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Tadmidn opinndytetyon aiheena oli tehdd asiakastyytyvéisyystutkimus Sokos Hotel
Caribian kylpyldssd. Tyytyvéisyystutkimuksen kohteena olivat kylpyldn paivikavijét,
jotka eivdt majoitu vaan lunastavat kylpyldn kéaytt6on oikeuttavan péédsylipun.
Opinndytetyossd selvitettiin asiakastyytyvéisyyden middran lisdksi niitd tekijoitd, jotka
asiakkaat kokevat tarkeimmiksi tekijoiksi viihtyvyytensd kannalta. Yhtend osana
tutkimusta oli selvittdd asiakkaiden mielipiteitd vuoden 2011 alussa kylpylédsséd kayttoon
otetusta uudesta maksujirjestelmésta.

Opinndytetyon teoriaosuudessa kisiteltiin palvelun laatua ja sen maéérittelyd sekd
asiakastyytyvéisyyttd. Teoriaosuudessa my0s esiteltiin Sokos Hotel Caribiaa sekd
kayttoon otettua uutta maksujdrjestelmdd. Tutkimusmenetelmdnd oli kvantitatiivinen
tutkimus ja se toteutettiin informoituna lomakekyselynd elo-syyskuussa 2011. Téna
aikana lomakkeet olivat jaossa kylpyldn vastaanotossa sekd kahden viimeissen
tutkimusviikon aikana myos kylpyldan allasbaarissa. Vastauksia kyselyyn saatiin 99
kappaletta, joista tutkimukseen hyvéksyttyja oli 98.

Tutkimuksen analysoinnissa selvisi, ettd asiakkaat ovat pddsdéntoisesti tyytyvdisid
kylpylddn ja my0s eniten tyytyvdisyyteen vaikuttavat seikat saatiin selville.
Tutkimustulosten mukaan asiakkaat arvostavat korkeimmalle siisteyden, joka myds
koettiin kylpyldn osalta hyvdnd. Muita kyselyssd esille nousseita tyytyvéisyyden
osatekijoitd olivat palvelun ystivéllisyys ja kdytossd olevan rannekemaksun kayton
helppous. Kaikki kyselyssd korkeimille sijoille nousseet kysymykset olivat kyselyn
mukaan asiakkaiden mielestd kylpyldssd hyvilla tasolla.

Tutkimuksen palautteesta saatiin myds parannusehdotuksia, joista osa on jo toteutettu.
Nyt toteutetut parannukset liittyvét allasbaarin ndkyvyyteen ja tarjontaan. Nikyvyyttd
on paranettu isoin kyltein ja asiakkaiden toivoma drinkkilista on laadittu.
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The purpose of this thesis was to research customer satisfaction in the spa of Sokos
Hotel Caribia. The research was targeted to the walk-in customers visiting the spa with a
entrance ticket but not accommodating in the hotel. Besides the level of customer
satisfaction the research aims to reveal the key elements behind it. One element was to
find out how the customers are adopting a new payment method which has been
introduced during the year 2011.

The theory part of this thesis begins with an introduction of Sokos Hotel Caribia and the
new payment method. After that comes a section of quality of service and customer
satifaction. The method used in the research is quantitative and it was executed as an
informed questionnaire during the period from August to September 2011. During this
period the question forms were handed to the customers in the spa reception and for the
last two weeks also at the pool bar. 99 question forms were returned of which 98 were
accepted to the recearch.

In the research it was found that the customers were overall satisfied with the spa and
also the key elements were able to be pointed out from the results. According to the
results the most highly appreciated element is overall tidyness. In that element the
customers found Sokos Hotel Caribia well handled. Other elements rising up were
friendly customer service and fluency in paying with the new payment system. All of
the elements rising on the higher ranks were credited well by customers in the spa.

The research gave also suggestions for improvement and some of them have already
been done. Those improvements taken place are concerning the pool bar and its
visibility. A large sign for the bar has been mounted with an additional banner. Also a
drink list was wished for and has now been made.
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1 JOHDANTO

Téssd opinndytetyOssd kartoitetaan asiakkaiden tyytyvéisyyttd Sokos Hotel Caribian
(my6hemmin Caribia) allasosastolla. Caribian allasosastolla vastaavaa tutkimusta ei ole
tehty aiemmin. Tutkimuksessa selvitetddn yleisen asiakastyytyvdisyyden ohessa
asiakkaiden = kokemuksia ja mielipiteitd kylpylin uudesta maksujérjestelmaista.
Tutkimus suoritettiin kyselylomakkein, jotka jaettiin maksuranneketta kiyttaneille

kylpyldasiakkaille kylpyldn vastaanotossa kylpylésti poistuttaessa.

Kylpyléssé tehtiin laaja remontti kevaélla 2011. Kylpyldn vastaanotto muuttui tdysin ja
allasosastoa paranneltiin ja ehostettiin. Remontin ohessa kylpyldssd kéyttoon otettiin
uusi maksujérjestelma. Jarjestelmd toimii niin, ettd kylpylddn mennessd asiakas saa
rannekkeen, johon voidaan haluttaessa ladata maksuvalmius. Kiteistd kéytettdessd
rannekkeeseen ladataan asiakkaan maksama summa, jonka kayttiméton osuus
palautetaan ranneketta vastaan. Jos laitteeseen luetaan asiakkaan luottokortti, summaa ei
tarvitse etukdteen mairitelld. Maksu tapahtuu osoittamalla ranneketta kassalla olevaan
maksupéitteeseen, luottokortilla ladatun rannekkeen ostokset hyvéksytddn lisdksi
allekirjoituksella. Esittelen tyon teoriaosuudessa lyhyesti sekd Caribiaa hotellina ja

kylpyldna, ettd kylpyldssd kdyttoon otettua uutta maksujdrjestelmédi ja sen valmistajaa.

Idea opinndytetyohon syntyi suoran asiakaspalautteen myo6td. Olen tydskennellyt
Caribiassa nyt yli viisi vuotta. Kun allasosaston remontti oli valmistunut, sain ty0ssini
useasti suoraa asiakaspalautetta uuden maksujirjestelmin kéytostd ja toiminnasta.
Palautetta tuli sekd puolesta, ettd vastaan. Palaute oli kuitenkin painottunut niin, ettd
alemmin kylpyldssd kdyneet asiakkaat olivat himmentyneitd muutoksesta ja kahden
erillisen rannekkeen kiytdstd entisen yhden sijaan. Tdméa synnytti ajatuksen tutkia asiaa
opinndytety0ssdni. Asiaa pohdittuani pdddyin asiakastyytyvéisyystutkimukseen, joka

samalla kattaisi myos uuden maksujérjestelmén.
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Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli mééréllisend tutkimuksena. Vastauksia
keréttiin noin kolmen viikon ajan kylpyldn vastaanotossa, jonka jilkeen tulokset
analysoitiin ja kirjattiin. Tutkimuksen viimeisen viikon aikana kaavakkeita jaettiin myos

kylpylan siséllé sijaitsevassa drinkkibaarissa.

Tyon teoriaosuudessa kisittelen palvelun laatua ja asiakastyytyvéisyyttd. Tdtd varten
olen tutustunut asiakaspalvelua, palvelun laatua ja mairéllistd tutkimusta késittelevdin

kirjallisuuteen.

2 TUTKIMUSONGELMA JA AIHEEN RAJAUS

Tdmén tutkimuksen tavoitteena on selvittdd asiakkaiden tyytyviisyys kylpylidn
allasosastoon ja sen palveluihin. Tutkimuksessa kartoitetaan yhtend tekijdnd myos
asiakkaiden suhtautumista uuteen maksujarjestelmédén. Tarkoituksena on selvittda,
kokevatko asiakkaat maksujérjestelmin helppona ja hyvéni ratkaisuna, jolloin kiteistd
el tarvitse kantaa mukana allasosaastolla vai héritseekd heitd enemmin kahden
rannekkeen yhtdaikainen kiytt6. Maksuranneke toimii paitsi maksuvélineend, myos
kulkuavaimena allasosastolle ja sieltd pois. Pukukaapin avaimet sen sijaan ovat toisessa

rannekkeessa, johon on kirjattu kyseisen kaapin numero.

Tutkimus suoritetaan kvantitatiivisena ja toteutetaan lomakekyselynid. Lomakkeet
jaetaan maksuranneketta kayttdneille kylpyldasiakkaille. Hotelliasiakkaat on jitetty
tutkimuksen ulkopuolelle, koska osa kyselyssd esitetyistd vdittdmistd on kohdennettu
nimenomaan kylpyldn péivakévijoille. Péivdkdvijoihin yksinomaan kohdistuvat
vaittdmét koskevat kylpylédlipun hintaa ja kylpyldssd kiytettdvdd maksujérjestelmaa.
Hotelliasiakkaille kylpyldn kéyttd sisdltyy majoituksen hintaan ja ostosten
maksutapahtuma on erilainen, kuin pdivédkivijoilld. Tdman rajauksen ansiosta kysely
saadaan suunnattua tehokkaammin niille asiakkaille, joita tutkimus koskee. Lisdksi

sddstetddn resursseja kyselyn tekemisessi ja analysoinnissa.

Téassd tyossa keskeinen tutkimuskysymys on:



1. Millé tasolla yleinen asiakastyytyvédisyys on Caribian allasosastolla?

Keskeisen tutkimuskysymyksen liséksi kyselylld pyritddn selvittdmédn mitkd osatekijdt
nousevat tirkeimmiksi asiakastyytyvdisyyden kannalta ja kuinka tarkednd asiakkaat

kokevat maksujérjestelmin kayton helppouden.

Kyselylomakkeissa on tilaa my0s vapaalle palautteelle, josta voidaan saada arvokasta
palautetta kylpyldlle my0s varsinaisen tutkimuskysymyksen ulkopuolelta. Nami

palautteet ovat luettavissa liitteestd 3.

