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1 JOHDANTO

Kiinnostukseni Wasalandiaa kohtaan on herannyt jo kevéélld 2008. Olen tydsken-
nellyt Huvipuisto Wasalandiassa kesékausilla 2008 ja 2009. Olen myds hankehar-
joitus-kurssilla tehnyt tutkimustyon Wasalandialle ryhmatyond. Ndiden kahden
seikan vuoksi pééatin lahestya huvipuiston johtajaa Tuomas Luukkosta opinndyte-
tyon suunnitelman kanssa. Sovimme Luukkosen kanssa asiakastyytyvaisyystut-

kimuksen tekemisestéd huvipuisto Wasalandialle.

Opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd, millaista palautetta asiakkaat ovat jatta-
neen huvipuiston palautelomakkeisiin kesind 2008 ja 2009. Tarkoituksena oli sel-
vittda palautemé&érat ja tullut palaute sek& verrata ndit4 kahta vuotta keskenaan.

Uusien laitteiden ja ravintolapalveluiden kehittdmisen vuoksi oli tarkeda vertailla
vuosia 2008 ja 2009, sill4 vertailun avulla saataisiin selville onko huvipuisto ke-

hittynyt oikeaan suuntaan.

Suunnitelmana oli myds keratd avoimesta kysymyskohdasta asiakkailta tullut po-
sitiivinen ja negatiivinen palaute sekd huomioida myds mahdolliset toiveet, joita

asiakkailla olisi puiston kehittdmisen suhteen.

Kéaytdssani oli LaatuVerkon palautelomakejarjestelméd, jonne Wasalandian infon
tyontekijat kirjasivat palautteet yksitellen. LaatuVerkon kautta lomakkeita pystyi
tutkimaan ja tulostamaan, tekemadn vertailuja sek& erilaisia taulukoita ja ana-
lyysejé. LaatuVerkon Internet-palvelu olikin hyvé tyokalu tdssa projektissa.

Tyon kirjoitin Word-tekstinké&sittelyohjelman avulla ja tulosten analysointitaulu-

koita tein Excel-taulukointiohjelmalla.



2 TYON TAVOITTEET JA RAKENNE

Opinnéytetyon tavoitteena oli tutkia sitd, miten paljon Wasalandian asiakkaat pi-
tavat puistosta. Tavoitteena oli vertailla kesien 2008 ja 2009 palautteita ja sitd,
miten ne olivat muuttuneet. Palautteen kerddmista varten on tehty tutkimusta Wa-
salandiassa ja my0s ravintolapalveluita on kehitetty. Kesélld 2009 tuli myds uusia
laitteita ja olikin mielenkiintoista néhd&, miten ndmé asiat olivat vaikuttaneet asi-

akkaiden odotuksiin ja kokemuksiin puistossa.

Teoreettinen viitekehys rakentuu erilaisista matkailuun, asiakaspalveluun ja laa-
tuun sek& imagoon liittyvista lahteistd. Teoreettisessa osassa on kasitelty myds
matkailun tulevaisuutta sek& asiakastyytyvéisyyttd. Teoriaa k&ytetddn yleensa
hyvéksi kysymyslomakkeen laadinnassa, mutta koska kysymyslomake oli valmii-

na, niin kéytin teoriaa muun muassa lomakkeen analysoinnissa.

Tulosten analysoinnissa kaytin my6s hyvakseni teoriaosuutta, sillé asiakaspalve-
luun, laatuun ja yrityksen imagoon keskittymalla asiakkaat saadaan viihtymaan ja
tulemaan uudelleen. Matkailun tulevaisuus oli myds mielessd, kun analysoin tu-
loksia. Tarkoituksena on saada pysyvia asiakkaita, jotka tulevat maksamaan hy-

vista palveluista vuodesta toiseen.

Tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus, jonka avulla saadaan selvil-
le asiakkailta positiivinen ja negatiivinen palaute sek& mahdolliset kehitysehdo-
tukset. Ongelmana on ehka ollut juuri se, ettd asiakkaat eivat kdaynneilld4&n paljon
palautetta jatd. Suurimmaksi osaksi tuleva palaute on negatiivista, ja olisi mukava

saada asiakkailta myos se positiivinen palaute yrityksen tietoon.

Toiveena ja tavoitteena oli myds, ettd tasta tydsté olisi hyotyd Wasalandialle myds
tulevaisuudessa. Olisi mukava, jos tyon avulla Wasalandiassa heréisi kiinnostus
siithen, ettd palautteiden seuraamiseen tulisi jatkuvuus. Olisi hyva, jos palautteita
seurattaisiin jatkuvasti ja niitd verrattaisiin edellisten vuosien palautteisiin. N&in

puistoa pystyttaisiin koko ajan kehittdmaan.



8

Wasalandialla on kuitenkin kaytdssaan Laatutonnin koulutukset, ja sen avulla
palautteita seka puiston kehittdmista pystytdén seuraamaan. Tavoitteena olisi kui-
tenkin saada selville, kannattaako uusia ja vanhoja palautteita vertailla keskenaan.
Vanhojen ja uusien palautteiden vertaaminen on hyva tapa katsoa, onko edellis-

vuosien ongelmakohdat saatu korjattua.

Tarkoituksena oli kirjata ylés myds asiakkailta mahdollisesti tulleet eri kehityseh-
dotukset, joita asiakkaat olivat jattaneet asiakaspalautelomakkeisiin muun palaut-

teen lisaksi.



3 MATKAILU JA MATKAILIJAT

3.1 Matkailu

Matkailu on yksi nykymaailman tarkeimmistéd taloudellisista ja sosiaalisista ilmi-
Oistd. Sen vaikutukset ovat merkittavat, ja ne heijastuvat monin eri tavoin. Talou-
dellisesti matkailun odotetaan kasvavan yhdeksi maailman tarkeimmista elinkei-
noista. (Albanese & Boedeker 2002, 8)

Matkailu on tarked elinkeino siksi, ett4 se tuo vientituloja, luo tydpaikkoja ja lisaa
valtioiden kiinnostusta infrastruktuurin kehittdmiseen. Nama kyseiset tekijat pal-

velevat turistien ohella myds paikallisia asukkaita. (Albanese ym. 2002, 10)

Jotta voitaisiin puhua matkailusta, niin seuraavien ehtojen tulee tayttya:

e matkustamisen, eli liikkumisen toiseen paikkaan taytyy tapahtua henkilon
tavanomaisen asuinpaikan ulkopuolella ja sellaisille alueille, joilla tima ei
tavallisesti vieraile

e matka saa kestad korkeintaan vuoden

e matkan tulee kestdd véahintadn 24 tuntia tai sen pitdd sisaltdd yopyminen
asuinpaikkakunnan ulkopuolella.

o Jos matka kestdd alle vuorokauden, eikd siithen kuulu yopymist,
niin matkustaminen luokitellaan paivamatkaksi

e matkan tarkoitus ei saa mydsk&éan olla tilapdinen tai lopullinen maahan-

muutto, pakolaisuus tai edustustehtéviin liittyva. (Albanese ym. 2002, 17)

Matkailuksi ei kuitenkaan katsota omalla talousalueella tai omassa kunnassa
sédannollisesti toistuvaa litkkumista ty6- ja asuinpaikkakunnan, kodin ja koulun,

asunnon ja palvelukeskuksen valilla. (Vuoristo & Vesterinen 2001, 13)

Vaasalla on keskeinen liikennemaantieteellinen asema Pohjanlahden pitkalla ran-
nikolla. Vaasasta onkin kehittynyt valtakunnallisesti merkittadva talous- ja kulttuu-

rikeskus, jolla on hyvét yhteydet sekd sisdmaahan ettd muualle rannikkoseudulle.
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Vaasa on tahdnastisissa tutkimuksissa luokiteltu A-luokan matkailukeskukseksi.
Se on Oulun tavoin hyoddyntanyt kauttakulkumatkailua kehittamélla sitd palvele-
vaa yritystoimintaa (muun muassa kKylpyla Tropiclandia ja huvipuisto Wasalan-
dia), joka on omiaan lisddmaan yopyneiden matkailijoiden maaraa. (Vuoristo ym.
2001, 316)

