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Opinnaytetyén tavoitteena oli selvittdd kokonaisvaltaisesti sita, millainen
kohderyhma lapsiperheet ovat ja millaisia asioita he pitdvat tarkeina heille
kohdennetuissa vapaa-ajan palveluissa. Opinnaytetydén tutkimuksena oli
asiakastyytyvisyyskysely, jonka tavoitteena oli selvittda lapsiperheiden mielipi-
teitd Pohjoismaiden suurimman lomakeskuksen Holiday Club Saimaan kylpylan
seka Angry Birds- aktiviteettipuiston toiminnasta ja palveluiden laadusta.
Tutkimuksen tarkoituksena oli my6s keratd toimeksiantajayritykselle tietoa
naiden palveluiden mahdollisista kehitettédvistd osa-alueista. Lapsiperheille
tehtiin asiakastyytyvaisyyskysely Webropol-ohjelmalla, joka julkaistin Face-
bookissa sekd hotellilla paperisina lomakkeina. Kysely kerasi yhteensa 100
vastausta.

Tybn teoriaosuudessa kerrotaan lapsiperheistd kohderyhmana, perheen elinvai-
hemallista sek& markkinoinnin vaikutuksista lapsiin. Avataan myds sita, kuinka
markkinoijan on huomioitava perheen sisdisen roolijaon vaikutus perheen
ostopaatdksiin. Teoriassa kerrotaan myds yleisesti palvelusta, asiakaskayttayty-
misesta seka asiakaskokemuksesta. Naitd aihealueita on tarkasteltu myoés osit-
tain lapsiperheiden néakékulmasta.

Asiakastyytyvaisyyskysely kerasi hyvin vastauksia aikavalilla 23.1. - 16.2.2017.
Yleisesti Holiday Club Saimaalla vierailleiden lapsiperheiden asiakastyytyvaisyys
on hyva. Tutkimustuloksissa nousi esille muutama osa-alue, joihin kaivattiin
parannuksia. Asiakkaat olivat tyytymattémimpia varsinkin Angry Birds- aktivi-
teettipuiston hinnoitteluun seka kahvilan tuotevalikoimaan. Myds kylpylassa oltiin
melko tyytymattémia sen hintatasoon, erityisesti paivakavijdiden osalta. Kylpylan
pukeutumistiloihin seka allasosastoon kaivattiin myds muutoksia. Tutkimuksen
tulokset on eritelty kysymys kerrallaan tyén loppuosassa.

Asiasanat: lapsiperhe, palvelu, asiakaskayttaytyminen, asiakaskokemus,
asiakastyytyvaisyyskysely
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The purpose of this thesis was to research what kind of target market families
with children are and what things they find important in different leisure time ser-
vices. The research in this thesis was a customer satisfaction survey targeted to
families with children who visited Holiday Club Saimaa Spa and Angry Birds Ac-
tivity Park. The purpose of this survey was also to collect information about the
negative sides of these services to Holiday Club Saimaa. The survey was made
with Webropol- program online, and it was released online in Facebook and in
Holiday Club Saimaa as paper forms. The research collected 100 answers.

The theoretical part of this thesis contains facts about families with children as a
target market, the family life cycle and the effects of marketing on children. In the
theoretical part is also analysed how marketers should pay attention to the differ-
ent roles inside all families and their decision- making process. The theoretical
part also reports facts about services, consumer behavior and customer experi-
ence. These topics were also analyzed in the perspective of families with children.

The customer satisfaction survey collected a good amount of answers on 23rd of
January until 16" of February 2017. Families who visited Holiday Club Saimaa
had overall a quite good standard of customer satisfaction. There were a few
things which got more criticism. The most dissatisfied the families were with An-
gry Birds Activity Park about the prices and the product range in the café. They
were also dissatisfied with the spa prices, especially the day-visitors. The families
also wanted some changes in the spa’s dressing rooms and pools. The whole
survey and the questions are in the end of the thesis.

Keywords: families with children, service, consumer behavior, customer experi-
ence, customer satisfaction survey
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1 Johdanto

Opinnaytety6n aihepiirind ovat lapsiperheille suunnattujen vapaa-ajan palvelui-
den laadun mittaaminen ja kehittdminen. Opinnaytetyén tutkimuksen kohteena
on Lappeenrannan Rauhassa sijaitseva lomakeskus Holiday Club Saimaa ja sen
tarjoamat harrastepalvelut. Harrastepalvelujen laatua ja toimivuutta mitataan
asiakastyytyvaisyyskyselylla, joka kohdistuu yhteen kylpylahotellin merkittavim-
paan asiakasryhmaan, lapsiperheisiin. Opinnaytetydn asiakastyytyvaisyysky-
selyn kohteiksi on rajattu Angry Birds- aktiviteettipuisto seka hotellin kylpyl&.

Minua kiinnostavat aihepiireind asiakaskokemus, palvelut ja asiakaskayttaytymi-
nen myds siksi, ettd minulla on Iahes kymmenen vuoden tydkokemus erilaisista
asiakaspalvelutehtavista. Minulla on itsellani kolmevuotias tytar, joten pystyn tar-
kastelemaan palveluita ja asioita, jotka ovat juuri lapsiperheelle tarkeita. Lisaksi
tyéskentelen talla hetkella itse Holiday Club Saimaalla harrastetyéntekijand, joten

pystyn tydni kautta analysoimaan naiden osastojen toimivuutta.
1.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyén keskeisimpind tavoitteina on mitata yleisesti Holiday Club Sai-
maan tarjoamien kahden harrastepalvelun tdmanhetkista laatua ja tarkastella nii-
den toimivuutta kylpylahotellissa lomaa tai vapaa-aikaa viettavien lapsiperheiden
nakokulmasta. Tydn tavoitteena on avata sita, minkalainen kohderyhma lapsiper-
heet ovat ja minkalaisia asioita tulisi ottaa huomioon, kun palveluja kohdennetaan
juuri heille. Yritykseen tehtavan asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla pyritaan 16yta-
maan yrityksen tarjoamien harrastepalvelujen mahdollisia heikkoja osa-alueita,
joiden pohjalta kootaan kehitysideoita naiden palvelujen laadun ja toimivuuden
seké asiakaskokemuksen parantamiseksi Holiday Club Saimaalle.

Resort Managerin Anne Puhakaisen (2017) mukaan Holiday Club Saimaalla seu-
rataan saanndllisesti hotellin asiakastyytyvaisyytta eri muodoissa. Asiakkaat voi-
vat antaa palautetta suullisesti seka kirjallisilla lomakkeilla paikan paalla. Jokai-
selle varauksen yhteydessa sahkbépostinsa antaneelle majoittujalle lahetetééan li-
saksi majoittumisen jalkeen automaattisesti kysely, jonka avulla he voivat antaa



palautetta majoittumisesta ja hotellin palveluista. Juuri ndiden kahden harraste-
osaston tarkempaa tutkimusta ei ole erikseen tehty, joten uskon sen olevan erit-

tain tarkeaa yritykselle ja varsinkin harrasteosastolle.

Angry Birds- aktiviteettipuiston tarjontaa ja mahdollista uudistamista on mietitty,
ja analysoitu puiston aktiviteettien toimivuutta yleisesti. On mietitty, [6ytyykd puis-
tosta tarpeeksi tekemistd myds aikuisille, ja tarvitseeko puiston kokonaisuutta
paivittaa jollain keinoilla. Lahes sama patee myds hotellin kylpylaan. Uusia ja ke-
hitettavia ideoita otetaan jatkuvasti vastaan, ja uskon tdman tutkimuksen olevan
todella hyddyllinen ja ajankohtainen molemmille osastoille.

1.2 Tutkimusmenetelman kuvaus ja toteutustapa

Tutkimusmenetelmana opinnaytetydssa kaytetaan paaosin kvantitatiivista el
maarallista tutkimusmenetelmaa. Tutkimusstrategiana on kyselytutkimus eli niin
sanottu survey-tutkimus, jossa perusjoukosta keratdan tietoa strukturoidulla ky-
taajat voivat antaa valmiilla arvoasteikolla kysyttavasta osa-alueesta mieleisensa
vastauksen. Arvojen skaalana kaytetaan arvoja 1 - 5 valilla ja 0 tarkoittaen “ei
kokemusta”, jotta voidaan erotella vastaajien antamat vastaukset mahdollisim-

man luotettavasti.

Lomakkeissa on vakioitujen kysymysten lisdksi myés muutama vapaamuotoinen
kysymys, joissa kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmag,
koska niissa ei ole valmiita vastausvaihtoehtoja. Kysymykset liittyvat palvelujen
laatuun, niiden toimivuuteen, palveluympéaristédn ja tuotteisiin seka asioiden tar-
keyteen. Tavoitteena on saada vastaajilta myds kysymyksiin pohjautuen mielipi-
teitd ndiden palveluiden merkityksista, jotta lomakkeella saadaan jarkevia ja hyo-
dyllisia vastuksia. (Mirola 2015, 22.)

2 Lapsiperheet kohderyhmana

Perheeksi voidaan kutsua ryhmaa, joka muodostuu kahdesta tai useammasta
henkildsta, jotka ovat sukua toisilleen biologisesti, avioliiton tai adoption kautta



(Slideshare 2015). Kuluttajan ostokayttaytyminen muuttuu paljon kun kahden ai-
kuisen taloudesta muodostuu ensimmaisen lapsen synnyttya perhe. Kulutustot-
tumukset ja ostokayttaytyminen muuttuvat, ja usein myés menot lisdantyvat. Ih-
misen ostokayttaytymista ohjaavat vahvasti viiteryhmatekijat, joista yksi merkitta-
vimmista on oma perhe. Perheen vaikutusta voidaan tarkastella kahdelta suun-
nalta. Omien vanhempien kautta opitut arvot, tavat, asenteet ja rahan kayttd na-
kyvat kuluttajan ostokayttaytymisessa, ja tdman liséksi kulutukseen ja ostoksiin
vaikuttavat myds oma puoliso ja lapset. Markkinointiviestinnan kannalta markki-
noijan on hyva analysoida perheen sisdinen roolijako, jotta viestinta voidaan koh-
distaa mahdollisimman tehokkaasti. (Séderlund 2012, 17; Bergstrom & Leppanen
2015, 111-112.)

Perheille kohdistettu markkinointi voi olla markkinoijalle kuitenkin haastavaa,
koska perheen jokaista osapuolta tulisi pystya miellyttdmaan samanaikaisesti.
Kun markkinoidaan lapsiperheille, markkinointisuunnitelman tulisi vastata kysy-

myksiin kuten:

» Kuka ostaa kenelle? Ketka kayttavat tuotetta?
Eroavaisuus yksittdiseen ostajan ja perheen valilla on juuri se, etta kayt-
taja voi olla eri henkild kuin itse ostaja.

» Ketka ovat vaikuttamassa ostopaatékseen?
Perheen ostopaatdksessa on mukana monta eri henkiléa ja usein heilla
kaikilla oma roolinsa tassa prosessissa. Naita erilaisia rooleja esiintyy
kuusi: aloitteentekija, tiedonkeraaja, vaikuttaja, ostaja, paatdksentekija,
seka kayttaja. Ostettava tuote vaikuttaa vahvasti roolijakoon, esimerkiksi
paivittaistavaroita ostettaessa ostaja on usein myds paatdksentekija eika
tilanteeseen usein liity muita. On muistettava, etta esimerkiksi aloitteente-
kija ei valttamatta ole aina itse tuotteen kayttaja. Vaikuttaja voi kannustaa,
vastustaa tai muuten vain vaikuttaa ostopaatdkseen, seka itse ostaja voi
olla paatdksentekija, kayttaja tai molempia tai ei valttamatta kumpikaan.

» Mika on ostoprosessin juoni? Mitkd ovat askeleet ostopaatdkseen? Mika
kaynnistdd sen? Onko ihmisilla eri rooli tassa ketjussa? Mita "ké&sikirjoi-

tusta” perhe ostopaatdksissaan tyypillisesti noudattaa?



» Kuka haluaa mita ja milloin? Mita hydtya jokainen ostopaatdkseen osallis-
tuja etsii jokaisessa prosessin vaiheessa? Mita vaikuttajat haluavat osto-
prosessilta? (Americans for the arts 2010; Slideshare 2015.)

Monissa ajankohtaisissa tutkimuksissa kay ilmi, etta erityisesti pienten lasten aidit
hallitsevat kotitalouksien rahankulutusta, ja tasta johtuen he ovatkin epaileméatta
monien markkinoijien huomion kohteena. Yleisesti kuitenkin naisten ja miesten
roolijako ostopaatdksissa on melko perinteinen: naiset ostavat paljon paivittais-
tavaroita, kun taas miehet hankkivat elektroniikkatuotteita ja tekevat paatdkset
autoon liittyvissa asioissa. Tama malli on kuitenkin nykypéaivana muuttunut ja
muuttuu jatkuvasti, esimerkiksi ajanpuutteen vuoksi. Kun suunnitellaan lapsiper-
heille ystavallista palveluymparistdéa, on mietittdva kuinka hyvin ymparist6 palve-
lee tdman kohderyhman tarpeita. Esimerkiksi WC- ja leikkitilojen laheisyys seka
apuvalineet, kuten sy6ttétuolit auttavat vanhempia toimimaan sujuvasti lasten
kanssa esimerkiksi ravintoloissa, jolloin koko perhe viihtyy paremmin ja kdynti on
heille kokonaisuudessaan mieluisempi. (Quickbooks 2016; Bergstrom & Leppa-
nen 2015, 112; Schiffman & Kanuk 2004, 356 - 357.)

2.1 Perheen elinvaihemalli

Perinteinen perheen elinvaihemalli (family life cycle) on erilaisten vaiheiden ko-
konaisuus, jotka suuri osa ihmisista kdy elamansa aikana lapi. Perheen elinvai-
hemalli on tarkea lahtékohta perhetarkastelussa, ja sen avulla voidaan suunni-
tella markkinoiden segmentointia. Kulutuksen maara ja sen rakenne riippuvat pal-
jon perheen sen hetkisesta elinvaiheesta. Markkinoijan olisi hyva tietda kuka tai
ketka perheessa paattavat ja millainen on perheen rakenne, jotta voidaan tarjota
jokaiselle asiakaskunnalle tarpeellinen tuote tai palvelu mille 16ytyy tarpeeksi ky-
syntaa. (Schiffman & Kanuk 2004, 358; Bergstrom & Leppanen 2015, 114- 115.)

Perheen perinteisessa elinvaihemallissa 1ahdetaan liikkeelle poikamiesvaiheesta
(bachelorhood), jolloin nuori muuttaa pois vanhempiensa luota omaan asuntoon.
Kulutustottumukset liittyvat valtaosin pakollisiin asumiskustannuksiin ja muihin
menoihin seka itsensd hemmotteluun. Seuraavassa vaiheessa nuori I6ytaa itsel-

leen kumppanin ja he muuttavat yhteen (honeymooners). Lapsettoman nuoren-



parin vaihe siirtyy seuraavaan vaiheeseen, kun pariskunta saa ensimmaisen lap-
sensa (parenthood), ja nuorella perheelld on keskimaarin Suomessa 1,8 lasta.
Tama vaihe kestda keskimaarin lahes kaksikymmentd vuotta, ja tastd johtuen
vaihe voidaan jakaa myds hieman pienempiin osiin lasten senhetkisen koulun-
kaynnin seka ian perusteella (tayttyva pesa 1, tayttyva pesa 2 seka tayttyva pesa
3). Néiden vaiheiden aikana perheen kulutustottumukset luonnollisesti muuttuvat
merkittavasti riippuen vanhempien urasta, ja lasten koulutuksesta. Perheenjase-
net vanhenevat ja lapset muuttavat pois kotoa. Vanhempi pariskunta asuu kah-
destaan ja kayvat viela tdissa (postparenthood), jonka jalkeen seuraavassa vai-
heessa he ovat elakkeella. Taman perinteisen mallin viimeisessa vaiheessa toi-
nen puolisoista jaa leskeksi (dissolution). (Schiffman & Kanuk 2004, 358 - 362;
Bergstrom & Leppanen 2015, 114; Slideshare 2015.)