3 SOKOS HOTEL CARIBIA

S-ryhmid on suomalainen vihittdiskaupan ja palvelualan yritysverkosto, jolla on
Suomessa yli 1600 toimipaikkaa. S-ryhméd muodostuu 21 itsendisestd alueosuuskaupasta
ja niiden omistamasta Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnasta (SOK). Lisdksi S-
ryhméddn kuuluu 9 paikallisosuuskauppaa. Jidsenet eli asiakasomistajat omistavat
osuuskaupat. S-ryhmén matkailu- ja ravitsemiskauppaan kuuluu useita valtakunnallisia
ravintolaketjuja sekd hotelliketjut Sokos Hotels ja Radisson Blu Hotels & Resorts.
Suomessa matkailu- ja ravitsemiskauppaa harjoittavat sekéd alueosuuskaupat ettd SOK:n

tytéryhtio Sokotel Oy. (S-ryhmén www-sivut 2011.)

Sokos Hotel Caribia sijaitsee Turussa aivan keskustan kupeessa. Kokonaisuuteen
sisdltyy hotelli- ja ravintolapalveluiden lisdksi karibialaiseen henkeen toteutettu
vithdekylpyld, kokous- ja juhlatiloja, sekd monitoimihalli. Viihdekylpylddn
hotelliasukkailla on vapaa pddsy. Kylpyldssd voi uimisen ja saunomisen lisdksi tilata
erilaisia hoitoja kuten hieronnan tai aromakylvyn, sekd kdydd solariumissa. Hotellissa
on myods kuntosali, joka on majoittuvien asiakkaiden kéytossd veloituksetta.
Kokoushuoneita on useita kokoja ja isompia tilaisuuksia varten hotellin yhteydessa
sijaitseva Caribia Areena voidaan varustaa tarpeen mukaan urheiluhalliksi, kokous- tai
juhlatilaksi. Siirrettdvien seinien ansiosta tila voidaan myds jakaa osiin. (Sokos Hotelsin

www-sivut 2011.)



Nykyisin Carbia Arena -nimelld kulkeva monitoimihalli on rakennettu 1998. Silloin
hotelli oli Ikituuri. Ikituurin ostivat 1999 Turkulaiset litkemiehet Casagrande,
Puolimatka, Rafkin ja Salmela. Samana vuonna hotelliin rakennettiin kylpyld ja sen
nimeksi tuli Kylpyld ja Kongressihotelli Caribia. Vuotta myohemmin nimi muutettiin
muotoon Kongressi ja Kylpyldhotelli Caribia. (Uusitalo henkilokohtainen tiedonanto

15.9.2011.)

Vuonna 2004 Hotellin osti Holiday Club. S-Ryhma osti Holiday Clubin kylpylat vuonna
2007. Vuonna 2011 osa Holiday Club -kylpyl6istd ja hotelleista siirtyi Sokotelin
omistukseen, mukaan lukien Caribia. Tdssd yhteydessd hotelli re-brandattiin Sokos

Hotel Caribiaksi. (Uusitalo henkilokohtainen tiedonanto 15.9.2011.)

Vuoden 2011 alussa juuri ennen Sokos Hoteliksi muuttumista HC Caribialla tehtiin
mittava remontti. Remontti koski péddosin  hotellin alimman kerroksen
ravintolamaailmaa. Samalla kylpyld huollettiin perusteellisesti, sekd hotellissa tehtiin
teknisid uudistuksia, esimerkiksi puhelinjdrjestelmd vaihdettiin kokonaan uuteen.
(Caribia avautui kuukauden.. 2011.) Myds hotellin kokoustiloja on ehostettu kuluvan
vuoden aikana ja ne ovat saaneet uudet, Turku-aiheiset nimet (Sokos Hotelsin www-

sivut 2011).

Hotellin ravintolamaailma sai kokonaan uuden ilmeen. Sithen kuuluvat nyt a'la carte
ravintola Havanna, jossa on myoOs erillinen pubi, pizzeria Papd Angelo sekd
hampurilaisravintola Hesburger. Yhteensd koko ravintolamaailmassa on 250

asiakaspaikkaa. (Caribian avautui kuukauden... 2011.)

Kokoustilojen ehostus ei tapahtunut samalla kertaa alakerran remontin yhteydessd, vaan
ne chostettiin loppukesdstd 2011. Kokoushuoneiden nimet vaihtuivat caribialaisista
turkulaisiksi ja my0s sisustus uusittiin. Kokoustilojen seinid komistavat nyt turkulaiset
maisemat ja niiden nimid ovat mm. Aura, Fori ja Kakola. (Sokos hotelsin www-sivut

2011.)
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Remontin yhteydessd kylpyldssé otettiin kidyttoon Pusatec -maksujirjestelmi. Caribialla
kdytdssd on jarjestelmédn rannekeranneke, joka toimii sekd kulkuavaimena kylpylédén,
ettd maksuvéllineend kylpyldn sisdlld. Jarjestelmé tarjoaa myos muita mahdollisuuksi,

kuten pukukaappien lukituksen ohjaaminen (Pusatecin www-sivut 2011).

Pusatec Oy on v.2001 perustettu suomalainen yritys. Se kehittdd, valmistaa ja markkinoi
dlykortti- ja mobiilipohjaisia maksu- ja kulunvalvontajirjestelmid maksamisen massa- ja
toistuvaismaksutarpeisiin. Téllaisia ovat esimerkiksi joukkoliikenne, liikuntatilat ja
ruokailu. Yrityksen tarjoamia tuotteita ovat mm. taustajirjestelmaét, kassajirjestelmat,

puomit, ovilukijat, invaportit ja korttijarjestelmat. (Pusatecin www-sivut 2011.)

4 PALVELUN LAATU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Yrityksen toiminnan edellytys on ostava ja maksava asiakas. Markkinat ovat
muuttuneen merkittdvasti 2000-luvulla. Tdmén tiedostaminen on saanut yritykset
Kéddymistilaan. Muutospaineet vievét yrityksid kohti uutta aikaa, jossa yritysten
selviytyminen edellyttdd asiakaspalvelun mieltimistd aidoksi kilpailutekijéksi
tukitoiminnon sijaan. (Aarnikoivu 2005, 13.) Yritysten avainkysymys on, miten
erottautua joukosta ja saada asiakas ostamaan juuri sinun yrityksestisi, kun markkinoilla
on lukuisia yrityksia, jotka tarjoavat vastaavia palveluja ja tuotteita? Vastaus 1oytyy
asiakaspalvelusta. Lahes kaikki yritystoiminnassa on mahdollista kopioida kilpailijoilta

— hyvia asiakaspalvelua ei kilpailija pysty varastamaan. (Aarnikoivu 2005, 19.)

”Asiakaspalvelusta on tullut yhd tirkedmpi tekijda markkinoilla erottautumiseen”
(Reinboth 2008, 5). Laadukkaalla palvelulla voidaan pyrkid erottumaan kilpailijoista ja
houkuttelemaan uusia asiakkaita. Laadukas palvelu ei ainoastaan houkuttele uusia
asiakkaita vaan myds nykyisen asiakaskunnan tyytyvdisyyden séilyttimisessd palvelun
laadulla on olennainen merkitys. (Ylikoski 1999, 117.) Laadukkaan asiakaspalvelun
toteutuminen edellyttdd yritykseltd asiakaslidheisyyttd (Aarnikoivu 2005, 16.) Kilpailun
muuttuessa kokoajan kovemmaksi asiakasldheisyys ei ole yrityksien vapaaehtoinen

valinta, vaan se on niiden toiminnan edellytys. (Aarnikoivu 2005, 27.) Aarnikoivu



10

(2005, 16) madrittelee asiakasldheisyyden niin, ettd yritykselld on asiakkaita koskevaa
tietopddomaa, jota yritys aktiivisesti kartuttaa monipuolisia tiedonkeruukanavia

hyddyntéen.

Asiakas vaatii sekd laadukasta asiakaspalvelua, ettd halpaa hintaa. Asiakas ei ole
laheskddn aina valmis maksamaan asiakaspalvelusta vaikka sitd odottaakin saavansa.
Halvan hinnan ja hyvdn asiakaspalvelun yhtdloon vastaaminen on todella haasteelllista,
koska yritysten jatkuvuuden edellytys on ja tulee olemaan voiton tuottaminen.
(Aarnikoivu 2005, 14.) Asiakkaat suhteuttavat kdyttdmédénsd rahaa palvelun tasoon.
Useimpien asiakkaiden mielestd palvelun tulee olla sitd parempaa, mitd enemmain he
siitd maksavat. Tdstd huolimatta halpa hinta ei asiakkaiden mielissd ole oikeutus
huonolle palvelulle. (Gronlund, Jacobs & Picard 2000, 30.) Yritykset tekevdt usein
valintoja halvan hinnan seka heikomman asiakaspalvelun ja kalliimman hinnan seké
laadukkaan ja hyvén asiakaspalvelun vélilld. Niistd valinnoista huolimatta laadukas

asiakaspalvelu harvoin toteutuu. (Aarnikoivu 2005, 29.)

4.1 Palvelun méaaritelma

”Palvelu on ainakin jossain médrin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttei
valttimattd, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden
ja/tai palveluntarjoajan jirjestelmien vélisessd vuorovaikutuksessa.” (Gronroos, C.
2001, 79.) Palvelu voidaan ostaa ja myydd, mutta sitd ei voi pudottaa varpailleen.
Palvelut ovat aineettomia. (Ylikoski 1999, 17.) Rissanen (2005, 18) Puolestaan
maédrittelee palvelun seuraavasti: ”Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta,
suoritus tai valmius, jolla asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon
saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elimyksend, nautintona,

kokemuksena, mielihyvéni, ajan tai materian sddstona jne.”

