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Téassa opinnaytetydssa tutkitaan Kuortin ABC-liikenneasemalla pysdhtyvien matkaajien mieli-
piteitd Kuortin keskuksesta. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd matkaajien asiakastyyty-
vaisyytta Kuortin alueella oleviin palveluihin ja selvittdd uusia mahdollisia liiketoimintamah-

dollisuuksia. Tarkastelun kohteena on myds asiakaspalvelu. Kuortti on Pertunmaan kunnassa

sijaitseva kyla, joka sijaitsee vilkkaan 5-tien varrella. Pertunmaa on Itd-Suomen l&a&nin lansi-
osassa. Pertunmaan kunta on perustettu vuonna 1926 ja sielléa asuu noin 1975 henkea ympari
vuoden ja 3700 kesamokkilaista.

Opinnaytety6 on Pertunmaa-valtuuskunnan toimeksianto ja se liittyy Kuortin alueen uudista-
miseen ja kehittamiseen. Opinndytetyon teoriaosuudessa kéasitellaan asiakastyytyvaisyytta ja
palvelua seka palvelun laatua.

Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, jossa Kuortin ABC:114 asioineet
vastasivat asiakastyytyvaisyytta ja palvelua koskeviin kysymyksiin. Lomakkeessa oli myds ky-
symyksia avoimine vastauksineen. Tutkimusjoukko koostui 83:sta lilkkenneasemalla pysahty-
neestad matkaajasta tai muusta asiakkaasta. Tutkimuksen kohderyhméksi valikoituivat matkaa-
jat ja heidan tarpeensa toimeksiannon mukaan.

Tutkimuksen tulokset analysoitiin SPSS-tilasto -ohjelmalla. Tutkimuksen avulla saatiin selville,
ettd Kuortissa asioineet ovat tyytyvaisia asiakaspalveluun Kuortissa sijaitsevissa yrityksissa.
Tutkimus osoittaa, etté asiakkaat ovat myds tyytyvaisia Kuortissa oleviin palveluihin ja yrityk-
siin. Tutkimuksesta kay myds ilmi, etta uusia liiketoimintamahdollisuuksia on mahdollista to-
teuttaa, jos on kysyntaa ja yrittajalla oikea tuote. Vastaajien joukossa oli kiinnostusta esitel-
tyihin ideoihin.

Tutkimuksesta saatuja tietoja voidaan kayttaa hyodyksi Kuortin alueen kehityksessa.

Asiasanat: asiakastyytyvaisyys, asiakaspalvelu, palvelut
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This thesis studied the opinions of travellers and other customers who stopped at the ABC
gasoline service station in Kuortti on the centre of Kuortti. The reason for the research was to
find out travellers’ satisfaction concerning the services in Kuortti centre and find out new
business opportunities for the entrepreneurs. Also the customer service in Kuortti centre was
under the loop. Kuortti is located along highway number 5 in Pertunmaa. Pertunmaa is lo-
cated in the Western part of the state province of Eastern Finland, in the region of Southern
Savo. Pertunmaa was established 1926 and the population is approximately 1975 permanent
inhabitants and 3700 summer inhabitants.

This study was made as a quantitative inquiry study, where consumers at the station an-
swered questions concerning customer satisfaction and services at the station. Parts of the
answers were collected from open parts of the questionnaire. The group that was studied
consisted of 83 travellers or other customer who had a break at the gasoline service station.
The target group of the study was travellers and their needs.

The results of both phases were analysed with SPSS, which is a statistical program. The study
showed that the customers are satisfied with the customer service in service points in Kuortti
centre. Customers were also satisfied with the services in Kuortti. It is possible to create new
business opportunities depending on demand and the product or service. There was interest
for the new business ideas among the studied group.

The information gathered from the study will be used for developing and improving of Kuortti
centre.

Keywords: customer satisfaction, customer service, services
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen taustaa

Taman opinnaytetyon taustalla on Pertunmaa-valtuuskunnan tarve selvittaa Kuortin liiken-
neaseman ja keskuksen asiakkaiden tyytyvaisyytta alueen palveluihin ja nykyisten palveluiden
kehitystarpeita seka saada selville uusia liiketoimintamahdollisuuksia alueella. Tavoitteena on
selvittda matkailijoiden ja myos paikallisten asukkaiden tyytyvaisyytta nykyisiin palveluihin ja
kartoittaa heidan tarpeitaan tulevaisuuden palveluista. Lisdksi selvitetddn muita palvelu- ja
ostotarpeita liittyen Kuortin keskustaan ja kysellaan mielipiteita. Tuloksista hyotyvat niin ny-
kyiset kuin potentiaalisetkin yrittajat. Kuortin keskustassa on ollut yritystoimintaa noin kym-

menen vuoden ajan. Aluetta ollaan kehittamassa ja se viela hakee muotoaan.

Pertunmaan kunnalle on aiemmin tehty kesdasukasselvitys, jossa selvitettiin heidan tyytyvai-
syyttaan nykyisiin palveluihin ja tulevaisuuden palvelutarpeita, joille olisi kysyntda. Tutki-
muksen teki yliopettaja Ayvéri Laurea-ammattikorkeakoulusta. Samaan aikaan taman selvi-
tyksen kanssa valmistuvat myds Pertunmaa-valtuuskunnan toimeksiantona opinnaytetyot yri-

tysten tyytyvaisyydesta palveluihin seka kartoitus hyvinvointipalveluiden tarpeesta alueella.

Tutkimus suoritetaan kyselyna Pertunmaalla Kuortin ABC-asemalla kdyttéaen otoksena asemal-
la vierailevia matkailijoita, mokkilaisia ja alueen paikallisia asukkaita. Paapaino on matkaili-

joissa, mutta vastaukset kelpaavat paikallisiltakin, koska heiltéd voi oppia uutta.

Tutkimuksen tilannut Pertunmaa-valtuuskunta koostuu ulkopertunmaalaisista, lahinna paa-
kaupunkiseudulla asuvista toimijoista. Ryhman tavoitteisiin kuuluu Pertunmaan kunnan kehit-
taminen ja sen asukkaiden hyvinvoinnin tukeminen. Valtuuskunnan puheenjohtaja on Maritta

Iso-Aho, joka on myds ollut yhteyshenkilond téssa opinnaytetydssa.

1.2 Pertunmaa ja Kuortti

Tama tutkielma kasittelee Kuortin keskusta, joka sijaitsee Pertunmaalla, Lansi- ja Itd-Suomen
l1aanien valissd, noin kahden tunnin ajomatkan p&dssa Helsingistd. Kunta on tunnettu maokki-
laisistaan, joita on vuodessa 3700, ja kesamokkeja kunnassa on 1750 kappaletta. Vakituisia
asukkaita Pertunmaalla on yhteensa noin 2000. Pertunmaalla on rauhallista maalaismaisemaa
ja jarvia. Kuortti on valtatie 5:n varrella sijaitseva liiketoimintakeskus, jonka tunnetuin maa-
merkki on vuonna 2000 avattu ABC-liikenneasema. Kuortin aluetta kohennetaan, sille haetaan
kilpailukykya ja siitd yritetddn tehda myyvempi. (Tietoa kunnasta, Kuortti, Kuortti alkaa ko-

hentua)



1.3 Tutkimusongelma ja tutkielman tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda Kuortissa ABC-liikenneasemalla pysahtyvien matkailijoi-
den mielipiteita alueen palveluista, tarjonnasta ja asiakaspalvelusta. Tavoitteena on saada
selville, millaisia palveluja matkaajat kayttavat ja kayttaisivat pysahtyessaan Kuortissa. Ta-
voitteena on saada kerattya myos arvokkaita kehitysehdotuksia matkailijoilta ja 16ytaa keino-
ja kehittda, yllapitaa ja parantaa palvelua ja palvelun laatua. Tutkimus kasittelee useita alu-
een yrityksia, mutta tutkimus tehdaan ABC-liikenneasemalla, koska sielld asioi eniten ihmisia.
Asiakastyytyvaisyys on johtava teema téssa opinnaytetydssa. Sivuteemana kasitellaan palvelua
ja tarvetta. Tuloksista hyotyvat kunnanpaattéjat, jotka voivat vieda eteenpéin tuloksista saa-

tuja tietoja ja jopa etsid uusia yrittajia alueelle.

1.4 Tutkimuksen rajaaminen

Jotkut aiheet voivat olla liian laajoja tutkittaviksi ja siksi niitd pitda rajata, jotta saataisiin
kunnollinen aihe, josta voi tehda tutkimuksen. Valitusta aiheesta pitaa l16ytya myos relevant-
tia lahdekirjallisuutta ja mahdollisesti aikaisempia tutkimuksia. Kun aihe on rajattu, voi alkaa
kerata aineistoa kirjastosta ja erilaisista tietojarjestelmista. Tarkasti rajattu aihe helpottaa
tutkimusta ja siten tutkija sdastaa aikaa, kun tietdd mita etsid. Varsinkin yleisimmin kaytetty

kvantitatiivinen tutkimus vaatii tarkkaa rajausta. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2006, 71-75)

Tutkimuksessa perehdytaan ainoastaan Kuortin liikkenneasemalla, ABC:ll1&, asioiviin matkaili-
joihin ja muihin asemalla pysahtyviin ihmisiin. ABC-asema on Kuortin nakyvin ja tunnetuin

pysahtymispaikka ravintoloineen ja tankkausmahdollisuuksineen. Toimeksianto koostuu kah-
desta aihealueesta: tyytyvaisyys nykyisiin palveluihin ja tulevaisuuden palvelutarpeet. Nain

ollen tutkimusongelmana on selvittaa:

e Miten tyytyvaisid ABC Kuortissa asioivat ovat Kuortin keskuksen palveluihin

e Mita uusia palveluita asemalla asioivat alueelle toivovat

Tutkielma rajataan koskemaan pelkastaan Kuortin keskuksen palveluita, asiakaspalvelua,
Kuortissa asiointien syité ja sitéd, millaiset palvelut kiinnostaisivat vastaajia. Kohderyhména
ovat lilkkenneasemalla asioivat matkailijat. Tutkielmasta on rajattu pois alueen mainonnan
toteuttamiseen liittyvat kysymykset, koska se voisi olla jo toinen tutkimuksen aihe ja veisi
huomion pois padasialliselta tutkimukselta. Tiivis tutkimus on helpompi soveltaa kaytantéon

kuin liian laajana tehty.

Teorioina tassa kaytetaan erilaisia asiakastyytyvaisyys- ja palveluteorioita. Teorioita sovelle-
taan kaytantdon case -osuudessa, jossa kaytettyja teorioita vertaillaan Kuortissa tehdyn kyse-

lytutkimuksen kautta kaytantoon.



2 PALVELUN LAATU

2.1 Palveluiden maaritelma

Grénroosin (2001, 81) mukaan palveluilla on kolme peruspiirretta:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai toimintojen sarjoista eivatka asi-
oista.
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti.

3. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jossain maarin.

Asiakkaan on usein vaikea arvioida palvelua, koska palvelu on abstrakti, sita ei voi koskettaa.
Palvelua kuvatessaan asiakas voi kayttdd muun muassa sanoja ”kokemus”, tunne”, "’luotta-
mus” ja “turvallisuus”. Nama ovat hyvin abstrakteja tapoja kuvailla palvelua. Tama johtuu
palvelujen abstraktiudesta. Monissa palveluissa on myds konkreettisia osia, kuten ravintolan
ruoka tai auton varaosat. Palvelun ytimena on kuitenkin itse ilmién aineettomuus. (Grénroos
2001, 83)

Mité palvelut ovat? Mista ne koostuvat? Palvelukokonaisuudesta tekee erityisen sen ainutker-
taisuus ja se, etté palvelu on jokaisen tapahtuman kohdalla erilaista. Muun muassa Grénroosin
(1982, 36-37) mukaan palveluissa voidaan havaita seuraavaksi luetellut kolme perusominai-
suutta. Ensiksi palvelut ovat aineettomia, palveluprosessi on abstrakti, ei mitdén kasin koske-
teltavaa. Asiakas ja myyja eivat voi nahda palvelua tai arvioida sita ennen kuin palvelutapah-
tuma on ohi, eika kuluttaja voi tehda paatosta palvelun ostamisesta tai ostamatta jattamises-

ta etukéateen, koska hanella ei ole vielda kokemusta palvelusta.

Toiseksi voidaan sanoa, ettei palvelu ole esine, vaan jotain toimintaa. Palvelua ei ole olemas-
sa, se ei odota hyllylla vaan se syntyy tuotantotapahtumassa. Palvelua ei voi varastoida, mut-
ta sen sijaan voidaan “varastoida kuluttajia”, eli esimerkiksi, jos ravintolassa ei ole tyhjaa
poytaa ruokailijoille, voidaan pyytéda asiakkaita odottamaan baarin puolella seuraavaksi va-

pautuvaa poytaa.

Kolmantena seikkana palveluille ovat tunnusomaisia tuotanto ja kulutus, jotka tapahtuvat
yleensé suurelta osin samaan aikaan ja silloin myos palvelu kulutetaan. Palvelu ei seuraa ku-
luttajaa konkreettisesti kotiin palveluprosessin paatyttya, mutta mielipide palvelusta kyllakin.
Kolmannen piirteen alakohtana voidaan havaita myyjan ja ostajan kohtaaminen palvelupro-
sessissa, eli ostaja-myyjavuorovaikutus, jossa kuluttaja joutuu tekemisiin myyjayrityksen eri
osien kanssa: henkilokunnan, koneiden, erilaisten asiakirjojen ym. Kuluttaja vaikuttaa néihin
osaltaan ja nama taas vaikuttavat osaltaan kuluttajaan. Talla tavoin kuluttaja on osa palvelu-

prosessia. Joissakin tilanteissa palvelun tuotanto ja kulutus voivat tapahtua eri aikaan.
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2.1.1 Palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu

Asiakastyytyvaisyys koostuu muun muassa asiakkaan kokemasta palvelun laadusta ja odotus-
ten tayttymisestd. Tyytyvdinen asiakas suosittelee palvelua tai tuotetta helposti eteenpain
ystavapiirilleen seka voi tehda lisdhankintoja. Arkikielessa asiakastyytyvaisyys ja laadukkaan
palvelun saaminen voivat toimia synonyymeina. Asiakkaan kokema laatu kasittaa erilaisia
osia, joita asiakas arvioi subjektiivisesti. Laatu on sitd, miksi asiakas sen kokee, Kirjoittaa

Grénroos (2000, 63). Asiakas paattaa itse, mika hanen mielestéa on hyvaa laatua.

