14 36,8 38,9 80,6
tyo 1 2,6 2,8 83,3
muu 6 15,8 16,7 100,0
Total 36 94,7 100,0
Missing  System 2 53
Total 38 100,0
Mik& on majoituspaikka?
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid ei majoitusta 15 39,5 42,9 42,9
Scandic Kiannon
Kuohut hoteli 5 13,2 14,3 57,1
tuttavat/sukulaiset 11 28,9 31,4 88,6
muu 4 10,5 11,4 100,0
Total 35 92,1 100,0
Missing  System 3 7,9
Total 38 100,0
Statistics

Kuinka hyvin sai tietoa Kiannon Kuohuista Scandic hotellista?

N Valid
Missing

Mean

Std. Deviation

Minimum

Maximum

5
0
3,60
,894

LIITE 3/3



LIITE 3/4

Kuinka hyvin sai tietoa Kiannon Kuohuista Scandic hotellista?

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid  melko huonosti 1 20,0 20,0 20,0
melko hyvin 4 80,0 80,0 100,0
Total 5 100,0 100,0
Statistics
Tyytyvaisyy | Tyytyvaisyys
s kylpylan kuntosalin
aukioloaik | aukioloaikoi
oihin hin
N Valid 34 9
Missing 4 29
Mean 4,53 4,33
Mode 5 4
Std. Deviation ,507 ,500
Minimum 4 4
Maximum 5 5
Tyytyvaisyys kylpyléan aukioloaikoihin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytyvainen 16 42,1 47,1 47,1
erittdin tyytyvainen 18 47,4 52,9 100,0
Total 34 89,5 100,0
Missing  System 4 10,5
Total 38 100,0
Tyytyvaisyys kuntosalin aukioloaikoihin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytyvédinen 6 15,8 66,7 66,7
erittdin tyytyvainen 3 7.9 33,3 100,0
Total 9 23,7 100,0
Missing  System 29 76,3
Total 38 100,0
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Kuinka usein kayttéa kylpyléan palveluita

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid satunnaisesti 22 15,4 22,7 22,7
f&half;:(;‘:;ga 23 16,1 23,7 46,4
kerran viikossa 21 14,7 21,6 68,0
useita kertoja viikossa 28 19,6 28,9 96,9
paivittain 3 2,1 3,1 100,0
Total 97 67,8 100,0
Missing  System 46 32,2
Total 143 100,0
Kuinka usein kayttaa kuntosalin palveluita
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid satunnaisesti 14 9,8 23,3 23,3
Kutkaudessa 6| 42 100 333
kerran viikossa 13 9,1 21,7 55,0
useita kertoja viikossa 26 18,2 43,3 98,3
paivittain 1 7 1,7 100,0
Total 60 42,0 100,0
Missing  System 83 58,0
Total 143 100,0
Maksutapa
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid kertalippu 26 18,2 25,7 25,7
sarjalippu 23 16,1 22,8 48,5
533‘;%{“ puolivuosi- tai 32 22.4 31,7 80,2
yritys maksaa osan (tyhy) 17 11,9 16,8 97,0
muu 3 2,1 3,0 100,0
Total 101 70,6 100,0
Missing  System 42 29,4
Total 143 100,0




Statistics
Kuinka Kuinka
Kuinka Kuinka tyytyvdinen tyytyvainen
tyytyvainen tyytyvédinen kuntosalin kuntosalin
kylpylan talvi | kylpylan kesa talvi kesa
aukioloihin aukioloihin aukioloihin aukioloihin
N Valid 100 84 78 73
Missing 43 59 65 70
Mean 4,28 4,14 4,29 4,19
Mode 4 4 4 4
Std. Deviation ,697 ,809 , 740 176
Minimum 2 2 1 2
Maximum 5 5 5 5
Kuinka tyytyvainen kylpylén talvi aukioloihin
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 4 2,8 4,0 4,0
en tyytymaton, en
Wyya’afn o 2 1,4 2,0 6,0
tyytyvainen 56 39,2 56,0 62,0
erittain tyytyvainen 38 26,6 38,0 100,0
Total 100 69,9 100,0
Missing  System 43 30,1
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen kylpylén keséa aukioloihin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 6 4,2 7,1 7,1
en tyytymaton, en
o ytyy\i'gi'nen 4 2,8 4.8 11,9
tyytyvainen 46 32,2 54,8 66,7
erittdin tyytyvainen 28 19,6 33,3 100,0
Total 84 58,7 100,0
Missing  System 59 41,3
Total 143 100,0
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Kuinka tyytyvéainen kuntosalin talvi aukioloihin

LIITE 3/7

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 1 7 1,3 1,3
tyytymaton 2 14 2,6 3,8
en tyytymaton, en
wyys’éﬁ’nen 1 7 13 51
tyytyvainen 43 30,1 55,1 60,3
erittéin tyytyvainen 31 21,7 39,7 100,0
Total 78 54,5 100,0
Missing  System 65 45,5
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen kuntosalin kesa aukioloihin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 4 2,8 55 55
en tyytymaton, en
wyya’gi’nen 4 2,8 5,5 11,0
tyytyvainen 39 27,3 53,4 64,4
erittain tyytyvainen 26 18,2 35,6 100,0
Total 73 51,0 100,0
Missing  System 70 49,0
Total 143 100,0
Olisiko tarvetta kuntosaliohjaukseen?
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid kylla 19 13,3 17,9 17,9
ehka 42 29,4 39,6 57,5
ei 45 315 42,5 100,0
Total 106 74,1 100,0
Missing  System 37 25,9
Total 143 100,0
Statistics
Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka
tyytyvdinen | tyytyvdinen | tyytyvdinen | tyytyvainen | tyytyvainen Kuinka
hieronta-al isoon kylmavesi lastenalta | porealtaas | tyytyvainen
taaseen altaaseen altaaseen aseen een avantoon
N Valid 131 126 107 85 131 58
Missing 12 17 36 58 12 85
Mean 4,31 4,29 4,23 4,18 4,37 4,31
Mode 4 4 4 4 4 4
Std. Deviation ,527 ,621 ,559 ,759 ,586 ,730
Minimum 3 2 3 2 3 1
Maximum 5 5 5 5 5 5




Kuinka tyytyvéainen hieronta-altaaseen

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvainen 4 2,8 31 3,1
tyytyvainen 82 57,3 62,6 65,6
erittéin tyytyvainen 45 315 34,4 100,0
Total 131 91,6 100,0
Missing  System 12 8,4
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen isoon altaaseen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 2 14 1,6 1,6
en tyytymaton, en
tyytyvainen 5 3,5 4,0 5,6
tyytyvainen 73 51,0 57,9 63,5
erittéin tyytyvainen 46 32,2 36,5 100,0
Total 126 88,1 100,0
Missing  System 17 11,9
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen kylméavesialtaaseen
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvainen 7 4,9 6,5 6,5
tyytyvainen 68 47,6 63,6 70,1
erittéin tyytyvainen 32 22,4 29,9 100,0
Total 107 74,8 100,0
Missing  System 36 25,2
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen lastenaltaaseen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 3 2,1 3,5 35
en tyytymaton, en
tyytyvainen 9 6,3 10,6 14,1
tyytyvainen 43 30,1 50,6 64,7
erittain tyytyvainen 30 21,0 35,3 100,0
Total 85 59,4 100,0
Missing  System 58 40,6
Total 143 100,0
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Kuinka tyytyvainen porealtaaseen
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Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
wytyy\i’;i’nen 7 4,9 53 53
tyytyvainen 68 47,6 51,9 57,3
erittéin tyytyvainen 56 39,2 42,7 100,0
Total 131 91,6 100,0
Missing  System 12 8,4
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen avantoon
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 1 7 1,7 1,7
en tyytymaton, en
o yt))/,vyé)i/nen 3 2.1 5,2 6,9
tyytyvainen 30 21,0 51,7 58,6
erittéin tyytyvainen 24 16,8 41,4 100,0
Total 58 40,6 100,0
Missing  System 85 59,4
Total 143 100,0
Statistics
Kuinka
Kuinka Kuinka tyytyvaine Kuinka Kuinka
tyytyvainen tyytyvainen | n kylpyléan Kuinka tyytyvainen | tyytyvdinen
suomalaise | turkkilaiseen | pukuhuon | tyytyvainen kylpylan kylpylan
en saunaan saunaan eeseen suihkutilaan | siisteyteen | viihtyvyyteen
N Valid 134 120 133 133 133 134
Missing 9 23 10 10 10 9
Mean 4,46 4,33 4,21 4,24 4,35 4,41
Mode 5 4 4 4 4 4
Std. Deviation ,584 , 702 ,640 ,653 ,663 578
Minimum 2 2 2 2 2 3
Maximum 5 5 5 5 5 5
Kuinka tyytyvainen suomalaiseen saunaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 7 v v
en tyytymaton, en
o yt))/,vyé)i/nen 3 2.1 2,2 3,0
tyytyvainen 63 44,1 47,0 50,0
erittain tyytyvainen 67 46,9 50,0 100,0
Total 134 93,7 100,0
Missing  System 9 6,3
Total 143 100,0




Kuinka tyytyvainen turkkilaiseen saunaan

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 3 2,1 2,5 2,5
en tyytymaton, en
tyytyvainen 7 4,9 5,8 8,3
tyytyvainen 57 39,9 47,5 55,8
erittéin tyytyvainen 53 37,1 44,2 100,0
Total 120 83,9 100,0
Missing  System 23 16,1
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen kylpyléan pukuhuoneeseen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 3 2,1 2,3 2,3
en tyytymaton, en
tyytyvainen 7 4,9 53 7,5
tyytyvainen 82 57,3 61,7 69,2
erittéin tyytyvainen 41 28,7 30,8 100,0
Total 133 93,0 100,0
Missing  System 10 7,0
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen suihkutilaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 2 1.4 15 15
en tyytymaton, en
tyytyvainen 10 7,0 7,5 9,0
tyytyvédinen 75 52,4 56,4 65,4
erittain tyytyvainen 46 32,2 34,6 100,0
Total 133 93,0 100,0
Missing  System 10 7,0
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen kylpylan siisteyteen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 3 2,1 2,3 2,3
en tyytymaton, en
tyytyvainen 5 3,5 3,8 6,0
tyytyvainen 68 47,6 51,1 57,1
erittéin tyytyvainen 57 39,9 42,9 100,0
Total 133 93,0 100,0
Missing  System 10 7,0
Total 143 100,0
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Kuinka tyytyvainen kylpylan viihtyvyyteen

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyyt;/,vy;i/nen 6 4,2 45 45
tyytyvainen 67 46,9 50,0 54,5
erittéin tyytyvainen 61 42,7 45,5 100,0
Total 134 93,7 100,0
Missing  System 9 6,3
Total 143 100,0
Statistics
Kuinka
Kuinka tyytyvainen Kuinka Kuinka
tyytyvainen | kuntosalin tyytyvainen tyytyvainen
kuntoiluval | pukuhuon kuntosalin kuntosalin
ineisiin eeseen siisteyteen viihtyvyyteen
N Valid 76 80 82 80
Missing 67 63 61 63
Mean 4,29 3,80 4,32 4,21
Mode 4 4 4 4
Std. Deviation ,670 ,892 ,606 ,650
Minimum 2 1 2 2
Maximum 5 5 5 5
Kuinka tyytyvainen kuntoiluvalineisiin
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 2 14 2,6 2,6
en tyytymaton, en
wyya’gi’nen 3 2.1 3,9 6,6
tyytyvainen 42 29,4 55,3 61,8
erittéin tyytyvainen 29 20,3 38,2 100,0
Total 76 53,1 100,0
Missing  System 67 46,9
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen kuntosalin pukuhuoneeseen
Cumulative
Frequency [ Percent [ Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 1 7 1,3 1,3
tyytymaton 6 4,2 7,5 8,8
en tyytymaton, en
o yt))/,vyé)i/nen 17 11,9 21,3 30,0
tyytyvainen 40 28,0 50,0 80,0
erittdin tyytyvainen 16 11,2 20,0 100,0
Total 80 55,9 100,0
Missing  System 63 44,1
Total 143 100,0
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Kuinka tyytyvainen kuntosalin siisteyteen