Taman mallin liséksi tyypillinen lansimaalainen perhe koostuu yleensa kolmesta
erilaisesta kokonaisuudesta. Ydinperhe (nuclear family), johon kuuluu kaksi van-
hempaa ja vahintaan yksi lapsi, laajennettu perhe (extended family), johon kuuluu
my0ds vahintaan yksi isovanhempi, tai yksinhuoltajaperheesta (single-parent fa-
mily), johon kuuluu yhden vanhemman lisaksi vahintaan yksi lapsi. (Schiffman &
Kanuk 2004, 345.)

Perheen elinvaihemalli on muuttunut paljon vuosien ja vuosikymmenten saa-
tossa, eika ole enaa valttamatta taysin pateva. Nykyaan perheissa voi olla samaa
sukupuolta olevat vanhemmat, ei lapsia ollenkaan tai yksilén sinkkuvaihe voi kes-
taa koko elaman ajan. Myés lapsiperhevaihe voidaan kokea useamman kerran
uusperheend, tai kahden aikuisen talous voidaan perustaa vield seniorivai-
heessa. (Schiffman & Kanuk 2004, 362; Bergstrom & Leppanen 2015, 114.)

2.2 Markkinointia lasten kautta

Perheisséa lapset vaikuttavat todella vahvasti moneen ostopaatékseen. Pelkas-
tdan vanhempien halu ja kiinnostus jotain palvelua tai tuotetta kohtaan eivat aina
ratkaise ostopaatdsta, vaan se onko tuote tai palvelu miellyttava juuri lasten mie-
lesta. Lapset ovat nopeita oppimaan ja kiinnittavat huomionsa erityisesti visuaa-
lisiin asioihin. He tunnistavat tuotteita ja merkkeja, esimerkiksi televisiomainosten

kautta nopeasti. Lapset kiinnittdvat huomion mainoksiin niiden varikkyyden, seka



tarttuvien melodioiden vuoksi jo vaippaikdisend, joten niiden vaikutus on heihin
erityisen vahva. Erityisesti nopeus, sujuvuus, helppous ja hinta ovat tarkeissa
asemissa lapsiperheitd palveltaessa, ja heille kohdennetuissa palveluissa. Lap-
silla on taipumus olla malttamattomia, eivatka siksi jaksa odottaa kovin kauaa,
joten palvelun tulisi olla tdman takia nopeaa ja sujuvaa eikd vanhempia tulisi siir-
relld osastolta toiselle turhaan. Kun lapset ovat tyytyvaisia, ovat heidan vanhem-

matkin, oli kyse sitten tuotteesta tai palvelusta. (Guber & Berry 1993, 114 - 115.)

Perheisiin kuuluu aina vahintaan kaksi henkil6a, joten hinnoittelun merkitys pal-
veluita ostettaessa kasvaa. Esimerkiksi perheliput, erilaiset edut seka alennuk-
set, ovat usein melko tiukalla budjetilla elaville ja matkustaville lapsiperheille tar-
keité (Séderlund 2012, 20). On my6s perheita joille raha ei valttimatta ole tarkein
ja oleellisin asia, esimerkiksi lomamatkalla. Usein naisséd perheissd molemmat
vanhemmat ovat tydelamassa ja rahaa on pystytty sdastdmaan matkaa varten
etukateen. Naiden perheiden ostokyky on enemman riippuvainen kaytetysta
ajasta. He ovat valmiita maksamaan enemman jos turhaa odotusaikaa saastyy
ja he paasevat viettdmaan yhteista aikaa nopeammin.

3 Palvelu

Palvelun tarkka maarittely on hankalaa, koska palvelun keskeinen osa on
yleensa aineeton. Itse palvelutapahtumassa on kaksi eri osapuolta, palvelun
kayttaja ja sen tuottaja, joiden valilla tdma tapahtuma kaydaan. Palvelu on pro-
sessi tai sarja tekoja, joita tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Niita ei siis
voi varastoida, mutta palvelu voi olla hyvinkin mieleenpainuvaa. Asiakas ainakin
jollain osin osallistuu palvelun tuotantoprosessiin, mutta ei aina. Asiakas myds
kokee palvelun yleensa subijektiivisesti, juuri sen aineettomuuden takia. Esimer-
kiksi matkailupalveluissa palvelu on todella tarked ja keskeinen asia juuri ndiden
piirteiden takia. lInmiset hakevat matkoilla kokemuksia, elamyksia ja hyvaa oloa,
joten palvelun on oltava juuri silla hetkella hyvalla tavalla mieleenpainuvaa, ja
onnistunutta. Matkaa varten on sééastetty pitkdan ja luonnollisesti sen halutaan
onnistuvan parhaalla mahdollisella tavalla. Palvelu on myés ainutkertaista vuoro-
vaikutusta ihmisten valilla, jolla tarjotaan asiakkaalle lisdarvoa ja ratkaisua ongel-
maan. (Grénroos 1998, 52 - 54; Rissanen 2006, 18 - 20.)
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3.1 Palvelun laatu

Hyvé palvelu luodaan yhdesséd asiakkaan kanssa palvelutilanteessa (Rissanen
2006, 17). Asiakas on palvelun laadun anturi ja mittari liiketoiminnassa. Asiak-
kaan kokemus maarittelee yleensa sen, onko palvelun laatu hyvaa vai huonoa.
Asiakkaan arviointiin vaikuttaa koettu palvelukokemus, joka syntyy tunteesta,
joka koostuu havainnoista sekd odotuksista palvelua kohtaan. Laadun maéaritys
riippuu paljon tarkastelundkdékulmasta, ja siitd voi olla monta erilaista tulkintaa.
Kuitenkin jo alun alkaen laadun maaritelmaan on kuulunut virheettémyys ja asi-
oiden tekeminen oikein joka kerta. Yleisesti kun ymmarretdan asiakkaiden tar-
peita mahdollisimman kannattavalla ja tehokkaalla tavalla, voidaan puhua laa-
dukkaasta palvelusta.

Lapsiperheille laadukas palvelu on sujuvaa ja nopeaa. Lasten huomiointi palve-
lupisteilla nostattaa vanhempien palvelukokemusta positiivisesti. Esimerkiksi ra-
vintolassa tikkarin tai pillimehun antaminen lapselle ruoka-annoksen ostamisen
yhteydessa tuo hyvan mielen lapselle ja tata kautta myds vanhemmille, eika vie
montaa euroa yrityksen budjetista. Vanhemmille jaa hyva ja tervetullut kokemus
paikasta ja sinne tekee mieli tulla uudestaan. Asiakas arvioi jatkuvasti palvelun
laatua ydintuotteesta sekad lisapalveluista prosessin jokaisessa vaiheessa, ja
muodostaa siita itselleen laatumielikuvan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55; Lecklin
2006, 18; Rissanen 2006, 17.)

3.1.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laatu voidaan jakaa kymmeneen eri ulottuvuuteen seuraavien tekijdiden
pohjalta: patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus,
turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius ja palveluvaste, viestinta, asiakkaan tar-
peiden tunnistaminen ja ymmartaminen seka palveluymparisté (Rissanen 2006,
215 - 216).

Grénroosin (1998, 63) mukaan asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on syvim-
milladn kaksi eri ulottuvuutta: tekninen eli lopputulosulottuvuus seké toiminnalli-

nen eli prosessiulottuvuus.

11



Kokonaislaatu

Imago (yrityksen tai

sen osan)

Lopputuloksen tekni- Prosessin toiminnalli-

nen laatu: mita nen laatu: miten

Kuvio 1. Kaksi palvelun laadun perusulottuvuutta (Grénroos 1998, 65.)

Erityisen tarkedna asiakkaat pitavat sitd, mitd he saavat vuorovaikutuksessaan
yrityksen toimintojen kanssa ja silla on erityisen suuri merkitys heidan arvioides-
saan palveluiden laatua. Taman vuorovaikutuksen laatua pidetaan useasti myds
koko tuotteen laatuna, vaikka se ei ole koko totuus (Kuvio 1). Td&ma asia on usein
vain tuloksen tekninen laatu, joka jaa asiakkaalle tuotantoprosessin seka myyjan
ja ostajan vuorovaikutuksen paatteeksi. Pelkka teknisen laadun ulottuvuus ei
pida sisélldan kaikkea palvelun laadusta, koska asiakkaalla sek& palvelun tarjo-
ajalla on kesken&dan monia vuorovaikutustilanteita, joista osa on heikompia ja osa
toimivampia. Asiakkaaseen vaikuttaa erityisesti tapa jolla tekninen laatu heille va-
litetdan. Henkilbkunnan toimita ja ulkoinen olemus, seka palvelun sujuvuus vai-
kuttavat asiakkaan kokonaisndkemykseen laadusta. Asiakkaaseen vaikuttaa
myds toinen ulottuvuus eli prosessin toiminnallinen laatu. Tdma tarkoittaa sita,
miten asiakas saa palvelun, ja miten han kokee yleisesti koko tuotanto- ja kulu-
tusprosessin. Usein asiakas nékee yrityksen sen toimintatavat seka resurssit, jo-
ten yrityksen imago on laadun kannalta todella tarkea. (Gronroos 1998, 63 - 64.)

Laadun kokonaisvaltainen kokeminen on monimutkainen prosessi (Kuvio 2). Pel-
kastaan kahden syvimman laatu-ulottuvuuden avulla ei pystyta mittaamaan onko

palvelu hyvaa, neutraalia vai huonoa. Vaikutusta on myds asiakkaan odotuksilla
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palvelun laatuun liittyen, joihin vaikuttavat yrityksen markkinointiviestinta, asiak-
kaan tarpeet, suusanallinen viestintd seké yrityksen imago. (Grénroos 1998, 67.)

Odotettu laatu <Koettu kokonaislaatu> Koettu laatu

Markkinaviestinta

Imago

Tekninen

Suusanallinen vies- Toiminnalli-

laatu: mita

tinta nen laatu:

miten

Kuvio 2. Palvelun laatuun vaikuttavat seikat (Grénroos 1998, 67.)

3.1.2 Palveluymparisto

Palveluymparisté on tarked osa jokaisen yrityksen palvelukokonaisuutta. Se on
keskeinen kilpailutekija monella alalla. Palveluymparistd voidaan yleisesti jakaa
ulkoiseen ja sisdiseen palveluymparistéén seka nakyviin tunnusmerkkeihin. Ul-
koisilla tekijoilla tarkoitetaan esimerkiksi palvelupaikan ymparistéon liittyvia asi-
oita, kuten rakennuksia seka opasteita. Sisaiseen palveluymparistéén lukeutuvat
esimerkiksi valaistus, ilman laatu sek& sisustus. Palveluympéristé kuvaa koko-
naisvaltaisesti yritysta, sen henkildkuntaa, toimintaa ja laatua. Hyvat asiakaspal-
velijat ovat palveluyrityksen suola, ja heidan kaytdksellddn on suuri vaikutus asi-
akkaiden tyytyvaisyyteen ja yrityksen palvelun laatuun. Asiakkaiden tarpeiden
huomiointi, ja palveluiden hyva saatavuus ja toimivuus luovat hyvan palveluym-
paristén. Nykypaivana erityisesti yrityksen verkkosivut ovat tarked osa palvelu-
ymparistda fyysisen ympariston liséksi. Palveluymparistd suunnitellaan asiakas-

lahtbisesti huomioimalla asiakkaiden tarpeet ja asioinnin sujuvuus.
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Erityisesti pienten lasten perheille esimerkiksi liikkuminen lastenvaunujen kanssa
on tarkeda. Rattaiden kanssa on paastava lahes joka paikkaan, joten hissien saa-
tavuus seka kaytavien sekd huoneiden tilavuus korostuvat. Pienen vauvan
kanssa tarvitaan erilaisia apuvalineitd, kuten hoitotasoja ja syéttétuoleja, jotka
auttava arjessa suoriutumisessa. Palveluympariston tulisi tarjota asiakkaille myds
elamyksia, jotka eivat valttamatta tarvitse olla suuria, mutta kunhan asiakas ko-
kee ne vain miellyttaviksi ja mydnteisiksi. (Bergstrom & Leppanen 2015, 164 -
165.)

3.1.3 Palvelun laadun mittaaminen

Palveluiden laatu on vaikeasti mitattava asia sen aineettomuuden vuoksi. On kui-
tenkin tarked ymmartaa, mita asiakkaat palveluiltaan haluavat. Kun palveluiden
tarjoaja ymmartaa kuinka asiakkaat arvioivat sen tarjoamia palveluja, on mahdol-
lista selvittdd kuinka ndma arviot syntyvat, ja miten niihin voidaan parhaiten vai-
kuttaa. (Grénroos 1998, 59 - 60.)

Asiakasymmarrys on elintarkea osa koko yrityksen toimintaa. Palveluiden laatua
tulee seurata ja tutkia yrityksessa jatkuvasti, jotta laatu voidaan sailyttda mahdol-
lisimman vakaana ja osataan ennakoida asiakkaiden tarpeita ja odotuksia. Asi-
akkaalta kerataan palautetta ja kehittdmisehdotuksia tarjoamalla siihen useita eri-
laisia kanavia, naita voivat olla esimerkiksi sosiaalinen media, henkilékohtainen
viesti seka sahkdinen kyselylomake. Mitd helpommin asiakas pystyy antamaan
palautetta, sitéd aktiivisemmin he sitd antavat. Juuri edelld mainittu patee hyvin
lapsiperheisiin. Kiireinen arki vie voimia ja vapaa-ajan viettdmisen tapa korostuu.
Sosiaalinen media on nykypaivana hyva tapa kerata tietoa lasten vanhemmilta,
esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyn tai muun palautteen muodossa. Asiakkai-
den kayttaytymista voidaan havainnoida myds palvelupisteilla. Erilaisissa asia-
kastutkimuksissa on alettu kayttamaan myds itse tutkijan osallistumista palvelu-
tilanteisiin ja ostosten tekoon asiakkaiden kanssa, jossa han havainnoi palvelui-
den onnistumista omin silmin. Yritykselle keskeista tietoa voidaan kerata myoés
yrityksen omista tietojarjestelmistd, jos ne vain ovat ajan tasalla ja luotettavia.
Hyvéan asiakasymmarryksen avulla voidaan kehittda ja parantaa omia palveluita
paremmiksi ja toimivimmaksi. (Bergstrém & Leppanen 2015, 421 - 423,171 -
172.)
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3.2 Palvelulupaus ja palvelutilanteet

Yrityksen antaman palvelulupauksen téytyisi olla mahdollisimman realistinen,
eikad asiakkaille saa luvata markkinoinnissa parempaa palvelua kuin mita yritys
pystyy oikeasti toteuttamaan (Bergstrém & Leppéanen 2015, 162).

Palvelutilanteet vaihtelevat joka asiakkaan kohdalla, ja jokaista asiakasta tulisi
palvella tilannetekijat huomioon ottaen ja suhteellisen yksiléllisesti. Palvelutilan-
teissa tulisi huomioida esimerkiksi ne, jotka kayttavat palvelua ensimmaista ker-
taa ja nain ollen tarvitsevat enemman opastusta ja apua palveluun liittyen. Myés
asiakkaan persoona ja kayttaytyminen on hyvéa ottaa huomioon. Asiakas arvos-
taa sita etta tilanne on huomioitu hdnen kannaltaan parhaalla tavalla, ja muistaa
sen pitkaan. Perheiden lapset tulisi myds ottaa omalla tavalla huomioon palvelu-
tilanteissa, jos tilanne niin vaatii. Téma antaa vanhemmille entista positiivisem-
man kuvan palvelutilanteesta. Palvelutilanteet vaativat siis asiakaspalvelijalta hy-
vaa tilannetajua. (Talouselama 2008.)