Ylikosken (2000, 103) mukaan markkinoinnin nadkékulmasta laadulla tarkoitetaan tuotteen ky-
kya tyydyttad asiakkaan tarpeet ja toivomukset. Gronroosin (1998, 63) mukaan asiakkaan ko-
kemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lopputulosulottu-

vuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Téahan liittyy myds yrityskuva.

2.1.2 Tekninen laatu

Grénroosin mukaan asiakkaat pitavat tarkeana sitd, mita he saavat vuorovaikutuksessaan yri-
tyksen kanssa ja monesti vuorovaikutuksen laatua pidetaan sisdisesti koko toimitetun tuotteen
laatuna. Se on yksi laadun ulottuvuus, jota kutsutaan palvelutuotantoprosessin tuloksen tekni-
seksi laaduksi. Se jaa asiakkaalle, kun tuotantoprosessi ja ostajan ja myyjan valinen vuorovai-
kutus on ohi. Tekninen ulottuvuus ei sisélla kuitenkaan kaikkea asiakkaan kokemaa laatua.
Asiakkaaseen vaikuttaa selvasti myds tapa, jolla tuo tekninen laatu, prosessin lopputulos ha-

nelle valitetaan.

Totuuden hetki on tilanne, jossa asiakas ja yrityksen edustaja ovat kasvotusten tai keskuste-
levat puhelimitse. Epdonnistunutta totuuden hetked ei voi korjata eika korvata mitenkaan
jalkikateen. Tehtya ei saa tekemattomaksi, ensivaikutelma ratkaisee ja on hyvin merkitseva.
Vuorovaikutustilanteet tai palvelutapaamiset maaradvat toiminnallisen laadun tason. Lisaksi
tuloksen tekninen laatu siirtyy ndissa tilanteissa kokonaan tai valtaosaltaan asiakkaalle. To-
tuuden hetki merkitsee siis sitd, etta palvelun tarjoajalla on tassa ja nyt mahdollisuus osoit-

taa asiakkaalle palvelujensa laatu. Se on tilaisuuksien tilaisuus. (Grénroos 2000, 68)

2.1.3 Toiminnallinen laatu

Toinen laadun ulottuvuus on siis se, miten asiakas saa palvelun ja miten han kokee samanai-
kaisen tuotanto- ja kulutusprosessin teknisen ulottuvuuden liséksi. Toisten asiakkaiden tuomat
vaihtelut ja tilanteet vuorovaikutusilmapiiriin voivat tietyn kuluttajan mielesta joko heiken-
taa tai kohentaa hanen kokemaansa palvelua (esimerkiksi hidastelevat tai hairikoivat asiak-
kaat pankkijonossa). Gronroosin (2000, 64) mukaan mitd enemman asiakkaat hyvaksyvat it-
sepalvelutehtavia tai muita tuotantoon liittyvia rutiineja, jotka heidan odotetaan hoitavan
itse, sitéd parempana he luultavasti pitdvat palvelua”. TAma saa aikaan sen, etta asiakas vas-

taa itse omasta palvelustaan ja on siihen myds tyytyvainen. Esimerkkitilanteena pohditaan
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vaikkapa laskujen maksamista verkkopankissa omalla koneella kotonaan tai tydpaikallaan.
Asiakas tekee tydn kokonaan itse, vaikka pankki tarjoaakin puitteet siihen. Asiakkaan ei tar-
vitse noudattaa pankin palveluaikoja tai valittaa hitaasti etenevasta jonosta eikd maksaa pal-
velumaksuja, joita pitdisi maksaa pankissa laskuja maksettaessa. Asiakkaan on helppoa olla

tyytyvainen pankkiinsa ja héan kehuu pankkiaan tuttavilleen.

Taman opinnaytetyon tekijan mukaan on havaittavissa lehtia lukemalla, etta kun palveluja
vahennetdan ja ne teetatetdan yhd enemman kuluttajilla itsellaan, kuluttajat alkavat kaivata
aitoa asiakaspalvelua ja vuorovaikutusta. Sellaista ei ole enaa kovin paljon, kun monet palve-
lutilanteet hoituvat internetissa tai puhelimessa, kuten esimerkiksi konserttilippujen tilaami-
nen paikan valitsemisesta maksamiseen tai vaatteiden ostaminen online-kaupoista puhumat-
takaan siita, ettd kassatydskentelysta halutaan eroon automaattikassoilla. Voi tulla aika, jol-
loin uudet sukupolvet eivat ole enda sinut asiakaspalvelun ja henkilon kohtaamisen kanssa.
Tarinat kauppiaista ja avuliaasta palvelusta lahikaupassa kuulostaa kaukaiselta. He eivat tie-
da, millaista asiakaspalvelua on tarjolla kaupoissa ja virastoissa, koska eivéat ole siihen tottu-

neet eivatka osaa pyytaakaan sellaista.

Lahtinen ja Isoviita (1999, 65) méaarittelevat laadun nain:

e Asiakkaat maarittavat, mita he pitavat hyvana laatuna ja he arvioivat myods koetun
palvelun tason.

e Laatu on matka. Hyvaa laatua on tyostettava jatkuvasti. Laatu ei ole koskaan valmis.

e Laatu on jokaisen tydntekijén asia.

e Laatu, johtajuus ja viestintd ovat erottamattomat. Tyontekijat tarvitsevat tietoa, pa-
lautetta ja tukea, jotta he pystyvéat tuottamaan hyvaa laatua.

e Laatu ja vilpittdmyys ovat erottamattomia.

e Laatu on suunnittelukysymys, se ei synny itsestaan.

e Laatu on palvelulupausten pitamista, jottei synny asiakastyytymattomyytta.

2.2 Yrityskuva

Yrityskuva toimii asiakkaalla laatumallin suodattimena. Jos asiakas kokee yrityksen imagon
hyvéksi, se lievittéda asiakkaan kokemia pienia pettymyksia teknisesséa tai toiminnallisessa laa-

dussa. Jos taas mielikuva yrityksesta on huono, pienetkin virheet tuntuvat suuremmilta.

Palvelun laadun arviointia on tutkittu paljon ja vaikkakin seuraavaksi esitettyjen laatutekijoi-
den suhteellinen merkitys vaihtelee palvelualoittain, pitda seuraavaksi esitellyt kymmenen
ulottuvuutta useimmiten paikkansa. Ylikosken (2000, 126) kirjoittaman (alun perin Parasura-
ma ym., 1985) mukaan asiakas arvioi palvelun laatua muun muassa luotettavuuden, reagoin-
tialttiuden ja patevyyden mukaan. Luotettavuus tarkoittaa asiakkaalle palvelusuorituksen
johdonmukaisuutta ja virheettémyytta. Asiakkaalle lupauksien pitdminen ja luotettavuus ovat

koko palvelun laadun ydin. Esimerkiksi palvelun tuottajan pitd& ottaa asiakkaaseen yhteytta
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sovittuun aikaan ja laskutuksessa ei saa olla virheita ja sen pitaa toimia sovitusti. Luotetta-
vuutta pidetaan tarkeimpana kriteerina, kun asiakas arvioi palvelun laatua. Reagointialttius
palveluiden tuottamisessa merkitsee henkiléston halukkuutta ja valmiutta palvella asiakasta.
Talloin esimerkiksi laskutus hoituu sovitusti ja tilatut tuotteet odottavat sovittuna aikana
asiakasta. Patevyys tarkoittaa asiakkaalle sitd, palvelun tuottajalla on tarvittavat tiedot ja
taidot alaansa ja hén osaa kayttaa niité hyodyksi. Eri aloilla thma tarkoittaa erilaisia kykyja,
mutta esimerkiksi kykya tehda tutkimusta ja ennusteita vakuutus- ja pankkialalla tai ammatil-

lista koulutusta tiettyyn tehtavaan.

Neljantena listalla on saavutettavuus, joka tarkoittaa palveluissa helppoa yhteydenottoa ja
sitd, ettd yritykselld on hyvat ja riittavat aukioloajat ja sijainti, joka helpottaa asiointia. Jos
asiakas voi hoitaa asioinnin yritykseen myds internetissa tai puhelimitse, silloin jonot eivat
saisi olla liian pitki& niin, ettei asiakas lopulta saa edes yhteyttéa yritykseen. Hyva saavutetta-
vuus on myos sitd, etta asiat hoidetaan kuntoon kerralla, jos mahdollista. Asiakkaat arvosta-
vat kohteliasta kaytosta. Kohteliaisuus siséltdd huomaavaisen, ystavallinen ja asiakasta arvos-
tavan kaytoksen, myds asiakkaan omaisuudesta pidetaan huolta esimerkiksi auton huollon ai-
kana. Jopa henkilékunnan ulkoinen olemus ja pukeutuminen viestittavat kuluttajalle asiakkai-

den arvostamisesta.

Kuudentena oleva viestinta palvelun laatutekijana tarkoittaa sitda, etté puhutaan kielta, jota
asiakkaat ymmartavat, asiakkaalle kerrotaan selvasti hinnasta ja hintamuutoksista. Tama on
huomioitavaa aloilla, joissa terminologia voi olla hankalaa, kuten esimerkiksi ladketieteen,
pankin ja oikeuden alalla. My®s autoihin liittyvia vikoja pitaisi selittda asiakkaalle ymmarret-
tavasti. Hinnoista, hintamuutoksista ja muista muutoksista palveluissa kertominen kuuluu
myds hyvaan viestintdan. Uskottavuus palveluissa merkitsee sitd, ettd asiakkaan pitéa luottaa
siihen, ettd organisaatio rehellisesti ajaa hanen etuaan. Myds yrityksen nimi, maine ja henki-
I6kunnan persoonallisuus ja tapa, jolla palveluja myydaén, vaikuttavat uskottavuuteen. Ag-
gressiivinen myyntitapa ei esimerkiksi heratéa luottamusta siihen, etta yritys olisi asiakkaan

puolella ja haluaisi hanen etuaan.

Turvallisuus merkitsee asiakkaalle sité, etta palveluun ei liity fyysisia tai taloudellisia riskeja.
Luottamus luo turvallisuuden tunnetta kuluttajalle. TAmé korostuu varsinkin palveluissa, joi-
den valintaan liittyy korkea riski ja/tai joita asiakkaan on vaikea arvioida, kuten osakkeiden
osto tai vakuutukset. Luottamuksen syntyyn vaikuttaa erityisesti asiakasta palvelevan henki-

16n kayttaytyminen ja selkea puhetapa.

Yhdeksantena kohtana on asiakkaan ymmartaminen/tunteminen, joka tarkoittaa pyrkimysta
asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen. Téhén kuuluu asiakkaan erityistarpeiden selvittdminen
ja asiakkaan huomioon ottaminen yksilona. Vakioasiakas ilahtuu myds siité, jos henkil6sto
osoittaa tuntevansa hanet. Viimeisimpéana ulottuvuutena on palveluympéristd, joka sisaltaa
palveluun liittyvat konkreettiset asiat, ”nékyvat todisteet” palvelusta. Tahan kuuluu muun

muassa tilat, koneet, henkiléstdn olemus ja muut palvelutilassa olevat asiakkaat.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Tarpeet

Philip Kotlerin mukaan (2001, 172) kuluttajan ostopaatosprosessi jaetaan viiteen vaiheeseen:
tarpeen havaitseminen, tietojen hankinta ostamisen vaihtoehdoista, vaihtoehtojen arviointi,

ostopaatos ja oston jalkeinen kayttaytyminen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 21)

Kuluttajilla on erilaisia tarpeita koko ajan. Yksi suunnittelee lomamatkaa, toinen uuden auton
ostoa ja kolmas pohtii sopivaa lounasravintolaa. Tarpeen tunnistamisen jalkeen kuluttaja etsii
tietoa tarpeen tyydyttavista vaihtoehdoista. Han muistelee aikaisempia ostotilanteita ja mui-
ta tilanteita, joissa han on kohdannut palvelua koskevaa informaatiota. Jos muistissa oleva
tieto ei riitd, kuluttaja etsii tietoa muualta. Ulkoinen tiedonetsinté alkaa ja kuluttajan tie-
donhalu nostaa kuluttajan tarkkaavaisuutta ja siten han on vastaanottavaisempi ulkoisille
viesteille ja arsykkeille. Lounaspaikkaa etsivd huomaa paremmin lounastarjoukset ja auton

ostoa suunnitteleva automainoksia. (Ylikoski 1999, 96-100)

Tarve on ostamisen perusta ja syy. Abraham Maslowin 5-osaisen tarveportaikon pohjalla, tar-
keimpéana, ovat fysiologiset tarpeet. Ne ohjaavat ihmisten ostamista eniten: muun muassa
ruoka, juoma ja uni ovat tallaisia. Turvallisuuden tarve on seuraavaksi térkein. Ihminen tar-
vitsee suojaa ulkoisilta vaaroilta. Kolmantena ovat sosiaaliset tarpeet, joihin kuuluu muun
muassa tarve olla kanssakdymisessa muiden ihmisten kanssa ja ihmissuhteiden solmiminen.
Neljantena ovat arvostuksen tarpeet ja itsensa toteuttamisen tarpeet, kuten esimerkiksi kiel-
ten opiskelu, harrastukset ja auton osto. lhminen tyydyttéa tarpeitaan siten, etta alempien
tarpeiden tultua tyydytetyiksi, on vuorossa portaikon seuraava askel. Kuluttaja haluaa koko
ajan lisaa erilaisia tavaroita, hyodykkeita ja kokemuksia. Lahtinen ym. (2000, 23) kirjoittaa,
ettd ”Markkinoijan taytyy tietdd, mita tarpeita tuote voi tyydyttaa ja mité tarvetta kukin
asiakas on tyydyttamasséd, jotta han osaisi kayttaa oikeita keinoja. Koska sama tuote tyydyt-

taa eri tarpeita eri henkildilla ja tarpeet muuttuvat ajan my6ta vaativammiksi”.

Itsensa toteuttamisen tarpeet

Arvostuksen tarpeet

Sosiaaliset tarpeet

Turvallisuuden tarpeet

Fysiologiset tarpeet

Kuvio 1: Maslowin tarveportaikko
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3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakas on joko tyytyvdinen tai tyytymaton kaytettyaan palvelua. Hyvaan laatuun on helppo
olla tyytyvainen, kirjoittaa Ylikoski (2000, 149). Arkikielessa tyytyvaisyytta ja laatua kayte-
taan usein synonyymeina. Kuitenkin myds muut palvelukokemukseen liittyvat asiat voivat lisa-
ta tai ehkaisté tyytyvaisyytta. Tyytyvaisyys on laatua laajempi kasite, ja palvelun laatu on

nain vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista (Ylikoski 2000, 149).