LIITE 3/12

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 7 1,2 1,2
en tyytymaton, en
y yt%/y;i'nen 3 2,1 3,7 4.9
tyytyvainen 47 32,9 57,3 62,2
erittdin tyytyvainen 31 21,7 37,8 100,0
Total 82 57,3 100,0
Missing  System 61 42,7
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen kuntosalin viihtyvyyteen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 7 1,3 1,3
en tyytymaton, en
Wyya’afn o 7 4,9 8,8 10,0
tyytyvainen 46 32,2 57,5 67,5
erittéin tyytyvainen 26 18,2 32,5 100,0
Total 80 55,9 100,0
Missing  System 63 44,1
Total 143 100,0
Statistics
Kuinka
tyytyvainen Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka
kahvilan | tyytyvdinen [tyytyvainen | tyytyvainen [tyytyvdinen | tyytyvdinen | tyytyvdinen
tuotevaliko |kahvilatuottei |lippuvaliko | lippujen [internetpis | kahvilan kahvilan
imaan |den hintoihin| imaan hintoihin teeseen | siisteyteen [viihtyvyyteen
N Valid 126 125 118 130 56 133 132
Missing 17 18 25 13 87 10 11
Mean 4,13 3,74 4,08 3,48 4,04 4,42 4,45
Mode 4 4 4 4 4 4 4
Std. Deviation ,598 ,863 ,643 1,029 ,687 ,618 ,529
Minimum 2 1 1 1 2 1 3
Maximum 5 5 5 5 5 5 5
Kuinka tyytyvainen kahvilan tuotevalikoimaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 7 ,8 8
en tyytymaton, en
wyya’gi’nen 12 84 9,5 10,3
tyytyvainen 82 57,3 65,1 75,4
erittéin tyytyvainen 31 21,7 24,6 100,0
Total 126 88,1 100,0
Missing  System 17 11,9
Total 143 100,0




Kuinka tyytyvéainen kahvilatuotteiden hintoihin

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 2 14 1,6 1,6
tyytymaton 10 7,0 8,0 9,6
en tyytymaton, en
wyya’gi’nen 25 17,5 20,0 29,6
tyytyvainen 70 49,0 56,0 85,6
erittéin tyytyvainen 18 12,6 14,4 100,0
Total 125 87,4 100,0
Missing  System 18 12,6
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen lippuvalikoimaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 1 7 .8 8
tyytymaton 1 v ,8 1,7
en tyytymaton, en
wytyya’;n o 11 7.7 9,3 11,0
tyytyvéinen 80 55,9 67,8 78,8
erittain tyytyvainen 25 17,5 21,2 100,0
Total 118 82,5 100,0
Missing  System 25 17,5
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen lippujen hintoihin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 5 3,5 3,8 3,8
tyytymaton 20 14,0 15,4 19,2
en tyytymaton, en
wytyya’;n o 29 20,3 22,3 415
tyytyvainen 59 41,3 45,4 86,9
erittéin tyytyvainen 17 11,9 13,1 100,0
Total 130 90,9 100,0
Missing  System 13 9,1
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen internetpisteeseen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 2 14 3,6 3,6
en tyytymaton, en
wyya’gi’nen 6 4,2 10,7 14,3
tyytyvainen 36 25,2 64,3 78,6
erittéin tyytyvainen 12 8,4 21,4 100,0
Total 56 39,2 100,0
Missing  System 87 60,8
Total 143 100,0
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Kuinka tyytyvainen kahvilan siisteyteen

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 1 7 .8 ,8
en tyytymaton, en
y yt%/y;i'nen 3 2,1 2,3 3,0
tyytyvainen 67 46,9 50,4 53,4
erittdin tyytyvainen 62 43,4 46,6 100,0
Total 133 93,0 100,0
Missing  System 10 7,0
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen kahvilan viihtyvyyteen
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
y yt%/y;i'nen 2 1,4 1,5 15
tyytyvainen 68 47,6 51,5 53,0
erittéin tyytyvainen 62 43,4 47,0 100,0
Total 132 92,3 100,0
Missing  System 11 7,7
Total 143 100,0
Statistics
Kuinka Kuinka
tyytyvainen tyytyvainen
ohjattujen ohjattujen
ryhmien ryhmien
tarjontaan ajankohtaan
N Valid 68 65
Missing 75 78
Mean 4,21 4,05
Mode 4 4
Std. Deviation ,5634 ,598
Minimum 3 2
Maximum 5 5
Kuinka tyytyvainen ohjattujen ryhmien tarjontaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
o ytyy\)//é)i/nen 4 2,8 59 5.9
tyytyvainen 46 32,2 67,6 73,5
erittéin tyytyvainen 18 12,6 26,5 100,0
Total 68 47,6 100,0
Missing  System 75 52,4
Total 143 100,0
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Kuinka tyytyvéainen ohjattujen ryhmien ajankohtaan

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 7 15 15
en tyytymaton, en
y yt%/y;i'nen 7 4,9 10,8 12,3
tyytyvainen 45 31,5 69,2 81,5
erittdin tyytyvainen 12 8,4 18,5 100,0
Total 65 45,5 100,0
Missing  System 78 54,5
Total 143 100,0
Statistics
Kuinka
tyytyvainen
henkilékun Kuinka Kuinka Kuinka
nan tyytyvainen tyytyvdinen | tyytyvainen
ammattitai palvelun palvelun ystavallisyy
toon joustavuuteen nopeuteen teen
N Valid 138 139 139 141
Missing 5 4 4 2
Mean 4,37 4,36 4,36 4,55
Mode 4 5 5 5
Std. Deviation ,663 722 , 732 ,579
Minimum 2 1 1 3
Maximum 5 5 5 5
Kuinka tyytyvainen henkildkunnan ammattitaitoon
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 2 1.4 1.4 1,4
en tyytymaton, en
y yt%/y;i'nen 8 56 58 7.2
tyytyvainen 65 45,5 47,1 54,3
erittdin tyytyvainen 63 44,1 45,7 100,0
Total 138 96,5 100,0
Missing  System 5 3,5
Total 143 100,0




Kuinka tyytyvainen palvelun joustavuuteen

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 1 7 7 v
tyytymaton 1 v v 1,4
ggttyyggrﬂiton en 11 7,7 7.9 9.4
tyytyvainen 60 42,0 43,2 52,5
erittain tyytyvainen 66 46,2 47,5 100,0
Total 139 97,2 100,0
Missing  System 4 2,8
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen palvelun nopeuteen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 1 7 7 7
tyytymaton 1 7 7 1,4
gg/ttyya’grlito” en 12 8,4 8,6 10,1
tyytyvainen 58 40,6 41,7 51,8
erittéin tyytyvainen 67 46,9 48,2 100,0
Total 139 97,2 100,0
Missing  System 4 2,8
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen ystavallisyyteen
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
y yt%/y;i'nen 6 4,2 4,3 43
tyytyvainen 52 36,4 36,9 411
erittain tyytyvainen 83 58,0 58,9 100,0
Total 141 98,6 100,0
Missing  System 2 14
Total 143 100,0
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Statistics
Kuinka
Kuinka tyytyvainen
Kuinka tyytyvéine palautteen Kuinka
tyytyvainen | n kylpylan Kuinka anto tyytyvainen Kuinka
kylpylan internetsi tyytyvainen mahdollis parkkipaik tyytyvainen
esitteisiin vuihin opasteisiin uuteen kaan tapahtumiin
N Valid 100 63 114 110 127 79
Missing 43 80 29 33 16 64
Mean 4,06 4,13 4,04 4,05 3,22 3,91
Mode 4 4 4 4 4 4
Std. Deviation ,736 ,553 , 740 771 1,068 ,701
Minimum 1 3 1 1 1 2
Maximum 5 5 5 5 5 5
Kuinka tyytyvainen kylpylén esitteisiin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymatdn 2 1.4 2,0 2,0
tyytymaton 1 v 1,0 3,0
en tyytymaton, en
y yt%/y;i'nen 9 6.3 9,0 12,0
tyytyvédinen 65 45,5 65,0 77,0
erittain tyytyvainen 23 16,1 23,0 100,0
Total 100 69,9 100,0
Missing  System 43 30,1
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen kylpylén internetsivuihin
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
wyyg;i’nen 6 4,2 9,5 95
tyytyvainen 43 30,1 68,3 77,8
erittain tyytyvainen 14 9,8 22,2 100,0
Total 63 44,1 100,0
Missing  System 80 55,9
Total 143 100,0




Kuinka tyytyvainen opasteisiin

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 2 1,4 1,8 1,8
tyytymaton 2 14 1,8 3,5
en tyytymaton, en
wyya’gi’nen 11 7.7 9,6 13,2
tyytyvainen 74 51,7 64,9 78,1
erittain tyytyvainen 25 17,5 21,9 100,0
Total 114 79,7 100,0
Missing  System 29 20,3
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen palautteenanto mahdollisuuteen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 2 14 1,8 1,8
tyytymaton 1 v 9 2,7
en tyytymaton, en
Wyya’af o 15 10,5 136 16,4
tyytyvainen 64 44,8 58,2 74,5
erittéin tyytyvainen 28 19,6 25,5 100,0
Total 110 76,9 100,0
Missing  System 33 23,1
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen parkkipaikkaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid erittain tyytymaton 9 6,3 7,1 7,1
tyytymaton 22 15,4 17,3 24,4
en tyytymaton, en
Wyya’af o 40 28,0 31,5 55,9
tyytyvainen 44 30,8 34,6 90,6
erittéin tyytyvainen 12 8,4 9,4 100,0
Total 127 88,8 100,0
Missing  System 16 11,2
Total 143 100,0
Kuinka tyytyvainen tapahtumiin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 7 1,3 1,3
en tyytymaton, en
Wyya’af o 20 14,0 25,3 26,6
tyytyvainen 43 30,1 54,4 81,0
erittéin tyytyvainen 15 10,5 19,0 100,0
Total 79 55,2 100,0
Missing  System 64 44,8
Total 143 100,0
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Statistics
Odotuksien Kokemusten
arviointi arviointi
asteikolla 1-5 | asteikolla 1-5 | Kokonaistaso
N Valid 133 134 132
Missing 10 9 11
Mean 4,38 4,49 4,54
Mode 5 5 5
Std. Deviation ,658 ,597 572
Minimum 2 2 3
Maximum 5 5 5
Odotuksien arviointi asteikolla 1-5
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid melko huono 1 7 8 8
ei huono, ei hyva 10 7,0 7,5 8,3
melko hyva 60 42,0 45,1 53,4
hyva 62 43,4 46,6 100,0
Total 133 93,0 100,0
Missing  System 10 7,0
Total 143 100,0
Kokemusten arviointi asteikolla 1-5
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid melko huono 1 7 7 7
ei huono, ei hyva 4 2,8 3,0 3,7
melko hyva 58 40,6 43,3 47,0
hyva 71 49,7 53,0 100,0
Total 134 93,7 100,0
Missing  System 9 6,3
Total 143 100,0
Kokonaistaso
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ei huono, ei hyva 5 3,5 3,8 3,8
melko hyva 51 35,7 38,6 42,4
hyva 76 53,1 57,6 100,0
Total 132 92,3 100,0
Missing  System 11 7,7
Total 143 100,0
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Aikooko kayttaa kylpylan palveluita uudelleen

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid kylla 125 87,4 91,2 91,2
ehka 7 49 51 96,4
en tieda 4 2,8 2,9 99,3
en 1 v v 100,0
Total 137 95,8 100,0

Missing  System 6 4,2

Total 143 100,0
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RISTIINTAULUKOINNIT JA RITPPUMATTOMUUSTESTIT

Mitad seuraavista palveluista kayttaa? * Sukupuoli Crosstabulation

Sukupuoli
nainen mies Total

Mita seuraavista kylpyla Count 48 31 79
palveluista kayttaa? % within Sukupuoli 58,5% 52,5% 56,0%
kuntosali Count 8 6 14

% within Sukupuoli 9,8% 10,2% 9,9%

molemmat  Count 26 22 48

% within Sukupuoli 31,7% 37,3% 34,0%

Total Count 82 59 141
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,5402 2 , 763
Likelihood Ratio ,539 2 , 764
Linear-by-Linear
Associat)i/on ,536 1 464
N of Valid Cases 141

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 5,86.