“Palvelun keskeinen osa on usein aineeton. Se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.
(Rissanen 2005, 19.) Usein palveluihin liittyy lisdksi jotakin aineellista.
Ravintolapalvelussa oleellisena osana ovat ruoka ja juomat, autonvuokraustoiminnan

edellytyksend ovat vuokrattavat autot ja késiohjelma tdydentdd teatterinautintoa
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(Ylikoski 1999, 17.) Kaupan tarjoamana palveluna voidaan pitdd myos esimerkiksi
erilaisia maksutapavaihtoehtoja ja pitkid aukioloaikoja. Palvelu toimii myymaélille
keinona houkutella asiakkaita myymaéldén. Palveluna voidaan my®ds tarjota tuotteiden
kotiinkuljetusta, laitteiden asennusta ja vanhojen laitteiden poisvientid. Palvelulla
voidaan erottua kilpailijoista ja sitd kautta tehdd tarjonta asiakkaan kannalta

houkuttelevammaksi. (Ylikoski 1999, 18.)

Asiakaspalvelu on  asiakkaan ja  asiakaspalvelijan  vélinen kohtaaminen.
Kohtaamistilanteessa asiakaspalvelija ilmentdd toiminnassaan yrityksen arvoja ja
suhdetta asiakkaaseen. Se on rajapinta, jossa asiakas luo koko yrityksestd mielikuvan
asiakaspalvelijjan kautta. (Aarnikoivu 2005, 16.) “Palvelun tuottajalle asiakkaan
kohtaamistilanteet ovat niin tirkeitd, ettd niitd kutsutaan totuuden hetkiksi.” (Ylikoski
1999, 298.) Hyvin asiakaspalvelun perusta on henkilokunta, jolla on riittdvit tiedot ja
taidot hallita asiakastilannetta. Vaikka iloinen mieli ja reipas asenne ovat hyvid
tyovilineitd, tarvitaan myos koulutusta ja kokemusta, jotta pédstdén haluttuun

lopputulokseen, eli hyviin asiakaspalveluun. (Reinboth 2008, 8.)

Asiakkaan ndkokulmasta katsottuna palvelua on kaikki se toiminta tai reaktiot, joista
hin kokee maksavansa. Asiakkaan kokemukseen vaikuttaa esimerkiksi kdytetty aika.
Asiakas kokee maksavansa my®0s siitd, jos palvelua joutuu odottamaan. (Ylikoski 1999,
20.) Markkinoijan kannalta Ylikoski (1999, 20) maédrittelee palvelun seuraavasti:
”Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka
tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansdédstod, helppoutta, mukavuutta, viihdettd tai
terveyttd.” Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa tavaraan, mutta itse
palvelutapahtuma on aineeton eiki tavallisesti johda tuottamiseen liittyvien aineellisten

elementtien omistusoikeuteen (Ylikoski 1999, 20).

4.2 Laadun méérittely

Teollisuudessa laadun mééritteleminen on helpompaa kuin palveluiden tuotannossa.
Tuote joko toimii ja tdyttdd tehtdvénsa tai sitten ei. Palvelun laadun mééritteleminen
jattdd enemman tilaa tulkinnoille ja ndkemyksille. Eri ihmiset nékevit asiat eri tavalla ja

my0s tulkitsevat laatua eri kriteerein. (Reinboth 2008, 96.) Laatu on asiakkaan asenne
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organisaatiota ja sen tarjoamia tuotteita kohtaan. Laadun tulkitsijana on asiakas ja laatua
tulisikin aina tarkastella asiakkaan nakokulmasta. Vain asiakas voi kertoa onko laatu

hyvé vai huono eli vastaako laatu sitd mitd asiakas odottaa. (Ylikoski 1999, 118.)

Laatuun kohdistuvat odotukset muodostuvat monen tekijan pohjalta. Téllaisia tekijoitd
ovat: Asiakkaan tarpeet, palvelun hinta, asiakkaan aiemmat kokemukset kyseisestd
organisaatiosta, asiakkaan kokemukset kilpailijoista, mainonnassa annetut lupaukset,
muiden ihmisten suositukset tai moitteet, asiakkaan oma panostus palveluun ja
tilannetekijat. Odotukset ovat olemassa jo ennen ostopéditostd. Odotuksia syntyy myds
itse palvelutapahtuman aikana. Ne voivat vahvistaa aikaisempia odotuksia tai tuhota ne.
(Ylikoski 1999, 123-126.) Yritys saavuttaa suuren Kkilpailedun, jos se pystyy
tunnistamaan asiakkaan odotukset ja sopeuttamaan palvelutarjonnan vaihtuviin

olosuhteisiin (Puustinen &Rouhiainen 2007, 157).

Asiakas arvioi palvelua sekd koko palveluprosessin ajan ettd sen jdlkeen. Jos odotukset
tayttyvat, laatu on hyvédd tai hyviksyttavdd. Jos odotukset alitetaan, asiakas kokee
laadun huonoksi. My0s asiakkaan odotusten ollessa epérealistisen korkealla, laatu
koetaan alhaiseksi, vaikka siind ei objektiivisesti arvioiden olisikaan vikaa. Thanteellista
palvelu asiakkaan ndkokulmasta on silloin, kun se ylittdd odotukset. (Ylikoski 1999,
120.) Asiakkaat my0s tottuvat hyvéén laatuun ja seuraavalla kerralla odotukset saattavat
olla entistd korkeammalla. Télloin odotusten ylittdiminen tulee kerta Kkerralta

vaikeammaksi ja kalliimmaksi. (Ylikoski 1999, 123.)

Asiakkaan kokemus laadusta muodostuu seka siitd, mitéd asiakas palvelun lopputuoksena
saa, ettd siitd, miten varsinainen palveluprosessi sujui. Niitd kahta laadun osatekijda
kutsutaan tekniseksi eli lopputuloslaaduksi ja toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi.
Tapa, jolla palvelu suoritetaan saattaa asiakkaalle olla jopa palvelun lopputulosta
tairkedmpi. Téalloin henkiloston ja asiakkaan vilinen vuorovaikutus on hyvin
palvelukokemuksen muodostumisen avainasemassa. Laadun kolmas osatekijd on
asiakkaan mielikuva yrityksestd, eli imago, joka toimii laatukokemuksen suodattimena.
Asiakas nikee teknisen ja varsinkin toiminnallisen laadun tdmén suodattimen ldpi. Hyva

imago suodattaa pienid virheitd ja asiakas saattaa virheistd huolimatta kokea palvelun
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tyydyttaviksi. Huono imago taas korostaa virheitd ja vahvistaa asiakkaan huonoja
kokemuksia entisestddn. (Ylikoski 1999, 118.) ”Palvelun laatua arvioidessaan asiakas
muodostaa mielipiteen hyvin monista palveluun liittyvistd asioista. Koska palvelun
laatu syntyy odotusten ja kokemusten vertailuna, asiakkaalla on jo odotuksissaan

mukana laadun arvioinnin kriteerit.” (Ylikoski 1999, 126.)

4.3 Asiakastyytyviisyys

Arkikielessd palvelun laatu ja asiakastyytyvidisyys mielletddn usein yhdeksi ja samaksi
asiaksi. Tyytyvdisyys on kuitenkin laatua laajempi kisite ja palvelun laatu on ndin vain
yksi asiakastyytyvidisyyteen vaikuttavista tekijoistd. (Ylikoski 1999, 149.) Osa
asiakkaista ei edes kiinnitd huomiota niinkdén palvelun laatuun, vaan heille edullinen
hinta saattaa olla huomattavasti tiarkeimmadssd asemassa (Reinboth 2008, 96.)
Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavotteisiinsa asiakastyytyvdisyyden kautta. Tama
edellyttdd tietoa siitd, miten asiakkaat saadaan tehtyd tyytyviisiksi. Tdmi puolestaan

edellyttidd tiedon hankkimista suoraan asiakkaalta itseltddn. (Ylikoski 1999, 149.)

Kun asiakkaan tdytyy olla paikalla palvelun ajan tai sen alussa ja/tai lopussa, hdnen
tyytyvéisyyteensd  vaikuttaa  asiointi  palveluhenkiloston — kanssa.  Asiakkaan
tyytyvédisyyteen vaikuttaa myds palveluun kiytetty aika ja mitd tuona aikana tapahtuu.
Jos asiakas on paikalla koko palvelun tuottamisen ajan tai joutuu odottamaan vuoroaan,

hénen viihtymisestddn tulee huolehtia koko tdimén ajan. (Ylikoski 1999, 30-31.)

Asiakkaan miettiessd jonkin palvelun valintaa, hédnelle syntyy ostoprosessin aikana
odotuksia siitd, millaista palvelu tulee olemaan. Puhtaasti ennakoivia, siis millaista
palvelu tulee olemaan, odotukset ovat silloin, kun kuluttaja on valitsemassa palvelua
ensimmadistd kertaa. Kokemuksen mydtd odotukset muodostuvat normatiivisiksi eli
ohjeellisiksi. Kun asiakas on kayttdnyt palvelua ja ollut sithen tyytyvéinen, hin odottaa
jatkossakin tasoltaan samanlaista palvelua. (Ylikoski 1999, 120.) Kuten jo aiemminkin
tuli todettua, odotuksia voi syntyd ja ne voivat muuttua myos palvelutapahtuman aikana

(Ylikoski 1999, 126).
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”Yksittdisten palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa asiakkaan tyytyvidisyyteen
organisaation toimintaan kokonaisuutena. Asiakkaan tyytyvdisyyttd voidaan tarkastella
sekd yksittdisen palvelutapahtuman tasolla ettd myds kokonaistyytyvéisyytend. Asiakas
voi olla tyytymiton johonkin palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyvdinen organisaation

toimintaan kokonaisuutena tai painvastoin.” (Ylikoski 1999, 155.)