3.3 Palveluketju ja sen muodostama asiakastyytyvaisyys

Palveluketju koostuu eri asiakaspalvelutilanteista asiakkaan kayttaessa yrityksen
palveluja. Palveluketju on erittiin tarked osa yrityksen toiminnasta koostuvaa
asiakastyytyvaisyytta. Ihminen muistaa yleensa helpommin negatiivisia kuin po-
sitiivisia asioita, mik& patee myds palveluketjun mahdollisiin heikkoihin lenkkei-
hin. Asiakas ei yleisesti ottaen arvosta sita jos vain muutama asia onnistuu hanen
kayttdessaan yritykseen palveluita koko ketjun aikana. Esimerkiksi pienten lasten
perheitd ei kannata pompotella paikasta ja tiskiltd toiseen turhaan. On jo oma
tydnsa vanhemmille saada koko perhe paikasta toiseen, joten edestakaisin liik-
kuminen saa vain aikaan ylimaaraista stressia ja nain he kokevat palveluketjun
huonoksi. Palveluketju tarvitsee siis huomiota ja huoltoa maéaraajoin. Yrityksen
on ryhdyttava heti toimeen, jos jokin osa sen palveluketjusta ei toimi riittavan hy-
vin. Asiakkaiden toimesta voi syntyé erittain laaja tietoverkosto, jonka kautta kiel-
teiset kokemukset palveluista voivat levita. On tutkittu ettéd yhdella asiakkailla on
elamassaan keskimaarin kaksikymmentaviisi inmista joille han kertoo kokemuk-
sistaan eri asioihin liittyen. (Lahtinen & Isoviita 1998, 49 - 50.)
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Ensimmaiselld ostokerralla asiakas yleensa toimii omien odotustensa perus-
teella. Seuraaviin ostokertoihin vaikuttavat jo enemman palvelukokemusten ja
palveluodotusten vertaileminen. Palveluihin ja tavaroihin liittyvat palveluodotuk-
set ja laatuvaatimukset nousevat korkeammalle jokaisen ostokerran myéta. Pit-
kaaikaiset kanta-asiakkuudet vaativatkin juuri sen, etta asiakkaalla on tasaisesti
hyvia kokemuksia yrityksen tarjoamista palveluista hyvan palveluketjun myéta, ja
nain ollen ostaa palveluja tai tavaroita aina uudelleen. (Lahtinen & Isoviita 1998,
50.)

4 Asiakaskayttaytyminen ja asiakkuus

Monet tekijat vaikuttavat kuluttajan ostopaatbksen tekemiseen ja ostokayttayty-
miseen. Markkinoiden kartoituksessa peruslahtékohtana ovat kuluttajan demo-
grafiset- eli vaestotekijat. Nama tekijat ovat ominaisuuksia, jotka ovat helposti
selvitettavissd ja mitattavissa, kuten esimerkiksi kuluttajan ik&, sukupuoli, siviili-
saaty, asuinpaikka, kieli, perheen elinvaihe ja koko, ammatti, uskonto seka varal-
lisuus. Demografiset tekijat selittdvat monia tarpeita ja motiiveja ostajan hank-
kiessa tuotteita, mutta téysin lopullista tuotteen valintaa ne eivat kuitenkaan pysty
selittdmaan. Ostamiseen heijastuu myds erilaisia siséisia- eli psykologisia teki-
jOita, joita ovat tarpeet, tavat, kyvyt seka erilaiset toimintamuodot, joiden sum-
mana syntyy myoés kuluttajan oma elamantyyli. (Bergstrom & Leppanen 2015, 96;
Verkkovaria 2016.)

Perheiden ostokayttaytyminen on monimutkaisempi prosessi, johon liittyy vah-
vasti myds lasten mielipiteet. Lapset ovat kuluttajina merkittdvassa roolissa jo
varhaisessa iassa. Heilla on myds nykyaan kaytdéssaan enemman rahaa kuin en-
nen. Lapset vaikuttavat yhd enemman kaupalliseen vapaa-ajan kulutukseen ja
ovat merkittavia perheen taloudellisia paattajia. Lasten vaikutus myds arkisiin pai-
vittaistavaraostoksiin kuten ruoka- ja juomaostoksiin on suuri. Vanhemmat halua-
vat yha vahvemmin taata lapsilleen niin sanotusti materialistisesti ja henkisesti

hyvan lapsuuden. (Jyu 2017.)
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4.1 Perustarpeet, johdetut tarpeet ja tunteet

Ihmisella on paljon erilaisia tarpeita, joihin se hakee tyydytystd markkinoilta. Yrit-
tadjan haasteellisena tehtavana on selvittda millainen tuote tai palvelu tyydyttaa
ostajan tarpeen, joka olisi samalla kannattavaa. Tarpeet voivat olla jokaisella yk-
silélla kaiken liséksi hyvinkin erilaiset. Perustarpeet ovat ihmisen elamisen kan-
nalta valttamattémia, kuten nalka, jano tai uni, kun taas johdetut tarpeet tekevat
elamastd mukavampaa kun halutaan esimerkiksi seikkailuja, statusta, onnistu-
mista tai virkistysta. Yleisesti puhutaan myds kayttd- ja valinetarpeista. Kayttdtar-
peilla tarkoitetaan jarkisyihin perusteltuja hankintoja joilla on oikeasti tarvetta. Va-
linetarpeilla tarkoitetaan taas jannityksen ja statuksen tarvetta, eli ne ovat yleensa
tunnepohjaisia ja niiden avulla tehdaan paatés monen eri tuotevaihtoehdon va-
lilla. (Bergstrém & Leppénen 2015, 94 - 97.)

Tunteiden perustehtdvana on auttaa ihmista pysymaan hengissa, koska ne saa-
vat aikaan toimintaa, oli se sitten negatiivista tai positiivista. Tunteet heraavat re-
aktioina tai erilaisista ajatuksista, jotka liittyvat ymparistéémme ja siina tapahtu-
viin asioihin. On tutkittu ettd rahan aikaansaamat tunteet vaikuttavat ostamiseen.
Palkka kaytetaan jarkevasti ja saastellen, kun taas arpajaisvoitot tai vaikkapa ve-
ronpalautukset kulutetaan paljon huolettomammin, esimerkiksi itsensa hemmot-
teluun. Tietyt asiat tai esineet houkuttelevat, kun taas toiset asiat saavat meidat
tietyn ominaisuuden takia valttelemaan niita. Kuitenkin seka negatiivisilla etta po-
sitiivisilla tunteilla voi olla sama paamaara ihmisen kaytdksessa. (Schiffman &
Kanuk 2004, 92.)

Kaikki ihmisten kaytds on jollain tavalla tavoite-orientoitunutta. Eli miksi he tayt-
tavat tarpeensa. Haastetta markkinoijalle tuo se, etta joillain asiakkailla on jo ta-
voitteena hankkia jokin tietty tuote eli he haluavat ostaa sen juuri merkin takia.
Tama patee erityisesti lapsiin, jotka oppivat todella varhain tunnistamaan niin sa-
notut hittituotteet ja huippumerkit. He ovat siis jo tehneet paatdksen tuotteen os-
tamisessa. Tarpeet ja tavoitteet ovat vahvasti riippuvaisia toisistaan, eli kumpaa-
kaan ei voi olla ilman toista. Kuitenkaan ihmiset eivat ole niin tietoisia haluistaan
kuin ovat tavoitteistaan. Yksilét ovat usein tietoisempia fyysisista tarpeistaan kuin
psyykkisista tarpeistaan. Kuitenkin he voivat tiedostamattaan kayttaytya psyyk-
kisten halujensa mukaan. (Schiffman & Kanuk 2004, 91 - 92.)
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4.2 Motiivit

Motiivi on liikkeelle paneva voima, joka saa ihmisen tekemaan asioita. Se syntyy
tayttamattémasta tarpeesta, johon halutaan saada tyydytys. Markkinoijien tehta-
vana on selvittda kuluttajien halu ja tarve ostaa jotain, ja luoda siihen paras mah-
dollinen tyydytys.

Motiivit voivat olla suuntautuneita negatiivisesti tai positiivisesti eli ne voivat joko
houkutella tai olla luotaantydntavia. Motiivit muuttuvat jatkuvasti elamankoke-
musten mukaisesti. Yksilon halut ja tavoitteet kasvavat oman kokemuksen, fyy-
sisen kunnon, ympéaristén seka ihmissuhteiden kautta. Kun ihminen saavuttaa
tavoitteensa syntyy hénelle uusia ja korkeampia tavoitteita joita han lahtee saa-
vuttamaan. (Schiffman & Kanuk 2004, 87.)

4.2.1 Ostomotiivit

Ostomotiivit jaetaan jarki- ja tunneperaisiin motiiveihin. Jarkiperaisiin motiiveihin
voidaan luokitella muun muassa palvelun tai tuotteen hinta ja sen tehokkuus. Ku-
luttaja valitsee monesta vaihtoehdosta sen, mika antaa hanelle suurimman rahal-
lisen hyddyn. Lapsiperheiden kulutukseen heijastuu vahvasti perheen tulot. Esi-
merkiksi yksinhuoltajaperheiden kulutusmahdollisuudet olivat alhaisemmat kuin
muilla lapsiperheilld. Alle kouluikéisten ja kouluikéisten lasten vanhemmat eivat
merkittavasti eroa toisistaan siind, kuinka he pystyvat kayttamaan varojaan. Kol-
men tai useamman lapsen perheissa koettiin varaa olevan hieman huonommin
kuin pienemmilld perheilld. Kuitenkin alle kouluikéisten lasten perheilla on hieman
muita harvemmin varaa lasten harrastuksiin ja esimerkiksi lasten omiin kannyké-
hin. Toki johtuen myds siita, etteivat he koe lasten viela tarvitsevan kyseisia asi-
oita.

Tunneperaisiin ostomotiiveihin kuuluvat enemman henkilékohtaiset kriteerit, ku-
ten ylpeyden tunne, muodikkuus ja yksiléllisyys. Monet vanhemmat haluavat pa-
nostaa ekologisiin tuotteisiin. Lapsille halutaan ostaa terveellisempia ruokia, ku-
ten esimerkiksi luomutuotteita, joissa ei ole kaytetty sailéntaaineita tai torjunta-
aineita. Myos ekologiset ja kotimaiset vaatteet kasvattavat suosiotaan. Monelle
vanhemmalle ostopédatdksen saattaa ratkaista tuotekuvauksessa mainittu lisdys

sen kemikaalittomuudesta ja turvallisuudesta. Oli kuluttajan ostomotiivi mika
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naista tahansa, vahvin pddmaara jokaisella kuluttajalla on kuitenkin maksimoida
oman tarpeen tyydytys. (Schiffman & Kanuk 2004, 94; Bergstrom & Leppanen
2015, 99; Thl 2017)

4.2.2 Viiteryhmatekijat

Viiteryhma tarkoittaa kaikkia niitd ryhm&a johon yksilé haluaa samaistua. Ihmisen
elamassa yleisesti perhe on yksi merkittavimmista viiteryhmistad. Vanhempien
kaytds, asenteet ja tavat vaikuttavat vahvasti lasten arvomaailmaan ja kaytok-
seen usein todella pysyvasti. Lapset omaksuvat vanhemmiltaan myds kulutustot-
tumuksia, jotka heijastuvat heidan ostopaatéksissaan.

Perheen elinvaihemalli on erinomainen lahtékohta markkinoinnin segmentoin-
nille, koska perheen elinvaiheesta riippuu seka kulutuksen maara etté sen ra-
kenne. Tata kayttamalla voidaan myds analysoida sitd, kuinka kuluttajan ajan-
kayttd tyén, kodin ja vapaa-ajan valilla jakautuu. Yksilén ostopaatoksiin ja kayt-
taytymiseen vaikuttavat lisdksi oma puoliso ja lapset. Perheen sisainen roolijako
on tarkea tieto markkinoijalle, jotta esimerkiksi viestinta voidaan kohdistaa heille

oikein.

Jotkut yksildn viiteryhmista ovat ihanneryhmia. Nama ryhmat ovat sellaisia joihin
ihminen ei kuulu, mutta haluaa samaistua jollain tavalla. Muita viiteryhmia ihmi-
sen elamassa ovat ystavat, tydkaverit, sosiaaliset yhteisét, esikuvat, kulttuuri
seka sosiaaliluokka. Viiteryhmien merkitys kuluttajan ostoksiin on merkittava. Esi-
merkiksi omasta kulttuurista opitaan toimintamalleja ja suhtautumistapoja, jotka
ohjaavat erilaisten tuotteiden valinnoissa. Viiteryhmien vaikutus ostopaatékseen
riippuu kuitenkin paljon itse ostettavasta tuotteesta, onko se kuinka nakyva vai
ei. Ihmisen persoona vaikuttaa mydés viiteryhmien vaikutukselle, toiset ovat niille
alttimpia kuin toiset. (Bergstrom & Leppanen 2015, 110- 112; Verkkovaria 2016.)

4.3 Asiakkuusajattelu

Asiakkuusajattelun perusldhtékohtana on toiminta asiakkuuden ehdoilla ja pyrki-
mys sovittaa kaikki prosessit niin, etta niista on hydtya seka asiakkaalle etta yri-
tykselle. Ajattelun tehokkuus ei perustu pelkastaan hinnoitteluun, vaan yleisesti
koko yrityksen kykyyn ymmartaa ja toimia liittyen asiakkaan arvontuotantoon.
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Asiakkuuden kehittamistd voidaan tehda vain niin, ettd tunnetaan prosessin ar-
von tuottaminen asiakkaalle tarpeeksi hyvin ja yksityiskohtaisesti. Asiakkuuksien
johtamisen ideana on rakentaa kestava asiakkuussuhde asiakkaan kanssa, eika
vain korostaa yksitaista ostotapahtumaa. (Storbacka & Lehtinen 2002, 19.)

Toisena lahtékohtana huomioidaan se, ettd maaritellaan yrityksen tuotteet tai pal-
velut prosesseiksi perinteisen jaottelun sijaan. Tuote on osa asiakkuutta ja on
ajateltava niitd kokonaisuuksina, joissa yrityksen ja asiakkaiden valilla tapahtuu
vaihdantaa. Yrityksen osaaminen siirtyy taman vaihdannan kautta osaksi sen asi-
akkaiden arvontuotantoa. Liséksi yrityksen vastuun kantaminen on tarkea osa
tatd kokonaisuutta. Talla tarkoitetaan sitd, etta yritys pyrkii jatkuvasti paranta-
maan ja kehittdmaan asiakkuuksiaan, ja nain ollen tarjoaa asiakkailleen jatku-
vasti uusia mahdollisuuksia tuottaa itselleen arvoa. Téssakin vaiheessa korostuu
juuri asiakkaan arvotuotannon ymmartadminen. Yritys, joka ymmartaa perin pohjin
asiakkaiden arvontuotannon ja pyrkii jatkuvasti kasvattamaan sita, voidaan kut-

sua asiakkuuslahtodiseksi yritykseksi. (Storbacka & Lehtinen 2002, 20.)
4.4 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus on summa, joka koostuu erilaisten kohtaamisten ja niissa syn-
tyvien tunteiden ja mielikuvien kautta asiakkaalle yrityksen toiminnasta. Keskei-
nen asia asiakaskokemuksessa on asiakkaan omat tulkinnat, joihin yrityksella ei
taysin mahdollista vaikuttaa, mutta yritys voi kuitenkin valita millaisia kokemuksia
se voi pyrkid asiakkaalleen luomaan. Naita asiakkaan kohtaamisia tapahtuu yri-
tyksen eri toimintojen kohdalla niin sanotuissa kosketuspisteissa. Palveluiden
osatekijoita voidaan liittda yrityksen asiakaskokemukseen, kuten esimerkiksi hy-
vat parkkipaikat seka toimivat ja selkeat nettisivut. Asiakaskokemukseen kannat-
taa panostaa, silla se on suoraan verrannollinen yrityksen tuottoihin seka asia-
kastyytyvaisyyteen, ja ennen kaikkea maksimoi asiakkaalle tuotetun arvon. (L&y-
tana & Kortesuo 2015, 11 - 13, 113.)