Mitd seuraavista palveluista kayttaa? * Luokiteltu ik& 2 Crosstabulation

Luokiteltu ikéa 2
alle 30 30-50 yli 50 Total

Mitd seuraavista kylpyla Count 19 28 27 74
palveluista kayttaa? % within Luokiteltu ik& 2 59,4% 54,9% 50,9% 54,4%
kuntosali Count 3 7 4 14

% within Luokiteltu ika 2 9,4% 13,7% 7,5% 10,3%

molemmat  Count 10 16 22 48

% within Luokiteltu ika 2 31,3% 31,4% 41,5% 35,3%

Total Count 32 51 53 136
% within Luokiteltu ika 2 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 2,213% 4 ,697
Likelihood Ratio 2,180 4 , 703
e I I
N of Valid Cases 136

a. 1 cells (11,1%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 3,29.



Luok kuinka usein kayttda kylpylan palveluita * Sukupuoli Crosstabulation
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Sukupuoli
nainen mies Total

Luok kuinka 1-2 Satunnaisesti, Count 31 14 45
usein kayttaa joitakin kertoja/kk % within Sukupuoli 52,5% 37,8% 46,9%
kylpylan palveluita —37 e ran Vikossa Count 11 9 20
% within Sukupuoli 18,6% 24,3% 20,8%

4-5 Useita Count 17 14 31

kertoja/vko, paivittain o4 within Sukupuoli 28,8% 37,8% 32,3%

Total Count 59 37 96
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,9752 2 ,373
Likelihood Ratio 1,989 2 370
| s | ]
N of Valid Cases 96

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 7,71.

Luok kuinka usein kayttaa kylpylan palveluita * Luokiteltu ika 2 Crosstabulation

Luokiteltu ikd 2
alle 30 30-50 yli 50 Total

Luok kuinka 1-2 Satunnaisesti, Count 14 19 10 43
usein kayttaa joitakin kertoja/kk % within Luokiteltu ika 2 66,7% 55,9% 27,8% 47,3%
kylpylan palveluita. —37 oran Vikossa Count 4 8 6 18
% within Luokiteltu ika 2 19,0% 23,5% 16,7% 19,8%

4-5 Useita Count 3 7 20 30

kertoja/vko, paivittain o4 within Luokiteltu ika 2 14,3% 20,6% 55,6% 33,0%

Total Count 21 34 36 91
% within Luokiteltu ika 2 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 14,8992 4 ,005
Likelihood Ratio 15,072 4 ,005
pivinci IO IS R
N of Valid Cases 91

a. 1 cells (11,1%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 4,15.




Luok kuinkau usein kayttaa kuntosalin palveluita * Sukupuoli Crosstabulation
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Sukupuoli
nainen mies Total

Luok kuinkau  1-2 Satunnaisesti, Count 13 7 20
usein kayttaa  joitakin kertoja/kk % within Sukupuoli 38,2% 26,9% 33,3%
kurtolsglln 3 Kerran viikossa Count 8 5 13
palveluita % within Sukupuoli 23.5% 19,2% 21,7%
4-5 Useita Count 13 14 27

kertoja/vko, paivittain o4 within Sukupuoli 38,2% 53,8% 45,0%

Total Count 34 26 60
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,4892 2 475
Likelihood Ratio 1,494 2 AT4
e s | 1| o
N of Valid Cases 60

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 5,63.

Luok kuinkau usein kayttaa kuntosalin palveluita * Luokiteltu ikd 2 Crosstabulation

Luokiteltu ika 2

alle 30 30-50 yli 50 Total

Luok kuinkau  1-2 Satunnaisesti, Count 7 8 4 19

usein kayttaa  joitakin kertoja/kk % within Luokiteltu ika 2 46,7% 33,3% 20,0% 32,2%

kuntosa_llin 3 Kerran viikossa Count 3 5 5 13
palveluita O it . -

% within Luokiteltu ika 2 20,0% 20,8% 25,0% 22,0%

4-5 Useita Count 5 11 11 27

kertoja/vko, paivittain o5 within Luokiteltu ika 2 33,3% 45,8% 55,0% 45,8%

Total Count 15 24 20 59

% within Luokiteltu ika 2 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%




Chi-Square Tests
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Monte Carlo Sig. (2-sided) Monte Carlo Sig. (1-sided)
Asymp. 99% Confidence Interval 99% Confidence Interval
Sig. Lower Upper Lower Upper
Value | df | (2-sided) Sig. Bound Bound Sig. Bound Bound
Pearson Chi-Square 2912(a) | 4 ,573 | ,595(b) ,582 ,608
Likelihood Ratio 2,966 | 4 ,564 | ,598(b) ,585 ,611
Fisher's Exact Test 2,957 ,592(b) ,580 ,605
Linear-by-Linear Associa-
y 2,587(c) | 1 ,108 | ,121(b) 112 ,129 | ,070(b) ,064 ,077
ion
N of Valid Cases 59
a 3 cells (33,3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,31.
b Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000.
¢ The standardized statistic is 1,608.
Maksutapa * Sukupuoli Crosstabulation
Sukupuoli
nainen mies Total
Maksutapa kertalippu Count 17 8 25
% within Sukupuoli 27,9% 20,5% 25,0%
sarjalippu Count 14 9 23
% within Sukupuoli 23,0% 23,1% 23,0%
kuukausi-, puolivuosi- tai  Count 15 17 32
vuosikortti % within Sukupuoli 24,6% 43,6% 32,0%
yritys maksaa osan (tyhy) Count 13 4 17
% within Sukupuoli 21,3% 10,3% 17,0%
muu Count 2 1 3
% within Sukupuoli 3,3% 2,6% 3,0%
Total Count 61 39 100
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 4,9502 4 ,293
Likelihood Ratio 5,011 4 ,286
Linear-by-Linear
Associat)i/on 003 ! ,955
N of Valid Cases 100

a. 2 cells (20,0%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is 1,17.




Maksutapa * Luokiteltu ik& 2 Crosstabulation
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Luokiteltu iké 2
alle 30 30-50 yli 50 Total

Maksutapa kertalippu Count 12 9 3 24
% within Luokiteltu ika 2 54,5% 25, 7% 7,9% 25,3%

sarjalippu Count 5 6 9 20

% within Luokiteltu ika 2 22, 7% 17,1% 23,7% 21,1%

kuukausi-, puolivuosi- tai  Count 3 6 22 31

vuosikortti % within Luokiteltu ik 2 13,6% 17,1% 57,9% 32,6%

yritys maksaa osan (tyhy) Count 2 12 3 17

% within Luokiteltu ika 2 9,1% 34,3% 7,9% 17,9%

muu Count 0 2 1 3

% within Luokiteltu ika 2 ,0% 5,7% 2,6% 3,2%

Total Count 22 35 38 95
% within Luokiteltu ika 2 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Monte Carlo Sig. (2-sided)

Monte Carlo Sig. (1-sided)

99% Confidence Interval

99% Confidence Interval

Asymp.
Sig. Lower Upper Lower Upper
Value df | (2-sided) Sig. Bound Bound Sig. Bound Bound
Pearson Chi-Square 34,637(a) | 8 ,000 | ,000(b) ,000 ,000
Likelihood Ratio 34,494 | 8 ,000 | ,000(b) ,000 ,000
Fisher's Exact Test 31,810 ,000(b) ,000 ,000
Linear-by-Linear Asso-
o 7,292(c) | 1 ,007 | ,006(b) ,004 ,008 | ,004(b) ,003 ,006
ciation
N of Valid Cases 95

a 5 cells (33,3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,69.

b Based on 10000 sampled tables with starting seed 624387341.

¢ The standardized statistic is 2,700.
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Maksutapa * Elaméantilanne Crosstabulation

Elaméntilanne Total
koululainen/
opiskelija tyossa | tyodtbn eldkeldinen muu
Maksutapa Kkertalippu Count 10 7 2 3 2 24
% within Elamantilanne 66,7% | 17,5% | 40,0% 8,6% | 66,7% | 24,5%
sarjalippu Count 4 5 1 11 1 22
% within Elamantilanne 26,7% | 12,5% | 20,0% 31,4% | 33,3% | 22,4%
kuukausi-, puo-
livuosi- tai vuo-  Count 1 9 1 21 0 32
sikortti
% within Elamantilanne 6,7% | 22,5% | 20,0% 60,0% 0% | 32,7%
yritys maksaa oy 0 17 0 0 0 17
osan (tyhy)
% within Elamantilanne ,0% | 42,5% ,0% ,0% 0% | 17,3%
muu Count 0 2 1 0 0 3
% within Elamantilanne ,0% 5,0% | 20,0% ,0% ,0% 3,1%
Total Count 15 40 5 35 3 98
% within Elamantilanne 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
Chi-Square Tests
Monte Carlo Sig. (2-sided) Monte Carlo Sig. (1-sided)
99% Confidence In- 99% Confidence In-
terval terval
Asymp.
Sig. Lower Upper Lower Upper
Value df | (2-sided) Sig. Bound Bound Sig. Bound Bound
Pearson Chi-Square 66,353(a) 16 ,000 | ,000(b) ,000 ,000
Likelihood Ratio 69,352 16 ,000 | ,000(b) ,000 ,000
Fisher's Exact Test 59,623 ,000(b) ,000 ,000
Linear-by-Linear As-
o ,078(c) 1 ,780 | ,808(b) ,798 ,818 | ,404(b) ,391 417
sociation
N of Valid Cases 98

a 17 cells (68,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,09.
b Based on 10000 sampled tables with starting seed 957002199.
¢ The standardized statistic is ,279.



Olisiko tarvetta kuntosaliohjaukseen? * Sukupuoli Crosstabulation

Sukupuoli
nainen mies Total
Olisiko tarvetta kylla Count 10 9 19
kuntosaliohjaukseen? % within Sukupuoli 16,4% 20,5% 18,1%
ehkd  Count 25 17 42
% within Sukupuoli 41,0% 38,6% 40,0%
ei Count 26 18 44
% within Sukupuoli 42,6% 40,9% 41,9%
Total Count 61 44 105
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,2862 2 ,867
Likelihood Ratio ,284 2 ,868
| s x e
N of Valid Cases 105

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is 7,96.