Vaasassa on panostettu paljon matkailuun, ja Vaasan matkailuinfo sekd matkailu
Vaasassa toimivat erinomaisesti. Wasalandian osuus Vaasan matkailussa on suuri,
ja siksi asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla olisi tarkoitus saada tietoa asiak-
kaiden mielipiteista. Erityisesti positiiviset palautteet asiakkailta kiinnostavat, sill&
negatiivinen palaute tulee jo nyt kirjattua, mutta positiivisen palautteen Kirjaami-

sessa pitéisi vield hieman kehittya.

3.2 Matkailijatyypit

Matkailun ominaispiirteiden (matkustaminen, matkan kesto ja tarkoitus) perus-
teella matkailija on ihminen, joka suuntaa matkansa asuinpaikkansa ulkopuolelle,
jonka matkan tarkoitus liittyy muuhun kuin tyéhon ja jonka matka on vahintaan
24 tunnin ja enintd&n vuoden mittainen. Sen sijaan péivakavija, eli padivamatkaili-
ja, on henkil®, joka oleskelee oman paikkakuntansa ulkopuolella yopymattd, ja
jonka matka kestaa alle 24 tuntia. (Albanese ym. 2002, 17)

Matkailijatyyppien ldhempi ymmartdminen edellyttdd perehtymistd matkailija-
Lahtokohtana ovat yleensd matkailijoiden motivaatiot ja tarpeet. Motivaatiolla
tarkoitetaan padamaaraan suuntautuvaa eli tavoitteellista kdyttdytymista ohjaavien
vaikuttimien kokonaisuutta. Tarpeella puolestaan tarkoitetaan siséista voimaa,
jonka ihminen kokee elamyksellisesti jonkin puutteena tai toimintaa ohjaavana
tekijand. (Muoristo 2000, 41)

Vuoriston (2000, 45) mukaan Plogin kehittelema yksinkertainen teoria psykograa-

fisista matkailijatyypeisté on esitetty jo vuonna 1974. Matkailijat jaettiin psykolo-
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gisin perustein niin sanottuihin psykograafisiin tyyppeihin, joiden &&ripéita olivat

psykosentrikot ja allosentrikot.

Psykosentrikot suosivat valmiita matkapaketteja (seuramatkat) ja passiivisia har-
rastuksia (auringonotto, rentoutuminen). Psykosentrikot suosivat myds totuttua ja
tuttua ilmapiiria ja ymparistéd. He my0s suosivat autolla saavutettavissa olevia
kohteita. Allosentrikot puolestaan ovat matkajarjestelyissaan itsendisia, etsivét
uusia ja outoja kohteita ja nauttivat uusista kokemuksia sekd elamyksista. Al-
losentrikot ovat myo6s kiinnostuneita vieraista kulttuureista ja ovat aktiivisia har-
rastajia. He eivat myoskaan kaihda lentomatkaa kohdealueelle ja voivat tyytya
kohtuulliseen tai jopa vaatimattomaan varuste- ja palvelutasoon. Ndiden kahden
aarimmaistyypin véalimuotona ovat midsentrikot, joilla on molempien péatyyppien
ominaisuuksia, ja joita on suurin osa vaestostd. Kuitenkin on Kiinnitettdva huo-
miota siihen, ettd yksilot kayttaytyvat eri oloissa eri tavoin ja tilanteen mukaan,
esimerkiksi viikonloppuisin tai lyhyillda lomilla psykosentrisesti, pitkilla lomilla
allosentrisesti. (Vuoristo 2000, 45-47)

Wasalandian asiakkaissa on huomattavissa kaikkia matkailijatyyppeja. Osa tulee
Vaasaan lentéden ja osa omalla autolla, osa on hankkinut valmiin paketin (Riemu-
loma - tai Wasalandiapaketin) ja osa tulee ostamaan suoraan lippuja lippukopilta

paivan vierailua varten.