Asiakastyytyvéisyystutkimusten avulla pyritddn parantamaan asiakastyytyvdisyyttd ja
seuraamaan, miten toimenpiteet vaikuttavat. Asiakastyytyvéisyystutkimuksilla on nelja
padtavoitetta: Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittiminen,
timénhetkisen asiakastyytyvdisyyden tason mittaaminen, toimenpide-ehdotusten

tuottaminen ja asiakastyytyvidisyyden kehittymisen seuranta. (Ylikoski 1999, 156.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus toteutettiin lomakekyselynd ajalla 9.8.-21.10.2011. Lomakkeita (liite 1) oli
kyselyn aikana jaossa kylpyldn vastaanottotiskilld. Kylpyldn henkidkunta pyysi
vastauksia  kohdistetusti  ranneketta = maksamiseen  kiyttineiltd  asiakkailta.
Kyselylomakkeet olivat kuitenkin kokoajan yleisesti jaossa, joten niihin saattoi vastata
my0s ne asiakkaat, jotka eividt tehneet ostoksia kylpyldn ravintoloissa. Kahden
viimeisen tutkimusviikon aikana kyselylomakkeita oli tdytettdvissi myos kylpyldn
sisdlla drinkkibaari Captain Hookissa. Sielldkin pyydettiin vastauksia nimenomaan
kylpylén péaivikavijoiltd. Tutkimuksen kahden viimeisen viikon aikana olin itse neljdna
pdiviand tyovuorossa Captain Hookissa ja ndin ollen pddsin osallistumaan myos
lomakkeiden keruuseen ja aktiivisesti vaikuttamaan vastausten méiirddn informoimalla
asiakkaita kyselystd. Kyselyn vastauksista yli puolet (52kpl) saatiin keréttyd kahden
viimeisen viikon aikana. Kyselylomakkeita tulostettiin aluksi 150 ja tutkimuksen
kahden viimeisen viikon aikana 50 lisdd, jotta niitd olisi riittdvdsti molemmissa
pisteissd. Tavoitteena kyselyssi oli kerité sata tiytettyd vastauslomaketta. Tamé tavoite
ei kuitenkaan aivan tiyttynyt ja tiytettyja kyselylomakkeita palautui 99, joista yksi

jouduttiin hylkddmaéan.
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5.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa kéytetty menetelmi on méérillinen eli kvantitatiivinen tutkimus. Tdma
on tutkimustapa, jossa tietoa tarkastellaan numeerisesti. Tutkija saa tutkimustiedon
numeroina. Kerdtyn tiedon hédn tulkitsee ja selittdd sanallisesti kuvaamaan asioiden
keskindisid suhteita. (Vilkka 2007, 14.) Kyselylomakkeen vastaukset kerittiin
padsadintoisesti asteikolla yhdestéd viiteen, jossa asteikon numerot kuvastivat asiakkaan
mielipiteen yhtéldisyyttd kyselyssa esitettyyn lauseeseen ykkosen tarkoittaessa vastaajan
olleen tdysin eri mieltd kun taas viitosen valitessaan vastaaja oli viittdimén kanssa tiysin

samaa mielta.

Tehty tutkimus on selittdvd. Selittdvilld tutkimuksella on tavoitteena esittdd asioiden
vdlisid syy-seuraus-suhteita (Vilkka 2007, 19). Tassd tutkimuksessa pyritddn
mittaamaan asiakastyytyvéisyttd kylpyldssé, sekd selvittimadn, mitkd tekijat nousevat
esimerkiksi siisteys, palvelun ystdvillisyys ja maksurannekkeen kdyton helppous.
Madéralliseen tutkimukseen paadyttiin, koska tutkimuksen paitarkoituksena oli kartoittaa
asiakastyytyvdisyyden maédrdad. Kvantitatiivinen tutkimus tuottaa nimensd mukaan
méadrillistd tietoa (Ylikoski 1999, 160). Médrillinen tutkimusmenetelmi antaa yleisen
kuvan muuttujien vilisistd suhteista ja eroista (Vilkka 2007, 13). Miiréllisen ja eritoten
selittdvian tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd kuinka paljon jokin asia vaikuttaa

toiseen, eikd vain 10ytd4 asioiden syy-seuraus-suhde (Vilkka 2007, 23).

5.2 Kyselylomake

Kysely on aineiston kerdédmistapa, jossa kysymysten muoto on vakioitu. Tama tarkoittaa
sitd, ettd kaikilta vaastaajilta kysytddn samat asiat, samassa jdrjestyksessd ja samalla
tavalla. Vastaaja itse lukee kysymyksen ja vastaa sithen. (Vilkka 2007, 28.) Jotta
tutkimustulos olisi luotettava ja yleistettdvissd, jokaisen tutkimukseen vastaajan on

ymmarrettiva kisitteet ja kysymykset samalla tavalla (Vilkka 2007, 37).

Kysely soveltuu aineiston kerddmisen tavaksi, kun tutkittavia on paljon ja he ovat

hajallaan. Kyselyn ongelmana on se, ettd vastauslomakkeet palautuvat hitaasti tutkijalle
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ja tavallisesti tutkija joutuu tekemiin myds uusintakyselyn. (Vilkka 2007, 28.) Tehdyn
tutkimuksen ensimmadisilld viikoilla vastauksia saatiin takaisin hyvin pieni maéaara
siitdkin huolimatta, ettd kyselylomakkeita jaettiin kylpylédn vastaanotossa tdytettaviksi
suoraan kohderyhmille, henkilokohtaisesti. Tdstd johtuen tutkimusaika venyi odotettua
pidemmaéksi ja niinpd myds vastauslomakkeiden kerdédmispisteen suhteen tehtiin kesken
tutkimuksen muutos ja vastauksia kerdttiin kyselyn lopulla kahdesta pisteestd. Tuon
muutoksen jidlkeen vastauksia saatiinkin kerdttyd aiempaa nopeammin, mutta

tavoitellusta vastausméaérastd jaitiin silti uupumaan.

Kohderyhmdnd kyselyssd olivat kaikki kylpyldn asiakkaat, jotka Kkayttivét
maksuranneketta jommassakummassa tai molemmissa kylpyldn sisdlld sijaistsevista
ravintoloista. Kylpylén sisélld ranneketta voi kdyttdd Hesburgerilla ja Captain Hook
-drinkkibaarissa.  Hotelliasiakkaat on jdtetty kyselyn ulkopuolelle, koska
kyselylomakkeessa on kohtia, jotka on kohdennettu nimenomaan Kkylpyldn
paivakavijoille. Naméd  kysymykset  koskevat  kylpyldlipun  hintaa, sekd
maksutapahtumaa, joka on erilainen kylpyldn pdivédkdvijoille verrattuna
hotellivieraisiin. Hotellivieraille kylpyldan kdyttd on maksutonta ja heiddn ostoksensa
voidaan siirtdd suoraan huonelaskulle ja ndin yleensd my0s toimitaan. Koska pddosa
kylpylddn tulevista asiakkaista on suomenkielen taitoisia, kyselylomake tehtiin
ainoastaan suomeksi. Muita reunachtoja kyselyssd ei ollut. Kyselyyn vastasi myos
yhdeksén asiakasta, jotka eivit olleet tehneett ostoksia rannekkeella. Tdmén mahdollisti
se, ettd lomakkeet olivat tiskilld poistumistien luona vapaasti tiytettdvissd ja
henkilokunta informoi kyselystd asiakkaita. Ndin lomakkeiden jakaminen ei kuluttanut

resursseja muutenkin kiireiseltd vastaanottohenkilokunnalta.

Kyselylomake pyrittiin tekemddn mahdollisimman lyhyeksi ja tiivistetyksi, jotta
asiakkaat eivit jéttdisi vastaamatta lomakkeen pituuden takia. Houkuttimena kyselyyn
vastaamiseksi vastaajille tarjottiin kahvikuppi, tee tai kaakao kylpyldn vastaanottoa
vastapddtd sijaitsevassa kahvilassa. Lomake oli yksisivuinen ja sisédlsi saatesanat sekd
yhteensd 28 viittdmdd ja kysymystd mukaanlukien taustatiedot ja vapaan palautteen.
Taustatietoina vastaajista lomakkeella kysyttiin ~ 1kd3 ja asemaa tydeldmass.

Lomakkeen kysymykset olivat padsddntdisesti monivalintakysymyksid, jossa vastaaja
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valitsi esitettyyn véittimain mielestiin parhaimman vaihtoehdon asteikolla yhdesta
viiteen. Asema tyodssd valittiin ennalta mdaéritellystd listasta, muissa kysymyksissi
vastaaja valitsi sopivimman vahtoehdon asteikolla yhdestd viiteen. 1kdd ei haarukoitu
lomakkeessa, vaan se kysyttiin avoimena kysymyksend. Avoimilla kysymyksilld
selvitettiin myos, mitkd kysymykset olivat vastaajien mielestd avainasemassa koko

kyselyssd, sekd annettiin mahdollisuus vapaaseen palautteeseen.

6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksessa perusjoukkona olivat ranneketta maksamiseen kiytténeet asiakkaat ja se
suoritettiin kokonaistutkimuksena. Vilkan mukaan (2007, 51) perusjoukolla tarkoitetaan
kohdejoukkoa, josta tutkimuksessa hakutaan tehdd pédtelmid. Kokonaistutkimus

puolestaan tarkoittaa, ettd tutkimus kohdistetaan koko perusjoukkoon.