Olisiko tarvetta kuntosaliohjaukseen? * Luokiteltu ik& 2 Crosstabulation
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Luokiteltu ikd 2
alle 30 30-50 yli 50 Total
Olisiko tarvetta kylla  Count 4 7 6 17
kuntosaliohjaukseen? % within Luokiteltu ik& 2 18,2% 17,1% 16,2% 17,0%
ehka  Count 5 15 21 41
% within Luokiteltu ika 2 22.7% 36,6% 56,8% 41,0%
ei Count 13 19 10 42
% within Luokiteltu ika 2 59,1% 46,3% 27,0% 42,0%
Total Count 22 41 37 100
% within Luokiteltu ika 2 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 7,9482 4 ,094
Likelihood Ratio 8,170 4 ,086
e s ||
N of Valid Cases 100

a. 1 cells (11,1%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 3,74.
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Luok kuinka tyytyvainen kahvilatuotteiden hintoihin * Sukupuoli Crosstabulation

Sukupuoli
nainen mies Total
Luok kuinka tyytyvainen 1-2 Tyytymattomat Count 7 5 12
kahvilatuotteiden hintoihin % within Sukupuoli 10,1% 9,1% 9,7%
3 Ei Count 15 10 25
tyytymattomat/tyytyvaiset o4 within Sukupuoli
° P 21,7% 18,2% 20,2%
4-5 Tyytyvaiset Count 47 40 87
% within Sukupuoli 68,1% 72, 7% 70,2%
Total Count 69 55 124
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,3202 2 ,852
Likelihood Ratio 321 2 ,852
Linear-by-Linear
Association 225 1 635
N of Valid Cases 124
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 5,32.
Luok kuinka tyytyvainen kahvilatuotteiden hintoihin * Luokiteltu ik& 2 Crosstabulation
Luokiteltu ik& 2 Total
alle 30 30-50 yli 50
Luok kuinka tyytyvainen
kahvilatuotteiden hintoi-  1-2 Tyytyméattdmat Count 5 3 3 11
hin
% within Luokiteltu ik& 2 19,2% 6,7% 6,1% 9,2%
3 Ei tyy-
Y ) Count 9 14 2 25
tymattomat/tyytyvaiset
% within Luokiteltu ik& 2 34,6% | 31,1% 4,1% | 20,8%
4-5 Tyytyvaiset Count 12 28 44 84
% within Luokiteltu ik& 2 46,2% | 62,2% | 89,8% | 70,0%
Total Count 26 45 49 120
% within Luokiteltu ik& 2 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%




Chi-Square Tests
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Monte Carlo Sig. (2-sided)

Monte Carlo Sig. (1-sided)

99% Confidence Interval

99% Confidence Interval

Asymp. Sig. (2- Lower Upper Lower Upper
Value df sided) Sig. Bound Bound Sig. Bound Bound
Pearson Chi-Square 20,172(a) ,000 | ,000(b) ,000 ,001
Likelihood Ratio 22,248 ,000 | ,000(b) ,000 ,001
Fisher's Exact Test 21,505 ,000(b) ,000 ,000
Linear-by-Linear Asso-
o 13,339(c) | 1 ,000 | ,000(b) ,000 ,001 | ,000(b) ,000 ,001
ciation
N of Valid Cases 120

a 3 cells (33,3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 2,38.

b Based on 10000 sampled tables with starting seed 79654295.
¢ The standardized statistic is 3,652.
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Luok kuinka tyytyvéinen kahvilatuotteiden hintoihin * Asuinkunta Crosstabulation

Asuinkunta
muu Suomussalmi Total
Luok kuinka tyytyvainen 1-2 Tyytymattomat Count 1 11 12
kahvilatuotteiden hintoihin % within Asuinkunta 3,3% 11,8% 9,8%
3 Ei Count 6 19 25
tyytymattomat/tyytyvaiset o4 within Asuinkunt
6 within Asuinkunta 20.0% 20,4% 20.3%
4-5 Tyytyvaiset Count 23 63 86
% within Asuinkunta 76,7% 67,7% 69,9%
Total Count 30 93 123
% within Asuinkunta 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 1,9382 2 ,379
Likelihood Ratio 2,344 2 ,310
Linear-by-Linear
Association 1,570 1 210
N of Valid Cases 123
a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,93.
Luok kuinka tyytyvainen lippujen hintoihin * Sukupuoli Crosstabulation
Sukupuoli
nainen mies Total
Luok kuinka 1-2 Tyytymattomat Count 15 10 25
tyytyvainen % within Sukupuoli 20,8% 17,5% 19,4%
lippujen hintoihin 3 Ei Count 17 12 29
tyytymattomat/tyytyvaiset o5 within Sukupuoli
° P 23,6% 21,1% 22,5%
4-5 Tyytyvaiset Count 40 35 75
% within Sukupuoli 55,6% 61,4% 58,1%
Total Count 72 57 129
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,4572 2 ,796
Likelihood Ratio ,459 2 , 795
P I Y
N of Valid Cases 129

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 11,05.




Luok kuinka tyytyvainen lippujen hintoihin * Luokiteltu ik& 2 Crosstabulation
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Luokiteltu ika 2
alle 30 30-50 yli 50 Total
Luok kuinka 1-2 Tyytymattomat Count 10 11 3 24
t_yyty\_/éine_n N % within Luokiteltu ik& 2 31,3% 24,4% 6,4% 19,4%
lippujen hintoihin —37g; Count 8 14 7 29
tyytymattomat/tyytyvaiset o4 within Luokiteltu ik 2
o WIthin LUOKITeli tka 250% | 311% | 14.9% | 23.4%
4-5 Tyytyvaiset Count 14 20 37 71
% within Luokiteltu ika 2 43,8% 44.4% 78,7% 57,3%
Total Count 32 45 47 124
% within Luokiteltu ika 2| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 15,7532 4 ,003
Likelihood Ratio 16,694 4 ,002
Linear-by-Linear
Association 12,206 1 000
N of Valid Cases 124
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 6,19.
Luok kuinka tyytyvainen lippujen hintoihin * Asuinkunta Crosstabulation
Asuinkunta
muu Suomussalmi Total
Luok kuinka 1-2 Tyytymattomat Count 3 22 25
tyytyvainen % within Asuinkunta 8,8% 23,4% 19,5%
lippujen hintoihin 3 Ei Count 7 22 29
tyytymattdmat/tyytyvaiset o4 within Asuinkunt
o Within Astinkunta 20,6% 23,4% 22.7%
4-5 Tyytyvaiset Count 24 50 74
% within Asuinkunta 70,6% 53,2% 57,8%
Total Count 34 94 128
% within Asuinkunta 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 4,1128 2 ,128
Likelihood Ratio 4,534 2 ,104
™| aon| x| ou
N of Valid Cases 128

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is 6,64.




Luok2 ohjattujen ryhmien tarjonta * Luokiteltu ik& 2 Crosstabulation
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Luokiteltu ikd 2

alle 30 30-50 yli 50 Total
Luok2 ohjattujen 3 Ei Count 1 3 0 4
ryhmien tarjonta  tyytymattomat/tyytyvaiset o4 within Luokiteltu ika 2 7,7% 20,0% 0% 8,5%
4-5 Tyytyvaiset Count 12 12 19 43
% within Luokiteltu ika 2 92,3% 80,0% 100,0% 91,5%
Total Count 13 15 19 47
% within Luokiteltu ika 2| 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%




Chi-Square Tests
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Monte Carlo Sig. (2-sided) Monte Carlo Sig. (1-sided)
Asymp. 99% Confidence Interval 99% Confidence Interval
Sig. Lower Upper Lower Upper
Value | df | (2-sided) Sig. Bound Bound Sig. Bound Bound
Pearson Chi-Square 4,322(a) | 2 ,115 | ,120(b) 111 ,128
Likelihood Ratio 5,297 | 2 ,071 | ,120(b) 111 ,128
Fisher's Exact Test 3,875 ,120(b) 111 ,128
l‘i'onnear'by""”ear Associa- | g1g(¢) | 1 1338 | ,365(b) 352 377 | ,259(b) 248 270
N of Valid Cases 47
a 3 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,11.
b Based on 10000 sampled tables with starting seed 1131884899.
¢ The standardized statistic is ,958.
Luok kuinka tyytyvainen tapahtumiin * Luokiteltu ik& 2 Crosstabulation
Luokiteltu iké 2
alle 30 30-50 yli 50 Total
Luok kuinka tyytyvéiner 3 Ei Count 5 7 8 20
tapahtumiin tyytymattomat/tyytyvaisel o4 within Luokiteltu ika 4 31,3% 22,6% 26,7% 26,0%
4-5 Tyytyvaiset Count 11 24 22 57
% within Luokiteltu ika 2 68,8% 77,4% 73,3% 74,0%
Total Count 16 31 30 77
% within Luokiteltu ikd 41 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,4252 ,809
Likelihood Ratio 421 ,810
N of Valid Cases 77

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is 4,16.
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Luok kuinka tyytyvainen parkkipaikkaan * Sukupuoli Crosstabulation

Sukupuoli
nainen mies Total

Luok kuinka 1-2 Tyytymattomat Count 17 14 31
tyytyvainen % within Sukupuoli 26,2% 28,6% 27,2%
parkkipaikkaan 37 Count 23 17 40
tyytymattomat/tyytyvaiset o5 within Sukupuoli 35.4% 34.7% 35,106

4-5 Tyytyvaiset Count 25 18 43

% within Sukupuoli 38,5% 36,7% 37,7%

Total Count 65 49 114
% within Sukupuoli 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square ,0862 2 ,958
Likelihood Ratio ,086 2 ,958
|| x| s
N of Valid Cases 114

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 13,32.

Luok odotukset * Luokiteltu ik& 2 Crosstabulation

Luokiteltu ika 2
alle 30 30-50 yli 50 Total

Luok 1-2 Tyytymattomat Count 1 0 0 1
odotukset % within Luokiteltu ika 2 3,1% ,0% ,0% 8%
3Ei Count 5 3 1 9
tyytymattomat/tyytyvaiset o4 within Luokiteltu ika 2 15,6% 6.3% 2 1% 7.1%

4-5 Tyytyvaiset Count 26 45 46 117

% within Luokiteltu ika 2 81,3% 93,8% 97,9% 92,1%

Total Count 32 48 a7 127
% within Luokiteltu ika 2 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%




Chi-Square Tests
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Monte Carlo Sig. (2-sided) Monte Carlo Sig. (1-sided)
Asymp. 99% Confidence Interval 99% Confidence Interval
Sig. Lower Upper Lower Upper
Value | df | (2-sided) Sig. Bound Bound Sig. Bound Bound
Pearson Chi-Square 8,532(a) | 4 ,074 | ,041(b) ,036 ,047
Likelihood Ratio 8,110 | 4 ,088 | ,091(b) ,083 ,098
Fisher's Exact Test 7,428 ,051(b) ,045 ,056
l‘i'onnear'by""”ear Associa- | 2515 | 1 ,007 | ,007(b) ,004 ,009 | ,003(b) 002 ,005
N of Valid Cases 127
a 6 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,25.
b Based on 10000 sampled tables with starting seed 2110151063.
¢ The standardized statistic is 2,686.
Luok kokemukset * Luokiteltu ik& 2 Crosstabulation
Luokiteltu iké 2
alle 30 30-50 yli 50 Total
Luok 1-2 Tyytymattomat Count 0 1 0 1
kokemukset % within Luokiteltu ika 2 ,0% 2,0% ,0% ,8%
3 Ei Count 1 2 0 3
tyytymattomat/tyytyvaiset o5 within Luokiteltu ika 2
o Within FUOKIeT | 3,1% 4,1% 0% 2,3%
4-5 Tyytyvaiset Count 31 46 47 124
% within Luokiteltu ik&a 2 96,9% 93,9% 100,0% 96,9%
Total Count 32 49 a7 128
% within Luokiteltu ika 2 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Monte Carlo Sig. (2-sided) Monte Carlo Sig. (1-sided)
Asymp. 99% Confidence Interval 99% Confidence Interval
Sig. Lower Upper Lower Upper

Value | df | (2-sided) Sig. Bound Bound Sig. Bound Bound
Pearson Chi-Square 3,521(a) | 4 475 | ,542(b) ,530 ,555
Likelihood Ratio 4,808 | 4 ,308 | ,542(b) ,530 ,555
Fisher's Exact Test 3,578 ,542(b) ,530 ,555
l‘i(')”near'by"-'”ear Associa- | 60g(c) | 1 436 | ,489(b) 476 501 | ,305(b) 294 317
N of Valid Cases 128

a 6 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,25.
b Based on 10000 sampled tables with starting seed 605580418.
¢ The standardized statistic is ,780.




WILCOXONIN TESTI

Ranks
Mean Rank | Sum of Ranks
Kokemusten arviointi  Negative Ranks 62 15,83 95,00
asteikolla1-5- Ppositive Ranks 20° 12,80 256,00
Odo_tuk5|en arviointi Ties 107¢
asteikolla 1-5
Total 133

a. Kokemusten arviointi asteikolla 1-5 < Odotuksien arviointi asteikolla 1-5

b. Kokemusten arviointi asteikolla 1-5 > Odotuksien arviointi asteikolla 1-5

C. Kokemusten arviointi asteikolla 1-5 = Odotuksien arviointi asteikolla 1-5

Test Statistics?

Kokemusten
arviointi
asteikolla 1-5
- Odotuksien
arviointi
asteikolla 1-5

z
Asymp. Sig. (2-tailed)

-2,2092
,027

a. Based on negative ranks.

b. wilcoxon Signed Ranks Test

LIITE 5/1
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SUOMALAISTEN VASTAAJIEN KOMMENTTEJA VIRKISTYSKYLPYLA KIANNON KUOHUISTA

1. Veniliiset olisi saatava saunasta poistuessa SUIHKUUNI! Silldi he menevit hikisind altaaseen totuuden ni-
missd my6s suomalaiset.