Asiakkaalle motiivi palvelujen kayttoon tai tavaran hankintaan on jonkin tarpeen tyydyttami-
nen. Ylikoski (2000, 151) kirjoittaakin, etta kayttomotiivit palveluille on usein tiedostamat-
tomia, kuten esimerkiksi yhteenkuuluvuuden ja itsearvostuksen tarpeiden tyydyttaminen.
Niinpa tiedostettu tyytyvaisyyden kokemus kuluttajan mielessa liittyykin selvasti siihen, min-
kéalaisen hyddyn hén saa ostaessaan palvelun. Ylikoski jatkaa, etté kun asiakkaan tyytyvaisyy-
teen halutaan vaikuttaa, palvelun tarjoaja etsii sellaisia palvelun konkreettisia ja abstrakteja
ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyyden kokemuksia. Palveluorganisaatio
pyrkii vaikuttamaan palvelun laatutekijoihin (kuvio 2), koska juuri ne tuottavat tyytyvaisyytta
asiakkaalle. Yrityksen palvelu kokonaisuudessaan tuottaa asiakkaalle palvelun laadun, tava-

roiden laadun ja hinnan kautta asiakastyytyvaisyytta.

Luotettavuus
Tilanne-
Palvelun laatu tekiiat
Reagointialttius i
17 - Asiakas-
Tavaroiden B
| tvvtvvaisvvs
Palveluvarmuus laatu
Yksilo-
i . Hinta
Empatia - tekiiat

Kuvio 2: Palvelun laatutekijat (Mukaillen Ylikoski T. 2000, 152)

Usein voi kayda niin, ettei asiakas olekaan taysin tyytyvainen palveluun tai palvelun osaan,
mutta on silti tyytyvdinen muuhun eli yritykseen tai tuotteeseen. Silloin asiakassuhde jatkuu

ja yritys saa uuden mahdollisuuden.

Mista asiakastyytyvaisyys muodostuu? Termi koostuu kahdesta sanasta, asiakkaasta ja tyyty-
vaisyydesta. Asiakas on kuluttaja, eli henkilo, joka ostaa tai kayttaa palvelua tai tuotetta.
Tyytyvaisyys taas ilmaisee sen, etté asiakas on saanut ostamaltaan tuotteelta tai palvelulta
haluamansa asian. Mika tekee asiakkaasta tyytyvaisen? Lisdakd tyytyvaisyytta oikeanlainen

palvelu pysadhdyspaikassa, tarvittavat ja oikeat palvelut lahelld asiakasta, tuoreet ja maitta-
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vat tuotteet kahvilassa, hyva henkilokemia asiakkaan ja myyjéan valilla vai néiden kaikkien
asioiden yhteissumma? Mika saa asiakkaan jatkamaan matkaansa tyytyvaisena ja palaamaan
takaisin uudelleen ja uudelleen? Naihin kysymyksiin pyritaan loytamaan vastauksia téssa opin-

naytetydssa.

3.2.1 Asiakaspalvelu tyytyvaisyyden tekijana

Suomalaiset saattavat olla hankalia asiakkaita. Hyvasta palvelusta ei osata kiittaa tarpeeksi,
eika siis asiakaspalvelussa tyoskentelevat saa aina edes kiitosta tydstaan ja huonosta palvelus-
ta kerrotaan vain kaverille ja 4anestetdan jaloilla, mutta viestia ei toimiteta yritykseen asti.
Suomalaiset tuntuvat ajattelen valitettavan usein, etta turha mitaéan on tehdé, kun paran-
nusta ei kuitenkaan tule”. Taman vuoksi yritykset menettavat asiakkaitaan, vaikka valittamal-
la yritykseen, yritys olisi reagoinut ja korjannut virheen, eikd asiakasmenetyksia olisi tullut.
Asiakas olisi myos ollut tyytyvainen ja olisi mahdollisesti palannut takaisin tuttuun yritykseen.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 42)

Sellaiset yritykset, jotka rohkaisevat asiakkaita antamaan palautetta ja jotka ottavat asiakas-
palautteet tosissaan, korjaavat virheitdén ja ottavat opikseen, menestyvat asiakaspalvelun
alalla. Ne saavat hyvan maineen ja suosiota potentiaalistenkin asiakkaiden keskuudessa. Asia-
kaspalvelu on kaikkien opittavissa oleva taito. Henkil6, joka nauttii asiakaspalvelusta ja ym-
martaa asiakkaita ja heidan tarpeitaan, saa siita itselleen antoisan tydn. Tarkeinta on tietaa,
kuinka asiakkaat haluavat tulla kohdelluksi. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)

Ihmiset eivat halua olla hyvaksikaytettyja, arvosteltuja tai loukattuja esimerkiksi asiakaspal-
velutilanteessa. He eivat mydskadn halua tulla naurunalaisia tai joutua ylipuhutuksi esimer-
kiksi ostotilanteessa. Asiakkaat eivat halua olla mydskaan ndyristeltyja tai vain kohteita myy-

jalle tai yritykselle.

Sen sijaan ihmiset haluavat olla arvostettuja, hyvéaksyttyja ja kunnioitettuja. Asiakas haluaa
tulla kuunnelluksi ja palvelluksi ja he haluavat olla osallisia tapahtumiin. (Lahtinen & Isoviita
2001, 42.)

3.2.3 Asiakassuhde

Asiakasuskollisuus on edellytys pitk&aikaisten asiakassuhteiden syntymiselle. Uskollisten, yri-
tyksessa usein asioivien, asiakkaiden ja palveluyrityksen valille kehittyy ajan mittaan suhde.
Asiakas saa hyvaa palvelua ja tuotteet ovat odotuksen mukaista ja siten kdyntikertojen maara
kasvaa. Yritys tukee tdmén suhteen syntya ja sitoutumista antamalla hyvaa palvelua ja pita-

malla tason korkealla.
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Asiakassuhde kehittyy vaiheittain. Sen alussa on tietoisuus yrityksen tarjoamien palveluiden
tai tuotteiden mahdollisesta sopivuudesta. Esimerkiksi tyopaikan lahelle avattu uusi ravintola
tai kauppaa huomataan. Seuraavana on tutustuminen yritykseen ensimmaisella asiakaskayn-
nilld. Asiakkaalle muodostuu odotuksia siité, millaista olisi olla kyseisen yrityksen asiakas.
Suhde syvenee toistuvilla asiakaskaynneilla ja asiakkaalle muodostuu kuva hyddyista, joita

asiakkaana oleminen tarjoaa.

Mydhemmin asiakas sitoutuu yritykseen. Sitoutuminen tarkoittaa sitd, etta asiakas joko tie-
dostetusti tai tiedostamatta kayttaa yrityksen palveluja pidemman aikaa. Tama voi ilmeta
myds sopimuksin, esimerkiksi kuntosalilla tai vakuutusyhtiossa. Asiakassuhde voi paattya jos-
kus. Suhteen paattaminen merkitsee joko asiakkaan halua vaihtaa palveluorganisaatiota tai
yritys joutuu irtisanomaan asiakassuhteen esimerkiksi maksamattomien maksujen vuoksi.
Usein palveluyritykset pyrkivat yllapitaméaén asiakassuhdetta ja rakentavat esteitd suhteen
paattamiselle. (Ylikoski 1999, 178-179)

Hyvassa asiakassuhteessa molemmat osapuolet, niin asiakas kuin yrityskin, hydtyvat. Hyva
suhde on myds sellainen, josta halutaan pitaa kiinni ja varmistaa sen jatkuminen. Suhteen
yllapitdminen varmistaa sen, ettei tarvitse etsia uutta palveluntuottajaa, eika yrityksen
markkinointipanostusten tarvitse olla niin isoja tai markkinointia voi kohdentaa selvasti, kun
asiakas on jo uskollinen yritykselle ja organisaatio tietédd asiakkaan tarpeet. (Ylikoski. 1999,
178-179)

3.3 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pyritdén parantamaan asiakastyytyvaisyytta ja seuraa-
maan, miten toimenpiteet vaikuttavat. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella on nelja paatavoitet-
ta. Ensimmaiseksi tutkitaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijéiden piir-
teet, eli ne tekijat, jotka organisaatiossa tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyytta. Seuraavaksi
tutkitaan tamanhetkinen asiakastyytyvaisyyden taso eli se, miten organisaatio suoriutuu asia-
kastyytyvaisyyden tuottamisessa. Kolmantena on toimenpide-ehdotusten tuottaminen ja tut-
kimuksen jalkeen katsotaan, mité toimenpiteita tyytyvaisyyden kehittaminen edellyttaa ja
mik& on niiden tarkeysjarjestys. Neljantena on asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta
mittauksin tietyin valiajoin, jotta ndhdaan miten asiakastyytyvaisyys kehittyy ja miten kor-
jaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet (Ylikoski 2000, 156).
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4 EMPIIRINEN TUTKIELMA
4.1 Empiirisen tutkimuksen taustaa

Tutkimuksen tai opinndytetydn tekeminen sisaltéa useita erilaisia vaiheita ja osa-alueita. Em-
piirista tutkimusta voisi kuvailla kolmiolla, jonka sivuja ovat ongelmat, aineistot ja menetel-
mat. Uusitalon (1999) mukaan (empiirisen) tutkimusprosessin vaiheita ovat muun muassa seu-

raavat:

e Aiheen valinta, joka tasmentyy tutkimuskohteeksi ja josta muodostetaan tutkimuson-
gelma. Tutkimusongelma on tutkimuksen lahtokohta

e Tutkimussuunnitelman ja tutkimusasetelman laatiminen

e Tutkimuksen aiheen ja sen tutkimisen kannalta teoreettiseen ja relevanttiin kirjalli-
suuteen tutustuminen, myds aikaisemmat ongelmaa sivuavat tuotokset huomioitava

e Teoreettisen viitekehyksen muodostaminen, hypoteesit

e Aineiston ja tutkimismenetelman valinta, katsaus siihen mita ongelman ratkaiseminen
vaatii

e Tutkimusaineiston kokoaminen ja tulosten analysointi

e Kirjoittaminen, johtopaatdsten tekeminen, tulosten suhteuttaminen ja tulkinta teori-
aan ja aiempaan tutkimukseen seka ongelmien maarittely jatkotutkimuksia varten

(Uusitalo 1999, 49-53)

ongelma>

Kuvio 3: Tutkimusasetelma (Uusitalo (Pontinen 1990) 1999)

Perinteiset tutkimusstrategiat voidaan jaotella kolmeen osaan, kokeelliseen (eksperimentaa-
linen), kvantitatiiviseen survey-tutkimukseen ja kvalitatiiviseen tutkimukseen, eli lyhyesti:
kokeet, survey- ja tapaustutkimus (case study). Naistd mitkaan eivat sulje toisiaan pois, ei-
vatka ne kilpaile keskendén, vaan taydentavat toisiaan tutkimuksissa. Usein tehtdessa kvanti-
tatiivista tutkimusta strukturoidun kyselyn avulla, lisataan kyselyyn yksi tai useampi avoin
kysymys, jotta saataisiin lisda tietoa tutkittavasta asiasta. Tallgin samassa tutkimuksessa kay-
tetdén kahtakin tutkimusmenetelmaa. Kun kvantitatiivisuus selittad ilmidita, kvalitatiivisuus
antaa tutkijalle ehka sellaista tietoa, jota han ei olisi osannut ajatella ilmioén liittyvan. Kvan-
titatiivinen tutkimusmenetelma selittdd maaraan liittyvia asioita ja kvalitatiivinen laatuun

liittyvia asioita. Selittdmaan pyrkivassa lahestymistavassa kaytetaan usein tilastollista analyy-
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sia ja paatelmien tekoa. Ymmartamiseen pyrkivassa lahestymistavassa kaytetaan tavallisesti
kvalitatiivista analyysia ja paatelmien tekoa. (Hirsjarvi ym. 2006, 125-133, 212)

4.2 Tutkimuksen valineet

Opinnaytetyona tehdaan kvantitatiivinen survey-tutkimus Kuortin ABC:11& pysahtyville matkai-
lijoille tavoitteena saada vastauksia liittyen Kuortin keskuksen palveluihin ja asiakastyytyvai-
syyteen. Tama tutkimusmenetelma valikoitu siksi, ettd sen avulla saadaan tutkituksi suurempi
joukko vastauksia ja kerattya parhaiten tietoa asiakkaiden mielipiteista. Nain aineisto on ka-
siteltavassa muodossa ja tutkimustuloksista saadaan hyvia tuloksia ja kartoitettua asemalla

pysédhtyvien mielipiteitd Kuortista ja heidan tarpeistaan.

Kvantitatiivisen tutkimuksen yleisin tiedonkeruumenetelmé on survey-tutkimus, jossa kera-
taan tietoa standardoidussa muodossa joukolta vastaajia. Se toteutetaan strukturoituna kyse-
lyn&, kyselylomakkeella tai haastatteluna. Kerattya aineiston avulla pyritaan selittdmaén,

vertailemaan ja kuvailemaan ilmidita. (Hirsjarvi ym. 2006, 125)

Tutkimusmenetelmana olin suunnitellut kdytanndssa kayttavani internetissa tapahtuvaa séh-
kopostikyselya, mutta sen hylkasin monimutkaisuuden ja hankaluuden vuoksi. Se ei olisi ollut
paras vaihtoehto matkailijoiden mielipiteiden tutkimiseen muun muassa sen takia, ettd mat-
kailijat eivat olisi ehka jaksaneet palata enaa kotoa kasin Pertunmaata kasitteleviin asioihin.
Paatin tehda tutkimuksen jo ennalta sovitussa paikassa Pertunmaalla ABC-huoltamolla survey-
tutkimuksena asemalla vierailevien parissa. Paatin olla itse paikalla toteuttamassa kyselya ja
auttamassa seka kannustamassa vastaamaan tutkimukseen. Lomakkeita jaettiin myds ABC-

asemarakennuksessa sijaitsevassa erikoiskaupassa ja ABC:n kassalla kahden péivan ajan.