6.1 Vastausten analysointi

Lomakkeita palautettiin yhteensd 99. Palautetuista lomakkeista yksi hylattiin.
Vastaajaan liittyvid taustatietokysymyksid lomakkeessa oli kolme ensimmaéisté ja niissad
kysyttiin vastaajan ikéd, sukupuolta sekd asemaa tyOssd. Ensimmaéisessd kysymyksessi
kysyttiin vastaajan 1kdd. Yhdessd lomakkeessa 1kéa ei ilmoitettu. Vastanneiden keski-ika
oli noin 39 vuotta. Vastanneiden suurin ikédluokka oli 35-44 -vuotiaat, joita vastanneista

oli 41,2% (40kpl). (Kaavio 1.)
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Kaavio 1. Ikdjakautuma

Toinen kysymys koski sukupuolta. Kolme vastaajaa jétti sukupuolensa kertomatta.
63,5% vastanneista oli miehid ja 36,5% naisia. Tdma voi selittyd silld, ettd yleensd
perheet lataavat vain yhden rannekkeen, eikd se tarkoita sité, ettd kdvijoistd suurin osa
olisi michid. Vastauslomakkeiden mééra jattdd varaa myos tilastolliselle vadristymalle,
jos vastaajien joukossa on ollut jokin sukupuoleltaan homogeeninen ryhma, esimerkiksi

urheilujoukkue tai kookas polttariseurue. (Kaavio 2.)
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Kaavio 2. Sukupuoli

Kolmannessa kysymyksessd kysyttiin asemaa ty0ssd. Yksi vastaaja oli jittdnyt tdméan
kohdan tyhjdksi. Kysymys esitettiin monivalintakysymyksend ja vastausvaihtoehtoina
olivat: Tyontekijd, johtohenkild, yrittdjd, opiskelija, eldkeldinen ja muu. Suurin ryhma
oli ylivoimaisesti tyontekijit. Vastanneista 51,5% (50kpl) ilmoitti kuuluvansa téhin
ryhméén. Johtohenkil6itd vastanneista oli 23,7% (23kpl), yrittdjid 8,2% (8kpl),
opiskelijoita 7,2% (7kpl) ja eldkeldisid 6,2% (6kpl). Kuudennen vaihtoehdon, muu,
valitsi 3,1% (3kpl) vastanneista.
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Kaavio 3. Asema ty0ssi
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Kohdat 4-11 koskivat kylpyldd, sen siisteyttd ja henkilokuntaa. Ensimmaiselld kylpylda
koskevalla viittdimalld selvitettiin asiakkaan mielipidettd Kylpyldn sisdéntulosta.
Sisddntulo sai kokonaan uuden ilmeen vuoden 2011 remontissa ja my0s vastaanotosta
pukuhuoneisiin ja takaisin tulevat kulkureitit muuttuivat eri kohtiin. Kylpylidn
vastaanoton yleisilme on avarampi kuin ennen. Vastaanottotiski itsessédén on kuitenkin
samassa kohtaa kuin ennen remonnttia ja vastaanottoon tullaan kylpyldn ovista samaa

reittid kuin ennenkin.

Kylpyldn vastaanottoa arvioitiin viisiportaisella asteikolla. Asteikko oli méaritelty niin,
ettd jos vastaaja oli tdysin samaa mieltd, hintd pyydettiin ympyrdimién numero viisi.
Jos vastaaja oli tdysin eri mieltd, pyydettiin hénti valitsemaan numero yksi. Tétd samaa
asteikkoa kdytettiin myds muissa kysymyksissé téstd eteenpéin, lukuunottamatta kolmea
avointa kysymystd, sekd kysymystd koskien kummassa ravintolassa vastaaja on

ranneketta kiyttanyt.

Vastanneista 38,8% (38kpl) oli sitd mieltd, ettd kylpyldn sisdéntulo oli selked. Myods
muut vastaukset ovat painottuneet vastaanoton selkeyden puolesta. Yli 73% vastaajista
oli vastannut tdhdn kysymykseen arvoilla 4 tai 5. 21,4% (21kpl) vastaajista ei ollut
selkedsti samaa tai eri mieltd ja 4,1% (4kpl) oli jonkin verran eri mieltd vastaanoton
selkeydestd ja yksi vastanneista oli tiysin eri mieltd. Kukaan vastaajista ei jattdnyt tétd

kohtaa tyhjaksi. (Kaavio 4.)
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Kaavio 4. Sisddntulo oli selked

Kyselyn kohta 5 oli viittdmi: Sain vastaanotossa hyvaa palvelua. Vastaajista yksi oli
jattdnyt tdméin kohdan tyhjdksi. Vastanneista tdysin samaa mieltd oli 69,1% (67kpl) oli
tdysin samaa mieltd. Jokseenkin samaa mieltd oli 24,7% (24kpl). 5,2% vastanneista
(5kpl) ei ollut selkedsti samaa eiké eri mieltd ja yksi vastaaja oli jokseenkin eri mielta.

Kukaan vastanneista ei ollut tdysin eri mielti. (kaavio 5.)
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Kaavio 5. Sain vastaanotossa hyvii palvelua
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Seuraavat kolme vaittiméaa koskivat kylpyldosaston siiteyttd. Yleisesti ottaen siisteyden
merkitys asiakkaan ndkokulmasta on suuri ja sithen my0s usein ensimméiisend
kiinnitetddn huomiota. Asiakas arvostelee mielessdén sekd tyontekijoiden ja heiddn
tydasujensa, ettd palveluntarjoajan tilojen siisteytti. Siisteyden tunteeseen liittyy myds
tilojen kunto. Repsottavat tapetit tai hajonneet lattialaatat eivdt luo kuvaa siisistd ja
hyvin hoidetusta organisaatiosta kokonaisuutena. Kuudennessa viittimissd arvioitiin

pukeutumistilojen siisteytta.

Kohdan kuusi viittdma: Pukeutumistilat olivat mielestdni siistit. Vastaajista kolme oli
jattanyt kohdan tyhjéksi. Vastanneista 30,5% (29kpl) oli tdysin samaa mieltd.
Jokseenkin samaa mieltd oli 50,5% (48kpl). Ei selkedsti samaa eiki eri mieltd oli 17,9%
(17kpl). Jokseenkin eri mieltd oli yksi vastaaja ja kukaan vastaajista ei ollut tiysin eri

mieltd. (Kaavio 6.)
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Kaavio 6. Pukeutumistilat olivat mielesténi siistit

Seuraavassa kohdassa selvitettiin asiakkaiden kokemusta saunatilojen siisteydesta.
Vastaajista kaksi oli jattdnyt tdmédn kohdan tyhjéksi. Verrattuna pukeutumistilojen
siisteyteen kaaviot ovat hyvin yhdenmukaiset, pienid eroja lukuunottamatta. Viittima
oli: Saunatilat olivat mielesténi siistit. Vastanneista 22,9% (22kpl) oli tdysin samaa

mieltd ja 49% (47kpl) jokseenkin samaa mieltd. Selkedsti kumpaakaan mieltd ei ollut
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24% (23kpl) ja jokseenkin eri mieltéd oli 4,2% vastanneista (4kpl). Kukaan vastanneista

ei ollut tdysin eri mieltd. (Kaavio 7.)
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Kaavio 7. Saunatilat olivat mielestéani siistit

Kolmas siisteyteen liittyva viittdima oli lomakkeen kohta numero 8 ja se oli: Kylpyldn
yleisvaikutelma on siisti. Vastanneista 22,4% (22kpl) oli tdysin samaa mieltd ja 53,1%
(52kpl) jokseenkin samaa mieltd. Selkedsti samaa tai eri mieltd ei ollut 20,4% (20kpl).
Vastanneista 4,1% (4kpl) oli jokseenkin eri mieltd, kukaan ei ollut tdysin eri mielta.

Kukaan vastanneista ei jéttinyt titd kohtaa tyhjiksi. (Kaavio 8.)
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Kaavio 8. Kylpylédn yleisvaikutelma on siisti

Kolmessa siisteyteen liittyvdssd kysymyksessd kukaan ei ollut tdysin eri mieltd
vaittdmiin tilojen siisteydestd. Kussakin kysymyksessd pieni osa vastaajista oli
jokseenkin eri mieltd, noin neljdnnes ei ollut selkedsti samaa tai eri mieltd ja loput
vastaajista oli jokseenkin tai tdysin samaa mieltd. Vaikka parannettavaa niiden tulosten

valossa vield 10ytyy, on tilojen siisteys asiakkaiden silmissd hyvélld mallilla.

Yhdeksiés ja kymmenes kohta koskivat kylpyldn henkilokuntaa. Yhdeksés véittdma oli:
Henkilokunta kylpyldssd on ystdvallistd. Vastaanoton lisdksi asiakas kohtaa
kylpyldkdyntinsd aikana mahdollisesti uimavalvojia, ravintolatyontekijoitd ja siistijoitd
ja muodostaa kasityksenséd henkilokunnan ystivéllisyydestid talossa ndiden kohtaamisten

perusteella.

Kukaan kyselyyn vastanneista ei ollut jattdnyt titd kohtaa tyhjiksi. 20,4% vastanneista
(20kpl) oli viittdimén kanssa tdysin samaa mieltd ja 40,8% (40kpl) jokseenkin samaa
mieltd. 18,4% (18kpl) vastanneista ei ollut selkedsti samaa eiki eri mieltd. 7,1% (7kpl)
oli viittiman kanssa jokseenkin eri mielté ja kaksi vastaajista tdysin eri mieltd. (Kaavio

9.)
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Kaavio 9. Henkilokunta kylpyldssé on ystavéllistd

Seuraavassa kohdassa esitettiin véittima: Sain kylpyldssd palvelua sitd tarvitessani.
Nelja vastaajaa oli jattinyt tdimédn kohdan tyhjaksi. 54,3% (51kpl) vastaajista oli tdysin
samaa mieltd ja 33% (31kpl) jokseenkin samaa mieltd. Ei samaa eikd eri mieltd 11,7%
(11kpl). Vastaajista yksi oli jokseenkin eri mieltd, tdysin eri mieltd ei ollut kukaan.