On tutkittu, etta asiakkaiden halukkuus suositella yrityksen tarjoamia palveluja tai
tuotteita muille on yrityksen paras tulevaisuuden menestyksen kuvaaja. Suosit-
telu ennustaa asiakkaiden tulevaa toimintaa pelkkaa tyytyvaisyyttd paremmin.
Asiakaskokemuksen johtaminen on kokonaisvaltaista toimintaa ja ajattelutapa,
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joka huomioi yrityksen jokaisen eri osa-alueen. Usein asiakaskokemus mielle-
tdan ainoastaan asiakaspalvelun kehittdmisena, koska asiakaspalvelijat ovat eni-
ten tekemisissd asiakkaiden kanssa, mutta tdma ei pida paikkaansa. Jos yrityk-
sen muut toiminnot eivat toimi riittdvan hyvin, on asiakaskokemuksen luominen
asiakaspalvelutilanteissa todella haasteellista. (Loytdna & Korkiakoski 2014, 57;
Léytana & Kortesuo 2015, 14 - 15.)

4.4.1 Asiakkaan odotukset ylittava kokemus ja sen elementit

Odotusten ylittdminen on asiakaskokemuksen johtamisessa keskeinen ajatus.
Pelkastdan peruspalvelut eivat nykypaivana taysin riita, jotta yritys voi erottua
muista alan kilpailijoista. Tarvitaan siis jotain muuta, joka vetoaa asiakkaan tun-
teisiin. Asiakkaan odotukset ylittdva kokemus voidaan jakaa kolmeen eri osaan:
ydinkokemukseen, laajennettuun kokemukseen seka odotukset ylittaviin ele-
mentteihin (Kuvio 3). (Léytana & Kortesuo 2015, 59 - 60.)

Kuvio 3. Odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen elementit (Loytana & Kortesuo
2015, 60.)
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Ydinkokemus on kaiken perusta, ja siitd alkaa asiakaskokemuksen kehittdminen
ja johtaminen. Sen luominen on yrityksen perustehtava. Siitd muodostuva arvo ja
hyo6ty ovat syyt joiden takia asiakas ostaa yritykselta tuotteen tai palvelun. Ydin-
kokemusta taytyisi aina pystya tuottamaan asiakkaalle, koska asiakas usein ar-
vostaa jo pelkastdan sita ettd hanen odotuksensa vain taytetdan. Mita suurempi
yritys on kyseessa, on yleensd enemman asioita kuten innovaatioita ja projekteja,
jotka voivat vaarantaa ydinkokemuksen muodostumisen. Myds heikentyneet re-
surssit nakyvat usein palveluiden laadussa, ja vaikuttavat vahvasti asiakkaan
ydinkokemukseen. (Léytdna & Kortesuo 2015, 61 - 62.)

lIman edelld mainittua toimivaa ja hyvaa ydinkokemusta yritys ei voi tuottaa asi-
akkaalle laajennettua kokemusta. Laajennettu kokemus pystytddn muodosta-
maan asiakkaalle siten, ettd laajennetaan ydinkokemusta tuomalla siihen lisda
arvoa edistdmisen ja mahdollistamisen avulla. Edistdmisen ideana on se, etta
tarjotaan asiakkaalle jotakin peruspalvelun liséksi, joka kasvattaa kyseisen pal-
velun arvoa. Esimerkiksi iltalehden lisaksi asiakkaille myydaan tv-liite, joka kes-
kittyy kyseiseen teemaan eli vain television paivittaiseen tarjontaan. Mahdollista-
minen tarkoittaa sita, ettd asiakkaan kokemuksen luomiseen tuodaan erilaisia
elementtejd, jotka valillisesti laajentavat kyseistéa ydinkokemusta. (Léytana & Kor-
tesuo 2015, 62 - 63.)

Odotukset ylittdva kokemus syntyy ydinkokemuksen laajentumisesta, kun siihen
litetddn odotukset ylittavia aineksia. Léytanan ja Kortesuon (2015, 64) mukaan
nama elementit ovat: henkilékohtaisuus, yksil6llisyyden mahdollistava, aitous,
raataloity, olennainen, oikea-aikainen, jaettava, kestava, selked, arvokas ennen
kauppaa ja sen jalkeen, selkeasti ja nakyvasti arvokas, tunteisiin vetoava, yllat-
tava ja tuottava.

4.4.2 Asiakaspolku

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kohtaamisista, jotka tapahtuvat asiakas-
polun kosketuspisteissa. Naissa kosketuspisteissa asiakas kohtaa yrityksen pal-
veluita ja erilaisia toimintoja ostoprosessin aikana alusta loppuun asti. Tata ketjua
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voidaan havainnollistaa kosketuspistepolun avulla, jossa otetaan huomioon yri-
tyksen kaikki osastot, ja miten jokainen niista voi vaikuttaa asiakkaan kokemuk-

seen.

Esimerkiksi hotellissa majoittuvan asiakkaan kosketuspistepolkua voidaan ku-
vata niin, ettd ensin asiakas varaa majoituksen internetin tai myyntipalvelun
kautta ja saa siitd varauksen omaan sahkdpostiinsa. Seuraavaksi asiakas saa-
puu hotellille maarattyna ajankohtana ja kirjautuu sisdan hotelliin vastaanotossa
ja saa huoneen. Majoituksen aikana asiakas tekee havaintoja myds palveluym-
paristosta ja kayttda hotellin muita palveluja kuten esimerkiksi kylpylaa ja ravin-
tolaa. Seuraavana aamuna asiakas kay aamiaisella ja kirjautuu maarattyna ai-
kana hotellista ulos. Kun kohtaaminen on ollut asiakkaan mielesta toimiva ja hy6-

dyllinen, on kokemus positiivinen.

Kosketuspisteet ovat hyva keino hahmottaa asiakkaan ja yrityksen valisia koh-
taamisia ja nain analysoida niiden vaikutuksia asiakkaan muodostamaan asia-
kaskokemukseen, seka huomioida myds mahdolliset kokonaan puuttuvat pisteet.
On tutkittu etta erityisesti viimeiset kosketuspisteet ovat asiakkaille kaikkein vai-
kuttavimpia ja mieleenpainuvimpia, joten olisi hyva varmistaa etta positiiviset ko-
kemukset tapahtuvat erityisesti ndissé pisteissa, jotta asiakkaalle jaa kokemuk-

sesta hyva kokonaisvaltainen mielikuva. (Léytana & Kortesuo 2015, 113 - 119.)

5 Holiday Club Resorts Oy

Yritys perustettiin alun perin Suomen Lomapdrssi-nimellda vuonna 1986. Nimi Ho-
liday Club Finland Oy otettiin kaytt66n vuonna 1998. Vuosituhannen vaihteen ai-
kana yhtidé osti useita kohteita itselleen ja rakennutti niihin mm. loma-asuntoja
seka uudisti hotelleja. Padomistajana toimi vuonna 2005 englantilainen kiinteis-
tésijoitusyhtié London & Regional Properties, jolta kolme vuotta mydhemmin yh-
tid ostettiin suomalaisten yrityssijoittajien seka instituutioiden toimesta takaisin
suomalaisomistukseen. Nykyinen nimi Holiday Club Resorts Oy otettiin kayttéon
vuonna 2006. Yhtié oli Sokotelin omistuksessa vuodesta 2006 vuoteen 2011, jol-
loin se siirtyi takaisin Holiday Clubille. Holiday Club Resorts Oy:n omistavat talla
hetkelld intialainen Mahindra Holidays & Resorts India Ltd, yhtiébn toimiva johto,
seka Fennia-konserni. (Holiday Club Resorts Oy 2016.)
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Holiday Club Resorts Oy on merkittava vapaa-ajan asumisen ja matkailun toimija,
seka Euroopan hallitseva viikko-osakeyritys. Lomakohteita on yhteensa 31 kap-
paletta. Naista 23 kohdetta sijaitsee Suomessa, kaksi kohdetta Ruotsissa ja kuusi
Espanjassa. Kaikista kohteista kahdeksan ovat kylpylakohteita. Yli 48 000 per-
hetta ja yli 1100 yritystd omistavat yhtién viikko-osakkeita. (Holiday Club Resorts
Oy 2016.)

5.1 Holiday Club Saimaa

Holiday Club Saimaa on Pohjoismaiden suurin matkailukeskus. Se sijaitsee ni-
mensd mukaisesti Saimaan rannalla Lappeenrannan Rauhassa. Kylpylahotelli
avattiin vuonna 2011. Hotellin pddkohderyhmia ovat lapsiperheet, eldkelaiset
seka tydbmatkustajat (Roilas 2016). Hotellihuoneita on yhteensa 229, ja ne sijait-
sevat kolmessa eri hotellisiivessa, jotka ovat Gant-hotelli, Club-hotelli seka
Castle-hotelli. Lis&ksi alueella on yhteensa 249 loma-asuntoa, joista 165 ovat Vil-
las-huoneistoja. (Holiday Club Resorts Oy 2016.)

Hotellin sisélla on nelja ravintolaa, kaksi baaria, kylpyla, saunamaailma, hoito-
osasto Harmony Spa, jadareena seka kokoustilat. Alueella on lisédksi my6és juhla-
tila Paviljonki ja harrastepalveluja, kuten keilahalli, kuntosali ja kesdaikana auki
olevat 18-reikdinen golfkenttd, seka padel- ja tenniskentta. Hotellin vieressa on
myd&s kauppakeskus Capri, jossa on elintarvikekauppa M-Market, Saimaa Adven-
turesin liiketila seka Angry Birds -aktiviteettipuisto. Castle- hotellissa on myés lap-
siperheille lisdpalveluna Lastenmaailma, jonne lapset voi viedd maksua vastaan
muutamaksi tunniksi hoitoon, vanhempien ollessa esimerkiksi lomaosake-esitte-
lyssa. Alueelle on rakenteilla myds uimaranta, joka valmistuu kesaksi 2017. (Ho-
liday Club Resorts Oy 2016.)

5.2 Angry Birds- aktiviteettipuisto ja kylpyla

Angry Birds Aktivity Park- konsepti julkistettiin vuonna 2013. Télla hetkella Angry
Birds- aktiviteettipuistoja on Holiday Clubin eri lomakohteissa yhteensa nelja,
joista yksi sijaitsee Holiday Club Saimaalla (Holiday Club Resorts Oy 2016). Ak-
tiviteettipuisto on sisahuvipuisto, jossa on aktiviteetteja kaikenikaisille lapsille
seka aikuisille. Puisto on rakennettu kahteen kerrokseen hotellin 1aheisyydessa
sijaitsevaan kauppakeskus Capriin. Aktiviteettipuistossa on myds Angry Birds-
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tuotemyymala ja kahvila, seka lisdpalveluna puiston sisélla oleva yksityistilai-
suuksiin tarkoitettu syntymapaivahuone. (Holiday Club Resorts Oy 2016.)

Holiday Club Saimaan kylpylassa on kaksi vesiliukuméakea, porealtaita, peliallas,
vauva-allas, lastenallas, seka useita muodoltaan ja kooltaan erilaisia uima-altaita.
Kylpylén lisépalveluina toimivat saunamaailma seké allasbaari. Saunamaailma
on neljalld erikoissaunalla, vilvoittelualtaalla, suihkuilla sekd omalla baaritiskilla
varusteltu osasto, jonne voi ostaa oman paasylippunsa kylpylan vastaanotosta.

Saunamaailma toimii omassa kerroksessa, jonne paasee allasosaston kautta.

6 Tutkimus kylpylaan ja Angry Birds- aktiviteettipuistoon

Opinnaytetydn tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, millaiseksi lapsiperheet ko-
kevat Holiday Club Saimaan kylpylan sek& Angry Birds- aktiviteettipuiston tarjo-
amien palveluiden laadun ja toimivuuden talla hetkella. Saatujen vastausten poh-
jalta tehtiin lopuksi paatelmia siitd, kuinka palveluiden asiakaskokemusta voitai-

siin parantaa ja toimintaa kehittaa.
Tutkimuksessa oli tutkimuskysymyksina seuraavat kysymykset:

 Mika on palveluiden laadun taso Holiday Club Saimaan kylpylassa ja
Angry Birds- aktiviteettipuistossa?

» Mita asioita lapsiperheet pitavat tarkeina naissa palveluissa?

* Mita palveluita he haluaisivat nailla osastoilla kehittda?

» Miten néaiden palveluiden laatua voitaisiin parantaa?

Tutkimuksen perusjoukkona olivat lapsiperheet, ja tutkimusmenetelmana kaytet-
tiin survey-tutkimusta, eli tietoa kerattiin puolistrukturoiduilla kyselylomakkeilla.
Tutkimusmenetelméana oli padosin maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimusmene-
telm&, mutta myds osittain kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma, joh-
tuen lomakkeiden avoimista kysymyksista. Kysely tehtiin Webropol-ohjelmalla.
(Hirsjarvi ym. 2007, 130 - 131; Mirola 2015.)

Kyselylomakkeet (Liite 1) olivat esilld Holiday Club Saimaalla hotellin kylpylan

vastaanotossa, Angry Birds- aktiviteettipuiston kahvilassa seka hotellin paavas-
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taanotossa. Kyselyn linkki julkaistiin internetissa Facebookissa 23.1.2017. Lo-
makkeet vietiin hotellille muutama paiva mydhemmin. Facebookin kautta kysely
kerasi lahes puolet tavoitellusta 100 vastauksesta neljassa paivassa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin vastauksia aikavalilla 23.1. - 16.2.2017 yh-
teensé 106 kappaletta. Internetin kautta kyselyyn vastasi yhteensa 45 ihmista, ja
hotellilla esilld olevilla lomakkeilla saatiin vastauksia yhteensa 61 kappaletta. Yh-
teensd 6 lomaketta taytyi hylata siksi, ettd lomakkeista puuttui kokonaisia sivuja
tai vastauksia oli taytetty liian puutteellisesti hyvien tulosten saamiseksi.

6.1 Tutkimuskysymykset
Kysymys 1. Vastaajan sukupuoli

Ensimmaisena kyselyssa kysyttiin vastaajan sukupuoli (Kuvio 4). Kysymykseen
vastasivat kaikki 100 vastaajaa. Yhteensa 80 % kyselyyn vastanneista oli naisia
ja 20 % miehia.

® Mies = Nainen

Kuvio 4. Vastaajien sukupuolijakauma
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Kysymys 2. Vastaajan ika

Toisena kysyttiin vastaajan ikd avoimen kysymyksen avulla, johon ei ollut pakko
vastata. Tahan kysymykseen vastasi yhteensa 95 vastaajaa, ja ndiden vastaajien
keski-idksi saatiin 34 vuotta. Nuorin vastaaja oli 22- vuotias ja vanhin 55- vuotias.

Kysymys 3. Vastaajan kotipaikka

Kolmantena kysyttiin vastaajan kotipaikkakunta. Tah&n kysymykseen vastasivat
kaikki kyselyyn osallistuneet eli yhteensa 100 vastaajaa (Kuvio 5). Suurin osa eli
yhteensa 37 % vastanneista oli Lappeenrannasta. Vastaajista 7 % oli Imatralta,
3 % Helsingista, 6 % Espoosta, 5 % Vantaalta, 6 % Jyvaskylasta, 4 % Lahdesta
ja toiseksi eniten eli yhteensa 32 % oli muualta Suomesta. Tahan vaihtoehtoon
vastaajan oli taytettava lisdksi avoimeen kohtaan paikkakunnan nimi.

Muu, mika?