3.3 Perhe- ja huvipuistomatkailu

Lasten kanssa matkailun asenteet ovat hiljalleen véljentyneet, eli endd lasten kans-
sa matkailua ei jannitetd ja lapset otetaan usein mukaan matkalle. Perinteiset pa-
kettimatkat tuttuihin lomakohteisiin ovat edelleen suuressa suosiossa. Suuret mat-
kanjarjestdjat tarjoavat valmiiksi paketoituna kaikki lapsiperneen matkalla tarvit-
sevat elementit; ruuan, majoituksen, elamykset, retket ja niin edelleen. (Globe —
perhematkailu 2009). Kuitenkaan emme saa unohtaa omatoimimatkailua, silla

my6s omatoimimatkailu lasten kanssa on kasvussa.
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Wasalandiassa pakettimatkojen suosio on helppo huomata, silla monet asiakkaista
ovat hankkineet itselleen joko Riemulomapaketin tai Wasalandiapaketin. Riemu-
lomapaketissa hintaan kuuluu sisédnpadsy sek& Wasalandiaan ettd Tropiclandiaan,
kahden vuorokauden majoitus valitussa hotellissa ja aamiaiset. Wasalandiapake-
tissa hintaan kuuluu sisdénpadsy joko Wasalandiaan tai Tropiclandiaan, yhden
vuorokauden majoitus valitussa hotellissa sek& aamiainen. (Vaasan matkailupor-
taali 2009). Nama kyseiset paketit ovat erittdin suosittuja ja ihmiset todellakin

kéyttavat niitd. Vuosittain niitd ostetaan tuhansia.

Emme voi kuitenkaan unohtaa niita perheitd, jotka tulevat ilman majoitusta Wasa-
landiaan, sill& heitédkin on paljon. Suosittu paketti on myos FunTour —lippu, jossa
yhdella maksulla saa perheelle paasyliput sekd Tropiclandiaan ettd Wasalandiaan.
Hinta on tietenkin hieman halvempi kuin silloin, jos ostaa erikseen sisdédnpééasyn
molempiin kohteisiin. Uutuutena Wasalandiassa oli kesalla 2009 myds Happy
Pass —lippu, joka maksoi kahdeksan euroa, ja se ostettiin ennen huvipuistosta
poistumista. Lippu oli voimassa 9.8.2009 saakka, ja se oikeutti toiseen sisdan-
paasyyn hieman halvemmalla. FunTour -yhteislippu oli todella suosittu kesalla

2009, Happy Pass -lippuja ostettiin myods jonkin verran.

Mielestani on térkeéd, ettd kyseiset perhepaketit sdilytetddn myds tulevaisuudessa
Wasalandiassa ja Tropiclandiassa, sill& niiden suosio on todella suuri. Olisi turhaa
ruveta poistamaan kyseisia lippupaketteja, silla ne tekevat Wasalandian, muiden
kohteiden sek& hotellien k&vijamaarille, unohtamatta tietenk&an perheitd, jotka
pystyvat paketin avulla hieman sdastamédn omalla lomallaan ja kdyttdméén rahan
johonkin muuhun. Wasalandian kéavijaméaarille ei olisi ollenkaan huono asia, jos
lippukopeilla myytéisiin perhelippuja perheille, jotka tulevat huvipuistoon. Ehk&
se kuitenkin laskisi hotellipakettien myyntia, joten perhelippujen hyvia sek& huo-

noja puolia tulisi miettid todella tarkasti.
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3.4 Wasalandian yritysinfo