(Kaavio 10.)
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Kaavio 10. Sain kylpylssa palvelua sité tarvitessani.
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Kohta 11, véittdmi: Kylpyldlipun hinta vastasi laatua. Kuten jo aiemmin tuli todettua,
asiakkaat vaativat sekd hyvid laatua, ettd halpaa hintaa. Vaikka yhtdlo onkin vaikea ja
kilpailu alati kovenevaa alalla kuin alalla, antavat timin kysymyksen vastaukset
viitteitd sithen, ettd kavijat ovat suureksi osaksi tyytyvidisid Kkylpyldn hinta-

laatusuhteeseen.

Kolme vastaajista jétti timédn kohdan tyhjéksi. Yli puolet vastaajista oli jokseenkin tai
tdysin samaa mieltd. Ndistd tdysin samaa mieltd oli 22,1% (21kpl) ja jokseenkin samaa
mieltd 35,8% (34kpl) vastaajista. Ei samaa eikéd eri mieltd oli 35,8% (34kpl) Jokseenkin
eri mieltd oli 6,3% (6kpl). Kukaan ei ollut tdysin eri mieltd vdittimén kanssa. (Kaavio

11.)
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Kaavio 11. Kylpylélipun hinta vastasi laatua

Kohdassa 12 selvitettiin, onko asiakas kdyttinyt Pusatec-maksuranneketta kylpyldn
ravintoloissa. Kylpyldssd on kaksi ravintolaa, Hesburger ja Captain Hook, joka on
drinkkibaari. Hesburgerissa voi maksamiseen kdyttdd rannekkeen lisdksi kéteistd tai

maksukortteja, Captain Hookissa voi kéyttdéd joko ranneketta tai maksukortteja. Captain
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Hookissa ei ole mahdollista maksaa kéteiselld, mutta hotelliasiakkaat voivat lisdksi

tehdé ostoksia huoneensa laskulle.

Kokonaan vastaamatta jétti seitsemén henkildd. Todenndkoistd on, ettd vastaajat eivét
ole kdyttidneet ranneketta maksamiseen. Néitd kolmea ei kuitenkaan ole otettu huomioon
laskettaessa ei kummassakaan ravintolassa asioineita. Laskentaan on otettu mukaan vain

kysymykseen vastanneet.

Vastaajista vain Hesburgerilla oli ranneketta kdyttanyt 50,5% (46kpl). Vain Captain
Hookissa ranneketta kéyttdneitd oli 26,4% (24kpl). Molemmissa ravntoloissa
rranneketta oli kayttdnyt 13,2% (12kpl). Kyselyyn vastanneista 9,9% (9kpl) ei ollut

kayttanyt ranneketta kummassakaan ravintolassa. (Kaavio 12.)
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Kaavio 12. Tein ostoksia kylpyldrannekkeella:

Seuraavat viisi vaittdmaa kasittelevdt maksurannekkeen kiyttod ja sitd, kuinka helpoksi
asiakkaat kokevat rannekkeen. Viittdmilld pyritddn selvittdmiin, kokevatko asiakkaat
rannekkeen kéyton asiointia helpottavana vai onko ranneketta heiddn mielestddn
hankalaa kéyttdd. Tarkoituksena on myds kartoittaa, kokevatko asiakkaat kahden

erillisen rannekkeen kdyton yhden sijaan héiritsevédna tekijéna.
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Kylpyldssd kdytossd olevalle maksurannekkeelle ladataan maksuvalmius halukkaille
kylpylddn saapumisvaiheessa. Kéaytinndssd tdméd tapahtuu niin, ettd kylpyldn
vastaanotossa luetaan asiakkaan luottokortin numero, jonka jidlkeen maksuranneke
avataan kayttoon. Télld varmistetaan, ettd asiakkaalta saadaan maksu ranneketta vastaan
tehdyistd ostoksista. Jos ei omista luottokorttia, voi rannekkeeseen ladata
maksuvalmiuden myds kiteiselld. Talloin rannekkeeseen tulee tieto summasta, joka sitd
vastaan on vastaanotttoon annettu, eikd rannekkeella voi tehdd ostoksia yli tuon
summan. Kylpylédstd poistuttaessa ranneke luetaan vastaanotossa ja kadyttdmattd oleva

summa palautetaan asiakkaalle.

Kohta 13 viittima: Rannekkeen lataaminen oli helppoa. Vastaajista 8 jitti timén kohdan
kokonaan tyhjdksi. Vastanneista 68,9% (62kpl) oli tdysin samaa mielté ja 17,8% (16kpl)
jokseenkin eri mieltd. Ei samaa eikd eri mieltd oli 7,8% (7kpl). Jokseenkin eri mieltd
latauksen helppoudesta oli 4,4% (4kpl) vastanneista ja tdysin eri mieltd yksi henkild.
Tuloksista voidaan pédtelld, ettd rannekkeen lataamista ei pidetd kovinkaan hankalana.

(Kaavio 13.)
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Kaavio 13. Rannekkeen lataaminen oli helppoa
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Rannekkeella maksu tapahtuu erillisen lukijan kautta. Hesburgerilla summa siirtyy
suoraan kassasta lukulaitteeseen. Captain Hookissa on kdytdssd erilainen
kassajirjestelmd ja summa syotetddn erilliseen lukulaitteeseen, jolla ranneke luetaan.
Asiakkaalle tdmi ei kuitenkaan aiheuta enempidi vaivaa ja kummassakin ravintolassa
asiakas ndyttdd rannekettaan lukijaan, joka tunnistaa maksuvalmiuden. Tamin jilkeen

maksu kuitataan hyviksytyksi allekirjoituksella.

Kohta 14 viittdmd: Rannekkeella maksaminen oli helppoa. 7 vastaajaa oli jéttdnyt
taiman kohdan tyhjéksi. Vastanneista 72,5% (66kpl) oli tdysin samaa mielti.
Vastanneista 15,4% (14kpl) oli jokseenkin samaa mieltid. Ei samaa eikd eri mieltd oli
8,8% (8kpl). yksi vastanneista oli jokseenkin eri mieltd ja kaksi tdysin eri mielta.
Vastauksista voi pédtelld, ettd valtaosa asiakkaista ei pidd rannekkeella maksamista
lainkaan vaikeana, silld vain noin 3,3% vastaajista on eri mieltd vidittdimédn kanssa ja

87,9% joko jokseenkin tai tdysin samaa mieltd. (Kaavio 14.)
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Kaavio 14. Rannekkeela maksaminen oli helppoa

Kohta 15 viittimi: Maksuranneke helpottaa asiointia. Vastaajista neljd oli jéttanyt
tamin kohdan tyhjiksi. Perdti 76,6% (72kpl) vastanneista oli tdysin samaa mieltd ja
14,9% (9kpl) jokseenkin samaa mieltd. Ei samaa eikd eri mieltd oli yksi vastanneista.
Jokseenkin eri mieltd oli vain 5,3% (S5kpl) ja tdysin eri mieltd kaksi vastanneista.

(Kaavio 15.)
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Kaavio 15. Maksuranneke helpottaa asiointia

Kohta 16 véittama: Kayttdisin maksaessa mielummin kéteistd. Vastaajista kolme oli
jattanyt tdmdn kohdan tyhjdksi. Vastanneista 4,2% (4kpl) oli tdysin samaa mieltd.
Vastanneista 3,2% (3kpl) oli jokseenkin samaa mieltd. Ei samaa eikd eri mieltd oli yksi
vastanneista. 9,5% (9kpl) oli jokseenkin samaa mielti ja valtaosa 82,1% (78kpl) tiysin

eri mieltd. (Kaavio 16.)
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Kaavio 16. Kidyttdisin maksaessani mielummin kéateista
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Tuloksista nékyy selvésti, ettd asiakkaat ovat tyytyvéisid uuteen maksujirjestelmééan,
eivitkd pddsddntoisesti pidd jarjestelmdd hankalana, pédin vastoin. Vastaukset
rannekkeen lataamisen ja kayton helppoudesta sekd kiteisen kayttohalukkuudesta

viittaavat kaikki samaan suuntaan rannekejérjestelmén puolesta.

Kohta 17 Viittdma: Haluaisin kéyttdd vain yhtd ranneketta. Kysymyksen tarkoituksena
oli edellisten kahden kysymyksen lisdnd tarkentaa asiakkaiden suhtautumista
maksamiseen erilliselld rannekkeella, pukukaapin avaimen ollessa liitettynd toiseen
rannekkeeseen. Pusatec-jarjestelmid mahdollistaa myods pukukaappien avaamisen
samalla rannekkeella, jolla myds maksaminen tapahtuu. Tamé edellyttdisin kuitenkin

koko pukeutumistilojen kaikkien pukukaappien vaihtoa jarjestelmiin yhteensopiviksi.

Tamin kohdan oli jattinyt kokonaan tyhjdksi kolme vastaajista. Vastanneista tdysin
samaa mieltd oli 64,2% (61kpl). Vastanneista jokseenkin samaa mieltd oli 13,7%
(13kpl). Ei samaa eikd eri mieltd 16,8% (16kpl). Jokseenkin eri mieltd 4,2% (4kpl) ja

tdysin eri mieltd yksi vastanneista. (Kaavio 17.)
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Kaavio 17. Haluaisin kéyttdéd vain yhta ranneketta
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Seuraavat kohdat kyselyssi kasittelevit kylpyldn sisélld sijaitsevia ravintoloita ja niiden
toimintaa. Viittdmissd painottuu drinkkibaari Captain Hook ja sen nédkyvyys ja
16ydettavyys. Captain Hook sijaitsee sisddnkdyntid kerrosta alempana, kylpylddn
rakennetussa merirosvolaivassa. Tarkoituksena on selvittdd, kuinka helposti asiakkaat
loytavit ravintolan ja onko sitd koskevissa opasteissa ja informaation esittdmisessd
puutteita. Asiakkailta tulee silloin télldin suoraa palautetta ravintolan 16ydettavyydesta
ja sitd koskevasta informaation puutteesta ja halusin néilld véittdmilld tutkia, kuinka

suuri osa asiakkaista kokee ravintolan 16ytymisen vaikeaksi.