Lahti

Jyvaskyla

Vantaa

Espoo

Helsinki

Imatra

Lappeenranta 37 %

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Kuvio 5. Vastaajien kotipaikka

Yhteensa 3 vastasi avoimeen kohtaan olevansa Haminasta, 1 Hadmeenlinnasta,
1 Inkoosta, 6 Joensuusta, 2 Joutsenosta, 1 Jarvenpééasta, 2 Karkkilasta, 2 Kot-
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kasta, 1 Laitilasta, 1 Lemilta, 1 Luumaelta, 1 Nurmijarvelta, 1 Orimattilasta, 1 Pa-
rikkalasta, 1 Pornaisilta, 1 Raumalta, 2 Ruokolahdelta, 1 Uuraiselta, 1 Varkau-
desta, 1 Vihdista seka 1 Virolahdelta.

Kysymys 4. Milla kokoonpanolla vierailitte Holiday Club Saimaalla?

Seuraavaksi kysyttiin kokoonpanoa, jolla perhe vieraili Holiday Club Saimaalla.
Tahan kysymykseen vastasivat kaikki kyselyyn osallistuneet eli yhteensa 100
vastaajaa. Kysymyksessa voitiin valita useampi vaihtoehto, joten siitéa syysta ku-
viossa nakyy enemman vastuksia kuin on lopullisia vastaajia (Kuvio 6). Suurin
osa eli 61 % oli hotellilla toisen vanhemman kanssa, eli mukana olivat molemmat
vanhemmat ja lapsi tai lapset. Puolella vastanneista eli 50 % oli mukana 1 - 3-
vuotiaita tai 4 - 9-vuotiaita lapsia. Yhteensa 27 % vierailijoista oli aiteja lastensa
kanssa ja 16 % isia lastensa kanssa. Yksi vastannut kirjoitti mukana olleen mo-
lemmat isovanhemmat ja lapset. Tata vastausvaihtoehtoa kyselyssa ei ollut, joten
tdma vastaus on laskettu mukaan kohtaan "molemmat vanhemmat”. Yhteensa
11 % vastanneista sanoi mukana olleen alle 1-vuotias lapsi, yhteensa 17 % mu-
kana oli yksi tai useampi 11 - 13-vuotias lapsi ja 5 % vastasi mukana olleen yksi

tai useampi yli 14-vuotias lapsi.
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Kuvio 6. Perheiden kokoonpanot Holiday Club Saimaalla
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Kysymys 5. Kuinka monta lasta perheeseenne kuuluu?

Seuraavaksi kysyttiin tarkemmin perheiden lapsilukua johon vastasivat kaikki 100
vastaajaa (Kuvio 7). Suurimmalla osalla eli 41 % vastanneista oli kaksi lasta ja
toiseksi eniten eli yhteensa 39 % oli perheitd, joilla oli yksi lapsi. Kolmen lapsen
perheité oli yhteensa 12 % ja 4 % 4 lasta. Neljalla perheella oli lapsia 5 tai enem-
man. Vaihtoehtoon "muu” vastasi yksi vastaaja, jolla oli yhteensa 7 lasta. Keski-
maarin kyselyyn vastanneiden perheessa oli 2 lasta.
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Kuvio 7. Perheiden lapsiluvut

Kysymys 6. Lapsen/lasten ika/iat

Kysymyksessa 6 vastaajilta kysyttiin tarkemmin kaikkien lasten iat. Tahan kysy-
mykseen vastasivat kaikki 100 vastaajaa (Kuvio 8). Suurin osa kyselyyn vasta-
neiden lapsista eli yhteensa 29 % oli 2-vuotiaita, 20 % 3-vuotiaita ja kolmanneksi
eniten oli 6-vuotiaita eli yhteensé 18 %. Kouluikaikaisia eli 7-vuotiaita oli yhteensa
17 %, vauvoja eli alle 1-vuotiaita seka 4-vuotiaita oli molempia 14 %. Yksivuotiaita
ja 5-vuotiaita oli molempia 15 % seka 10-vuotiaita 10 %. Lasten keskimaarainen
ika oli 7 vuotta.
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Kuvio 8. Lasten ikdjakauma

Kysymys 7. Matkan tarkoitus

Seuraavaksi kysyttiin matkan tarkoitusta (Kuvio 9). Kysymykseen vastasivat
kaikki 100 vastaajaa. Puolet vastaajista sanoi olevansa Holiday Club Saimaalla
vapaa-ajalla ja muutama vahemman eli 47 % lomamatkalla. Vain yksi vastasi
olevansa tyon takia hotellissa, kun taas kaksi vastaajaa valitsi kohdan "muu”, jo-
hon he lisésivat matkan syyksi "messut” ja "sukulointi”.
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Kuvio 9. Matkan tarkoitus

Kysymys 8. Oletteko kdyneet Holiday Club Saimalla aikaisemmin

Kysymyksessa 8 kysyttiin Oletteko kdyneet Holiday Club Saimaalla aikaisemmin.
Tahan vastasivat kaikki 100 vastaajaa (Kuvio 10). Lahes puolet eli 45 % vastasi

olleensa Holiday Club Saimaalla useammin kuin kerran aikaisemmin.

Kylld, useammin kuin kerran aikaisemmin [ NN 5
Kylla, kerran aikaisemmin || NN ::
Tama oli ensimmiinen kerta || NGENEEGEGEGEE -
En ole kaynyt |GG ©

Kuvio 10. K&ynnit Holiday Club Saimaalla

Taman kysymyksen validius ei ole kovin hyva, koska kaikki vastaajat eivat olleet
ymmartaneet vastausvaihtoehtoja oikein. Huomasin, etta osa vastaajista oli ka-
sittanyt vaihtoehdot en ole kdynyt ja tdmé oli ensimméinen kerta samoiksi. Olin
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siis itse tehnyt virheen tdman kysymykseen vastausvaihtoehtojen kohdalla. Vaih-
toehdon en ole kdynyt olisi voinut yhdistaa vaihtoehtoon tdméa oli ensimméinen
kerta. Annettuja vastuksia voisi tulkita siis niin ettd ensimmaista kertaa Holiday
Club Saimaalla oli kdiyméassa yhteensa 33 %. Kerran aikaisemmin Holiday Club
Saimaalla oli kaynyt 22 % vastaajista.

Kysymys 9. Kuinka monta kertaa olette kayneet hotellin kylpylassa®?

Seuraavaksi kysyttiin mahdollisia aikaisempia kaynteja kylpylassa. Tahan kysy-
mykseen vastasivat kaikki 100 vastaajaa (Kuvio 11). Yhteensa 40 % vastanneista
kertoi kdyneensa hotellin kylpyldssad useammin kuin kerran aikaisemmin, 32 %
sanoi kaynnin olleen ensimmainen kerta, 21 % oli k&dynyt kerran aikaisemmin ja
7 % vastasi, ettei ole vieraillut kylpylassa ollenkaan. Vastausvaihtoehdon en ole
kdynyt maaran péatevyys ei ole aivan taydellinen, joka selvidd kyselyn mybéhem-
missd kysymyksissd. Maara on todenndkéisesti ainakin puolet pienempi. Kaksi
ihmista eivat vastanneet kysymyksiin koskien kylpylan palveluiden laatua, yleis-
arvosanaa seka palvelun suosittelua.

Olen kdaynyt useammin kuin kerran aikaisemmin _ 40
I

Olen kdynyt kerran aikaisemmin

En ole kdynyt - 7

Kuvio 11. Kaynnit hotellin kylpylassa

Kysymys 10. Kuinka monta kertaa olette kdyneet Angry Birds- aktiviteetti-
puistossa?

Kysymyksessa 10 kysyttiin aikaisempia kaynteja Angry Birds- aktiviteettipuis-
tossa, johon vastasivat kaikki kyselyyn vastanneet eli yhteensa 100 (Kuvio 12).
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Tahan kysymyksen patee sama ongelma kuin aikaisempaan kysymykseen.
Kaikki vastaajat eivat olleet ymmartaneet vastausvaihtoehtoja oikein, joten vas-
tasten jakauma ei ole taysin pateva. Yhteensa 33 % vastanneista vastasi, ettei
ollut kdynyt Angry Birds- aktiviteettipuistossa aikaisemmin. Tama maara on to-
dennédkoisesti hieman pienempi, kun vertaa Angry Birds- puistoon liittyvien mui-
den kysymysten vastausmaaria. Tama muuttaa siis myds seuraavan vaihtoeh-
don eli tdméd oli ensimmdinen kerta todellisia vastausmaaria. Toiseksi eniten el
23 % vastasi kdyneensa puistossa kerran aikaisemmin, 22 % sanoi kaynnin ol-
leen ensimmainen ja 22 % vastasi kayneensa puistossa useammin kuin kerran

aikaisemmin.

Olen kdynyt useammin kuin kerran aikaisemmin 22

Olen kaynyt kerran aikaisemmin
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Kuvio 12. Kaynnit Angry Birds- aktiviteettipuistossa

Kysymys 11. Kuinka tarkeana pidatte seuraavia asioita kylpylassa?

Seuravaksi kysyttiin matriisikysymyksella erilaisten palveluiden tarkeytta kylpy-
lassa (Taulukko 1). Tahan kysymykseen vastasi yhteensa 99 vastaajaa. Kysy-
myksessa oli vastausvaihtoehtoina arvoasteikko 1 eli todella turha ja 5 eli to-
della tarked, joiden valiltd vastaajan oli valittava yksi parhaiten palvelua ku-
vaava vaihtoehto. Eniten todella turha -vastauksia saivat allasbaari (7 %),



oheistuotteet (7 %), yhteiset pukeutumistilat (4 %) ja saunamaailma (3 %). To-
della tdrkedné pidettiin asiakaspalvelua (63 %), hinnoittelua (62 %), siisteytta
(76 %), viintyvyytta (69 %), veden lampédtilaa (69 %) ja suihkutiloja (53 %).

1 2 3 4 5 Yhteensd
Asiakaspalvelu 0 0 1 36 62 99
Hinnoittelu 0 0 7 31 61 99
Opasteet 1 1 16 51 30 99
Saunamaailma 3 7 42 26 21 99
Allasbaari 7 15 48 17 12 99
Tilavuus 0 1 16 46 36 99
Yhteiset pukeutumistilat 4 9 35 26 25 99
Tavaransailytys 0 7 17 33 42 99
Siisteys 0 1 5 18 75 99
Oheistuotteet 7 23 36 22 11 99
Sujuvuus 0 1 11 38 49 99
Viihtyvyys 0 0 5 26 68 99
Veden lampétila 0 0 3 28 68 99
Suihkutilat 0 0 8 39 52 99
Saunat 0 0 14 46 39 99
Yhteensa 22 65 264 483 651 1485

Taulukko 1. Palveluiden tarkeys kylpylassa

Kysymys 12. Mita mielta olitte kylpylan palveluista?

Kysymyksessa 12 vastaajilta kysyttiin matriisikysymyksella kylpylan palveluiden
laadusta (Taulukko 2). Arvoasteikolla 1 = erittdin huono, 5 = todella hyvé seka 0
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tarkoittaen ei kokemusta, jolla voitiin erotella ne vastaajat jotka eivat olleet kay-
neet kylpylassa ollenkaan.

1 2 3 4 5 Yhteensa
Asiakaspalvelusta 0 1 10 42 44 97
Hinnoittelusta 3 17 35 33 7 95
Opasteista 1 6 25 46 16 94
Saunamaailmasta 2 6 23 25 9 65
Allasbaarista 3 7 21 20 6 57
Tilavuudesta 1 12 22 43 18 96
Pukeutumistiloista 3 14 24 35 16 92
Tavaransdilytyksesta 4 7 20 39 20 90
Siisteydesta 1 5 17 46 27 96
Oheistuotteista 3 12 26 23 4 68
Rannekkeista 6 5 17 44 24 96
Sujuvuudesta 1 2 15 53 26 97
Viihtyvyydesta 1 3 18 50 25 97
Veden lampdtilasta 2 3 12 38 40 95
Suihkutiloista 0 6 19 44 21 90
Saunoista 3 6 22 38 17 86
Yhteenséa 34 112 326 619 320 1411

Taulukko 2. Palveluiden laatu kylpylassa

Vastaajista 98 vastasi tdhan kysymykseen. Kaikki tdhan kysymykseen vastan-

neet eivat kuitenkaan jokaiseen kohtaan antaneet vastausta, joten sen takia lo-
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pulliset vastausmaarat vaihtelevat. Todella hyvana kylpylassa pidettiin asiakas-
palvelua (45 %), veden lampétilaa (42 %) seka siisteytta (28 %). Eniten arvosa-

noja 1 saivat rannekkeet (6 %), allasbaari (5 %) seka tavaransailytys (4 %).

Kysymys 13. Mita seuraavista asioista haluaisitte kehittaa kylpylassa?
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Kuvio 13. Kylpylan kehitettavat osa-alueet

Kylpyldan liittyen kysyttiin my6s sen mahdollisia kehitettavid osa-alueita (Kuvio
13). Tahan kysymykseen vastasi 86 vastaajaa ja vastaajien oli valittava korkein-
taan kolme vaihtoehtoa. Eniten eli yhteensa 50 tdhan kysymykseen vastanneista
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oli sitéd mielta, etta kylpylan hinnoittelua tulisi kehittda. Toiseksi eniten eli 23 vas-
taajaa oli sitd mielta, ettd pukeutumistiloja tulisi parantaa. Kolmanneksi eniten

parannettavaa 19 vastaajan mielesta oli kylpylan allasosastossa.

Kysymys 15. Kuinka tarkeana pidatte seuraavia asioita Angry Birds- aktivi-
teettipuistossa?

1 2 3 4 5 Yhteensa
Asiakaspalvelu 1 0 11 35 47 94
Hinnoittelu 2 1 8 30 53 94
Kahvila 1 1 21 48 23 94
Kahvilan tuotevalikoima 1 2 26 36 29 94
Vessojen ldheisyys 2 0 12 31 49 94
Tilavuus 1 0 7 42 44 94
Siisteys 1 0 7 30 56 94
Viihtyvyys 1 0 7 33 53 94
Oheistuotteet 6 16 39 20 13 94
Hissi 8 6 30 27 22 93
Saannot 1 1 9 42 41 94
Opasteet 1 1 15 47 30 94
Tavaransailytys 2 1 12 43 36 94
Yhteenséa 28 29 204 464 496 1221

Taulukko 3. Palveluiden tarkeys Angry Birds- aktiviteettipuistossa

Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin matriisikysymykselld asioiden tarkeyttd Angry
Birds- aktiviteettipuistossa (Taulukko 3). Vastaajien oli valittava arvoasteikolla 7=
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todella turha, 5 = todella tdrked sopivin arvosana kuvaamaan mainittuja palve-
luita. Tahan kysymykseen vastasi yhteensa 94 kaikista kyselyyn vastanneista.
Kolmena tarkeimpana asiana Angry Birds- aktiviteettipuistossa pidettiin siisteytta
(60 %), viihtyvyytta (56 %) ja hinnoittelua (56 %). Myds vessojen laheisyys (52
%) seka asiakaspalvelu (50 %) saivat ainakin puolelta kysymykseen vastanneista
tarkeysarvosanaksi 5. Eniten arvosanoja 1 eli todella turhina pidettiin hissia (9 %)

seka oheistuotteita (6 %).

Kysymys 16. Mita mielta olitte Angry Birds- aktiviteettipuiston palveluista?