Tiedonkeruumenetelmat

Opinnaytetydlle térkedé on, etta aiheesta on saatavilla paljon tietoa kirjallisessa muodossa.
Tietoa on osattava myds etsid oikeista paikoista ja lahteista. Tavallista onkin, etta tutkija ei
osaa etsia tietoa, kuin etté sita ei olisi tarjolla. Asiakastyytyvaisyydesté ja palveluista 16ytyy
erittéin hyvin tietoa, niin kotimaista kuin ulkomaistakin kirjallisuutta. Haasteena oli pieniin
matkailukeskuksiin, kyliin tai huoltamoihin liittyvan materiaalin I6ytaminen. Usein asiakaspal-
velu- ja palvelun laatu -kirjallisuudessa on ndkékulmana isot organisaatiot tai muut monikan-
salliset yhtiot. (Hirsjarvi ym. 2003, 83-89)

Tietoa kerattiin opinnaytetyota varten vierailemalla eri kirjastoissa. Tarkeimmaksi tiedonha-
kupaikaksi osoittautui Leppéavaaran Laurean kirjasto, jossa oli tarjolla apua tiedonhakuun ja
kattavat valikoimat alan kirjallisuutta. Paikalliskirjastoista 16ytyi myos kirjoja tydta varten.
Internetista 16ytyi myds hyvia lahteita tyota varten, tietoa Pertunmaasta ja Kuortista ja se oli

myds suuri apua etsittdessa tarpeellisia kirjoja. Nykyaikana, kun www-l&hteiden kaytto liséan-
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tyy, pitaa olla entista kriittisempi sisallon suhteen ja pitaa osaa erottaa mielipiteet faktatie-

dosta. Myds sivujen yllapitajaan ja paivitysvaliin pitda kiinnittdad huomiota.

Analysointimenetelmét

Taman opinnaytetyon tulosten analysointiin kdytetadédn SPSS -tilasto-ohjelmaa. Se on monipuo-
linen ohjelma, josta loytyy versiot useille yleisimmille kayttojarjestelmille. SPSS on mydos tul-
lut tutuksi kursseilla, joten se oli helpoin ohjelma kaytettévéksi opinnaytetydn tekoon. Taulu-
koiden tekoon Microsoft Excel toimi paremmin monipuolisuutensa ja helppokayttdisyytensa
ansiosta kuin SPSS, mutta molemmilla ohjelmilla taulukoiden tekeminen onnistuu vaivatto-

masti.

4.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Reliabiliteetti

Tutkimuksen tai mittauksen reliabiliteetti tarkoittaa mittaustuloksen toistettavuutta, eli tulos
ei saa olla sattumanvarainen. Tutkimuksen pitéisi antaa sama tulos mikali se toistetaan. Kor-
kea reliabiliteetti on luonnollinen tavoite tutkimukselle, koska tutkimustulosten ei haluta ole-

van sattumanvaraisia.

Taman opinnaytetyon reliaabelius perustuu otantaan, jossa tutkimukseen on vastannut hyva
otos liikenneaseman kavijoista. Kyselylomake on annettu taytettavaksi erilaisille ihmisille,
joita on yhdistényt alkukyselyn mukaan se, etté he eivat olisi paikkakuntalaisia, vaan matkai-
lijaprofiiliin sopivia. Tutkimusajankohta on ollut vaihteleva kolmen tutkimuspaivan aikana,
joten ruuhka-ajan artymys tai kiire ei ole paljoa vaikuttanut tuloksiin. Toisaalta vastaaminen
kyselyyn oli vapaaehtoista, joten tutkimukseen ei saatu vastauksia kaikilta mahdollisilta asi-

akkailta, jotka asioivat Kuortin keskuksessa.

Validiteetti

Validius tarkoittaa tutkimusmenetelman patevyytta, mittarin kykya mitata juuri sitéd, mité on
tarkoituskin mitata, eli sita, etta kaytetylla tutkimusmenetelmalld saadaan vastauksia niihin
kysymyksiin, joihin vastausta haetaan. Periaatteessa validiteetin laskeminen tai arvioiminen
on helppoa: mittaustulosta verrataan vain todelliseen tietoon mitattavasta ilmiésta. Kaytan-
ndssa ongelma on siind, ettd mittauksista riippumatonta todellista tietoa ei yleensé ole kay-
tettavissa. (Uusitalo 1999, 84-85)
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4.4 Lomakkeen testaus

Ennen kyselylomakkeen lopullista hyvaksymista se testattiin muutamalla henkil6lla. Koekayt-
tajilta saatiin hyvia huomioita ja korjausehdotuksia, joiden perusteella lomaketta hiottiin uu-

destaan. Tama vaihe oli tarked, jotta saatiin objektiivista ndkemystéa lomakkeesta.

Uudelleen hiomisen jalkeen kyselylomake testattiin vield kahdella koekayttajalla. Testauksen
jalkeen todettiin, etté seka tutkimuslomakkeen tekijé etté vastaajat ovat ymmarténeet ky-

symykset samalla tavalla.

Taman opinnaytetyon otosta ei rajattu tarkemmin, padasiana oli saada paljon vastauksia nel-
jan tutkimuspdivan aikana. Vastauksia saatiin seké aamulta, péivalta ja illalta, joten vastauk-
set ovat erilaisista tilanteista. Tutkimuslomakkeet jaettiin ja kerattiin henkilékohtaisesti en-
simmaisend tutkimuspdaivana. Seuraavina paivina taméan osan hoiti ABC:n ja WoodParkin hen-
kilokunta. Taméa henkilokohtainen ote tutkimuksen tekemiseen on voinut vaikuttaa tutkimus-
tuloksiin siten, etta vastaajat eivat ole kehdanneet tai viitsineet vastata totuudenmukaisesti.
Osa on voinut jattaa vastaamatta kokonaan tdman takia. Osa taas on voinut ajatella, etta
heidan vastauksiinsa tai ehdotuksiinsa puututaan henkilékohtaisemmin ja varmemmin, koska
kyselylomakkeen vastaanottaja on henkild palautelaatikon sijaan. Tdmé on siis voinut rohkais-

ta ihmisia vastaamaan kyselyyn.

5 PERTUNMAAN ESITTELY

Pertunmaa on Itéd-Suomen l&anin lansirajalla, Eteléd-Savon maakunnassa, sijaitseva kunta. Hel-
singistd matkaa Pertunmaalle on noin 183 km, puolentoista tunnin matka autolla. Kunta on
perustettu vuonna 1926 ja kunnanjohtajana toimii Juha Torniainen. Pertunmaalla oli noin
2000 vakinaista asukasta tammikuussa 2009 ja 3700 kesadasukasta. Pertunmaa on suosittu ke-
sapaikkakunta varsinkin padkaupunkiseutulaisille. Pertunmaalla on kesamdkkejéa noin 1800
kappaletta. Kesamokkeja koko Eteld-Savossa on Tilastokeskuksen mukaan noin 40 000 ja on
siten suosituimpia kesamokkialueita Suomessa (Stat kesamdokit). Pertunmaalla on 7 kylaa:
Kuortti, Kirkonkyld, Mansikkamaki, Nipuli, Lihavanp&a, Ruorasmaki ja Koirakivi.

(Tietoa kunnasta)

Pertunmaan tarkein liiketaloudellinen keskus sijaitsee Kuortissa, 5-tien varrella, jossa sijait-
see muun muassa SOK:n omistama ympari vuorokauden palveleva ABC-liikenneasema, S-
market seké Alko. ABC-asemalla kay vuosittain noin kolme miljoonaa kavijaa. Tien toisella
puolella on muutamia yrityksia, kuten lihakauppaa, rautakauppaa ja pizzeria. Toinen liikekes-
kusalue sijaitsee Vanhassa Kuortissa, noin kaksi kilometria Heinolaan pain. Vanhassa Kuortissa

sijaitsee paljon palvelualan yrityksia, kuten esimerkiksi leipomo, autokorjaamo, ompelimo ja
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lounasravintola asiamiesposti- ja matkahuoltopalveluineen. Kunnan hallinnollinen keskus on
10 kilometrin paassa Kuortista, Kirkonkylassa. (Kuortti, Tietoa kunnasta, Yritysluettelo)

Kuortin keskustassa on ollut liiketoimintaa noin 10 vuoden ajan.

5.1 Matkailu Pertunmaalla

Koska Kuortti sijaitsee vilkkaan 5-tien varrella, pysahtyy kunnassa asioimassa useita tuhansia
asiakkaita vuodessa. Monet ajavat Pertunmaalle tai Pertunmaan lapi kesamokilleen. Ayvarin

tekeman Kesdasukasselvityksen (2008) mukaan 53 % kesdasukkaista asuu vakinaisesti 150-300
kilometrin paassa Pertunmaasta ja 41 % alle 150 kilometrin paassa. ABC-asemalla kavijoita on

noin 3 miljoonaa vuodessa.

Asunnan ja Brannare-Sorsan ym. (1999, 34-35) mukaan matkailijat maaritelldan seuraavasti:
”Matkailija on henkild, joka vapaa-aikanaan tai ammatillisesta syystd matkustaa tilapaisesti
kotipaikkakuntansa ulkopuolelle. Matkailijoita ovat siis tilapdiskavijat ja paivakavijat. Tila-
paiskavijoilla tarkoitetaan henkildd, joka viipyy vahintaan 24 tuntia kotipaikkakuntansa ulko-

puolella. Paivékavija viipyy véhemman kuin 24 tuntia.”

Tilastokeskuksen (Stat 1) maaritelman mukaan ”matkailijalla (tourist, overnight visitor) tar-
koitetaan yopyvaa matkailijaa, joka viettda vahintaan yhden yén matkan kohteessa joko
maksullisessa tai maksuttomassa majoituksessa. Kansainvalinen matkailija on matkailija, joka
viettaa ainakin yhden ydén matkan kohteena olevassa maassa. Kotimaanmatkailija on matkai-
lija, joka viettdd ainakin yhden yon matkan kohteena olevassa paikassa. Matkailija joka ei

yovy yhtaan kertaan matkansa aikana on paivamatkailija (paivakavija)”.

Pertunmaan Kuortissa sijaitseva ABC on vetonaula, jossa kdy paljon paivakavijoita ostosten ja
kahvittelun tai ruokailun merkeissa. Osa on matkalla Helsinkiin ja osa lahialueille. Liiken-
neasemalla kdy my6s paljon alueen tyontekijoita syémassa lounaan tai kahvilla ja paikallisia
asukkaita esimerkiksi tapaamassa toisiaan. Paivakavijat eivat yleensa tunne alueen muita

yrityksia eivatka juuri kay niissa. Heille riittdad ABC-aseman tarjoamat palvelut ja tuotteet.

5.2 Asiakaskysely

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kerata tietoa Pertunmaan Kuortissa ABC-asemalla py-
sahtyvistd matkaajista ja heidan tyytyvaisyydesta Kuortin keskuksen palveluihin toimeksian-
non mukaan. Koska tutkimus suoritetaan liikkenneasemalla, haasteeksi tutkimuksen teossa voi
koitua se, etté asiakkaat mieltévat tutkimuksen kéasittelevan ABC-asemaa. Tutkimus kasitte-

lee kuitenkin koko Kuortin keskustaa mukaan lukien ABC:n naapurissa sijaitsevan yritykset.

Ryhdyin suunnittelemaan lomaketta huhtikuussa saatuani neuvoja lomakkeen tekoon. Paatin
tehda survey-tutkimuksen, koska sen avulla on mahdollista kerata suhteellisen laaja aineisto.

Se on tehokas ja taloudellinen tapa kerata tietoa silloin, kun tutkittavien otos on suuri.



22

Kyselyn muotona kaytin informoitua kyselya, joka tarkoittaa sité, etta tutkija jakaa lomak-
keet henkilokohtaisesti kertoen samalla tutkimuksen tarkoituksesta, selostaa kyselya ja héanen
on mahdollista vastailla myos vastaajien kysymyksiin samalla. Vastaajat tayttavat lomakkeen
omalla ajallaan ja lahettavat ne tutkijalle tai toimittavat muuhun sovittuun paikkaan. Aineis-
ton tallentaminen ja analysoiminen on myds suhteellisen helppoa, mutta se olisi joutuisampaa

internetissa suoritetussa kyselyssa. (Hirsijarvi 2004, 185-186)

Sain lomakkeelle suunnitteluapua koululta ja koulullamme jérjestetyssa Menetelmapajassa
hioimme sen lopulliseen kuntoon. Tarkeata lomakkeelle oli matkailijan kannalta selkeys, yti-
mekkyys ja se, ettei kysymyksia ollut liikaa. Matkailija tai muu liikkenneasemalla pysahtyva

asiakas ei jaksaisi vastata useisiin kysymyksiin ja hdnen mielenkiintonsa saattaisi lopahtaa.

Lomake on yhden A4-sivun pituinen, jotta se olisi kompakti matkailijaa ajatellen. Lomakkeen
alkuun, ensimmaiseen osaan, tuli taustakysymyksia saadakseni tietoa vastaajasta. Siina kysyt-
tiin muun muassa ikdd, sukupuolta, asuinpaikkakuntaa ja sité, mihin kategoriaan vastaaja
kuuluu (paikkakuntalainen tai matkaaja). Toisen osan kysymykset kasittelivat Pertunmaalla
asioimiseen liittyvia aiheita ja alueen kehitykseen liittyvia kysymyksia seka palvelujen tarke-
ytta ja kayttoa. Viimeisend oli vapaa alue, johon vastaaja sai jattaa terveisid, jotka valitan

eteenpain. Vastaaja tiesi koko ajan kyselyn teettdjan, joka on Pertunmaa-valtuuskunta.

Lomake testattiin perheen ja opiskelukavereiden kesken ennen varsinaista tutkimusta selkey-
den varmistamiseksi, virheiden ldytamiseksi ja korjaamiseksi. Liséksi Pertunmaan valtuuskun-
nan edustaja testasi ja hyvaksyi lomakkeen. Testauksessa tuli ilmi paljon korjattavaa ja sel-

keytettavad, joka oli tutkimuksen onnistumisen kannalta tarkeaa.

Halusin pitéad lomakkeen selkeédna ja kysymykset yksinkertaisina. Kyselyn maksimipituus oli jo
suunnitteluvaiheessa yksi A4 yhdelle puolelle kirjoitettuna. Pidempi lomake heikentaisi ase-

malla pysahtyvien vastausintoa, koska ihmiset eivat yleensa jaksa vastailla kyselyihin.

5.3 Tutkimuksen ajankohdan valinta ja otanta

Opinnaytetyoksi valikoitui Pertunmaan matkailijakartoitusta kasitteleva ehdotus loppuvuodes-
ta 2008 ja prosessi aloitettiin tammi-helmikuussa 2009. Tutkimuksen ajankohdaksi valikoitui
toukokuu ja haastattelut suoritettaisiin silloin, kun matkailijat kayvat Pertunmaalla mékki-
matkojensa ynnd muiden matkojen puitteissa. Survey-tutkimus suorittiin Pertunmaalla touko-

kuun kolmannella viikolla, perjantaina 15. paiva kello 10-17 vélisena aikana.