2. Uinninvalvojat ovat laiminlydneet tyonsd vuosikaudet. Istuminen kopissa kylld kiinnostaa. Valvojan tehtivi
on huolehtia, ettd venaldiset eivit ui “vastavirtaan” ja poikittain radalla. MyGs patjat ja lapset pois kuntoilijoiden
tieltd.

Olisi mukava, kun kylpyldssi kaikki noudattaisi peseytymisohjeita. ..

Kiitos uusista laitteista kuntosalille. Huomio. Vielikin jotkut menevit suoraan altaille/eivit kiy suihkussa. Ui-
mapuku pdilld hyrysaunaan suoraan altailta. llmeisesti eivit osaa lukea ohjeita??? Niitd kylld on tarpeeksi. Val-
vontakamerat. Menisiké liian valvovaksil? Ehka niin.

Ruuhka-aikoina altailla tarvittais turisteille ohjausta - kuntouimareilla vihin vaikeuksia puikkelehtia joukossa.
Kolarit epamiellyttivid. TyOharjoittelussa olevat vaikuttavat joskus vihin laiskoilta ja tydhén sopimattomilta.
Joku istuu vaan kopissa ja makaa pitkin poytdd. On my6s niitdkin harjoittelijoita, jotka ovat kuin omalla alallaan
than ilo silmalle ja “ammattimaisia”.

Valvonta pesutiloihin tiukempi! Jo avainta annettaessa pesu/saunatiloissa kiyttiytymisesti. Ei ne seindssd ole-
vat ohjeet paljoa “hetkauta”.

Valvonnan suhteen ei auta, jos valvojat kopissa hymyilee, ja huomiota itselle on vailla. Kouluille opetusta ei
pukuhuoneessa uimahousuja jalkaan vaan pesun jilkeen. Uimasortsit eivit kuulu allasosastolle. Nuorison val-
vontaan enempi kiinnitettdva huomiota etteivit patjojen pailld seisottele uima-altailla ruuhka-aikaan ja hypi mi-
ten sattuu. Mekastus kuriin.

Kahvion asiakkaat ennen nettid (tyontekijoille?). Valvojilla tiukempi ote altailla valvonnassa, ettei pulikoida mi-
ten sattuu. Uimasortsit eivit kuulu uimahalliin. Pesu ennen uimahousujen panoa jalkaan, kouluihin tietoa.
Liivikively-altaassa molskutti viimeksi 3 vilhakkaa, loiskivaa lasta letkuineen. Viereisessi kapeassa radassa pols-
ki 13 poikaa. Leveidssi altaassa oli ohjattu ryhmd. Missd voi uida? Uimarit ovat vihentyneet. Miki on valvojat
rooli?

Allasosaston valvojat eivit puutu jarjestyshiiriihin (jotkut kylld ovat poikkeus). Nuoriso mellastaa ja pelottaa
muita. Valvoja/valvojat istuu kopissa eiki ole huomaavinaan.

Jotkut nuorisoporukat kiyttaytyvit sidntjen vastaisesti. Sithen pitdisi puuttua enemman.

Lapsi asiakkaat + koululaiset kiyttiytyvit lilan ddnekkéasti kylpylassa.

Lastenallas sopii monenikiisille lapsille. Se on hyvi asia.
Isompi liukumiki olisi kiva.
Kiva paikka.

Yksi parhaista asioista Suomussalmella ja yksi parhaista vastaavista satojen kilometrien siteelld.
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Toimiva kokonaisuus.

Pitdkad timd siisteystaso.

Kylpyldn puolen suihkutilan lattiat huuhdeltava myds pdivilld, lattiat tiynnd mustia sukan mykyjd ja istuma-
alusia sielld tddlld.. Parkkipaikka todella surkea...=(

Timin talon siivoojille erittdin paljon kiitoksia ja kaikkea hyviill! Todella siisti kylpyld/muut tilat!!! Terveisin

ex-siivooja tropiikilta

Hyvi ja siisti paikka.
Pesuhuoneen vilisiivouksia, jottei epésiisteys hiiritse.
Siisti, monipuolinen, viihtyisa.

Oikein viihtyisé ja hyva kylpyla.

Salilla voisi kuulua raskaampaa musiikkia kuten Radio Rock.
Kuntosali erittidin monipuolinen ja aikaansa seuraava. Kiitos!

Kuntosalille uusia laitteita. Ohjattua toimintaa enemmin (salin kidyton).

Avanto loistavalll Selkei ja siisti kokonaisuus. Ystivillistd henkil6kuntaal
Kylpylddn on aina mukava tulla, kun on vastassa ystivillinen henkil6kunta! Vasta paistettujen leivosten tuoksut
takaavat/lisddvit kahvilan viihtyisyyttd! Radio-asema Kajaustakin olisi vililli mukava kuunnella pukuhuoneessa

pukeutuessa. P.S. sieltd tulisi mainoksia/uutisia(paikkakunnan) vieraileville, kylpylassi kavijoille.
Positiivinen kokemus.

Olen kidynyt tidlld monta kertaa, kun olen asustellut hotellissa tyoreissuilla. Nyt tulimme ystdviperheen kanssa

lomareissulle. Oli mukava kédyda kylpylassi.
Kiitos henkil6kunnalle.

Olen hyvin ainen Kiannon Kuohujen tarjontaan. Loytyy jokaiselle jotakin toimintaa ”vauvasta vaariin’.
y ] ] Yyy ) ]

Henkil6kunta huippuluokkaa, ystivillistd ja ammattitaitoista. Siisteydestd 10 pistettd ja “papukaijamerkki”

Kylpylin lippujen hinnat saatava alemmaksi.

Lippujen hinta on ihan hyvi.

Puolenvuoden lippu pitdisi olla voimassa aina puoli vuotta eteenpiin ostohetkestd — nykyinen malli (voimassa
31.12. tai 30.6.) todella omituinen - Ei ainakaan asiakasystivillinen.

Viikonloppuisin aika tiynni, perhelippu aika kallis paikallisille asukkaalle (varsinkin jos aikuinen on ty6tén).
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Tidma on ensinnikin uimahalli eikd kylpyld. Hinta-laatu —suhde on”puissa”. Esim. Rausilan uimahalli - Oulussa,

Seindjoen uimahalli, Kurikan uimahalli - tarjoavat paremmat palvelut halvemmalla. (lasten allas, liukumiet,

hyppytorni, hyppyallas)
Ty6ttémit voisivat padstd hieman edullisemmin esim. kuntosalille. Hinta on aika korkea varsinkin kun pet-

heessd on useita, jotka kiyttivit kuntosalin palveluita. Tai sitten lasten/ nuorten kohdalla edullisempi hinta.

Hotellin lipulla olisi mielestini hyvi paisti jonon ohi ja saada avain. Se kestdé niin vihin aikaa suhteessa mui-

den asiointiin. Tuli kylmi, kun ei ollut kylpytakkiakaan.

Saisko nykydin minttukarpalo jaitel64, kun sitd on joskus ollut ja oli hyvia.

Oli tosi hyvi vesijumppa.

Vauvauinnin ajankohta ei ole paras mahdollinen tydssikayvien kannalta

Parkkipaikka ja sen liittymé tuntuvat liian ahtailta. (jos ko. paikassa ei ole tapahtunut “’kolhaisuja”, silloin se on
ok).

Autojen paikoitus saisi olla isompi.

Parkkitiloja saisi olla enemmin. Olen huomannut, ettd parkkipaikalla seisottavat autojaan henkilt, jota eivit

ole asiakkaana, vaan t6issa lahistolla.
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SUOMALAISTEN VASTAAJIEN MIELIPITEITA TOIMINNAN KEHITTAMISEKSI

e Kesilla toivoisin 2-3 kertaa viikossa mahdollisuutta aamu-uintiin alk. esim. klo 7 tai 8.
e  Ditaisi olla auki klo 21.00 asti.

e Joka aamu auki kello 7.

e ”Vesijuoksurata” voisi olla pidempi. On joskus paljon vyon kanssa uijia. Kéy ahtaaksi.

¢ Uintialtaaseen 2-3 matkamittaria lisda.

e Koska kuntouintiradalla em. ongelmia vuodesta toiseen valvojat saatava tekemiin tyonsd. Eikd mitddn kau-
niita puheita ja selityksid vaan ty6 tiytyy tehdd kuin muuallakin. Kopissa istuminen vihemmille ja altaanreu-
nalla valvominen silloin kun tarve vaatii. Valvojilla niin helppo ty6 (nyky-Suomessa) ettd hivetkda kun lai-
minly6tte tehtdvinne. Olemme monien uimareiden kanssa samalla linjoilla.

e Informaatiotauluja kahvila/lippukassa tiloihin. Esim! ”Ravintolassa omien ruokien ja juomien nauttiminen
kielletty!”. Tama suomeksi, englanniksi ja vendjiksi. Allastiloissa valvojilta ripedmpad puuttumista epikoh-
tiin...= Kuntouimareille varattua rataa kiytetdin leikkeihin. Vililld vihdn isommatkin lapset leikkivit siind
(varsinkin venildiset). KKo. altaassa uinnin kiertosuunta merkittdvi selvemmin (ettei tulisi nokkakolareita).
Seinille kunnnon sekuntiviisarilla oleva kello (jotkut haluavat katsoa tarkan ajan uidulta matkalta). Ja ettd siel-
14 ei uisi 7 thmistd rinnakkain seurustellen...heistd kun ei pddse mitenkéddn ohi. Opastusta. opastusta....!

¢ Kuntosalin kuntopy6rit uusiksi. Aikansa kutakin. Onko nettipdite lippukassalla 1. sijalla sitten asiakkaat? Jos
kuntouimareille on joku rata tarkoitettu, silloin sielld ei ole kaiken karvaisia hyppelijoiti eikd sukeltelijoita, ja
samoin jos joku rata varattu vyokdvelyd varten ei silloin paljo uintia samalla radalla. Rata suunnittelu uusiksi
siis selvid ratavaihtoehtoja? Ja valvottava sitd varten kai valvojille palkka maksetaan eikd kopissa hymyilemista
varten.

e Selvit rajat uima-altailla pulikoijat ja esim. kuntoilijat vilipuomien kiytt66n uutta kehitysta.

e Hierontasuihkut (2 kpl) ovat litan vierekkdin - ei ole kiva olla selki selkda vasten ventovieraan kera. Musiikki
kahvioon!

e Jos olisi toinen kylpylisali ja sielld vield yksi iso allas joka olisi levedmpi ja syvempi ja korkeat hyppytelineet.

e Laittaisin isomman liukumien, isomman peli/leikki yms. osa isojen altaassa.

e Isompi uima-allas jne. Esim. Rausilan uimahallissa 4-henkisen perhelippu - 10 €.

¢ Kuntoutettaville allashissi. Laitosmiesten tyontekoon ja uudistuksiin suhtautumiseen yhteistychalua ja toisten
tyontekijoiden/aloitteen tekijoiden arvostusta.

e Taso pidettivi korkealla. Siisteydesti el saa tinkial

e  Viihtyvyytti allasosastolle. Muuten huippupaikka!=)

o Lisaisi vithtyvyyttd, jos valvojat hoitaisivat tehtivinsi. Koulutettuja valvojia/ohjaajial — ei suoraan tyotto-

myyskortistosta vastuulliseen tehtivain. Vaatekomerossa joskus pélymakkaroita.
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Usein saa avaimen kulma pukukoppiin vaikka tilaa on. Kulmat voisivat olla kdytéssd vain ruuhka aikaan. Vie-
rekkdiset kopit saattavat olla kdytSssi, vaikkei asiakkaita ole? Jollakin viimalla olisi tarpeen saada auto la-
hemmis sisddnkayntid. Hotellin puolella on onneksi pienempi vastamaki kévelijille.

Pukuhuoneen nurkkakaapit ongelmallisia, jos paljon muita ympirilld. Suihkutilaan kisisuihkuja enemmin.
Hieman isompi turkkilainen sauna. Lasten altaan koko vihin isommaksi. Ohjattuja ryhmid my6s hieman
myShemmiksi alkavaksi esim. 18.30 ja my6s lauantaisin (kellonajalla ei vilid). Kuntosalin laitteen uusiksi.
Voisi ottaa erityistyhmit paremmin huomioon esim. ryhmapukuhuoneeseen leveimpi taso vihin alempana

kun vauvanhoitotaso, ei tarvitsisi pukea lattialla vaatteita paille muuten ihan hyvi.