1 2 3 4 5 Yhteensa

Hinnoittelusta 12 24 20 16 0 72
Asiakaspalvelusta 0 2 13 31 25 71

Kahvilasta 1 4 24 26 10 65
Kahvilan tuotevalikoimasta 3 9 23 23 6 64
Vessojen ldheisyydesta 1 0 7 38 24 70
Tilavuudesta 0 0 11 35 26 72
Viihtyvyydestéa 0 2 9 32 29 72
Siisteydesta 0 4 13 32 22 71

Oheistuotteista 1 4 16 28 8 57
Saanndista 0 2 11 37 21 71

Opasteista 3 1 13 38 14 69
Tavaransailytyksesta 0 5 11 35 18 69
Yhteensa 21 57 171 371 203 823

Taulukko 4. Palveluiden laatu Angry Birds- aktiviteettipuistossa
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Kysymyksessd 16 kysyttin Angry Birds- aktiviteettipuiston palveluiden laatua
(Taulukko 4). Vastaajat valitsivat arvoasteikolta 1 = todella huono, 5 = todella
hyvéa, mielestdan parhaimman vaihtoehdon. Kysymykseen vastasi yhteensa 81
henkilda. Osa vastanneista jatti kohtia tyhjiksi, joten tasta syysté oikeassa sarak-
keessa olevat luvut vaihtelevat. Kysymyksessa oli myds vastausvaihtoehto 0= ej
kokemusta, jolla eroteltiin ne vastaajat ketka eivat kayttaneet joitain palveluja
lainkaan. Eniten arvosanoja 5 eli todella hyvia arvosanoja saivat viihtyvyys (40
%), tilavuus (36 %), asiakaspalvelu (35 %) ja vessojen laheisyys (34 %). Ylivoi-
maisesti eniten todella huono-arvosanoja sai hinnoittelu (17 %).

Kysymys 17. Mita asioita haluaisitte kehittda Angry Birds- aktiviteettipuis-

tossa?
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Kuvio 14. Angry Birds- aktiviteettipuiston kehitettavat osa-alueet

39



Kysymyksessa 17 kysyttiin mitd asioita haluaisitte kehittdd Angry Birds- aktivi-
teettipuistossa (Kuvio 14). Kysymykseen vastasi yhteensa 68 vastaajaa ja vas-
taajien oli valittava maksimissaan kolme vaihtoehtoa. N&ista vastaajista 75 % ha-
luaisi parantaa puiston hinnoittelua, yhteensad 35 % kahvilan tuotevalikoimaa

seka 22 % laitteita ja aktiviteetteja.

Kysymys 19. Angry Birds- puiston aktiviteettitarjonta oli mielestani erittain

hyva

Seuraavaksi kysyttiin positiokysymyksella vastaajien mielipidetta vaittamalle:
Angry Birds- puiston aktiviteettitarjonta oli mielesténi erittdin hyva. Arvo 5 vastasi
mielipidetta tdysin samaa mielta, vaihtoehto 3 en osaa sanoa ja arvo 1 tadysin eri
mieltd (Taulukko 5). Yhteensa 79 vastaajaa vastasi tdhan kysymykseen. Keskiar-
voksi saatiin 4. Yhteensa 15 % vastaajista oli sitéd mielta etta aktiviteettitarjonta
oli todella hyva ja vain 1 % vastaajista oli vaittdman kanssa taysin eri mielta.
Tasta voidaan paatella etta suurin osa vastanneista piti puiston aktiviteettitarjon-

taa melko hyvana.

5 4 3 2 1 Yhteensa

Taysin samaa mielta 12 34 25 7 1 Taysin eri 79
mielta

Taulukko 5. Angry Birds- puiston aktiviteettitarjonta

Kysymys 20. Minka yleisarvosanan antaisit

Lopuksi vastaajia pyydettiin antamaan kylpylastd seka Angry Birds- puistosta
yleisarvosana (Taulukko 6). Kysymykseen vastasivat kaikki 100 vastaajaa ja vas-
tausten keskiarvoksi saatiin 8. Arvoasteikko kysymyksessa oli 1-10, (71=todella
huono ja 10= todella hyvé) seka yhtena vaihtoehtona myés 0 tarkoittaen ei koke-
musta, jolla eroteltiin ne mahdolliset vastaajat, jotka eivat kayttéaneet toista palve-
lua lainkaan. Kylpylalle yleisarvosanan antoi 98 vastaajaa ja Angry Birds- aktivi-

teettipuistolle 72 vastaajaa. Eniten molemmille palveluille annettiin arvosanaksi
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8, jonka antoi yhteenséa 38 % vastaajista. Toiseksi eniten, eli yhteensa 23 % kai-
kista vastanneista antoi molemmille palveluille arvosanan 9. Arvosanan 7 antoi
molemmille palveluille yhteensd 15 % vastanneista. Arvosanoja 10 molemmat
palvelut kerasivat yhteensa 8 % kaikista vastanneista. Yksikdan vastaajista ei
antanut kummallekaan palvelulle arvosanaa 1, eli kukaan vastaajista ei pitanyt

naita palveluja todella huonoina.

1, 2|3 4 /5|6 7 /|8|9 |10 Yh-
teensa
Kylpyla 0| 1 0o |1 3|8 |14|39|24]| 8 98
Angry Birds- aktiviteettipuisto 0 1 2 1 7 | 4 12|25 |15 | 5 72
Yhteensa 0 2 2 2 |10 |12 |26 |64 | 39 | 13 170

Taulukko 6. Palveluiden yleisarvosanat

Kysymys 21. Suosittelisitko palveluita muille?

Kyselyn viimeisena oli suosittelukysymys, johon vastasivat kaikki 100 vastaajaa
(Taulukko 7). Myés tassa kysymyksessa oli arvoasteikko 1-10, (7=en suosittelisi
Ja 10=suosittelen ehdottomasti) seka 0 tarkoittaen ei kokemusta jolla eroteltiin ne
vastaajat, jotka eivat olleet mahdollisesti kayttaneet toista palvelua lainkaan.
Kaikkien vastausten keskiarvoksi saatiin 8. Yhteensa 96 antoi mielipiteensa kyl-
pylalle ja 72 vastaajaa Angry Birds- aktiviteettipuistolle. Eniten eli 26 % suosittelisi
molempia paikkoja ehdottomasti muille, toiseksi eniten eli 24 % antoi arvosanan
9 ja arvosanan 8 molemmille palveluille. Kolmanneksi eniten vastaajat antoivat
palveluille arvosanan 7, joka oli yhteensa 13 % kaikista vastanneista. Taman ky-
symyksen lopulliset tulokset on analysoitu kayttamalla Net Promoter Score- mit-
taria, josta tarkempi kuvaus yhteenvedossa.
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1 2 | 3|4 5|6 7 8 9 10 Yh-
teensa

Kylpyla 1 0| 0| 2|4 |2 |14 | 22 | 27 | 28 96
Y% | % | % | % | % | % | % % % %

Angry Birds- aktiviteettipuisto 1 1 1 3|6 | 4 13 28 21 22 72
% | % | % | % | % | % | % % % %

Yhteensa 1 1 1 2 | 5|3 13 | 24 | 24 | 26 168
Y% | % | % | % | % | %| % % % %

Taulukko 7. Palveluiden suosittelu

6.2 Avoimet vastaukset

Avoimiin kysymyksiin kehitysehdotuksia kylpylan palveluihin liittyen antoi yh-
teensa 54 vastaajaa, Angry Birds- aktiviteettipuiston palveluihin liittyen 29 vas-
taajaa ja kohtaan "muuta palautetta” kommentteja antoi yhteensa 15 vastaajaa
(Liite 2). Positiivisia palautteita avoimissa vastauksissa olivat: Plussaa siiné etta
molemmat vanhemmat voivat hoitaa kylpylan jédlkeen lasta pukeutuessa, Hyvéa

meno tsemppid! Tullaan uudestaan tédna vuonna.

Kylpylan avoimissa vastauksissa vastaajat antoivat paljon palautetta allasosas-
tosta, josta mainittiin yhteensa 16 kommentissa. Erityisesti veden liian viilea 1am-
pétila, seka lasten vahainen huomiointi altaiden suunnittelussa nousivat esille.
Hinnoittelusta, saunoista, saunamaailmasta sekd pukeutumistiloista annettiin
myd&s paljon kommentteja. Saunat olivat monen mielesté liian tehottomat ja sau-
namaailman lippua toivottiin kuuluvaksi normaaliin kylpylalippuun. Yhteiset pu-
keutumistilat koettiin hankaliksi ja ahtaiksi lasten kanssa. Hinnoittelu koettiin liian
korkeaksi ja tarjouksia toivottiin sekd osakkaille, ettéd paivakavijdille enemman.

Myds allasbaarin valikoima oli monen mielesta huono.

Angry Birds- puistoon liittyvissa avoimissa kommenteissa esiin nousi puiston hin-

noittelu. Yhteensa 21 kommentissa mainittiin kalliista hintatasosta ja aikuisten si-
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saanpaasymaksusta. Kommenteissa verrattiin paikkaa samankaltaisiin aktivi-
teettipuistoihin, jossa vanhemmat paasevat sisddn maksutta. Kahvilan tuotevali-

koima sai myds kehitysehdotuksia, ja sen hintatasosta ei pidetty.

7 Yhteenveto ja paatelmat

Kyselyn luotettavuus oli hyva, ja kaikkiin tutkimusongelmiin saatiin vastaukset.
Kysely oli validi eli pateva, koska vastauksia saatiin tavoiteltu maara ja kysely
mittasi juuri sitd, mita oli alun perin tarkoitus. Kyselyn reliabiliteetti oli myés hyva,
koska se on toistettavissa. (Hirsjarvi ym. 2007, 226 - 227.)

Kysely onnistui yleisesti ottaen odotettua paremmin, ja vastauksia saatiin suh-
teellisen nopeasti tavoiteltu maara. Kyselyn luotettavuus oli mielestani hyva,
mutta huomattavasti parempi internetin valityksella tulleiden vastusten kautta,
koska kyselyohjelma piti huolen siitd, etta vastaaja vastasi kaikkiin tarvittaviin ky-
symyksiin. Hotellilla olleiden lomakkeiden ongelmaksi osoittautui niiden katoami-
nen, nelisivuisen lomakkeen sivujen irti repiminen seka se, etta kaikkiin pakollisiin
kysymyksiin ei vastattu lainkaan. Yhteensa 6 paperilomaketta piti hylata koko-
naan puuttuvien sivujen tai liian puutteellisten vastausten vuoksi. Muutaman ky-
symyksen kohdalla tuli ongelmia kysymyksen ymmarrettdvyyden kanssa, mika
sekoitti hieman niista saatuja vastauksia. Naiden kysymyksen kohdalla patevyys
oli siis heikompi, mutta myéhemmista kysymyksista pystyttiin paattelemaan vas-
tausvaihtoehtojen todenndkdisempi maara. Esimerkiksi moni vastaaja ei ollut ym-
martanyt sita, ettd asioiden tarkeys- kysymykseen olisi voinut vastata ilman, etta

oli kaynyt itse paikan paalla.

Tein myds itse virheen muutaman kysymyksen vastausvaihtoehtojen kanssa.
Naita kysymyksia olivat kaynnit Holiday Club Saimalla, kylpylassa seka Angry
Birds- aktiviteettipuistossa, mika sotki muutamia saatuja vastuksia, mutta en usko
tdman kuitenkaan vaikuttavan selvéasti kyselyn lopullisiin tuloksiin. Muutamaa ky-
symysta olisi voinut jalkikateen ajateltuna miettia hieman tarkemmin. Yllatyin po-
sitiivisesti joidenkin palautuneiden lomakkeiden kohdalla, kun kysymyksiin oli oi-
keasti mietitty vastuksia todella hyvin ja kehitysehdotuksia oli mietitty selvéasti
tarkkaan. Kyselysta tuli pidempi, kuin alun perin suunnittelin, mutta onneksi niin
moni malttoi vastata siihen alusta loppuun asti.
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Monessa asiassa perheet olivat melko samaa mielta, eika suurta hajontaa vas-
tauksissa ollut. Kyselyyn vastasi paljon paikallisia inmisia, mika todennakdisesti
johtui osittain siita, etta jaoin kyselyn Facebookissa, joten se tavoitti paljon lahi-
alueen ystavia ja tuttuja.

7.1 Kyselyn vastaajat

Vastaajien perheen kokoonpano koostui suurimaksi osin molemmista vanhem-
mista seka pienista lapsista, joiden ikdjakauma oli noin 1 - 9 vuotta. Perhe koostui
padosin kahdesta lapsesta, mika onkin nykyaan yleisin lapsiluku suomalaisissa
perheissa (Tilastokeskus 2015). Eniten vastaajien perheisiin kuului kaksivuotiaita
lapsia. Matkan tarkoitus oli padosin vapaa-aika. Lomamatkalaisia vastaajista oli

vain muutama naita vahemman.

Vastaajien kayntimaarat tuottivat kyselyssa eniten hankaluuksia. Kuitenkin suurin
osa vastanneista oli kaynyt ainakin Holiday Club Saimaalla useammin kuin ker-
ran aikaisemmin. Kylpylassa vastaajat olivat kdyneet useammin kuin kerran ai-
kaisemmin, mika tarkoittaa, etta hotelli ja sen kylpyla kiinnostavat ja saavat asi-
akkaat tulemaan edellisen kaynnin jalkeen uudelleen. Vastaajista jonkin verran
enemman vastasi, ettei ollut kdynyt Angry Birds- aktiviteettipuistossa lainkaan.
Puiston palveluiden laatuun sekd yleisarvosana- ja suosittelukysymykseen oli
vastattu kuitenkin yhteensa 72 kertaa. Pienen analysoinnin jalkeen alkuperainen
myds kuviossa 12 esitetty maara 33 ei taysin pida paikkaansa, vaan todennakoi-

sesti oikea maara on 28 vastaajaa.

Angry Birds- puistoon liittyvat kédyntim&éarat jakautuivat vastaajien keskuudessa
paljon tasaisemmin verrattuna kylpylaan. Monet arvostelivat puistoa niin, etta
sielta ei 16ydy aikuisille riittavasti tekemista.

7.2 Tulokset kylpylan palveluista

Kylpylassa todella tarkeina pidettiin asiakaspalvelua. Suurin osa vastanneista oli-
kin todella tyytyvainen kylpylassd saamaansa asiakaspalveluun. Muutamat ne-
gatiiviset avoimet kommentit asiakaspalvelusta liittyivat henkildkunnan vahai-
seen maaraan, mika oli aiheuttanut mm. epaselvyyksia hinnoista seka kylpylalip-
puun kuuluvista palveluista. Myds sujuvuus, tavaransailytys, siisteys, viihtyvyys,
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veden lampdtila sekd suihkutilat saivat korkeimmat arvosanat tarkeys-kysymyk-
sessd. Saunamaailma ja allasbaari olivat perheiden mielesta “ei tarkeitd eika tur-
hia”, eli néilla lisapalveluilla ei juurikaan ole heille suurta merkitystd. Taman voi
my0s paatelld annetuista vastausmaarista koskien naita kahta lisdpalvelua. Vain
noin 60 vastaajaa oli kayttanyt saunamaailmaa tai allasbaaria. Vastaajien mieli-
piteissa oli melko paljon hajontaa koskien yhteisia pukeutumistiloja. Vastaajat ei-
vat pitdneet yhteisia pukeutumistiloja niink&an tarkeina, ja niiden toimivuus sai
lapsiperheilta hajanaisia mielipiteitd. Pukeutumistilat kerasivat toiseksi eniten pa-
rannustoiveita. Miesten ja naisten yhteiset pukeutumistilat koettiin sekaviksi ja
hankaliksi. Vaatteidenvaihtokopit koettiin lilan ahtaiksi kahdelle hengelle ja var-
sinkin lasten kanssa. Erityisesti talviaikaan pukuhuoneet olivat vastaajien mie-
lesta epakaytanndlliset ja kdmpelét useamman henkilén suurten vaatemaarien

takia.