Tutkimus tehtiin ABC:n ruokailupuolella ja vastaajiksi valikoitui henkildita, joilla olisi mielen-
kiintoa vastata kyselyyn ja jotka ilmoittivat olevansa sopivia matkailija-ryhméaan. Matkailijoi-

ta, jotka olivat halukkaita vastaamaan, pyysin tayttamaan kyselylomakkeen ja kertomaan
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mielipiteitdan Pertunmaan Kuortin palveluista. Jaoin henkilokohtaisesti lomakkeita perjantai-

na. Kyselyn teko jatkui viela kahden paivan ajan asemalla henkilékunnan voimin.

Liikennemyymaloiden todellisia asiakaskdynteja mitataan 2,3 kuittikertoimella (henki-
168/kuitti), mutta Kuortin ABC:11a sen arvioidaan olevan hiukan pienempi (Rasa). Kuortin ABC
on todella vilkas pysahtymispaikka ja siella pysahtyi toukokuussa arviolta 290 600 kavijaa ja
tutkimusviikkona 11.-17.5.2009 noin 26 500 kavijaa (Rasa). Tutkimuksesta saa vihjeita, muttei
toimenpiteitd vaativia ehdotuksia siitd, millaisia tarpeita matkailijoilla ja muilla ryhmilla on

Kuorttia ajatellen.

Pertunmaalla kunnantalolla jarjestettiin Ikdihmisten messut perjantaina 15.5., joten se on
voinut vaikuttaa tuloksiin antamalla paljon vastauksia kyseiseen tapahtumaan osallistujilta.
ABC-huoltoasema on Kuortin vilkkain paikka ja sielléa kay paljon erilaisia asiakasryhmid. Erilai-
siin asiakasryhmiin kuuluvat muun muassa ammattiautoilijat, alueen mékkeilijat, paikalliset
asukkaat ja ohiajajat, jotka vain pysahtyvat puoleksi tunniksi ja jatkavat kohti maaranpaa-
taan. Tassa tutkimuksessa yritettiin tavoittaa matkailijoita. Tutkimuslomakkeiden jakoaika oli
torstaista 14.5. puolesta paivasta alkaen, mutta lomakkeita ei ollut jaettu torstaina, kiireen
tai muun syyn takia. Tutkimuksen tekijé oli paikalla perjantaina 15.5. kello 10-17. ABC:n ra-
vintolapuolen henkilékunta ja WoodPark-kaupan henkilékunta jakoivat lomakkeita viela lau-
antaina ja sunnuntaina noin kello 8 ja 21 valilla. Vastauksia ei kertynyt torstailta yhtaan kap-
paletta, perjantailta 50 kappaletta, lauantailta ja sunnuntailta yhteensa 33 kappaletta. Tut-
kimuspaivat valittiin osittain sen vuoksi, ettd mokkeily ja matkailu alkavat silloin ja osittain
sen vuoksi, etta toukokuu oli tutkimuksen edistymisen kannalta paras aika. Tama viikonloppu
valikoitui parhaimmaksi tutkimuksen tekijalle ja oli samalla sopiva viikonloppu myds aikatau-

lullisesti.

5.4 Tutkimuksen tulokset

Tutkimustuloksia on analysoitu SPSS -tilasto-ohjelmaa kayttaen. Vastaajista on saatu seka
demograafisia tietoja sekad tarkempia tietoja ja analyyseja tekemalla ristiintaulukointeja vas-
tauksista. Tutkimustuloksista on pyritty saamaan osviittaa sille, millaisia palveluita Kuortin
keskustaan voitaisiin perustaa matkaajia varten tai mitd muita toimenpiteita voidaan ottaa
huomioon. Tuloksista koetetaan saada tietoa siitd, vaikuttavatko erilaiset muuttujat paljonkin
toiveisiin ja mielipiteisiin ja pohdintaa siita, kuinka luotettavia tutkimustulokset ovat. Tulos-
ten perusteella olisi mahdollista néhdé, mité Kuortti tarvitsee ja siten saada yritt4jilta toi-

menpiteita.
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5.5 Taustatiedot vastaajista

Kyselyyn vastasi yhteensa 83 ABC-liikenneasemalla toukokuussa 2009 asioinutta henkil6a. Vas-
taajajakauma edustaa hyvin mielikuvaa ABC:11a pyséhtyvistd matkaajista. Suurin osa vastasi
olevansa ohiajajia ja asuvansa muualla kuin Pertunmaalla, yleisimmin yli 50 kilometrin paassa

Pertunmaasta. Tama oli lahtdoletukseni tuloksista.

5.5.1 Ik&- ja sukupuolijakauma

Ensimmaiset kysymykset kasittelivat pohjatietoja kyselyyn vastaajista. Ennakko-oletuksen ja
havaintojeni mukaan vastaajat olisivat tasaisesti miehia ja naisia, silla vastaajista miehia oli
39 ja naisia 41 kappaletta, kolmen (3) vastaajan sukupuoli ei ole tiedossa. Prosentein ilmais-

tuna miehia vastaajista oli 48,8 ja naisia 51,2 prosenttia.

Suurin ikdryhma vastaajien keskuudessa olisi 40-50-vuotiaat. Tutkimustuloksien mukaan vas-
taajien ikdjakautuma painottui keski-ikaisiin, eli suurin vastaajaryhma oli ikdryhma 45-64-
vuotiaat antaen yhteensa 43 vastausta, eli 51,8 prosenttia kaikista vastauksista. Ikaryhmissa
25-34-vuotiaat sekd 35-44-vuotiaat vastauksia kertyi 8 kappaletta molempiin ja prosentiksi
muodostui siten 9,6 % molemmille. Ikdryhméssa alle 24 -vuotiaat vastauksia kertyi 15 kappa-
letta, eli 18,1 prosenttia kaikista vastauksista. lkAryhmassa yli 65-vuotiaat vastauksia kertyi 7

kappaletta, eli 8,4 prosenttia. (Kuva alla)
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Kuvio 4: Ikdjakauma



25

5.5.2 Vastaajan asuinpaikka

Tutkimuksen alussa selvittiin, missa vastaaja asuu. Vastaajista yli puolet, eli 46 henkilda, asui
yli 50 kilometrin p&asta Pertunmaasta. Prosentein ilmaistuna 55,4 %. Helsingin alueelta oli
26,5 %, eli 22 kappaletta vastaajista. Mikkelin ymparyskunnista oli 9 vastaajaa, eli 10,8 pro-

senttia. Pertunmaalta oli 2 vastaajaa. Muualta alle 50 kilometrin péaasta oli 4 vastaajaa.

Vastaajan asuinpaikka
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Pertunmaa Helsingin alue Y1i 50 km paassa

Kuvio 5: Vastaajien asuinpaikka

5.5.3 Vastaajan segmentti asuinpaikan mukaan

Tutkimuksen alussa selvitettiin myds, onko vastaaja paikallinen asukas, alueen mokkilainen,
matkalla muualle vai jokin muu ryhma. Vastaajista 63 kappaletta, eli 75,9 prosenttia oli 'mat-
kalla muualle'. Alueen mokkilaisia vastaajista oli 9 kappaletta eli 10,8 prosenttia. Paikallisia
asukkaita oli 2 kappaletta. Muu -vaihtoehto kerasi 8 vastausta, eli 9,6 % vastauksista. Avoimia
vastauksia olivat muun muassa: Suomea ristiin rastiin kulkeva, Mikkeli, matkalla ohi, satun-

nainen kavija.

5.6 Asiointi Kuortissa

5.6.1 Vastaajien asiointi Kuortin palvelupisteissa

Tutkimuksessa kysyttiin, kuinka usein vastaaja asioi Kuortin palvelupisteissa. Vastausvaihtoeh-
toihin valmiiksi oli annettu seuraavat: paivittain, viikoittain, 1-3 kertaa kuukaudessa, mok-
keillessani, vain ohikulkumatkalla ja erittain harvoin. Vastaajista enemmist®, 44 kappaletta,
eli 53 % vastasi asioivansa Kuortissa vain ohikulkumatkalla. Keskustelujen mukaan he olivat

esimerkiksi tydmatkalla ja ajamassa vain Kuortin ohi. Analyysin mukaan heista 12 asuu Helsin-
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gin alueella ja 24 muualla yli 50 km péaassa Kuortista. Erittéin harvoin Kuortissa asioi 12 vas-
taajaa, joista 11 ilmoitti asuvansa yli 50 km paassa Kuortista. 13 vastaajaa ilmoitti asioivansa
Kuortissa 1-3 kertaa kuukaudessa. Heista kuusi oli Helsingin alueelta ja viisi muualta yli 50 km
paastéa. Prosentein ilmaistuna 15,7 % asioi Kuortissa 1-3 kertaa kuukaudessa ja 14,5 % asioi
erittain harvoin. Paivittain Kuortissa asioi 2 pertunmaalaista vastaajaa ja viikoittain 4 vastaa-

jaa. Mokkeillessé asioi 7 vastaajaa, eli 8,4 prosenttia vastaajista.

Kuinka usein vastaaja asioi Kuortissa
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Kuvio 6: Kuortissa asiointi

Monet vastaajista olivat asioineet Kuortin ABC:ll& aiemminkin ja tiesivat, etta sielta saa os-
tettua ruokaa, tankattua auton ja ettd silla on muitakin palveluja. Ravintola, huoltoasema ja
ruokakauppa nousivatkin esille kyselyssa, kun kysyttiin millaisia palveluja vastaaja on aiem-
min kayttanyt Kuortissa. Ravintolassa on kaynyt 54 vastaajaa, joista 40 ilmoitti olevansa mat-
kalla muualle. Huoltoasemalla on kdynyt 41 vastaajaa, joista 28 ilmoitti olevansa matkalla
muualle ja 7 ilmoitti olevansa alueen mokkilaisia. Erikoiskaupoissa kertoi kdyneensa 24 vas-
taajaa ja ruokakaupassa 60 vastaajaa. Autokorjaamoa on kayttanyt kaksi vastaajaa, jotka
molemmat ovat alueen paikallisia asukkaita. Alkossa oli aiemmin asioinut 37 vastaajaa, joista

24 oli matkalla muualle ja alueen mokkiléisia 8 ja paikallisia asukkaita 2.

Erikoiskaupat ja ABC:n rakennuksen ulkopuolella olevat yritykset eivat vaikuta yhta vetovoi-
maisilta kuin kompleksin sisalla olevat yritykset. Tata ongelmaa voisi yrittda parantaa sijoit-
tamalla selvan kyltin tai tienviitan ulos, esimerkiksi 5-tielté tulevan risteyksen léhelle, jossa
kerrottaisiin, millaisia yrityksia 100 metrin sateelld sijaitsee. Tienviitassa voisi olla nuolet
metreineen ja yritysten nimet ja logot, tai alueelle ajaessa autoilija nakisi ensimmaisena tau-
lumaisen kyltin, jossa olisi esiteltyna alueen yrityksia. Téllaisia kyltteja nédkee usein esimer-
kiksi teollisuusalueilla, mutta Kuortissa se voisi olla puinen, maalattu ja houkuttelevan nakéi-

nen.
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5.6.2 Vastaajan Kuortissa asioinnin syy

Tamankertaisen asioinnin syyta kysyttéessa suurimmiksi suosikeiksi nousi valmiiksi kyselyssa
mainitut ruokailu, tankkaus ja ruokaostokset. Avoimeen kohtaan ei tullut montaa erilaista
vastausta. Tasté saa vaikutelman, ettei ohiajajia ja matkailijoita veda puoleensa muut yrityk-

set. Ne saattavat olla tutumpia paikallisille asiakkaille ja mokkilaisille.

Suurin osa vastaajista, 49 kappaletta, ilmoitti olevansa vain matkalla muualle, ajamassa ohi
ja heille suurin syy tamankertaiselle pysahtymiselle oli ruokailu. Ruokailu oli yhteenséa 49 vas-
taajan syy pysahtymiselle, heista 40 ilmoitti olevansa matkalla muualle. Helsingin alueelta oli
13 ruokailijaa, Mikkelin alueelta 6 ja muualta yli 50 km paasta 27 ruokailijaa. Tankkauksen
ilmoitti syykseen pysahtya 12 vastaajaa (3 Helsingin alueelta ja 6 muualta yli 50 km p&éastd) ja
ruokaostokset olivat 13 vastaajan syy (joista 6 Helsingin alueelta ja 3 muualta yli 50 km paas-
td). Muita syita olivat muun muassa kahvittelu ja muun syyn ilmoittajia oli 23 kappaletta.
Mokkilaisten suurin syy pysahtymiselle oli ruokailu neljalla vastauksella ja ruokaostokset kol-
mella vastauksella. Helsingin alueella ja muualla yli 50 kilometrin paassa asuvat ilmoittivat 40
lomakkeessa pysahtyneenséa ruokailemaan Kuortissa. Paikalliset koostuivat havaintojeni mu-
kaan muun muassa rakennusmiehista, jotka ilmeisesti asioivat ABC:n ravintolassa kahvilla ja
syomassa usein. Liikenneasemalla oli my6s joukko elékeléisia kahvilla. Heilté ei pyydetty vas-
tauksia tutkimukseen, koska kasitykseni mukaan he eivat olisi kuuluneet kohderyhmaan. Muu,

mik& -vastaus kerasi paljon vastauksia (Liite 1).

Vastauksista voi huomata, ettd lomakkeesta puuttui mahdollisuus ruokailun liséksi vastata
kdyneensa kahvilla. Monet ovat tarkkoina tehneet eron ruokailun ja kahvittelun vélille.