Parempaa musiikkia salille! Radio Rock tai etes Ylex, mutta ei Novaa missddn nimessal
Saisi laittaa uusia laitteita kuntosalin puolelle.

Lisd4 uusia laitteita kuntosalille. Radio joskus turhan isolla kuntasalilla. Parkkipaikkoja lisd!

Kaikki ok paitsi puolivuosikortti 6 kk ostopiivistd eteenpain.

Toinen nettipiste olisi kiva.

Kahvila/lippukassan paikka on hankala. Voisiko siitd saada toimivampi.

Isompi tila nettipisteelle ja enemmin tietokoneita. Kahvilassa kaikki tuotteet halvempia.

Ryhmitilassa saisi olla litkunta- ja pelivilineitd - ennen niitd oli, my&s pingispoyta.

Asiakaspalvelutaitoja jokaiselle asiakaspalvelutyontekijille - Suurin osa eritt. ystavillisid ja ammattitaitoisia.
Olisi mukavaa jos lapsille jotain lisdd ryhmatoimintaa ja uusien palveluiden kehittiminen esim. suolahuone,
isompi liukumaki.

Klubi-iltoja kanta-asiakkaille 2 kertaa vuodessa.

Kylpyld voisi tarjota marras-maaliskuussa yrityksille ym. kuntoiltoja klo 18-20, jolloin yrityksen tyontekija

voisivat ohjatusti tutustua kylpylin mahdollisuuksiin -> yrityksille ym. kysely kiinnostuksesta.

Lasten ollessa pienii kaipasin joskus, ettd voisi saada lastenaltaalle ”hoitajan” V2 tunniksi.

Laajempi parkkialue.

Parkkitilaa voisi olla ennemmin, syvempi ja isompi uima-allas (esim. hypyille/sukeltamiseen). Soutulaitteita
1-2 kpl (esim. concept 2) lisdisi soutajien madrid. Kuntosalille isommat pukuhuoneet.

Parkkitilaa litan vihidn. Venildiset ei ota toisia huomioon!

Parkkialue pieni. Internet pisteen tietokoneeseen enemmin ohjelmia, ettd saa liitetiedostot auki (tulostus
mahdollisuus).

Parkkialue isommaksi.

Omasta aktiivisuudesta on niin paljon kiinni! Tieddn, ettd monille lippu on liian kallis.
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e Olen hyvin tyytyviinen.
e FHipi tissd ole mitddn uutta kehitettavaa.

e Kaikki ok.



VENAILAISILLE SUUNNATUN TUTKIMUKSEN FREKVENSSIJAKAUMAT

Sukupuoli
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid nainen 20 47,6 47,6 47,6
mies 22 52,4 52,4 100,0
Total 42 100,0 100,0
Statistics
Ika
N Valid 40
Missing 2
Mean 41,78
Mode 372
Std. Deviation 11,466
Minimum 15
Maximum 60
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown
Luokiteltu ika
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent

Valid alle 20 vuotta 2 4.8 5,0 5,0

20-29 4 9,5 10,0 15,0

30-39 11 26,2 27,5 42,5

40-49 9 21,4 22,5 65,0

50-59 13 31,0 32,5 97,5

yli 60 vuotta 1 2,4 2,5 100,0

Total 40 95,2 100,0
Missing  System 2 4,8
Total 42 100,0

Elaméantilanne
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent

Valid koululainen/opiskelija 3 7,1 7,3 7,3

tydssa 25 59,5 61,0 68,3

ty6ton 3 7,1 7,3 75,6

elakelainen 21,4 22,0 97,6

muu 1 2,4 2,4 100,0

Total 41 97,6 100,0
Missing  System 1 2,4
Total 42 100,0
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Mita palvelua kayttatte?
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  kylpyla 34 81,0 81,0 81,0
kuntosali 2 4.8 4.8 85,7
molemmat 6 14,3 14,3 100,0
Total 42 100,0 100,0
Asuinkunta
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid Muu 12 28,6 32,4 32,4
Kostamus 25 59,5 67,6 100,0
Total 37 88,1 100,0
Missing  System 5 11,9
Total 42 100,0
Oletteko kayttanyt aikaisemmin palveluita?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid en 11 26,2 26,2 26,2
kylla 31 73,8 73,8 100,0
Total 42 100,0 100,0
Case Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
$tieto? 42 100,0% 0 ,0% 42 100,0%
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
$tieto Frequencies
Responses Percent of
N Percent Cases
$tieto? Mista tieto Kiannon
0, 0,
Kuohuista, lehdesta? 1 2,3% 2:4%
Misté tieto Kiannon
0, 0,
Kuohuista, tuttavalt 41 93,2% 97.6%
Misté tieto Kiannon
0, 0,
Kuohuista, interneti 2 4,5% 4.8%
Total 44 100,0% 104,8%

a. Dichotomy group tabulated at value 1.




Mika on matkan tarkoitus?

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid ﬁ;?g;lzzg(;r:‘t?aﬁa 27 64,3 69,2 69,2
loma 2 4,8 51 74,4
tyo 2 4,8 51 79,5
paikallinen tapahtuma 1 2,4 2,6 82,1
lapikulkumatka 2 4,8 51 87,2
muu 5 11,9 12,8 100,0
Total 39 92,9 100,0
Missing  System 3 7,1
Total 42 100,0
Majoituspaikka?
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ei majoitusta 24 57,1 66,7 66,7
uohut hotel 2| 48 56 722
Matkustajakoti Kuutamo 6 14,3 16,7 88,9
tuttavat/sukulaiset 4 9,5 111 100,0
Total 36 85,7 100,0
Missing  System 6 14,3
Total 42 100,0
Statistics
Kuinka hyvin saitte tietoa Kiannon
Kuohuista Scandic hotellista?
N Valid 2
Missing 0
Mean 3,50
Mode 34
Std. Deviation , 707
Minimum 3
Maximum 4
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a. Multiple modes exist. The smallest value is shown

Kuinka hyvin saitte tietoa Kiannon Kuohuista Scandic hotellista?

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  en huonosti, en hyvin 1 50,0 50,0 50,0
melko hyvin 1 50,0 50,0 100,0
Total 2 100,0 100,0
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Statistics
Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka
tyytyvainen tyytyvainen tyytyvainen | tyytyvdinen | tyytyvdinen Kuinka
hieronta-al isoon kylméavesi lastenalta porealtaas tyytyvéinen
taaseen altaaseen altaaseen aseen een avantoon
N Valid 37 39 35 27 40 25
Missing 5 3 7 15 2 17
Mean 4,59 4,56 4,43 4,41 4,60 4,32
Mode 5 5 5 5 5 5
Std. Deviation ,686 ,718 ,698 ,694 ,591 , 748
Minimum 2 2 3 3 3 3
Maximum 5 5 5 5 5 5
Kuinka tyytyvéainen hieronta-altaaseen
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 2,4 2,7 2,7
en tyyp_/maton, en 1 2.4 2.7 5.4
tyytyvéinen
tyytyvédinen 10 23,8 27,0 32,4
erittdin tyytyvainen 25 59,5 67,6 100,0
Total 37 88,1 100,0
Missing  System 5 11,9
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen isoon altaaseen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 2,4 2,6 2,6
en tyyfymaton, en 5 48 5.1 77
tyytyvainen
tyytyvainen 10 23,8 25,6 33,3
erittain tyytyvainen 26 61,9 66,7 100,0
Total 39 92,9 100,0
Missing  System 3 7,1
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen kylméavesialtaaseen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyyp./maton, en 4 9.5 114 114
tyytyvainen
tyytyvédinen 12 28,6 34,3 45,7
erittdin tyytyvainen 19 45,2 54,3 100,0
Total 35 83,3 100,0
Missing  System 7 16,7
Total 42 100,0




Kuinka tyytyvédinen lastenaltaaseen
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
Wyy\i'gi'nen 3 7.1 11,1 11,1
tyytyvainen 10 23,8 37,0 48,1
erittain tyytyvainen 14 33,3 51,9 100,0
Total 27 64,3 100,0
Missing  System 15 35,7
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen porealtaaseen
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
Wyyg;i’nen 2 48 5,0 5,0
tyytyvainen 12 28,6 30,0 35,0
erittdin tyytyvainen 26 61,9 65,0 100,0
Total 40 95,2 100,0
Missing  System 2 4,8
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen avantoon
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
y ytyy\gnen 4 9,5 16,0 16,0
tyytyvainen 9 21,4 36,0 52,0
erittéin tyytyvainen 12 28,6 48,0 100,0
Total 25 59,5 100,0
Missing  System 17 40,5
Total 42 100,0
Statistics
Kuinka
Kuinka Kuinka tyytyvéaine Kuinka Kuinka
tyytyvainen tyytyvainen | n kylpylan Kuinka tyytyvainen | tyytyvainen
suomalaise | turkkilaiseen | pukuhuon | tyytyvainen kylpylan kylpylan
en saunaan saunaan eeseen suihkutilaan | siisteyteen | viihtyvyyteen
N Valid 40 38 39 40 40 40
Missing 2 4 3 2 2 2
Mean 4,48 4,55 4,56 4,55 4,70 4,73
Mode 5 5 5 5 5 5
Std. Deviation ,716 ,602 ,552 ,504 ,464 ,452
Minimum 2 3 3 4 4 4
Maximum 5 5 5 5 5 5




Kuinka tyytyvainen suomalaiseen saunaan

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 2,4 25 2,5
en tyytymaton, en
tyytyvainen 2 4,8 50 7,5
tyytyvainen 14 33,3 35,0 42,5
erittdin tyytyvainen 23 54,8 57,5 100,0
Total 40 95,2 100,0
Missing  System 2 4,8
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen turkkilaiseen saunaan
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvainen 2 4,8 53 53
tyytyvédinen 13 31,0 34,2 39,5
erittdin tyytyvainen 23 54,8 60,5 100,0
Total 38 90,5 100,0
Missing  System 4 9,5
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvéainen kylpylan pukuhuoneeseen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvainen 1 2,4 2,6 2,6
tyytyvainen 15 35,7 38,5 41,0
erittéin tyytyvainen 23 54,8 59,0 100,0
Total 39 92,9 100,0
Missing  System 3 7,1
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen suihkutilaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytyvainen 18 42,9 45,0 45,0
erittain tyytyvainen 22 52,4 55,0 100,0
Total 40 95,2 100,0
Missing  System 2 4,8
Total 42 100,0
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Kuinka tyytyvainen kylpylén siisteyteen