Kylpylén palveluista lapsiperheet haluaisivat eniten kehitta& hinnoittelua. Hinnoit-
telu sai tarkeys-kysymyksessa korkeimman arvosanan, ja sille annettiin palvelui-
den laatua kysyttaessa arvosana 3. Paivakavijat kokivat hinnoittelun liian kalliiksi,
jos uimaan haluttiin useammin. Allasosastoon haluttiin myés parannuksia. Erityi-
sesti allasosastolta vastaajien mielesta puuttui leikki-ikéisten allas ja vesiliuku-
maki. Allasosaston sanottiin olevan enemman aikuisille sopiva, eika kaikenikaisia
lapsia ollut huomioitu siella tarpeeksi. Myds veden lampédtila sai vastaajilta kom-
mentteja sen viileydesta ja saunat tehottomista 16ylyistd. Saunamaailmaa toivot-
tiin hintaan kuuluvaksi palveluksi, koska "normaalit” saunat eivat olleet tarpeeksi
hyvat. Suihkutilat olivat vastaajien mielesta tarkea asia kylpylassé, ja ne saivat
vastaajilta kaiken kaikkiaan suhteellisen hyvan kokonaisarvion. Kuitenkin avoi-
mista palautteista kavi ilmi, etta niihin toivottiin jonkin verran parannuksia. Eniten
huonoja arvosanoja saivat allasbaari, rannekkeet, tavaransailytys seka oheistuot-
teet. Avoimista vastauksista voidaan paatella tdman johtuvat allasbaarin tuoteva-
likoimasta seka tuotteiden hinnoittelusta. Lisaksi vahiten tarkeana kylpylan pal-
veluista pidettiin oheistuotteita, yhteisia pukeutumistiloja, allasbaaria seka sau-

namaailmaa.

Yleisesti ottaen kylpylan kaikki palvelut ovat talla hetkella hyvia. Muutama palvelu

on niin sanotusti "rajalla”, tarvitseeko se kehitysta vai ei.
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7.3 Tulokset Angry Birds -aktiviteettipuiston palveluista

Angry Birds- aktiviteettipuistoon liittyvissa kysymyksissa esiin nousi aivan erityi-
sesti puiston hinnoittelu. Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, ettéd puiston hin-
noittelu kaipaa suurta muutosta. Vanhempien sisddnpaasymaksu aiheutti paljon
naraa ja se haluttaisiin poistaa kokonaan, seka paasymaksun hintaa alentaa. Ta-
han myds liséttiin, ettd aikuisille ei ole puistossa mitdan tekemisté eli rahalle ei
saa taysin vastinetta. Erityisesti Angry Birds- aktiviteettipuistoa verrattiin Lap-
peenrannassa sijaitsevaan samankaltaiseen sisdaktiviteettipuistoon Hop Lop:iin,
jossa aikuiset paasevat sisdan maksutta ja vain lapsilta pyydetaan sisdanpaasy-
maksu. Muutama hotellissa majoittunut vastaaja kertoi jattdneensé vierailun ak-
tiviteettipuistossa kokonaan valiin huonon hintapolitiikan takia. Moni vastaaja
mainitsi, etta perhe kavisi useammin puistossa, jos hinta olisi alhaisempi. Puisto
koettiin yleisesti ottaen kuitenkin viihtyiséksi paikaksi.

Tarkeimpina asioina Angry Birds- aktiviteettipuistossa pidettiin hinnoittelun liséksi
asiakaspalvelua, tilavuutta, siisteytta, opasteita, viihtyvyytta seka vessojen lahei-
syytta. Vastaajat olivat naistd palveluista todella tyytyvaisia asiakaspalveluun.
Muut edelld mainitut saivat myds hyvat arviot, mutta eivat yltaneet aivan taydelli-
simpaan arvosanaan asiakaspalvelun kanssa. Eniten ei hyva ei huono- arvosa-
noja saivat kahvila ja kahvilan tuotevalikoima. Kehitysta vastaajien mielesta tar-
vitsivat eniten hinnoittelu, kahvilan tuotevalikoima seka laitteet ja aktiviteetit. Avoi-
mien vastausten joukosta esiin nousivat juuri aikaisemmin mainittu vanhempien
sisdanpaasymaksu, tarjoushintojen huono ilmoittaminen seka kahvilan tuotevali-
koimasta puuttuvat kevyemmaét vaihtoehdot seka ruoka-annokset. Myés kahvilan
korkea hintataso kerasi negatiivisia kommentteja. Laitteista avoimissa vastauk-
sissa mainittiin joidenkin pelien toimimattomuus seka pienille lapsille ja aikuisille

suunnattujen aktiviteettien vahainen tarjonta.

Angry Birds- puiston aktiviteettitarjonta sai vastaajilta kohtuullisen hyvéat arviot.
Keskiarvoksi tahan kysymykseen saatiin 79 vastaajalta 4, asteikon ollessa 1 - 5.
Eniten puiston aktiviteettitarjonta sai arvosanoja 4 kaikkiaan yhteensa 34 vastaa-
jalta. Kokonaisarvio vastaajien mielipiteiden pohjalta oli siis hyva.
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Angry Birds- aktiviteettipuiston palvelut olivat kokonaisuudessaan hyvat lukuun
ottamatta puiston hinnoittelua, joka sijoittui roimasti muita alemmas. Kahvila ja
sen tuotevalikoima sijoittuivat arvioinnissa keskivaiheille siing, ovatko kehitysta
vaativia asioita vai ei. Kaikki muut palvelut saivat vastaajilta hyvat arviot.

7.4 Kehitysehdotukset

Molemmissa paikoissa ehdottomasti eniten esiin nousi vastaajien mielesté liian
korkea hintataso. Majoittujille molemmat palvelut tuntuivat antaneen jonkin ver-
ran enemman kuin paikallisille paivakavijoille. Vastausten pohjalta jai kokonais-
kuva siita, ettd hotellin paivakavijat ja paikalliset eivat koe naita vapaa-ajan pal-
veluita riittdvan houkutteleviksi hintojen vuoksi, eivatkd tdman takia halua kayttaa
palveluja niin usein kuin haluaisivat. Sesonkiajan ulkopuolella internetissa seka
paikallislehdissa pyorii tarjous, jolla paasee halvemmalla molempiin paikkoihin.
Ainakin talla tarjouksella paikallisia houkutellaan kayttamaan palveluita, joita

moni myds |6ytaa.

Hieman yllatyksena tulivat kylpylan allasosaston muutosehdotukset lapsiystaval-
lisemmiksi. Toki kylpylasta puuttuu niin sanotusti leikki-ikdisille suunnattu liuku-
maki, koska vauva-altaan liukumé&ki on todella pieni ja kahdessa muussa liuku-
maessa on suosituksena vahintdan 120 cm:n pituus. Kommentit koskien veden
liian kylmaa lampdtilaa olivat myés hieman yllattavia. Kuitenkin kylpylan kaikissa
altaissa veden lampétila on vahintaan noin +30 astetta. Toki naitd kommentteja
oli suhteellisen pieni maara vastausten kokonaismaaradn nahden. Muutama
kommentti liittyen kylpylan puutteellisiin palveluihin liittyi vain siihen, ettei vastaa-
jilla ollut tietoa kaikista lippuun kuuluvista palveluista, mika on todennakdisesti
aiheutunut henkildkunnan kiireesta. Tama kertoo todennakdisesti siita, ettd mah-
dollisesti asiakkaalle on vain jaanyt kertomatta esimerkiksi katolla olevasta ulko-
altaasta tai erillisestd saunamaailmasta. Suihkutilat saivat melko paljon kehitys-
ehdotuksia. Tiloihin ehdotettiin lokeroita tai tasoja peseytymisvalineille ja muille
tavaroille, kuten pyyhkeille. Nama asiat voisivat olla suhteellisen kehityskelpoisia
asioita. Muutamalla suhteellisen pienella parannuksella perheiden kylpylakaynti

voisi ainakin suihkutilojen osalta parantua.
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Hinta on tarked motiivi monelle asiakkaalle ja varsinkin lapsiperheille. Kylpyléan
suhteellisen kallis paasylippu antaa tietynlaiset odotukset kaynnille, joka ei kaik-
kien vastaajien mielesta tayttynyt odotetulla tavalla. Kommentit koskien yleiseen
huoltoon tai siisteyteen liittyviin asioihin olivat melko vahaisia, mutta kuitenkin
mielestani tarkeité ajatellen asiakkaan silmin Kylpylan palveluympéristéa ja siita
tullutta asiakaskokemusta. Hinnoitteluun liittyvat asiat eivat yllattaneet varsinkaan
Angry Birds- puiston kohdalla, koska hinta puistoon on melko korkea ja varsinkin,
jos perheessa on useampi lapsi. Moni kaipasi kahvilan tuotevalikoimaan ruoka-
annoksia koko paivan puistossa touhuaville lapsille.

Aktiviteettipuiston tarjontaan kaivattiin lisdyksia pienille lapsille seka aikuisille.
Mielestani tdama olisi hyva ottaa huomioon jatkoa ajatellen. Puiston ylékerrassa
olisi tilaa ehk&pa muutamalle uudelle laitteelle tai aktiviteetille. Olisiko jokin yksin-
kertainen lisays, kuten liukumaki, trampoliini tai vaikkapa kuvausseina toimiva?
Lisdad ampumistykkeja? Erityisesti yldkerrassa oleva kiipeilyseind tuntuu olevan
melko turha. Koska hinta on monelle suuri motiivi, olisiko jonkinlaisista esitteista
apua asiakkaille kokonaiskuvan hahmottamiseksi puistosta etukateen. Myds
henkildkunnalta naitd kysytdan usein. Erityisesti sesonkiaikaan tavaransailytys-
lokeroita kaivattaisiin lisda, joita myds puiston alakertaan mahtuisi. Kylpylassa
olevat kolikoilla toimivat pelit ovat suosittuja perheiden keskuudessa. Toimisi-
vatko ne myds Angry Birds- puistossa? Puistoon saisi myds lisda tunnelmaa va-
loilla, ja vaikkapa musiikilla ainakin puiston ylékertaan.

Aktiviteettipuiston kahvilan tuotevalikoiman muutokset ovat toteuttamiskelpoisia,
mutta kuinka esimerkiksi salaatit menisivat kannattavasti kaupaksi pidemmalla
tahtaimelld tallaisessa paikassa? Sama patee allasbaariin. Millainen olisi hyva ja
kannattava lisdys, kun vanhemmat haluaisivat lapsilleen terveellisempia valipa-

loja?
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Kuvio 15. Net Promoter Score (Toivakainen, 2014.)

Molemmat palvelut saivat vastaajilta kohtuullisen hyvéat kokonaisarvosanat. Suu-
rin osa vastanneista antoi molemmille palveluille yleisarvosanan 8. Monista ne-
gatiivisista kommenteista huolimatta vastaajat myds suosittelisivat molempia pal-
veluita muille. Net Promoter Score- mittarilla (Kuvio 15) laskettuna 46 % vastan-
neista suosittelisi kylpylaad muille. Angry Birds- aktiviteettipuiston NPS- mittarin
tulos oli kylpylaan verrattuna hieman alhaisempi. Puiston asiakkaista 27 % suo-

sittelisi paikkaa muille.
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Holiday R Club

Asiakastyytyvdaisyyskysely lapsiperheille

Hyvéa Holiday Club Saimaan asiakas!

Olen Saimaan ammattikorkeakoulun hotelli- ja ravintola-alan opiskelija. Teen opinnayte-
tyéna tutkimuksen liittyen Holiday Club Saimaan kylpylaan seka Angry Birds- aktiviteetti-
puistoon. Selvitédn, mita mielta lapsiperheet ovat palveluiden laadusta ja toiminnasta. Ky-
selyyn vastaamalla voit vaikuttaa palveluiden kehittdmiseen. Kyselyn tulokset julkaistaan
opinnaytetydssani Theseus-tietokannassa. Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan va-
paalippuja kylpylaan ja Angry Birds-aktiviteettipuistoon. Mikali haluat osallistua arvontaan,
lisda kyselyn loppuun yhteystietosi. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti. Tahdella
merkityt kysymykset ovat pakollisia.

Kiitos jo etukateen vastauksistanne!

Vilma Mattila

1. Sukupuoli

O Mies
O Nainen



2. k&

3. Kotipaikka

O Lappeenranta
O Imatra

O Helsinki
O Espoo

O Tampere
QO Vantaa
O Oulu

O Turku

O Jyviskylda
O Lahti

O Kuopio

Muu, mikd?

O

4. Milld kokoonpanolla vierailitte Holiday Club Saimaalla?

Valitse sopivat vaihtoehdot.

[] Aiti
[[]Isd

[ ] Molemmat vanhemmat

Liite 1 (2)
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[ ] Alle 1 vuotias lapsi/lapset
[ ] 1-3-vuotias lapsi/lapset
[ ] 4-9-vuotias lapsi/lapset
[ ] 10-13 vuotias lapsi/lapset
[ ] yli 14-vuotias lapsi/lapset

5. Kuinka monta lasta perheeseenne kuuluu?

muu:

Ol 0203 0405060

6. Lapsen/lasten ikad/iat:

[Jallel [ J1 [12 [JI3 [14 [15 [16 [17 [18 [19
[J10 [ J11r [J12 [ J13[J14 15 16 []17

7. Matkan tarkoitus

O Lomamatka
O Vapaa-aika
O Tyo

Muu, miki?

O

8. Oletteko kayneet Holiday Club Saimaalla aikaisemmin?
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O En ole kidynyt
O Tama oli ensimmdinen kerta
O Kyll4, kerran aikaisemmin

O Kylld, useammin kuin kerran aikaisemmin

9. Kuinka monta kertaa olette kdyneet hotellin kylpylassa?

O En ole kdynyt
O Téami oli ensimmadinen kerta
O Olen kédynyt kerran aikaisemmin

O Olen kdynyt useammin kuin kerran aikaisemmin

10. Kuinka monta kertaa olette kdyneet Angry Birds-aktiviteettipuistossa?

O En ole kdynyt
O Téami oli ensimménen kerta
O Olen kédynyt kerran aikaisemmin

O Olen kdynyt useammin kuin kerran aikaisemmin

Kylpyla

11. Kuinka tarkeana pidatte seuraavia asioita kylpylassa:

(5=erittain tarked, 4=tarked, 3=ei tarkea/ei turha, 2=turha, 1=todella turha)

12345



Asiakaspalvelu

Hinnoittelu

Opasteet

Saunamaailma

Allasbaari

Tilavuus

OO0O0O0O0

OO0000O

OO0O0O0O0

OO0000O

OO0O0O0O0

OO0000O

Yhteiset pukeutumistiat OO O O O

Tavaransailytys

Siisteys

Oheistuotteet

Sujuvuus

Viihtyvyys

Veden lampétila

Suihkutilat

Saunat

OO0000O

OO0O0O0O0

OO0000O

OO0O0O0O0

OO0000O

OO0O0O0O0

OO00O00O

OO0O0O00O
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12. Mita mieltd olitte kylpylan:

(5=todella hyva, 4=hyva, 3=ei hyva/ei huono, 2=huono, 1=erittain huono, 0=ei koke-

musta)

Asiakaspalvelusta

Hinnoittelusta

Opasteista

Saunamaailmasta

Allasbaarista

Tilavuudesta

Pukeutumistiloista

Tavaransailytyksesta

Siisteydesta

Oheistuotteista

Rannekkeista

Sujuvuudesta

Viihtyvyydesta

Veden lampétilasta

012345

000000

OO000O0O

000000

OO000O0O

000000

OO000O0O

000000

OO000O0O

000000

OO000O0O

000000

OO000O0O

000000

OO000O0O
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Suihkutiloista Q00000

Saunoista O0000O0O

13. Mita seuraavista asioista haluaisitte kehittda kylpylassa?

Valitse korkeintaan kolme.
[ ] Asiakaspalvelu
[ ] Hinnoittelu

[ ] Opasteet

[ ] Pukeutumistilat
[ ] Rannekkeet

[ ] Allasosasto

[ ] Saunamaailma
[ ] Allasbaari

[_] Suihkutilat

[ ] Sujuvuus

[ ] Tavaransiilytys
[ ] Siisteys

[ ] Tilavuus

14. Kehitysehdotuksia naihin palveluihin liittyen:

Liite 1 (2)
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Angry Birds-aktiviteettipuisto

15. Kuinka tarkeana pidatte seuraavia asioita Angry Birds-aktiviteettipuis-

tossa?