Tama kohta lomakkeesta vahvisti ennakkoajatuksiani siihen, etta suurin osa asemalla pysahty-
jistd vain pysadhtyy kahvittelemaan tai syéméaén ja jatkaa matkaansa. He eivat pysahdy Kuort-

tiin muista syista.
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Tamankertaisen pysahtymisen syy Kuortissa
60
50 49
40
30

23

20

Vastausta, kpl

12 13

10

Ruokailu Tankkaus  Ruokaostokset  Muu syy

Kuvio 7: Pysdhtymisen syy Kuortissa

5.6.3 Asiointi Kuortissa tulevaisuudessa

Kysyttaessa vastaajilta "mika palvelu Kuortista puuttuu” saatiin tulokseksi yopymispaikka, 15
vastausta, ja kukkakauppa 13 vastauksella. Yépymispaikkaa kaipaavista seitseman on muualta
yli 50 km péasta ja neljé Helsingin alueelta. Kaksi on alle 50 km paésté Kuortista. Tahan ky-
symykseen oli valmiita vaihtoehtoja, mutta mikaan niista ei ollut kovin suosittu. Ravintola
kerasi kolmen kiinnostuneen vastauksen, autopesula viiden ja pankkipalvelut kahden vastauk-
sen. Pankkiasiat ja laskujen maksu hoituvat nykyaikana internetissa. Paljoa vastauksia tahan
Kuortin kehittdmiseen liittyvaan kohtaan ei tullut, joten voisi paatella, etteivat vastaajat tar-

vitse suurempia muutoksia palvelurakenteeseen.

Toiseen kysymykseen, mita kaipaat jatkossa asioidaksesi Kuortissa”, saatiin paljon vastauksia
ja yleisin vastaus oli apteekki. Sellaista ei ole Kuortin keskustassa, joka sijaitsee vilkkaan 5-
tien varrella, mutta sellainen sijaitsee noin 10 kilometrin paassa Kirkonkylalla. Asiasta tieta-
mattomat eivat sinne eksy eivatka tarkoituksella aja, ellei ole akuuttia tarvetta laakitsemis-
tuotteille. Muut vastaukset mikroautoradasta thaihierontaan ovat varmasti vain heittoja, joita

ei kannata noteerata, ellei sitten yrittdjaa kyseisille toimialoille ole tiedossa.

Kysyttaessd mitd palveluita vastaaja kayttaisi asioidessaan Kuortissa, kun valmiit vastausvaih-
toehdot olivat wlan, internet, tehtaanmyymala ja avoin vastaus, suosituimmaksi nousi teh-
taanmyymalé. Se kerasi kylla-vastauksen 48 kiinnostuneelta vastaajalta ja vastaajien ikaryh-
massa korostuivat keski-ikdiset. Suurin osa vastaajista, 26 kappaletta, asuu yli 50 km paassa

ja 12 Helsingin alueella. Kuusi asuu Mikkelin ymparyskunnissa, kaksi Pertunmaalla ja kaksi alle
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50 km sateelld Kuortista. Ikdryhmittéin suurin vastausmaara tuli 45-64-vuotiailta, 33 vastaus-
ta. Muut ikdryhmat kerasivat tasaisesti 3-5 danta per ryhma. Tehtaanmyymala voisi olla hyva
vetonaula Kuortille ja Pertunmaalle ja varsinkin, jos tehtaanmyymaléassa myytaisiin jonkin
paikallisen yrityksen/tuotteen ylijaddméavarastoa tai kakkoslaatua. Ihmisia viehattavat alen-
nukset ja penkominen ja hyvien lI6ytojen tekeminen. Monien paikkakuntien vetonaulana toimii

tehtaanmyymala tai muu yritys, miksei Pertunmaankin.

Wianista oli kiinnostunut yhdeksan vastaajaa, joista seitsemén ilmoitti olevansa matkalla
muualle ja yksi oli alueen mokkilédinen. Internetin kdytosta oli kiinnostunut 17 vastaajaa, jois-
ta yksi oli alueen mokkildinen ja 16 ilmoitti olevansa matkalla muualle. Wlanin kaytté6n mat-
kaaja tarvitsee oman kannettavan tietokoneen ja salasanan pyytamalla paasisi internetiin.
Salasanan saa usein ostoja vastaan esimerkiksi kahvilasta. Internet-yhteyden tarjoaminen
merkitsisi palvelun tarjoajalle tietokoneiden ostoa ja niiden kéytdn mahdollistavaa aluetta

pdytineen.

Kiinnostus esiteltyihin ideoihin, kpl
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Kuvio 8: Vastaajien kiinnostus esiteltyihin ideoihin

Lomakkeen lopussa kysyttiin, mitd palveluja vastaaja kaipaa jatkossa asioidakseen Kuortissa.
Vastaus oli vapaasti kirjoitettavissa (Liite 2). Monien erilaisten vastausten joukosta apteekki
oli suosituin saaden viiden (5) vastaajan mielipiteen. Monet vastasivat, etta palvelutarjonta

on riittavaa, eivatka he kaipaa mitaan uutta (Liite 2).

Vastauksista voi nahda, etta apteekki olisi sellainen palvelu, jota matkailijat tarvitsisivat.
Nettipiste ja wlan olivat vastauksissa, eli internetin kaytto kiinnostaisi myds. Toisaalta mat-
kailijat ja lilkkenneasemalla pysahtyjat eivat vaikuta tarvitsevansa paljon lisda palveluita, ole-

massa olevat riittavat heille.
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5.7 Palvelun laadun arviointi Kuortissa

Lomakkeessa pyydettiin vastaajaa arvioimaan palvelun laatua Kuortissa lomakkeen lopussa
(Liite 4). Vastauskohtaan vastaaja pystyi kirjoittamaan sen yrityksen nimen, jossa hén asioi ja
merkkaamaan asteikolla 1-5 tyytyvaisyytensa palvelun laatuun. Tilaa oli myds kommenteille.
Suurin osa arvioi ABC:n palvelua, osittain siksi, ettd kysely tehtiin ABC:114 ja sen palvelua oli
helpoin arvioida. Tama kohta palveluiden arvioinnista kyselyssa ei ollut valttamatta kovin sel-

va tai mielenkiintoinen vastaajille, eika siten kerannyt suurta vastausprosenttia.

ABC sai 61 vastausta ja niista kaikki olivat kolmen (3) ja viiden (5) valilta. Tyytyvaisia (4) oli
25 vastaajaa ja erittdin tyytyvaisia (5) 31 vastaajaa. WoodPark sai kaksi (2) vastausta ja toi-
nen niista oli tyytyvainen ja toinen erittain tyytyvainen. Alko sai nelja vastausta ja niista yksi
oli 3, eli ei osaa sanoa, kaksi tyytyvaista ja yksi erittain tyytyvainen. S-market sai yhdekséan
(9) vastausta ja niista tyytyvaisia oli 3 ja erittéin tyytyvaisia 9. Kuortin Rautakauppa, Taiton
Paja ja AkunAitta saivat kaikki yhdet (1) erittdin tyytyvaiset vastaukset. Laukkukauppa sai

kaksi tyytyvaista vastausta.

5.8 Pysahtymisen syyn mittaaminen

Lomakkeessa testattiin hypoteesi Alkon vaikutuksesta Kuortissa pysahtyviin kysymalla "Vaikut-
tiko jokin alla olevista yrityksista pysahtymiseesi Kuortissa?". Vastausvaihtoehdoiksi valikoitui
Alkon lisaksi myds S-market, alueen ainoa ruokakauppa ja Veikkauspiste, joka yleensa on tar-
kea syy pysahtymiselle, varsinkin lauantaisin. Vastauksia tdhan kohtaan kertyi 67 kappaletta.
Vastaajista 42 eli 50,6 % vastasi pysahtyneensa Kuorttiin S-marketin vaikutuksesta. Alko kerasi
12 vastausta, eli 14,5 % vastauksista ja Veikkauspiste 13 vastausta, eli 15,7 % vastauksista. S-
marketissa pysahtyneisté 13 on Helsingin alueelta ja 20 muualta yli 50 km paasta. Alle 50 km
paastéa ja Mikkelin ymparyskunnista molemmista tuli 4 vastausta ja Pertunmaalta yksi vastaus.
Alkossa pysahtyvista kuusi on Helsingin alueelta, yksi Pertunmaalta ja viisi yli 50 km paasta
Kuortista. Veikkauspisteella pysahtyvista yhdeksan on muualta yli 50 km paastd, yksi Pertun-

maalta, yksi Helsingin alueelta ja kaksi muualta alle 50 km sateelta.
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Kuortissa pysahtymisen syy
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Kuvio 9: Yritysten vetovoima

5.9 Vastaajien terveisia Kuortin palveluihin liittyen

Lomakkeen lopussa, viimeisessa kohdassa, numerossa 14, vastaaja sai jattaa terveisia palve-
luihin liittyen vapaasti (Liite 3). Vastauksissa korostui kiitoksien antaminen hyvisté kahveista
ja kiitoksia paikan (ABC-liikenneasema) siisteydesta. Myos toiveita paikallisista tuotteista esi-
tettiin. Matkaajan olisi mukavampaa saada maisteluun erilaisia leivonnaisia ja leipia eri puo-
lilla Suomea, nyt tarjonta on aika samanlainen useassa pysahdyspaikassa. Tassa olisikin hyva

kehitysehdotus konditoria-alan yrittajille ja muille palveluntarjoajille.

5.10 Uudet palvelut

5.10.1 Yrittajyys Pertunmaalla

Suomessa on elinkeinovapaus ja jokainen Suomen kansalainen ja Euroopan talousalueella asu-
va luonnollinen henkil6 on oikeutettu yritystoiminnan harjoittamiseen. Heilla on oikeus har-
joittaa vapaasti valitsemaansa elinkeinoa, lukuun ottamatta luvanvaraisia toimialoja, kuten

esimerkiksi rautatieliikennetté tai vakuutustoimintaa. (Kinkki & Isokangas 2004, 252)

Yrittaja on henkild, joka yksin tai yhdessa toisen kanssa, pyorittda omaa liiketoimintaansa,
harjoittaa maanviljelysta tai muuten tyo6llistaa itsensa tai toimii tydnantajana toisille henki-
I6ille. Yrittaja ottaa vastuun elantonsa hankkimisesta, liiketoimintansa tuloksellisuudesta ja
kantaa riskit toiminnasta. Tilastokeskuksen mukaan ” yrittéjiin rinnastetaan sellaisissa pienis-
sé osakeyhtiomuotoisissa yrityksissa tydskentelevat omistajayrittajat, joissa kyseinen yrittaja
yksin tai yhdessa perheenjéasentensa kanssa omistaa yli puolet osakepddomasta”. Pertunmaan
Yrittdjissa on noin 60 jasenyritystd, kaikki alueen yritykset eivat tietenkadan kuulu Pertunmaan
Yrittdjiin, mutta silti alueella on yrityksia monia tarpeita varten. Suomessa tydvoimasta noin

9 % on yrittdjia tai muuten itsensa tyollistaneitéa (Kinkki & Isokangas 2004, 252).
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Yrittajalla pitéa olla hyva liikeidea, joka voi olla peréisin omasta harrastuksesta, koulutukses-
ta, aikaisemmasta tyosta tai muusta kiinnostuksen kohteesta. Yrittajan perusominaisuuksiin
kuuluu riskinottokyky ja -halu, voimakas tahto, organisointikyky, tavoitteellisuus ja paattavai-
syys ja kyky tulla ihmisten kanssa toimeen ja kunnianhimo. Yrittajalla pitéaa olla myds luo-
vuutta, valmiutta itsendiseen tyoskentelyyn seka halu ja kyky oppia uutta ja kehittaa itseaan.

Myos kyky pyytdéa apua ja neuvoja muilta tahoilta on tarkeaa.

Kinkki ja Isokangas (2004, 251) kirjoittavat perinteisesti l6ydettévissé olevista kolme erilaista

yritysprofiilista eli kolmentyyppisista yrittajista:

1) Kasityolaisyrittaja arvostaa tyotyytyvaisyytta ja keskeistd hénelle on hyvan tuotteen
valmistus.

2) Klassinen yrittdja arvostaa yrityksen tuottamaa voittoa ja sen antamaa toimeentuloa.
Hanen kiinnostuksensa tuotteidensa valmistukseen on vahaisempi kuin kasityolaisyrit-
tajalla.

3) Toimitusjohtajayrittaja pitaa tarkeana asemansa tuomaa statusta ja arvostusta. Han

ei lainkaan osallistu tuotteidensa valmistukseen.

Pertunmaalla sijaitsee useita erilaisia yrityksid, jotka tarjoavat kattavasti erilaisia palveluita.
Palveluitaan Kuortin Vanhassa keskustassa, joka sijaitsee kahdensadan metrin paassa ABC-
asemasta, tarjoavat muun muassa: Kuortin rautakauppa, Pertunmaan LVI-asennus, Taiton Pa-
ja (autotarvikkeet) sekd autojen huoltoa Pekka Ruuthin yritys, Miki-Motor pienkonehuoltoa,
tietotekniikkapalveluita Aku Solvers ja matkailupalveluita Pertunmaan kalastusmatkailu Oy.
Ravitsemispuolta edustavista Kuortinkartano tarjoaa majoitus- ja ruokapalveluita, Kuortin
leipomo leipomotuotteita, Ruokarenki tarjoaa liha- ja kalatuotteita, Ruusumanteli tarjoaa
herkkuja ja lahjatavaroita ja Kuortissa on myds Grilli Pizzeria Chili seka lahjatavaroita tarjoaa
Koristekoukku ja Akun Aitta on halpahalli. Tamén liséksi 5-tien varressa on ABC-asema bensa-
asemineen ja ravintoloineen sekd WoodPark, S-market ja Alko. Lisaksi 10 kilometrin paassa on
keskus, jossa on lisda yrityksid, muun muassa ruokakauppoja ja pankki. Pertunmaan tarjon-
taan kuuluu myds teollista toimintaa, konetydpalveluita, kuten kaivinkonetdita, kuljetuspal-
veluita, mokkivuokrausta ja maatalouteen liittyvaa toimintaa. Sielld on myds kiinteistonhuol-
toa, tilitoimistoja, rakennusalan toité tarjoavia yrityksia sekd muita teollisuuden alan yrityk-
sia, jotka tarjoavat palveluita muun muassa kiuaskivien valmistusta ja konepajojen alihankin-
tat6itd. Uudehkona palveluna Pertunmaalta saa mokkitalkkaripalveluita. Ne ovat kehittyneet
asiakkaiden, mokkilaisten, tarpeiden pohjalta. Ayvéarin tekeman Pertunmaan kesiasukasselvi-
tyksen perusteella tilausta olisi hammaslaakaripalveluille, koska jopa 61 % kyselyyn vastaajis-
ta ei ollut tyytyvainen hammaslaakaripalveluihin. Tilausta olisi myds rakennusalan palveluille.