Kohta 18 véittima: Captain Hook oli helppo 16ytda. Palautteista kahdeksassa tdma kohta
oli jatetty kokonaan tyhjéksi. Vastanneista 58,9% (53kpl) oli tdysin samaa mieltd ja
23,3% (21kpl) jokseenkin samaa mieltd. 12,2% (11kpl) vastanneista ei ollut samaa eikd
eri mieltd. Vastaajista kolme oli jokseenkin eri mieltd ja kaksi tdysin eri mieltd. (Kaavio

18.)
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Kaavio 18. Captain Hook oli helppo 16ytda

Kohta 19 viittdmi: Captain Hookin aukioloajat olivat selkedsti ilmoitettu. Taméan
kysymyksen oli jattinyt tyhjdksi 13 kyselyyn vastanneista. Tdysin samaa mieltid oli
30,6% (26kpl) vastanneista. Jokseenkin samaa mielté oli 28,2% (24kpl). Ei samaa eikd
eri mieltd oli 23,5% (20kpl). Jokseenkin eri mieltd oli 12,9% (11kpl) ja tdysin eri mieltd
4,7% (4kpl). (Kaavio 19.)
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Kaavio 19. Captain Hookin aukioloajat olivat selkeésti ilmoitettu

Kaksi edellistd vdittdimad osoittaa, ettd useimmat asiakkaista 16ytdvéat Captain Hookin.
Vaikka tulosten mukaan aukioloajatkin ovat useimmille 16ytyneet, kertoo ero ndiden

kahden tuloksen vililld parannustarpeesta aukioloaikojen nikyvyyden suhteen.

Kohta 20 viittdmé: Captain Hookin hinnat vastaavat laatua. Kysymykseen jatti
vastaamatta 22,4% (22kpl) kaikista vastaajista. Vastanneista 13,2% (10kpl) oli tdysin
samaa mieltd. Jokseenkin samaa mieltd oli 28,9% (22kpl) Vastanneista periti 43,4%
(33kpl) ei ollut samaa eiké eri mieltd. Jokseenkin eri mielté oli 9,2% (7kpl) ja tdysin eri
mieltd 5,3% (4kpl). Vaikka huomattavan suuri osuus kaikista vastaajista jitti tdméin
kysymyksen joko vastaamatta tai ei ilmaissut selkedsti mielipidettddn joko samaan tai
eri suuntaan, voi kuviosta ndhda, etti jollain tasolla samaa mieltd olevien vastaajien
méiéra on ldhes kolminkertainen eri mieltd oleviin verrattuna. Yleisesti ottaen asiakkaat

ovat siis kohtalaisen tyytyvéisid hintoihin laatuun verrattaessa. (Kaavio 20.)
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Kaavio 20. Captain Hookin hinnat vastaavat laatua

Kohta 21 véittimé: Hesburgerin hinnat vastaavat laatua. Tyhjdksi timén kohdan oli
jattanyt 8 vastaajaa. Hesburgerin hinta-laatusuhteeseen oltiin vastaajien keskuudessa
jonkin verran tyytyvdisempid kuin Captain Hookissa. Hesburgerin hinta-laatusuhteeseen
oli tdysin tyytyviisid 17,8% (16kpl) vastanneista. Jokseenkin tyytyvéisid oli 36,7%
(33kpl). Téahankin kysymykseen tuli méardllisesti eniten vastauksia kohtaan ei samaa
eikd eri mieltd joskin aika pienelld erolla jokseenkin samaa mieltd oleviin. Ei samaa eika
eri mieltd 38,9% (35kpl). Jokseenkin tyytymittomid oli 5,6% (Skpl) ja vain yksi

vastanneista oli tiysin eri mieltd. (Kaavio 21.)
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Kaavio 21. Hesburgerin hinnat vastaavat laatua

Kohta 22 viittdmad: Kylpyldn ravintoloissa palvelu oli ystavillistd. Taméd kysymys
menee osittain pddllekkdin jo aiemmin esitetyn kysymyksen kanssa henkilokunnan
ystavillisyydestd, mutta tarkentaa sitd kylpyldn ravintoloihin. Viisi vastaajaa oli jéttényt
tamin kohdan tyhjéksi. Vastanneista 43% (40kpl) oli tdysin samaa mieltd ja 41,9%
(39kpl) jokseenkin samaa mieltd. Ei samaa eikd eri mieltd oli vastannut 14% (13kpl) ja
yksi vastanneista oli jokseenkin eri mieltd. Yhtddn tiysin eri mieltd olevaa vastausta ei

tullut. (Kaavio 22.)
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Kaavio 22. Kylpyldn ravintoloissa palvelu oli ystavéllistd

Kohta 23 viittdima: Kylpyldn ravintoloissa palvelu oli nopeaa. 10 lomakkeessa tdhén oli
jatetty kokonaan vastaamatta. Vastanneista 31,8% (28kpl) oli tidysin samaa mielti.
38,6% (34kpl) oli jokseenkin samaa mieltd. Ei samaa eiké eri mieltéd oli 19,3% (17kpl).

Jokseenkin eri mieltd oli 8% (7kpl) ja tdysin eri mieltd kaksi vastaajaa. (Kaavio 23.)
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Kaavio 23. Kylpyldn ravintoloissa palvelu oli nopeaa
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Kohta 24 viittdmi: Captain Hookin tuotevalikoima oli kattava. Tdmédn kysymyksen
vastausprosentissa on havaittavissa Captain Hookissa ostoksia tehneiden pieni osuus
vastanneiden joukossa. Tyhjéksi tdmén kohdan oli jittdnyt 27,6% (27kpl) vastaajista.
Kysymykseen vastanneista 9,9% (7kpl) oli viittimdn kanssa tdysin samaa mielta.
33,8% (24kpl) oli jokseenkin samaa mieltd. Suurin ryhmd 16ytyy ei samaa eikd eri
mieltd 42,3% (30kpl). Vastanneista 7% oli jokseenkin eri mieltd ja saman verran

vastanneista oli tdysin eri mieltd. (Kaavio 24.)
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Kaavio 24. Captain Hookin tuotevalikoima oli kattava

Seuraavassa kohdassa oli avoin kysymys ja siind kysyttiin, mitd asiakkaat olisivat
lisdksi toivoneet Captain Hookiin. Kaikista vastaajista tdhdn kysymykseen vastasi 14
henkildd ja palautteissa nousi selkedsti esiin asiakkaiden toive hanajuomista, sekd
paremmista olut- ja siiderivalikoimista ylipddtdan. Captain Hookissa ei ole olut- tai
siiderihanaa, vaan kaikki tarjoiltavat juomat myydéén tolkeisti tai pulloista. Palautteissa
toivottiin my0ds baarin olevan auki. Lomasesonkeina baari on auki piivittdin, mutta
muulloin vain perjantaisin ja lauantaisin. Yhdessd palautteista toivottiin myds
drinkkilistaa. Tata kirjoitettaessa drinkkilista on jo laadittu. Palautteet kysymykseen 25

ovat kokonaisuudessaan liitteesa 2.
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Kohta 26 viite: Suosittelisin Caribian allasosastoa ystédvilleni. Kaksi vastaajista jétti
tdmén kohdan tyhjéksi. Vastanneista 39,6% (38kpl) oli tdysin samaa mieltd. Jokseenkin
samaa mielté oli 42,7% (41kpl). Ei samaa eikd eri mielté oli 14,6% (14kpl). Jokseenkin

eri mieltd oli kolme vastaajaa ja kukaan ei ollut tdysin eri mieltd. (Kaavio 25.)
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Kaavio 25. Suosittelisin Caribian allasosastoa ystivilleni

Kyselyn toiseksi viimeinen kohta pyrki selvittimiddn tdmén kyselyn olennaisimpia
vaittdmid ja kysymyksid. Kohta 27 kysymys: Esitetyistd kysymyksistd kolme tirkeinti
vithtyvyyteni kannalta ovat. 18 vastaajaa oli jdttdnyt vastaamata tdhdn kysymykseen.
Tamaén lisdksi yksi vastanneista oli maininnut kaksi tirkeintd kohtaa ja yksi vain yhden
kohdan. Ylivoimaisesti useimmin esiintyi kohta 8: Kylpyldn yleisvaikutelma on siisti.
Tama oli mainittu ensimmaéisend perdti 38 lomakkeessa eli vastanneista 47,5% oli
nimennyt tdimin ensimmdiiseen sarakkeeseen ja yhteensd se esiintyi 57 kertaa, eli yli

puolet vastanneista oli valinnut sen kolmen tirkeimmaén tekijin joukkoon. (Kaavio 26.)