(5=todella tarked, 4=tarkea, 3=ei tarkea/ei turha, 2=turha, 1=todella turha)

12345
Asiakaspalvelu OO000O0
Hinnoittelu OO000OO0
Kahvila OO00O0O0

Kahvilan tuotevalikoima OO O OO

Vessojen laheisyys O0000O

Tilavuus O000O0
Siisteys 0000
Viintyvyys OO000O0O
Oheistuotteet O000O0O
Hissi OO0O00OO0

Saannot O0000O
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Opasteet 0000

Tavaransailytys OO000O0

16. Mita mielté olitte Angry Birds-aktiviteettipuiston:

(5=todella hyva, 4=hyva, 3=ei hyva/ei huono, 2=huono, 1=todella huono, 0=ei koke-
musta)

012345
Hinnoittelusta OO0000O0
Asiakaspalvelusta O0000O0O
Kahvilasta OO0000O0

Kahvilan tuotevalikoimasta OO OO OO

Vessojen laheisyydesta OO00000

Tilavuudesta O0O00O0O0
Viihtyvyydesta O00O0OO00O
Siisteydesta OO00O0O00O
Oheistuotteista O0000O0
Saannoista OO0O0O00OO0O

Opasteista O0O00O00O



Tavaransailytyksesta OO00000
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17. Mita seuraavista asioista haluaisitte kehittdd Angry Birds-aktiviteettipuis-

tossa?

Valitse korkeintaan kolme.
[ ] Asiakaspalvelu

[ ] Hinnoittelu

[ ] Kahvila

[ ] Kahvilan tuotevalikoima
[] WC-tilat

[ ] Tilavuus

[ ] Viihtyvyys

[ ] Siisteys

[ ] Oheistuotteet

[ ] Laitteet/aktiviteetit
[_] Sasnnot

[] Opasteet

[] Tavaransiilytys

18. Kehitysehdotuksia néihin palveluihin liittyen:
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19. Angry Birds-puiston aktiviteettitarjonta oli mielestani erittain hyva.

(3=en osaa sanoa)

54321

Taysin samaa mieltd O O O O O Taysin eri mielta

20. Minka yleisarvosanan antaisit?

(10=todella hyva, 1=todella huono, 0=ei kokemusta)

012345678910

Kylpyla OO0O0O0O0O0O0O0OOO

Angry Birds-aktiviteettipuisto OO OO OO0 OO 00O

21. Suosittelisitko palveluita muille?

(10=suosittelen ehdottomasti, 1=en suosittelisi, 0=ei kokemusta)

012345678910

Kylpyla OO0O0O0O0O0O0O0OOO

Angry Birds-aktiviteettipuisto OO OO0 000000

22. Muuta palautetta, kehitysehdotuksia tai terveisia:
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23. Jos haluat osallistua arvontaan tayta alla oleva yhteystietolomake.

Voittajille ilmoitetaan henkilékohtaisesti.

Etunimi

Sukunimi

Sahkoposti

Osoite

Postinumero

Postitoimipaikka

Perheenjasenten lukumaara
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Kyselyn avoimet vastaukset

Kysymys 14. Kehitysehdotuksia kylpylan palveluihin liittyen:

Informaatio I6ytétavaroiden suhteen todella ala-arvoinen. Luvattiin ilmoittaa
16ytyivéatké unohtuneet uima-asut, ei ilmoitettu. Tiskiltd mybéhemmin kysyt-
tdessé sanottiin vain, ettd joka maanantai I6ytétavarat ldhetetdén I6ytéta-
varatoimistoon, olisi voinut informoida kdytdnnédsta silloin, kun ensimmaéisté
kertaa tiedustellaan tavaroita. Talvikuukausina sdéilytystilat riittdméttémaét,
tosin ystéavéllinen henkilbkunta antoi toisen rannekkeen, joten saatiin kaikki
tavarat siististi kaappeihin.

Hinnat edullisemmaksi usein kévijéille. Saunamaailmaan uima-allas aikui-
sille (flamingo tapaan), siivoojia useammin suihkutiloissa.

Tarjousmarkkinointi hieman epéselvaé ja hajontaa esiintyy.

Allasosastolle parempia hieronta poreammeita ja allasbaariin muutos ettei
siing "vélitilassa" missa tilataan olisi niin pirun Kylma, siind odotellessa jaa-
tyy.

Toiveissa lampimdmpdda vettd. Kovat musiikit ja vilkkuvat valot séikéyttivét
pienen lapsen. Ehkéa perinteinen kylpyldkokemus jai saamatta, silld varsi-
naisia pore- yms altaita on mielesténi liian vdhan. Myds kuuma allas olisi
kiva.

Tarjouksia enemmén. Gold- asiakkaan parempi huomioiminen

Allasosasto yllétti pienuudellaan, mutta kylld sinnekin mahduttiin. N. 2-5
vuotiaille sopiva vesiliukuméki (edes vanhempien seurassa laskettava)
puuttui kokonaan, ei hyvd. Pukukopit olivat jo kahdelle henkilblle haastavia
(ahtaita). Saunamaailma voisi kuulua lipun hintaan, vaikka lippu olisi sitten
hieman kalliimpi. Kun ei tutustuttu etukateen hintoihin/sauna politikkaan jai
saunamaailma kdyméttd. Harmi, silld normisaunat olivat kovin tehottomia,
liekd sitten ovat liian suuria.

Omat pukuhuoneet miehille ja naisille. Ei yhteistilat. Vaatteiden vaihtokopit
todella ahtaat eikd toimivat lasten kanssa! Rannekkeet kestavét todella
huonosti kiinni, koko ajan saa pelétd ettd ranneke tippuu ja hé&vida.
Altaita saisi olla vield enemmdén ja ainakin viimeksi kun kdvimme uimassa
oli altaissa vedet ldhes jadkylmét. Ei tehnyt mieli edes pore altaassa olla
kun niin kylmé vesi! Lapsetkaan eivét viihtyneet kunnolla Kylpyldssa niin
kuin yleensa.

Lapsien kanssa etenkin talviaikaan kun paljon ulkovaatteita, hankalaa
kdydéa vaihtamassa vaatteet ja sitten kantaa vaatteet ja lapsi toiseen paik-
kaan viemdéan vaatteet. Todella kbmpelda.

Halvemmat hinnat voisi houkutella useammin kdymdaén, jaisi myds enem-
méan rahaa oheistuotteisiin. Varsinkin angry birds puisto kallis/hinnoittelu
huono.
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Pelkkdan uintiin/kylpyléavierailuun turhan Kkallis; turhan harvoin raaskii
kdyda. Pienen lapsen kanssa pukeutumistilat naurettavan ahtaat

Liian kalliit hinnat, jos ei asu hotellissa. Pukeutumiskopit hiukan liian pienia,
kun kolme ihmistd samassa kopissa.

Kylpyldsséa pitdd olla hyvéat ja monipuoliset saunat, Saunamaailma voisi
kuulua kylpylélipun hintaan nyt lippujen hinnat ovat jo kipurajoilla. Kéynti-
aika 2h on liian lyhyt, etenkin jos kdy saunamaailmassa.

Halvemmat hinnat niin tulisi useammin pulikoimaan. Pukeutumistilat olivat
jotenkin sekavat ja ahtaat.

Kaksi saunaa suihkutiloihin
Vauvojen/lasten iglusauna ei ollut pdélla :(

Altaat ovat todella hankalat jos on useampia uimataidottomia mukana.
Kaksi aikuista niin nédissé altaissa ei pysty millddn huolehtimaan kolmesta
uimataidottomasta. Monissa kylpylbissd on kunnon lastenallas, joka sovel-
tuu monen ikéisille lapsille. Saimaalta se puuttuu. Toinen alas on isommille
liian matala ja toinen pienemmille liian syva.

Yli kolme vuotiasta lasta ei ole allasosastolla huomioitu. Emme voi perheen
kanssa tulla uudestaan. Vain aikuisten paikka.

Omat pukuhuoneet miehille ja naisille. Tilavampi ja isompi allasbaari

Pienet lokerikot allasosaston puolelle, johon voisi séilbéa esim. rahapussin,
kameran tms

Lapsille hieman enemmén

Sauna suihkutiloissa oli viiledhké eikd 16ylyn heittdminen tuonut paljon te-
hoa

Hieman kallista

Hintoja voisi vdhédn kohtuulistaa esim. pienen siiderin hinta voisi olla alhai-
sempi ja valinnanvaraa voisi parantaa esim. tarjolla makeaa viinié tai so-
mersby siiderid allasosastoon voisi vaihtaa jo musiikkia. Hieronta suihku-
pisteet saisi toimia (altaissa) paremmin, niissd saa monesti odottaa etta
joku/jotkut kohdat toimivat.

Miehet ja naiset erikseen pukuhuoneissa

Isommat kaapit. suihkun kova paine oli vauvasta pelottavaa. pehmedmpi
suihku/sdéadettava olisi hyva olla, edes 1 kpl.

Lisdharrasteet ovat kalliita lapsiperheille.

Lapsille saisi olla jotain ohjelmaa
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Sauna oli todella kuuma pikkulasten kanssal!!
Hinnat ovat usein aivan liian korkeat
Suihkutilassa puuttuu irroitettava suihku, lapsi on aina sylissé suihkussa.

Harmi ettd rengasliukuméessé kielletddn kahdestaan lasku. Aivan hyvin voi
aikuinen ja pieni lapsi laskea turvallisesti kahdestaan. Omalla vastuulla.

Allasbaari surkea, ruokavalikoimaa EI OLE. Lapsille ruokaa. Juomien hin-
nat sai huonolle tuulelle. Ldmpdétila kylma sekéd vedesséa ettd muuten.

Enemmaén ruokaa (snack) allasbaariin.

Talviallas ulos

Vesi lampbisempdd. Saunamaailman erillinen maksu pois.
Saunamaailma lampimammaksi ja altaisiin IAmpimdmpda vetta

Ruuhka-aikoina tyétekijéitd on lian vdhan allasbaarissa ja kylpyldn res-
passa. Allasbaarissa on suppea valikoima, Kylpyléliput ovat liian kalliit.

Ei néhty allasosaston opasteita tarpeeksi hyvin
Naiset ja miehet erilleen
Lisdéa edullisia vaihtoehtoja ei sesonkiaikoihin

llmainen sauna liian kuiva ja kuuma, saunamaailma lian kallis
suihkuissa hankala kdyda lapsen, tunnistustsydeemi liian korkealla
"lasten saunassa" voisi olla vdhén lampdbisempi

Omat pukuhuoneet naisille/miehille, halvemmat kylpyldhinnat

Suihkun yhteyteen taso omalle pesuainepullolle, uimapuvulle. Nyt pitda lait-
taa lattialle suihkussa kdydessa.

Myds leikki-ikéiselle lapselle voisi olla vesiliukumaki

Suihkutiloissa on jaéatavan kylma -> Idmpdéa lisda, suihkukopeista puuttuu
saippuaa, vain harvassa on.

Allasosasto on todella pimeéd ja melko kolkko.
Hirsisauna ei ollut toiminnassa helmikuun alussa miksikéhan?

Kylpylé toimii aikuisille kylld. (Paitsi kuulemma saunamaailma ollut petty-
mys)
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Kylpylan suihkutiloihin olisi kiva jos saisi jotkut korit tms. mihin saa saippuat
ym. laitettua kun peseytyy. Tavaran séilytys "kopeissa" oli tosi monissa ri-
kottu ovet! Puuttui kokonaan ovia/ puolet ovista.. Téllaiset pitdisi saada no-
peasti korjattua.. Altaisiin Idmpimé&t vedet, niinkuin Kylpylbissé yleensé on..

Hinnoittelu uusiksi ja Kylpyldn musiikkiin ja iglun elokuviin pdivitys niin kdy-
taisiin varmasti nykyista useammin molemmissa paikoissa.

Kylpyld auki jo aamu 9. t:lapsiperheet
Kasvillisuutta voisi liséta kylpyldaéan ja hierontapisteet pitéisi toimia moitteet-
tomasti altaissa. Altaissa vedet voisi olla lampimdmpid, ainakin porealtaissa

ja ulkoaltaissa. Allasbaarissa valikoima voisi olla laajempi ja hinnoittelua
voisi laskea hieman.

Kylpylédn ohessa voisi olla illalla tai péivélla lapsille jotain ohjattua toimintaa.

Kysymys 18. Kehitysehdotuksia Angry Birds- aktiviteettipuiston palvelui-
hin liittyen:

Kehitysideana ehké se, ettei vanhempien tarvis maksaa pdéasymaksua.
Maksettaisiin vain lapsista ei aikuisten kdynnista!

Hinnoittelu mielesténi pielessé aikuisten kohdalla, &lytdnta etta aikuisten pi-
144 maksaa ja ettd vield sama hinta kuin lapsien.

Tavaranséilytyslokerot olivat loppuneet, kun kdvimme. Toki saimme tavarat
sitten kahvilan kassalle. Pienille lapsille toivoisin muutakin kuin pallomeren.
WC-tilat oli kdydessdmme sotkuiset.

Mielestéani hinta on turhan korkea etenkin kun vanhemmatkin joutuvat mak-
samaan!! Valitettavasti tdmé asia vdhentaa kdynteja!! Muuten voisi kdydéa
useamminkin!

Kahvilan tuotevalikoimaan ruokia!

Viihtyvyys: Osa laitteista (pelit) on monesti epdkunnossa. Kahvilan hinnat
on todella korkeat (= minimi ostokset tai omat evéét, ettd lapset saavat nes-
tettd)

Hinnoittelua voisi muuttaa. Voisi olla vieldkin enemmén pienemmille lapsille
sopivia aktiviteetteja.

Alkuisten lippu maksuttomaksi tai roima alennus hintoihin, niin tulisi var-
masti kdyntejd enemméan. Vaahtomuovipala-altaasta on pienimpien vai-
keaa pdésta pois joten jonkinlainen poistumisapu (tikkaat) olisi hyva olla.

Enemmaén pienemmille lapsille touhuiltavaa. Ja h6Imd4 ettd aikuinen joutuu
maksamaan itsestdan. Aikuiset ilmaiseksi kiitos!
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Lapsille jarkevét hinnat niin ettd valvovien aikuisten ei tarvitse maksaa vrt
hoplop. Kahvilaan lisédé& vaihtoehtoja pieniin ruoka-annoksiin ja erityisruoka-
valiot huomioon.

Monissa tdmmodisisséd aktiivipuistoissa aikuiset pddsee maksutta. Mielum-
min ajan lappeenrantaan hop loppiin koska se on halvempi. Siel ei aikuisen
tarvitse maksaa itsestdan

Miksi aikuisetkin maksavat sisddnpdéasyn? hinnoitteluun muutos tai aikuisil-
lekkin aktiviteetteja. jos puistossa viettdd koko pdivan niin olisi mukava jos
kahvilan valikoimassa olisi ruoka-annoksia.

Kokolattiamatot voisi pestéa ja korjattavaa I6ytyisi

Hieman lisdé vaihtoehtoja esim. kevyeeseen lounaaseen

Hinnasto on vdhéan korkea, kahvilassa tulisi kdytyd enempi, jos hinnat koh-
dillaan.

Enemmén suolaista vélipalaa lapsille.

Maksut vain lasten mukaan.

Hinta korkea vrt. Hoplop yms.

Hinnat venélaisturistien mukaan. AIVAN liian kallis!

Tarjoukset selvemmin kerrottu jo ennen lippujen ostoa.

Suuri hinnan alennus!

Hinta niin jarkyttdvé ettemme ole edes kdyneet kokeilemassa.
Kahvilassa suppea valikoima, vaihtelua laitteisiin, liput ovat kalliit.

Aikuisten pitdisi pdéstéd ilmaiseksi (vrt. Hoplop) etenkin kun lapsi tarvitsee
vield aikuisen "vahdiksi"

Halvemmat hinnat 18 € aikuisilta aivan liikaa
Todella kallis perheille
AB puisto IHAN liian kallis.

Osakkaille vield parempia tarjouksia