(Yritysluettelo, Kesdasukaskysely)
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5.10.2 Uudet palvelutarpeet Kuortissa tulevaisuudessa

Kuorttia ajatellen pitaa miettia, miten ABC-liikenneasemalla pysahtyvat ohikulkijat ja mat-
kaajat viipyisivat Kuortissa ja Pertunmaalla kauemmin ja jattaisivdt enemman euroja kun-
taan. Jotta Pertunmaan kunnassa olisi jatkossakin hyvia, palvelevia yrityksia ja kuluttajat oli-
sivat tyytyvaisia, pitdisi kuntaan saada lisda palveluita ja jo olemassa olevia palveluita voisi

mahdollisesti kehittaa ja markkinoida nakyvammin.

Kunnan vetonaulaksi voisi houkutella vaikka tehtaanmyymalan tai jonkin tunnetun yrityksen ja
panostaa Kuortin ja Pertunmaan omiin tuotteisiin. Asiakkaat arvostavat helppoutta ja sita,
ettéd kaiken saisi yhdesta paikasta, esimerkiksi samasta kylasta. Asiakkaiden tarpeet muuttu-
vat muun muassa vaeston ikaantyessa. Tassa opinndytetydssa selvitetdan mita palveluita ja
yrityksid matkailijat ja kuntalaisetkin alueelle tarvitsisivat tulevaisuudessa, mitd he kaipaavat

ja mika olisi tarkeda. Seuraavassa on esimerkkeja selvityskohteista.

Suomalaisen kesén ehdoton tunnusmerkki on torikojut, joista saa herneitd, marjoja, lettuja,
makkaraa ja kotimaisia kasviksia. Kuortti alueena on oiva kojuille, koska Kuortin keskustan
l1ahistolla on paljon maatiloja, joilta saa paikallisia herkkuja. Monet kyselyyn vastanneet piti-
véat kojuja tarkeinad ja mutta myos se vaikutti vastauksiin, kun tutkimus tehtiin toukokuussa.
Markkina- ja toritunnelma on myds osa kesaa ja varsinkin Keh& kolmosen ulkopuolella se tun-

tuu vield aidommalta. Asiakkaat tekevat helposti terveellisia ostoksia matkalle mukaan.

Tehtaanmyymalat

Suomalaisten kesalomiin kotimaassa kuuluvat marja-, herne- ja lettukojujen liséksi myos teh-
taanmyymalat ja outletit. Tehtaanmyymalat myyvéat kaikkea vaatteista, koriste-esineista,
astioista ja saunatuotteista hunajaan, leivonnaisiin ja makeisiin. Niita sijaitsee ympari Suo-
mea moottoriteiden varsilla ja kaupungeissa tai kylissd ja ne ovat suosittuja pysahdyspaikkoja
erilaisine tavaravalikoimineen ja halpoine hintoineen. Osa tuotteista on kakkoslaatua tai
“vanhaa/viimevuotista” erda, eika se matkailijaa haittaa - painvastoin. Jotkut matkailukun-
nat ja - kaupungit tunnetaan tehtaanmyymalgdistédan, kuten esimerkiksi Valamon luostarissa
Heindvedella sijaitseva Kermansaven tehtaanmyymala on suosittu pysahtymis- ja ostospaikka.
Ja littalan tehtaanmyymaldita sijaitsee useilla paikkakunnilla Suomessa, mutta tunnetuin
saattaa olla Nuutajarvella, josta saa uniikki- ja taidelasien erikoiseria. Outlet on esimerkiksi
kaupan tai tehtaan ylijaédmaa myyva kauppa ja niissékin hinnat ovat halvempia ja tuotteista
voi l6ytya vain hajakokoja tai jokin véari on loppunut. Mutta tehtaanmyymalat ja outletit kul-

kevat samoilla ajatuksilla.
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Kyselyssa testattiin mielenkiintoa tehtaanmyymaldita kohtaan ja yli puolet vastanneista oli
kiinnostuneita sellaisesta. Vastauksia kertyi tasaisesti niin miehilta kuin naisiltakin ja ikéaryh-
mista korostui 45-64-vuotiaiden ryhma jossa oli puolet vastauksista. Savossa on muun muassa
Anne Linnonmaan ja Opan tuotteita myyvat tehtaanmyymalat Mikkelissé, Kermansavea myyva
tehtaanmyymala Heinavedelld ja Marimekon tehtaanmyymala Sulkavalla.

(11/Tehtaanmyymalat)

WIlan ja Internet-yhteys

Useat matkaajat, tydmatkalla olevat ja muut ryhmat tarvitsevat internet-liittymaa matkansa
aikana. Se voi olla joka kiinted, jolloin Internet-yhteyden tarjoaja (yrittajd) tarjoaa tietoko-
neen ja tilan kayttda varten. Liittyma voi olla myds wlan, jolloin kayttaja paasee verkkoon
omalla kannettavallaan ja salasanalla, jonka saa kassalta esimerkiksi kahvin oston yhteydessa.
Monissa kahviloissa on tietokoneen kayttémahdollisuus, ja se vetda puoleensa ainakin matkai-

lijoita ja opiskelijoita.

Lahiruoka

Pertunmaalla on mahdollisuus myyda lahella tuotettua ruokaa matkailijoille. Internetista I0y-
tyy kaksi pertunmaalaista tuottajaa, mutta puhdasta ja tuoretta lédhiruokaa voisi mainostaa
vielda nakyvammin matkailijoille (Lahiruoka). Frans-Eerikin marjoja voi ostaa Pertunmaalla
torilta ja Kuortin ABC:Ita ja se on oikein hyva matkailijoita ajatellen, mutta l&hiruokaideaa

voisi jalostaa vield eteenpain (Frans-Eerik).

Kuortti tunnetuksi matkailijoille

Suomalaiset kesalomamatkailijat ja muutkin Suomea ristiin rastiin ajelevat viihtyvat kesaisissa
ja hauskoissa tapahtumissa, joita jarjestetaan usein pienilla paikkakunnilla. Suomihan on tul-
lut tunnetuksi hulluista kesatapahtumista, erikoisista maailmanmestaruuskilpailuista, musiik-
kifestivaaleista ja muista riennoista. Sonkajéarvi on tullut kuuluisaksi Eukonkannon maailman-
mestaruuskisoista ja kunta kerdd matkailijoita ulkomaita myoten, Hyrynsalmi suopotkupallos-
ta ja tulevasta lumijalkapallosta. Tuurissa on kuuluisa kylakauppa, Sodankylassa elokuvafesti-
vaalit ja Kaustinen on tunnettu kansanmusiikkijuhlastaan. Pertunmaan naapurissa Mantyhar-
julla jarjestetdaan loma-asuntomessut vuonna 2011 ja vuonna 2009 muun muassa Soi Suvessa -

tapahtuma.

Kuortti ja Pertunmaa voisi houkutella matkailijoita esimerkiksi naiden tapahtumien kautta ja
yhteistydssa niiden kanssa. Edella mainituilla kunnilla ja kylilla on jo entuudestaan tieto-

taitoa kyseisiin tapahtumiin, mutta Kuorttikin voisi saada matkailijoita kuntaansa esimerkiksi
jarjestamalla majoitus- tai leiriytymispalveluita tai muuta oheistoimintaa. Jokin oma tapah-

tumakin olisi mielenkiintoinen, mutta sellaisen kehitteleminen vaatisi enemmaén aikaa.
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6 JOHTOPAATOKSET

6.1 Tulosten analysointi

6.1.1 Kyselyyn vastanneet

Kyselyyn vastaajat koostuivat suurimmaksi osin ulkopaikkakuntalaisista keski-ikaisistd miehis-
ta ja naisista. Miehia oli 39 ja naisia 41 kappaletta vastanneista. Kolmen vastaajan sukupuoli
ei ole tiedossa. Kyselyyn vastasi laajahko joukko Kuortin ABC:Il& asioineita kuluttajia, jotka
antoivat hyvan edustuksen opinndytetyén kohderyhmasta - matkailijoista. Jotkut ravintolassa
asioineet, joilta kysyin kiinnostusta lomakkeen tayttdmiseen, vastasivat olevansa paikkakun-
talaisia, eivatka siksi vastanneet. Toiset taas eivat olleet muuten vaan kiinnostuneita kyselys-
ta, vaikka aikaa sille olisikin ollut. He eivat tuntuneet edes tietavan, missa kunnassa tai pita-

jassa ovat, he olivat vain pysahtyneet kahville tai lounaalle.

6.1.2 Palvelu Kuortissa

Kuortti vaikuttaa tutkimuksen mukaan pyséahtymispaikalta, jossa on helppoa asioida ja samal-
la kuluttaja pystyy kdymaan kaupassa, Veikkauspisteelld, ravintolassa ja muissa palvelupis-
teissa. Lahelld ja samassa rakennuksessa on myds muita palveluja ja Alkokin. Asiakkaat olivat
kyselyn mukaan tyytyvaisia palveluun, asioivat he pienessa tai suuressa yrityksessa. Hyva
asiakaspalvelu onkin tarkeimpia syita asiakkaalle asioida valitsemassaan yrityksessa - kerta

toisensa jalkeen. Miltei kaikki vastaajat asioivat ainoastaan liikenneasemalla.

Asiakaspalveluun ABC-liikenneasemalla oltiin tyytyvaisia ja se mainittiin useasti lomakkeissa.
Johtopaatoksena oletan, ettéa kaikki ”palvelu oli hyvaa” kommentit liittyivat ABC:n ravinto-
laan. Asiakkaat mielsivat ehkéa kyselyn liiaksi koskevan ABC:t&, koska monissa lomakkeissa
vapaan sanan kohtaan vastaajat olivat kirjoittaneet kiitokset kahveista tai kehuivat muuten

ABC:té. Palvelun ystavallisyyttad oli muutenkin kehuttu lomakkeissa.

Ensivaikutelma on ratkaiseva esimerkiksi sisdantulovaiheessa ja siksi onkin tarkeaa kohteliaas-
ti tervehtid tai huomioida asiakas. Asiakas muodostaa kuvaa yrityksesté ja palvelusta ensise-

kunneista lahtien.

6.1.3 Alkon vetovoima ja apteekki

Tutkimuksessa haluttiin selvittda sitd, kuinka vetovoimainen Alko on ja onko se pyséahdysten
syy Kuortissa. Lomakkeessa testattiin Alkon vetovoimaa ja rinnalle asetettiin S-market ja
Veikkauspiste. Tutkimustuloksien mukaan Alko ei vaikuta tarkealtd, mutta téhan on oletetta-

vasti ymmarrettava syy. Tutkimus tehtiin suurelta osin ravintolan puolella ja havainnoin, etta
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siella asioineet kavivat hakemassa esimerkiksi matkaevaita S-marketista ja joivat kahvit kah-
vilan puolella. Alkossa asioineet eivat olleet kiinnostuneita vastaamaan kyselyyn, kun yritin
pysayttaad heita Alkon lahella. Tahan on syyna osittain sekin, ettei Alkon laheisyydesséa ollut
hyvaa paikkaa poytineen, jossa kyselyyn olisi voinut vastata. Havainnointini perusteella tut-
kimuspaivana Alkossa asioi paikallisia. Alkon henkilokunta kertoikin, ettad Kuortin Alko on ai-
noa lahistolla oleva Alko, seuraava sijaitsee Mantyharjulla 30 kilometrin paassa tai Hartolassa.
Osittain taman syyn takia seka siksi, ettd Kuortti on valtatien varrella, se on suosittu paikka

ostaa mukaan juomia.

Apteekki sijaitsee Pertunmaalla Kirkonkylassa, noin 10 kilometrin paassa Kuortin keskuksesta.
Sen sijainti ei palvele Kuortissa pysahtyvid matkaajia, se on hieman sivussa matkaajaa ajatel-
len. Kyselylomakkeissa apteekin tarve nousi esille ja se oli huomioitu useita kertoja. Apteekin
sijainti on varmasti sopiva kunnan ja kylan asukkaille, mutta matkailijoille ja ohiajaville ulko-

paikkakuntalaisille Kuortin alue olisi toimivampi.

6.2 Kehitysehdotukset

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd matkaajien mielipiteitd Kuortin keskustan palveluis-
ta ja saada tietoa uusista palvelutarpeista. Tutkimusaineisto kerattiin tutkimuslomakkeilla
Kuortin ABC-liikenneasemalle. Asemalla pysahtyvia ihmisia pyydettiin vastaamaan kyselyyn.
Vastauksia saatiin, mutta kuitenkin tehdyn tutkimuksen pohjalta kehitysehdotusten tai uusien
lilkketoimintaideoiden antaminen on haasteellista, koska otos oli pieni ja siten se ei ole kovin

luotettava tai ei ainakaan tarpeeksi laaja suurempia investointeja ajatellen.

Tulevan tai palvelujaan laajentavan yrittdjan pitéd olla varma ennen investointeja, etta ka-
tetta syntyy jatkossakin, muuten uudet ideat voivat muodostua ongelmaksi ja mahdottomiksi
saada toimimaan. Mutta tutkimuksen perusteella tehtaanmyymala tai jokin muu ostospaikka
voisi toimia valttina Kuortissa. Sen ei valttamatté tarvitsisi olla iso, kunhan se olisi mielen-
kiintoinen ja tuotteet olisivat tarpeellisia. Kesélla 2009 sek& Helsingin Sanomissa (Tehtaan-
myymalat/HS) etta lltalehdessa (Il 2009) esiteltiin "matkaajan Suomi” tehtaanmyymaldineen
ja Kuortille voisi olla hyvéksi olla kyseisissa kartoissa. My0s viitoitusta alueella pitéisi paran-
taa, jotta matkaajat huomaisivat muutkin yritykset. Talla hetkella ABC:té vastapaata olevat
rakennukset jaavat vahan pimentoon, eivatka matkaajat osaa asioida niissa. Vastaajien tayt-
tamissa lomakkeissa oli hyva havainto tarjolla olevista tuotteista, joita myydaan ABC:ll4. Vas-
taaja toivoi paikallisia tuotteita myyntiin, koska jokaisella liikenneasemalla on aina tarjolla
samat pullat ja leivonnaiset. Tasta voisi kehitella myyntikojua paikallisille tuotteille ja se voi-

si sijaita lilkkenneaseman sisalla tai laheisyydessa.