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytyvainen 12 28,6 30,0 30,0
erittdin tyytyvainen 28 66,7 70,0 100,0
Total 40 95,2 100,0
Missing  System 2 4,8
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen kylpylan viihtyvyyteen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytyvainen 11 26,2 27,5 27,5
erittéin tyytyvainen 29 69,0 72,5 100,0
Total 40 95,2 100,0
Missing  System 2 4,8
Total 42 100,0
Statistics
Kuinka
Kuinka tyytyvainen Kuinka Kuinka
tyytyvainen | kuntosalin tyytyvainen tyytyvainen
kuntoiluval | pukuhuon kuntosalin kuntosalin
ineisiin eeseen siisteyteen viihtyvyyteen
N Valid 9 9 9 9
Missing 33 33 33 33
Mean 4,22 4,33 4,56 4,56
Mode 4 42 5 5
Std. Deviation ,667 , 707 , 7126 , 726
Minimum 3 3 3 3
Maximum 5 5 5 5
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown
Kuinka tyytyvainen kuntoiluvalineisiin
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
W;’Vya¥nen 1 2,4 11,1 11,1
tyytyvainen 5 11,9 55,6 66,7
erittéin tyytyvainen 3 7,1 33,3 100,0
Total 9 21,4 100,0
Missing  System 33 78,6
Total 42 100,0
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Kuinka tyytyvainen kuntosalin pukuhuoneeseen
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyyt;/,vya)i/nen 1 2.4 111 111
tyytyvainen 4 9,5 44,4 55,6
erittéin tyytyvainen 4 9,5 44,4 100,0
Total 9 21,4 100,0
Missing  System 33 78,6
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen kuntosalin siisteyteen
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid ?yr;ttyy\yl/gi/rrrearl]ton, en 1 2.4 111 111
tyytyvainen 2 4,8 22,2 33,3
erittain tyytyvainen 6 14,3 66,7 100,0
Total 9 21,4 100,0
Missing  System 33 78,6
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen kuntosalin viihtyvyyteen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
y ytyy\gnen 1 2.4 111 11,1
tyytyvainen 2 48 22,2 33,3
erittéin tyytyvainen 6 14,3 66,7 100,0
Total 9 21,4 100,0
Missing  System 33 78,6
Total 42 100,0
Statistics
Kuinka
tyytyvainen |  Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka
kahvilan | tyytyvainen |tyytyvdinen | tyytyvainen |tyytyvdinen | tyytyvainen | tyytyvainen
tuotevaliko [kahvilatuottei|lippuvaliko | lippujen |internetpis | kahvilan kahvilan
imaan |den hintoihin| imaan hintoihin teeseen | siisteyteen |viihtyvyyteen
N Valid 34 32 31 30 16 33 33
Missing 8 10 11 12 26 9 9
Mean 3,97 3,63 4,00 3,97 4,00 4,67 4,64
Mode 4 4 4 4 32 5 5
Std. Deviation ,758 ,833 ,730 ,669 ,894 479 ,489
Minimum 2 2 3 2 3 4 4
Maximum 5 5 5 5 5 5 5

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown




Kuinka tyytyvainen kahvilan tuotevalikoimaan

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 2 4,8 5,9 59
en tyytymaton, en
tyytyvainen 4 9,5 11,8 17,6
tyytyvainen 21 50,0 61,8 79,4
erittdin tyytyvainen 7 16,7 20,6 100,0
Total 34 81,0 100,0
Missing  System 8 19,0
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen kahvilatuotteiden hintoihin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 4 9,5 12,5 12,5
en tyytymaton, en
tyytyvainen 7 16,7 21,9 34,4
tyytyvainen 18 42,9 56,3 90,6
erittéin tyytyvainen 3 7,1 9,4 100,0
Total 32 76,2 100,0
Missing  System 10 23,8
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen lippuvalikoimaan
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvainen 8 19,0 25,8 25,8
tyytyvainen 15 35,7 48,4 74,2
erittéin tyytyvainen 8 19,0 25,8 100,0
Total 31 73,8 100,0
Missing  System 11 26,2
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen lippujen hintoihin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 2,4 3,3 3,3
en tyytymaton, en
tyytyvainen 4 9,5 13,3 16,7
tyytyvainen 20 47,6 66,7 83,3
erittéin tyytyvainen 5 11,9 16,7 100,0
Total 30 71,4 100,0
Missing  System 12 28,6
Total 42 100,0
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Kuinka tyytyvéainen internetpisteeseen
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvainen 6 14,3 37,5 37,5
tyytyvainen 4 9,5 25,0 62,5
erittéin tyytyvainen 6 14,3 37,5 100,0
Total 16 38,1 100,0
Missing  System 26 61,9
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen kahvilan siisteyteen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytyvainen 11 26,2 33,3 33,3
erittdin tyytyvainen 22 52,4 66,7 100,0
Total 33 78,6 100,0
Missing  System 9 21,4
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen kahvilan viihtyvyyteen
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytyvédinen 12 28,6 36,4 36,4
erittdin tyytyvainen 21 50,0 63,6 100,0
Total 33 78,6 100,0
Missing  System 9 21,4
Total 42 100,0
Statistics
Kuinka
tyytyvainen
henkildkun Kuinka Kuinka Kuinka
nan tyytyvainen tyytyvainen | tyytyvainen
ammattitai palvelun palvelun ystavallisyy
toon joustavuuteen | nopeuteen teen
N Valid 40 38 39 41
Missing 2 4 3 1
Mean 4,60 4,61 4,56 4,68
Mode 5 5 5 5
Std. Deviation ,496 ,595 ,552 AT1
Minimum 4 3 3 4
Maximum 5 5 5 5




Kuinka tyytyvainen henkildkunnan ammattitaitoon

Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid tyytyvainen 16 38,1 40,0 40,0
erittdin tyytyvainen 24 57,1 60,0 100,0
Total 40 95,2 100,0
Missing  System 2 4,8
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen palvelun joustavuuteen
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvainen 2 4,8 53 53
tyytyvainen 11 26,2 28,9 34,2
erittéin tyytyvainen 25 59,5 65,8 100,0
Total 38 90,5 100,0
Missing  System 4 9,5
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen palvelun nopeuteen
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvainen 1 2,4 2,6 2,6
tyytyvainen 15 35,7 38,5 41,0
erittdin tyytyvainen 23 54,8 59,0 100,0
Total 39 92,9 100,0
Missing  System 3 7,1
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen ystavallisyyteen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytyvainen 13 31,0 31,7 31,7
erittéin tyytyvainen 28 66,7 68,3 100,0
Total 41 97,6 100,0
Missing  System 1 2,4
Total 42 100,0

LIITE 8/11




LIITE 8/12

Statistics
Kuinka
Kuinka tyytyvainen
Kuinka tyytyvéaine palautteen Kuinka
tyytyvainen | n kylpylan Kuinka anto tyytyvainen Kuinka
kylpylan internetsi tyytyvainen mahdollis parkkipaik tyytyvainen
esitteisiin vuihin opasteisiin uuteen kaan tapahtumiin
N Valid 24 19 35 31 41 25
Missing 18 23 7 11 1 17
Mean 3,88 3,79 4,23 4,19 4,20 4,28
Mode 4 3 4 4 4 5
Std. Deviation 741 , 787 ,731 , 749 ,715 ,843
Minimum 3 3 2 3 2 3
Maximum 5 5 5 5 5 5
Kuinka tyytyvainen kylpylén esitteisiin
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyyt;’vy;i’nen 8 19,0 33,3 33,3
tyytyvainen 11 26,2 45,8 79,2
erittain tyytyvainen 5 11,9 20,8 100,0
Total 24 57,1 100,0
Missing  System 18 42,9
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen kylpylén internetsivuihin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyy\}//é}i/nen 8 19,0 42,1 42,1
tyytyvainen 7 16,7 36,8 78,9
erittéin tyytyvainen 4 9,5 21,1 100,0
Total 19 45,2 100,0
Missing  System 23 54,8
Total 42 100,0




Kuinka tyytyvainen opasteisiin

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 2,4 2,9 2,9
en tyytymaton, en
tyytyvainen 3 7,1 8,6 11,4
tyytyvainen 18 42,9 51,4 62,9
erittdin tyytyvainen 13 31,0 37,1 100,0
Total 35 83,3 100,0
Missing  System 7 16,7
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen palautteenanto mahdollisuuteen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvainen 6 14,3 19,4 19,4
tyytyvdinen 13 31,0 41,9 61,3
erittdin tyytyvainen 12 28,6 38,7 100,0
Total 31 73,8 100,0
Missing  System 11 26,2
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen parkkipaikkaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid tyytymaton 1 2,4 2,4 2,4
en tyytymaton, en
tyytyvainen 4 9,5 9,8 12,2
tyytyvédinen 22 52,4 53,7 65,9
erittain tyytyvainen 14 33,3 34,1 100,0
Total 41 97,6 100,0
Missing  System 1 2,4
Total 42 100,0
Kuinka tyytyvainen tapahtumiin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvainen 6 14,3 24,0 24,0
tyytyvédinen 6 14,3 24,0 48,0
erittain tyytyvainen 13 31,0 52,0 100,0
Total 25 59,5 100,0
Missing  System 17 40,5
Total 42 100,0
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Statistics
Kuinka Kuinka
tyytyvaine | tyytyvainen
n kylpylan | kuntosalin
aukioloai aukioloaik
koihin oihin
N Valid 42 11
Missing 0 31
Mean 4,29 4,18
Mode 4 5
Std. Deviation ,596 874
Minimum 3 3
Maximum 5 5
Kuinka tyytyvainen kylpylan aukioloaikoihin
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid  en tyytymaton, en
tyytyvainen 3 7,1 7,1 7,1
tyytyvédinen 24 57,1 57,1 64,3
erittdin tyytyvainen 15 35,7 35,7 100,0
Total 42 100,0 100,0
Kuinka tyytyvainen kuntosalin aukioloaikoihin
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid en tyytymaton, en
tyytyvéinen 3 7,1 27,3 27,3
tyytyvainen 3 7,1 27,3 54,5
erittéin tyytyvainen 5 11,9 45,5 100,0
Total 11 26,2 100,0
Missing  System 31 73,8
Total 42 100,0
Statistics
Odotuksien Kokemusten
arviointi arviointi
asteikolla 1-5 asteikolla 1-5 | Kokonaistaso
N Valid 37 33 39
Missing 5 9 3
Mean 4,38 4,48 4,46
Mode 5 5 5
Std. Deviation ,681 ,667 ,600
Minimum 3 3 3
Maximum 5 5 5
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Odotuksien arviointi asteikolla 1-5
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ei huono, ei hyva 4 9,5 10,8 10,8
melko hyva 15 35,7 40,5 51,4
hyva 18 42,9 48,6 100,0
Total 37 88,1 100,0
Missing  System 5 11,9
Total 42 100,0
Kokemusten arviointi asteikolla 1-5
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ei huono, ei hyva 3 71 9,1 9,1
melko hyva 11 26,2 33,3 42,4
hyva 19 45,2 57,6 100,0
Total 33 78,6 100,0
Missing  System 9 21,4
Total 42 100,0
Kokonaistaso
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid ei huono, ei hyva 2 4.8 51 51
melko hyva 17 40,5 43,6 48,7
hyva 20 47,6 51,3 100,0
Total 39 92,9 100,0
Missing  System 3 7,1
Total 42 100,0
Aikooko kayttaa kylpylan palveluita uudelleen
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  kylla 36 85,7 85,7 85,7
ehka 4 9,5 9,5 95,2
en tieda 2 4,8 4,8 100,0
Total 42 100,0 100,0
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VENALAISTEN VASTAAJIEN KOMMENTTE]JA VIRKISTYSKYLPYLA KIANNON KUOHUISTA

e Kodikasta, puhdasta ja mukavaalll

e Lauantaina litan myohainen aukioloaika. Olisi mukava, jos aikaisemmin.
e Hyvi palvelu ja kodikasta. Kiitos!

o Kaikki on hyvin.

e Pitempi liukumaki

e Avantotossuista isompia kokoja ja enemmain.

e Hyva suoritus!

e Me ihailemme.

e Jyrkemmit liukumaiet.

e Yleensa kaikki normaalisti timan tason uimahallille.

o Kiitos.

e Tyytyviinen kaikkeen.

e Olen tyytyviinen tihin uimahalliin. Minun mielestd se on paras Suomessa.
e Jatkettaisiin sunnuntain aukioloaikaa kello 20:een.

o Kaikki thanasti. Kiitos teille!

e Valitettavasti asun liian kaukana, joten en voi kidyva useammin.



VENALAISTEN VASTAAJIEN MIELIPITEITA TOIMINNAN KEHITTAMISEKSI

e Fo606ni ja linkous

e Enemmin informaatiota (esitteitd) vendjin kielella.

e Securaavaan kertaan keksin jotakin.

o Kiitokset teille tasta kylpylastal

e Kahvilassa pitiisi olla isompi ja parempi valikoima.

e Tykkiddmme kaikesta. Hyvi suoritus. Kiitos kaikille.