Seuraavaksi tidrkeimmiksi kohdiksi asiakkaat olivat nostaneet kylpyldlipun hinta-
laatusuhteen ja kolmanneksi eniten vastauksissa esiinti kylpyldhenkilokunnan

ystavilisyys. (Kaavio 26.) Saunatilojen ja pukeutumistilojen siisteys nousivat myods
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monissa palautetuissa lomakkeissa useasti esiin kolmea tarkeintd tekijdd kysyttiessa,
kuten myods maksurannekkeen maksun helppous ja rannekkeen asiointia helpottava
vaikutus. Seuraavaksi useimmin mainittiin palvelun ystivillisyys ja loput mielipiteet

jakautuivatkin jo melko hajalleen muihin kohtiin.
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Kaavio 26. Esitetyistd kysymyksistd kolme tirkeintd viihtyvyyteni kannalta ovat:

6.2 Vapaat palautteet

Lomakkeen lopussa oli tila vapaalle sanalle. Vapaaseen palautteeseen tuli 13 vastausta
kaikista palautetuista  kyselylomakkeista yhteensd. Vapaat palautteet ovat
kokonaisuudessaan liitteessd 3. Palautteissa oli seké kiitoksia, ettd parannusehdotuksia
ja moitteita. Asiakkaiden toiveissa oli muunmuassa kuumemmat 16ylyt omaava sauna
sekd kiirehuippuihin lisdd henkilokuntaa ravintoloihin. Yhdesséd palautteessa mainittiin
havaitun ruostetta joissain laitteissa ja yksi palautteenantaja ilmaisi lastensa kokeneen
altaiden metallikahvat vaarallisina. Laitteita ja kahvoja koskevissa palautteissa ei asiaa
ollut tarkennettu, mutta kahvat viittaavat todenndkdisesti pohjakerroksen altaan

reunoihin. Altaan reunoilla on hierovat suuttimet, jotka puhaltavat vettd kohtuullisella
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paineella Niiden vieressd on kahvat, joista voi pitdd kiinni pysyédkseen suuttimen ldhelld

virtauksen ollessa paalla.

Vapaaseen sanaan tuli palautetta myds hinnan korkeudesta seka siité, ettd nettisivulla ei
ollut tarpeeksi selkedsti kerrottu, ettd kylpyldssd on aikarajoitus. Kylpyldssd on
viikonloppuisin sekd sesonkiaikoina kolmen tunnin aikarajoitus, jonka ylimenevaltd

ajalta peritddn lisimaksu (www.sokoshotels.f1).

7 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan reliaabeliuden ja validiuden avulla, jotka yhdessi
muodostavat kokonaisluotettavuuden. Reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen kykyd antaa
ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimuksen reliabiliteetissa tarkastellaan ennen kaikkea
mittaukseen liittyvid asioita ja tarkkuutta tutkimuksen toteutuksessa. (Vilkka 2007, 149-
150.) Tama tarkoittaa sité, etti toistettaessa saman henkilon kohdalla mittaus, saadaan
tdsmélleen sama mittaustulos tutkijasta riippumatta. (Vilkka 2005, 161.) Siind
arvioidaan miten onnistuneesti otos edustaa perusjoukkoa, mikd on vastausprosentti,
miten huolellisesti havaintoyksikkdjen kaikkia muuttujia koskevat tiedot on syotetty

sekd mittarin kyky mitata tutkittavia asioita kattavasti. (Vilkka 2007, 149-150.)

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimuksen kykyd mitata sitd, mitd tutkimuksessa oli
tarkoituskin mitata. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2009, 231.) Tadma tarkoittaa sitd, ettd

tutkittava ymmartid kysymyksen, kuten tutkija on sen olettanut. (Vilkka 2005, 161.)

Tutkimuksen reliaabelius on hyvéd ja jos tutkimus toistettaisiin, saataisiin hyvélla
todennikdisyydelld samankaltaiset tulokset. Mitd suurempi otos on, sitd luotettavammin
se edustaa perusjoukkoa. Hyviksyttyjd vastauksia saatiin keréttyd 98 tavoitteen ollessa
100. Kysymyslomake olli 14ht6jdén suurimmalta osin numeerinen, joten tulkinnan varaa

tulosten dokumennoinnissa ei ole.
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Tutkimuksen validiuden taso on hyvd. Kysymykset ovat selkeitd, eikd
tulkintavaihtoehtoja juuri jda. Ainoana poikkeuksena voidaan pitdd kysymystd palvelun
nopeudesta. Se jéttdd tulkinnanvaraiseksi sen, saako asiakas kontaktin henkilokuntaan
nopeasti vai mieletddinkd kysymys tarkoittamaan koko palvelutapahtuman kestoa.

Tamén kysymyksen kohdalla lomaketta olisi voinut tarkentaa.

Toinen kohta, jossa tarkennus olisi saattanut olla aiheellinen, oli kysymys
kylpylarannekkeella tehtyjen ostojen paikasta. Vaihtoehtoina olivat Hesburger, Captain
Hook sekd En kummassakaan. Tassd olisi ollut paikallaan olla vield neljds vaihtoehto:
Molemmissa. Nyt joku vastaajista saattoi valita vain toisen vaihtoehdoista sen mukaan,
kummassa teki enemméin ostoksia tai kumman koki muuten sopivammaksi.
Vastauslomakkeissa oli ympyrdity myods molempia vaihtoehtoja. Néin kysymykseen oli
tarkoituskin vastata, jos oli asioinut molemmissa ravintoloissa, mutta tayttd varmuutta

siitd, ymmarsivitko kaikki vastaajat timaén, ei ole.
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8 POHDINTA

Aihetta opinndytetyohon miettiesséni ajatuksenani oli alunperin l&hinnd se, ettd jos
nykyiselld tyOpaikallani olisi jokin tutkittava asia, niin mielelldni tekisin tyoni sinne.
Tamé sen takia, ettd tunnen talon ja uskon voivani osaltani auttaa sen kehitystydssa.
Alkuvuodesta 2011 tehty remontti uusine maksujirjestelmineen tarjosi mielenkiintoisen
vaihtoehdon tutkia asiakkaiden viihtyvyyttd uudistetulla allasosastolla, sekd heiddn
suhtautumisestaan uuden maksujérjestelméan kayttoon. Ajatuksen asian tutkimisesta sain
suoran asiakaspalautteen kautta, kun muutamat asiakkaista kertoivat kokevansa

maksurannekejdrjestelmin sekavaksi.

Aiheen hyviksymisen jdlkeen tutustuin asiakastyytyvaisyyttd, palvelun laatua ja
tutkimuksen tekemistd kisittelevddn kirjallisuuteen. Nididen pohjalta laadin
kyselylomakkeen, jolla tutkittaisiin asiakkaiden mielipiteitd remontissa uudistuneisiin
asioihin, sekd tyytyvédisyyttd Caribian allasosastoon kokonaisuutena. Kyselylomaketta
varten kyselin my0s tyOpaikaltani, mitd asioita sielld halutaan tutkittavan. Ennen
kyselyd kédvin kaavakkeen ldpi useamman henkilokunnan jésenen kanssa validiuden ja

reliaabeliuden maksimoimiseksi.

Tuloksista heijastuu asiakkaiden tyytyvidisyys kylpyldd kohtaan. Vastaukset olivat
paddosin positiivisia, eikd hidlyttdvid vastauksia esiintynyt. Yksi vapaa palaute ilmaisi
puutteita siisteydessd ja toisessa oli maininta ruosteen 16ytymisestd, mutta myos kehuja

tuli palautteen kautta. Monivalintakysymyksissi siisteys sai hyvét arvosanat.

Captain Hookia koskevissa vapaissa palautteissa toivottiin parempia valikoimia sekd
drinkkilistaa. Valikoimat vaihtuvat koko ajan ja ajalla kyselyn jdlkeen valikoimaa on
ollut enemmén kuin kyselyn aikana. Kyselyn jdlkeen ravintolaan on myos laadittu
drinkkilista, sekd ravintolan ndkyvyyttd on parannettu nikyvélle paikalle asennetulla

isolla kyltilla sekd laivan kannelle kiinnitetylld bannerilla. Kyselysséd asiakkaat olivat
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enemmaén tyytyvéiisid hinta-laatusuhteeseen Hesburgerilla kuin Captain Hookissa. Tdma
saattaa johtua siitd, ettd asiakkaista suurempi osa tuntee Hesburgerin tarjonnan
ennestdin muista Hesburger -ravintoloista ja titd kautta osalla on muodostunut jo
kisitys tuotteista ja hinnoista. Captain Hook taas on kylpyldn oma drinkkibaari, joten

siitd voi olla kokemuksia vain niilld, jotka ovat kylpyldssd ennenkin vierailleet.

Mikd olisikaan tehokkaampi mainos, kuin ystidvin ylistdvd sana. Siihen viitaten
viittdima 26 ystdvélle suosittelemisesta on yksi kyselyn tirkeimmistd ellei térkein.
Positiivinen asia on, ettd 82,3% vastaajista oli jokseenkin tai tdysin samaa mieltd, sekéd
se, ettd kukaan ei ollut tdysin eri mieltd. Parannettavaa 16ytyy aina ja se nékyy

vastauksissa kolmena jokseenkin eri mieltd olevana vastaajana.

Yllatyksend minulle ei tullut, ettd asiakkaat arvostavat siisteyden hyvin korkealle
arvostellessaan kylpyldn kokonaisviihtyvyyttd. Kysyttdessd tidrkeimpid kysymyksid
siisteyttd koskevat kysymykset oli nostettu tdrkeimmiksi suuressa osassa vastauksista.
Kuten jo tulikin todettua, monivalintakysymyksissa siisteyden taso koettiin hyvéksi ja
vain muutama vastannut oli eri mieltd siisteyttd koskevista véittimistd. Koettu siisteys
parani varmasti huomattavasti remontin yhteydesséd, jolloin kuluneet pinnat joko
pinnoitettiin uudelleen tai maalattiin. Myds turvallisuutta lisdttiin remontin yhteydessa

lisadmalla portaikkojen kaiteita.

Uuteen maksujérjestelmidn asiakkaat tuntuvat olevan tyytyvidisid ja tdmdn tyon
tekemisen aikana ilmoitettu uuteen kassajdrjestelmddn  siirtymisestd, jolloin
maksujédrjestelmd tulee toivon mukaan toimimaan entistd sulavammin osana
kassatoimintoja. Ainoana, mutta selkednd miinuksena jirjestelméssd koetaan kahden
erillisen rannekkeen kdyttd, mutta sen merkitys oli pienempi kuin aiemmin saadusta
suorasta asiakaspalautteesta olisin uskonut. Kéteismaksun mahdollisuutta suurin osa
asiakkaista ei kaipaa, etenkin kun maksu kortilla on mahdollista molemmissa

ravintoloissa.
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