6.3 Tyon arviointia

Tutkimuksen teon jalkeen noviisi tutkija huomaa oppineensa tydstaan paljon. On monia asioi-

ta, jotka olisi pitanyt tehda toisin ja tutkija myds huomaan parannettavaa itse tutkimuslo-
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makkeessa ja siind, kuinka olisi voinut saada parempia tuloksia, vaikka tulokset ovat jo poy-
dalla. Lomaketta ja tutkimusideaa kaytiin lapi koululla ennen tutkimuslomakkeen hyvaksyntaa
ja tutkimuksen tekoa. Koulun Menetelméapajassa ilmeni, ettei Pertunmaalla suoritettava mat-
kailijakartoitus ole luotettava naytteenotonongelman vuoksi, eli tutkittavien joukko olisi liian
pieni verrattuna potentiaalisiin tutkittaviin. Kuortin ABC on vilkas liikenneasema ja siella on
noin kolme miljoonaa asiakaskayntid vuodessa. Tahan tutkimukseen saatiin loppujen lopuksi
83 vastausta liikenneasemalla vierailijoilta. Se ei ole edustava otos, eika siksi anna oikeaa
kuvaa tutkimustuloksista, mutta voi kuitenkin antaa viitteitd mahdollisista kehityssuunnista.

Aihe oli kuitenkin hyva ja mielenkiintoinen tutkimuksen tekoa ajatellen.

Jotta tulokset olisivat olleet luotettavampia, tutkimus olisi pitanyt tehda erilailla. Tutkimus-
lomakkeita olisi mahdollisesti pitanyt jakaa pidemman ajanjakson ajan ja sellaisissa paikoissa
ympari Kuorttia, joissa matkailijat varmasti kdyvat. Mahdollisia paikkoja olisi ollut majoitus-
palveluita ja elamysmatkailua tarjoavat yritykset. Internet-kyselyn mahdollisuutta olisi pita-
nyt miettia myds matkailijoille, jotka olisivat olleet kiinnostuneita siité. Internet-pohjaisessa
kyselyssa olisi voinut antaa vastaajille enemmaéan mahdollisuuksia vastata vapaasti ja kertoa
mielipiteitaan ja kehitysehdotuksiaan. ABC:lla pysahtyneet matkailijat olivat liian kiireisia
vastaamaan kyselyyn tai he eivit osanneet ajatella Kuorttia koskevia kysymyksia, koska he

vain pysahtyivat ruokailemaan tai kahville.

7 LOPPUSANAT

Taman opinnaytetyon tekija on oppinut paljoni opinndytetydn teon aikana niin itse prosessista
kuin aikatauluista, tiedonhausta ja omasta tydskentelystdan. Tyon maara yllatti, vaikkakin
osasin odottaa suurta tydta. Jo tydn aikana ja varsinkin loppupuolella tuli usein mieleen, mita
olisi pitéanyt tehda toisin ja miten olisi joitakin osa-alueita pitanyt tehda paremmin. Kysymys-
lomake olisi pitanyt olla pidempi ja monipuolisempi. Erilaisia kysymyksia olisi voinut kysya ja
lomaketta olisi pitanyt suunnitella vield enemman. Myds tyota olisi pitanyt suunnitella pa-

remmin ja tekijan olisi pitanyt aloittaa rivakammin.

Mutta lohduttavaa on se, etté opinnaytetyon tarkoitushan on tulosten lisaksi oppineisuuden
osoittaminen seka etta se kasvattaa ja opettaa tekijaansa. Tyon tekemistéa hidasti aikataulut-
tomuus ja lahes taysipaivainen tyoskentely opinnaytetyn ohella. Mutta positiivista on se, etta
nyt osaisin aloittaa projektin rivakammin ja tehda aikataulut, joilla ty6 tulisi valmiiksi nope-
ammin. Olen huomannut niiden tarkeyden kéaytanngssa. Tyo oli mielenkiintoinen ja oli aihetta

oli mielekasta tutkia.
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Liite 1: Saatekirje ABC-liikenneasemalle, toukokuu 2009

Hei!

Opiskelen Laurea-ammattikorkeakoulussa Hyvinkaalla markkinointia ja teen opinnéytetydtani
Pertunmaan valtuuskunnalle. Aiheena on matkailijakartoitus Kuortissa. Tutkimustuloksia tul-

laan hyddyntamaan Kuortin alueen kehittdmisessa.

Toivoisin teidén jakavan kyselylomakkeita matkailijanoloisille asiakkaille ja pyytdméaan heita
tayttamaan lomakkeen esim. kahvittelun lomassa. Lomaketta ei valttamatta tarvitse jakaa
mm. ammattiautoilijoille, joita asemalla taitaa kdyda usein. Lomakkeita on tulostettu 100
kpl. Voitte soittaa minulle torstaina ja kertoa, jos lomakkeita tarvitsee kopioida lisaa viikon-

loppua varten.
Tutkimusaika Kuortin ABC:lla on torstaista sunnuntaihin, 14.5.-17.5. Itse paasen Kuorttiin per-
jantaina ja olen siité innoissani! Kivaa tulla kdymé&én Pertunmaalla ja ndhda se alue, jota

opinnaytetydni kasittelee!

Tuon mukanani kirjekuoria, postimerkkeja ym. tulosten postitusta varten.

Suurkiitokset avusta koko henkilokunnalle!

Terveisin,

Lia Leppénen

Laurea-ammattikorkeakoulu

puh. 0400-706XXX

s-posti lia.leppanen@laurea.fi



43

Liite 2: Kyselylomake
MATKAILIJAKARTOITUS PERTUNMAAN KUORTISSA ASIOIVILLE

Pertunmaan kunta haluaa kehittéda Kuortin aluetta. Taman kyselyn tarkoituksena on matkaili-
joiden mielipiteiden kerdadminen alueen kehittamiseksi. Pyydan Teita ystavallisesti vastaa-
maan alla oleviin kysymyksiin. Paljon kiitoksia vastauksistanne!

1. Sukupuoli Mies Nainen

2. lkdnne <24 25-34 35-44 45-64 65 >

3. Missa pdin asutte? Pertunmaalla Mikkelin ymparyskunnissa
Helsingin alueella Muualla alle 50 km sateella

Muualla yli 50 km paésséa

4. Oletteko Paikallinen asukas Alueen mokkilainen
Matkalla muualle Muu, mika?

5. Kuinka usein asioitte Kuortin palvelupisteissd? Rasti paras vaihtoehto.
Paivittain Viikoittain 1-3 kertaa kuukaudessa
Mokkeillessani Vain ohikulkumatkalla Erittain harvoin

7. Mik& on taméankertaisen asiointinne syy Kuortissa?

Ruokaostokset Tankkaus Ruokailu
Muu, mika?

8. Mita palveluita olet kayttanyt aiemmin asioidessasi Kuortissa? Voit valita useita.
Ravintola Huoltoasema Erikoiskaupat
Ruokakauppa Autokorjaamo Alko Muu, mika?

9. Miké& palvelu Kuortista puuttuu? Avoin vastaus.

Kukkakauppa Autopesula  Ravintola
Yopymispaikka Pankkipalvelut Muu, mikd

10. Mita palveluja kaipaat jatkossa asioidaksesi Kuortissa? Avoin vastaus.

11. Mité& alla olevista palveluista kayttaisitte Kuortissa asioidessanne? Voit valita useita.
Wilan Internetin kaytto Tehtaanmyymala Muu, mika?

12. Arvioi palvelun laatua Kuortissa.

Missa yrityksessa asioitte?
Tyytyvaisyys palveluun?
En lainkaan tyytyvainen 1 2 3 4 5 Erittain tyytyvainen

Kommentteja?

13. Vaikuttiko jokin alla olevista yrityksista pysahtymiseesi Kuortissa? Voit valita useita.
Alko S-market Veikkauspiste

14. Muita terveisid palveluihin liittyen vapaasti

Kiitokset vastauksistanne!
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Liite 3: Vastaajien syita Kuortissa asiointiin

Vastauksia avoimeen kohtaan kysymyksessa nro 7 "Mika on tdmankertaisen asiointinne syy

Kuortissa?”.

e Kahvihetki (nainen, ikdryhma 45-64, asuu yli 50 km pééassa)

e Kahvilla kéynti (nainen, ikdryhmé 45-64, asuu yli 50 km paé&ssa)

e Kahvit + olutostos (mies, ikaryhma 65 >, asuu yli 50 km paassa)

e Kahvit (mies, ikdryhma 45-64, asuu yli 50 km paassa)

e Kahvipaussi (nainen, ikdryhmé 45-64, asuu yli 50 km pééassa, alueen mokkildinen)
e Ty (mies, ikdryhma 25-34, asuu yli 50 km paassa)

e Pankkiautomaatti (mies, ikdryhma 45-64, asuu yli 50 km paé&ssa, alueen mokkilainen)
e Kahvi (ikdryhma 45-64, asuu yli 50 km paassa)

e Kahvit (nainen, ikdryhma 65 >, Helsingin alueelta)

e Kahvi/teehetki (nainen, < 24, Mikkelin ympéaryskunnista)

e Kahveet (mies, ikdryhma 45-64, asuu yli 50 km p&aéassa)

e Kahvit (mies, ikdryhma 65 >, Mikkelin ymparyskunnista)

e Alko (mies, ikdryhma < 24, Mikkelin ympéryskunnista)

e Kahville & jatskille = virkistys (nainen, ikaryhma 35-44, asuu yli 50 km paéssa)

e Tadilla kdynti (mies, ikdryhma < 24, asuu yli 50 km paassa)

e Matkakahvit (nainen, ikAryhmé 45-64, Helsingin alueelta)

e Kahvilla kdynti (nainen, ikdryhma 45-64, Helsingin alueelta)

e Kahvitauko/lepohetki (mies, ikdryhma 25-34, asuu yli 50 km paassa)

e Kahvi (mies, ikAryhma 45-64, asuu yli 50 km paé&ssa)
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Liite 4: Vastaajien mielipiteita puuttuvista palveluista

Vastauksia avoimeen kysymykseen ”Mita palveluja kaipaat jatkossa asioidaksesi Kuortissa?”.

e Apteekki (nainen, ikdryhméa 25-35)

e Nettipiste (mies, ikaryhma 25-35, Helsingin alueelta)

e Wlan (mies, ikAryhmé 25-35, asuu yli 50 km p&assa)

e Kukkia (nainen, ikaryhma 45-64, asuu yli 50 km paassa)

e Heshurger ja hernekoju tms. (mies, ikdryhma 25-35, asuu yli 50 km paéassa)

e Apteekki ja toinen ruokakauppa S-marketin liséksi (mies, ikdryhméa 45-64, paikallinen
asukas)

e Apteekki (nainen, ikdryhmé 45-64, alueen mokkiléinen, asuu yli 50 km p&aéssa)

e Mikroautorata (mies, ikdryhma 45-64, Helsingin alueelta)

e Apteekki (ikdryhma 45-64, asuu alle 50 km sateelld)

e Hyvaé ravintola (mies, ikAryhméa 45-64, asuu alle 50 km séateelld)

e Vaatekauppa ja kenkakauppa (nainen, ikdryhmé 45-64, Mikkelin ymparyskunnat)

e Venekauppa (mies, ikdryhma 45-64, Helsingin alueelta)

e Thaihieronta (mies, ikAryhméa 45-64, asuu yli 50 km paéssa)

e Apteekkia (nainen, ikaryhma < 24, Mikkelin ympéryskunnat)

e Einiin kitkeraa kahvia aamuydlla (mies, ikaryhma < 24, asuu yli 50 km paassa)

e Olemassa olevat palvelut riittavat (nainen, ikdryhma 45-64, asuu yli 50 km paassa)
e En mitdén ihmeellistd ehk& wlan (mies, ikdryhma 25-35, asuu yli 50 km pééassa)

e Nykyiset riittavat (nainen, ikaryhma 65 >, asuu yli 50 km p&éssa)

e Enpa mitaan (ikdryhma 45-64, asuu yli 50 km paassa)

e Kaikki hyvin (nainen, ikdryhméa 45-64, Helsingin alueelta)

e En osaa sanoa (nainen, ikdryhma < 24, Pertunmaalta)

e Nykyiset riittavat (mies, ikaryhma 35-44, asuu yli 50 km p&assa)

¢ Nykyinen palvelutarjonta sopiva (mies, ikdryhma 35-44, asuu yli 50 km p&éssa)

e Mielestani Kuortin ABC on sopiva tarpeilleni (mies, ikdryhméa 25-34, asuu yli 50 km

paassa)



46

Liite 5: Vastaajien terveisia palveluihin liittyen

Kyselylomakkeessa olleeseen avoimeen kohtaan saatuja terveisia vastaajilta

e Kiitokset kahveista (mies, ikdryhma < 24, asuu yli 50 km péaassa)

e Pekan Leivan leipomon tuotteita kauppaan! Kiitos! (nainen, ikdryhma 45-64, asuu Hel-
singin alueella)

e Kahvilassa voisi olla paikallisia leivonnaisia, pullia.. Ei ole kiva matkata halki Suomen
ja samat pullat joka ABC:ll& (nainen, ikaryhma 45-64, Helsingin alueelta)

e Siisti ja selked (mies, ikdryhma 25-34, asuu yli 50 km paéassa)

e Mukava paikka (mies, ikdryhma < 24, asuu yli 50 km p&é&ssa)

e Palvelu on ystavallista ollut joka kerta! (nainen, ikaryhma 35-44, asuu yli 50 km péas-
s8)

e Hyvaa kesaa kaikille! (mies, ikdryhma 45-64, asuu yli 50 km paéassa)

e Ystavallinen palvelu (mies, ikdryhma 45-64, Helsingin alueelta)

e Ystavallinen palvelu 7/ sylillinen ruusuja henkilékunnalle (nainen, ikdryhma 45-64,
asuu yli 50 km paassa, Hirvensalmen mokkilainen)

e Ahdas parkkipaikka (nainen, ikaryhma 45-64, Helsingin alueella)

e Olen aina luullut, ettd Kuortti on Mantyharjual? (mies, ikdryhma 45-64, asuu yli 50 km
paéassa)

e Henkildkunnalle kiitos hyvastéa palvelusta (mies, ikdryhmé 35-44, asuu yli 50 km paas-
sa)

e Tervetuloa Tuulosen ABC:lle T: Anne (Henkilokuntaa) ja Kari (ikAryhma 45-64, asuu yli
50 km péassa)

e Kaikki palvelut hyvia, tarjoilu loistavaa (nainen, ikdryhmé 45-64, asuu yli 50 km péaés-

s8)
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Liite 6: Palvelun arviointi Kuortissa

Tilastollisesti kayttokelpoisia vastauksia kohtaan Arvioi palvelun laatua Kuortissa™.

ABC 5 Palvelu on nopeaa ja ystaval-
lista

Kahvipiste 3 Hymyilla voi

Laukkukauppa ja Alko 4 Rahat meni

ABC 5 Ihanan aurinkoinen ja ystaval-

linen henkilokunta
S-market ja ABC 5 OK

Ravintola 4 Hyvéa kokki