¢ Palvelu on ihanaa.

e Kuntosali kuuluisi samaan hintaan

e Kaikki hyvin. Olen tyytyviinen.

e DPidin kaikesta.

e Paljon kiitoksia kodikkuudesta ja oikein hyvistd palvelusta.
e Haluaisimme linkouksen (kuivaus) ja kasihiuskuivaimen.
o Kaikki hyvin.

e Hieroja ja kuntosali samaan hintaan uimahallin kanssa
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KESKIARVOTESTIT

Ranks
Case source is Mean Rank [ Sum of Ranks
Tyytyvaisyys kylpylan 0 34 42,82 1456,00
aukioloaikoihin 1 42 35,00 1470,00
Total 76
Tyytyvaisyys kuntosalin 0 9 10,83 97,50
aukioloaikoihin 1 11 10,23 112,50
Total 20
Test Statistics?
Tyytyvaisyy | Tyytyvaisyys
s kylpylan kuntosalin
aukioloaik | aukioloaikoi
oihin hin
Mann-Whitney U 567,000 46,500
Wilcoxon W 1470,000 112,500
z -1,747 -,248
Asymp. Sig. (2-tailed) ,081 ,804
. (1 tai
Exact Sig. [2*(1-tailed ,824a

Sig.)]

a. Not corrected for ties.

b. Grouping Variable: Case source is
F\Amk\Pida ajantasalla
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Ranks

Case source is N Mean Rank | Sum of Ranks
Kuinka tyytyvainen 0 131 78,84 10328,50
hieronta-altaaseen 1 37 104,53 3867,50

Total 168
Kuinka tyytyvainen 0 126 77,71 9792,00
isoon altaaseen 1 39 100,08 3903,00

Total 165
Kuinka tyytyvainen 0 107 68,11 7288,00
kylmavesialtaaseen 1 35 81,86 2865,00

Total 142
Kuinka tyytyvainen 0 85 54,26 4612,50
lastenaltaaseen 1 27 63,54 1715,50

Total 112
Kuinka tyytyvainen 0 131 81,75 10709,00
porealtaaseen 1 40 99,93 3997,00

Total 171
Kuinka tyytyvainen 0 58 41,86 2428,00
avantoon 1 25 42,32 1058,00

Total 83

Test Statistics?
Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka
tyytyvainen | tyytyvdainen | tyytyvdinen | tyytyvainen | tyytyvainen Kuinka
hieronta-al isoon kylmavesi lastenalta | porealtaas | tyytyvainen
taaseen altaaseen altaaseen aseen een avantoon

Mann-Whitney U 1682,500 1791,000 1510,000 957,500 2063,000 717,000
Wilcoxon W 10328,500 9792,000 7288,000 4612,500 | 10709,000 2428,000
z -3,246 -2,875 -1,950 -1,417 -2,291 -,088
Asymp. Sig. (2-tailed) ,001 ,004 ,051 ,157 ,022 ,930

a. Grouping Variable:

Case source is F:\Amk\Pid& ajantasalla
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Ranks
Case source is N Mean Rank [ Sum of Ranks
Kuinka tyytyvainen 0 134 86,50 11591,00
suomalaiseen saunaan 1 40 90,85 3634,00
Total 174
Kuinka tyytyvainen 0 120 76,30 9156,00
turkkilaiseen saunaan 1 38 89,61 3405,00
Total 158
Kuinka tyytyvainen 0 133 80,74 10739,00
kylpylan 1 39 106,13 4139,00
pukuhuoneeseen Total
172
Kuinka tyytyvainen 0 133 82,11 10920,00
suihkutilaan 1 40 103,28 4131,00
Total 173
Kuinka tyytyvéainen 0 133 81,21 10801,00
kylpylan siisteyteen 1 40 106,25 4250,00
Total 173
Kuinka tyytyvéainen 0 134 81,86 10969,00
kylpylan viihtyvyyteen 1 40 106,40 4256,00
Total 174
Test Statistics?
Kuinka
Kuinka Kuinka tyytyvéine Kuinka Kuinka
tyytyvdinen tyytyvédinen n kylpylan Kuinka tyytyvainen tyytyvainen
suomalaise turkkilaiseen pukuhuon tyytyvainen kylpylan kylpylan
en saunaan saunaan eeseen suihkutilaan siisteyteen viihtyvyyteen
Mann-Whitney U 2546,000 1896,000 | 1828,000 2009,000 1890,000 1924,000
Wilcoxon W 11591,000 9156,000 |10739,000 10920,000 10801,000 10969,000
Z -,544 -1,745 -3,192 -2,648 -3,134 -3,078
Asymp. Sig. (2-tailed) ,586 ,081 ,001 ,008 ,002 ,002

a. Grouping Variable: Case source is F:\Amk\Pida ajantasalla




Ranks

Case source is N Mean Rank | Sum of Ranks
Kuinka tyytyvainen 0 76 43,32 3292,00
kuntoiluvalineisiin 1 9 40,33 363,00

Total 85
Kuinka tyytyvainen 0 80 43,51 3480,50
kuntosalin 1 9 5828 52450
pukuhuoneeseen ’ '

Total 89
Kuinka tyytyvainen 0 82 44,93 3684,50
kuntosalin siisteyteen 1 9 55,72 501,50

Total

ota 91

Kuinka tyytyvainen 0 80 43,64 3491,50
kuntosalin viihtyvyyteen 1 9 57,06 513,50

Total 89

Test Statistics?
Kuinka
Kuinka tyytyvainen Kuinka Kuinka
tyytyvainen | kuntosalin tyytyvainen tyytyvainen
kuntoiluval | pukuhuon kuntosalin kuntosalin

ineisiin eeseen siisteyteen viihtyvyyteen
Mann-Whitney U 318,000 240,500 281,500 251,500
Wilcoxon W 363,000 3480,500 3684,500 3491,500
Z -,389 -1,754 -1,320 -1,655
Asymp. Sig. (2-tailed) ,697 ,079 ,187 ,098

a. Grouping Variable: Case source is F:\Amk\Pid& ajantasalla
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Ranks
Case source is N Mean Rank | Sum of Ranks
Kuinka tyytyvainen 0 126 82,13 10348,50
kahvilan tuotevalikoimaan 1 34 74,46 2531,50
Total 160
Kuinka tyytyvéainen 0 125 80,25 10031,50
kahvilatuotteiden hintoihin 1 32 74,11 2371,50
Total 157
Kuinka tyytyvéainen 0 118 76,10 8980,00
lippuvalikoimaan 1 31 70,81 2195,00
Total 149
Kuinka tyytyvainen 0 130 76,65 9964,50
lippujen hintoihin 1 30 97,18 2915,50
Total 160
Kuinka tyytyvainen 0 56 36,75 2058,00
internetpisteeseen 1 16 35,63 570,00
Total 72
Kuinka tyytyvainen 0 133 80,03 10643,50
kahvilan siisteyteen 1 33 97,50 3217,50
Total 166
Kuinka tyytyvainen 0 132 80,16 10581,00
kahvilan viihtyvyyteen 1 33 94,36 3114,00
Total 165
Test Statistics®
Kuinka
tyytyvédinen Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka Kuinka
kahvilan tyytyvdinen | tyytyvainen | tyytyvainen | tyytyvdinen | tyytyvdinen tyytyvédinen
tuotevaliko | kahvilatuottei | lippuvaliko lippujen internetpis kahvilan kahvilan
imaan den hintoihin imaan hintoihin teeseen siisteyteen [ viihtyvyyteen
Mann-Whitney U 1936,500 1843,500 1699,000 1449,500 434,000 1732,500 1803,000
Wilcoxon W 2531,500 2371,500 2195,000 9964,500 570,000 10643,500 10581,000
Z -1,011 -, 757 -,713 -2,351 -,211 -2,135 -1,754
Asymp. Sig. (2-tailed) ,312 ,449 476 ,019 ,833 ,033 ,079

a. Grouping Variable: Case source is F:\Amk\Pid&a ajantasalla




Ranks
Case source is N Mean Rank | Sum of Ranks
Kuinka tyytyvainen 0 138 86,05 11875,00
henkilokunnan 1 40 101,40 4056,00
ammattitaitoon Total 178
Kuinka tyytyvainen 0 139 85,42 11874,00
palvelun joustavuuteen 1 38 102,08 3879,00
Total 177
Kuinka tyytyvainen 0 139 86,85 12071,50
palvelun nopeuteen 1 39 98,96 3859,50
Total 178
Kuinka tyytyvéainen 0 141 89,29 12590,00
ystavallisyyteen 1 41 99,10 4063,00
Total 182
Test Statistics?
Kuinka
tyytyvainen
henkilékun Kuinka Kuinka Kuinka
nan tyytyvainen tyytyvdinen | tyytyvainen
ammattitai palvelun palvelun ystavallisyy
toon joustavuuteen nopeuteen teen
Mann-Whitney U 2284,000 2144,000 2341,500 2579,000
Wilcoxon W 11875,000 11874,000 12071,500 | 12590,000
Z -1,868 -1,986 -1,450 -1,230
Asymp. Sig. (2-tailed) ,062 ,047 ,147 ,219

a. Grouping Variable: Case source is F:\Amk\Pid& ajantasalla
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Ranks
Case source is N Mean Rank | Sum of Ranks
Kuinka tyytyvainen 0 100 64,58 6458,00
kylpylan esitteisiin 1 24 53,83 1292,00
Total 124
Kuinka tyytyvainen 0 63 44,01 2772,50
kylpylan internetsivuihin 1 19 33,18 630,50
Total 82
Kuinka tyytyvainen 0 114 72,44 8258,00
opasteisiin 1 35 83,34 2917,00
Total 149
Kuinka tyytyvainen 0 110 69,55 7650,00
palautteenanto 1 31 76,16 2361,00
mabhdollisuuteen Total 141
Kuinka tyytyvainen 0 127 73,79 9371,00
parkkipaikkaan 1 41 117,68 4825,00
Total 168
Kuinka tyytyvainen 0 79 49,17 3884,50
tapahtumiin 1 25 63,02 1575,50
Total 104
Test Statistics?
Kuinka
Kuinka tyytyvédinen
Kuinka tyytyvéine palautteen Kuinka
tyytyvdinen | n kylpylan Kuinka anto tyytyvédinen Kuinka
kylpylan internetsi tyytyvédinen mahdollis parkkipaik tyytyvédinen
esitteisiin vuihin opasteisiin uuteen kaan tapahtumiin
Mann-Whitney U 992,000 440,500 1703,000 1545,000 1243,000 724,500
Wilcoxon W 1292,000 630,500 8258,000 7650,000 9371,000 3884,500
z -1,513 -1,995 -1,513 -,884 -5,252 -2,157
Asymp. Sig. (2-tailed) ,130 ,046 ,130 376 ,000 ,031
a. Grouping Variable: Case source is F:\Amk\Pid& ajantasalla
Ranks
Case source is N Mean Rank | Sum of Ranks
Odotuksien arviointi 0 133 85,39 11357,00
asteikolla 1-5 1 37 85,89 3178,00
Total 170
Kokemusten arviointi 0 134 83,68 11212,50
asteikolla 1-5 1 33 85,32 2815,50
Total 167
Kokonaistaso 0 132 87,29 11522,50
1 39 81,63 3183,50
Total 171




Test Statistics?

Odotuksien Kokemusten
arviointi arviointi
asteikolla 1-5 asteikolla 1-5 Kokonaistaso
Mann-Whitney U 2446,000 2167,500 2403,500
Wilcoxon W 11357,000 11212,500 3183,500
Z -,061 -,199 -, 720
Asymp. Sig. (2-tailed) ,951 ,842 472

a. Grouping Variable: Case source is F:\Amk\Pid& ajantasalla
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SPEARMANIN JARJESTYSKORRELAATIOKERTOIMEN TESTAUKSET

Correlations

Luok kuinka
tyytyvainen
lippujen
Ik& hintoihin
Spearman'srho k& Correlation Coefficient 1,000 , 371+
Sig. (2-tailed) . ,000
N 137 124
Luok kuinka tyytyvainen Correlation Coefficient , 371 1,000
lippujen hintoihin Sig. (2-tailed) ,000 :
N 124 130
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Luok kuinka
tyytyvainen
kahvilatuottei
Ika den hintoihin
Spearman'srho k& Correlation Coefficient 1,000 ,388*4
Sig. (2-tailed) . ,000
N 137 120
Luok kuinka tyytyvainen Correlation Coefficient ,388*4 1,000
kahvilatuotteiden hintoihin  sjg. (2-tailed) ,000 )
N 120 125

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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