Huvipuisto Wasalandia on Vaasan Vaskiluodossa sijaitseva, Suomen viidenneksi
suurin huvipuisto. Se on avattu jo vuonna 1988. Wasalandian omistaa espanjalai-
nen Aspro Ocio Es. Wasalandia oli aikaisemmin Vaasan kaupungin omistuksessa,
mutta vuonna 2001 omistus siirtyi myynnin yhteydessd Puuharyhm& Oyj:lle.
Vuonna 2007 Puuharyhmé& Oyj myytiin Aspro Ociolle, joka omistaa 40 huvipuis-
toa yhdekséssa eri maassa. Puistoja on muun muassa Espanjassa, Ranskassa, Por-
tugalissa, Belgiassa, Suomessa ja Isossa-Britanniassa. (Huvipuistosivut — huvipus-
to.net 2009). Kevaalld 2008 huvipuisto Wasalandian uudeksi johtajaksi nimettiin

Tuomas Luukkonen.

Wasalandia, Tropiclandia ja Top Camping kehittdvat yhdesséd Vaasan kaupungin
ja kaikkien vaasalaisten matkailuyhtitéiden kanssa Vaasan vetovoimaa seka ima-
goa merkittavand matkailukaupunkina. Ystavallinen, nuorekas ja palvelualtis hen-
kilokunta sek& laadukas, turvallinen ja ympéristovastuullinen toiminta yksikdssa
tarjoavat asiakkaille odotukset ylittdvdn palvelukokonaisuuden ja positiivisen
elamyksen, joka vahvistaa samalla Vaskiluodon vetovoimaa kehittyvand matkai-

lukeskuksena. (Tyontekijaopas 2009)

3.4.1 Organisaatio ja henkilostomaara

Wasalandiassa vakituista henkilostdd on vain vahan. Vakituisena ovat toimitus-
johtaja ja huollon tydntekijat. Kesalla tydntekijoiden mééra nousee yhteensa noin
sataan, silla laitteilla ja ravintoloissa seka eri kioskeissa tarvitaan runsaasti tyonte-
kijoita. Laite- ja ravintolatiimit muodostavatkin suurimmat tiimit Wasalandiassa
kesdisin. Pienimpid tiimejd ovat Walle- ja Walmamaskotin muodostama tiimi,
lippu- ja infotiimi ja jarjestyksenvalvojien tiimi. Kesalld 2008 kavijoita huvipuis-
tossa oli yhteensa noin 68 000 ja myynti oli noin 1,5 miljoonaa euroa. Keséksi
2009 odotetaan noin 80 000 k&vijaa. (Tyontekijaopas 2009)
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3.4.2 Tuotteet

Téarkeimpind tuotteina Wasalandiassa ovat huvipuistopalvelut. Puistossa on yh-
teensd noin 45 eri laitetta ja toimintoa. Suurin osa laitteista on suunnattu alle 12-
vuotiaille lapsille, mutta myos aikuisille 16ytyy muutamia laitteita. Wasalandia on
vuosien saatossa siirtynyt hieman ”puuhapuistomaisempaan” kokonaisuuteen, ja
erityisesti on panostettu lasten viihtyvyyteen. Laitteissa tima nakyy pomppulin-

noina ja liukumakiné. (Huvipuistosivut — huvipuisto.net 2009)

Myos kesélla 2009 puistoon saatiin uusia laitteita. Kauden uutuuksina oli kaksi
uutta ja vauhdikasta huvipuistolaitetta: hurja Gladiaattorilaiva ja pienemmille lap-
sille suunnattu Space Ship. Pelihalli oli puolestaan muuttunut lasten leikkipaikak-
si, Touhulaksi. (Tyontekijaopas 2009) Space Ship laitetta ei kuitenkaan koskaan
saatu korjattua asiakkaiden kayttoon, silla korjaus olisi tullut kalliiksi, joten laite

purettiin.

Wasalandiasta I0ytyy myos erilaisia ravintolapalveluita. Saluunasta saa virvokkei-
ta ja pientd purtavaa. Saluunan terassin takana on mahdollisuus sy6da omia evaita
ja grillata makkaraa. Sisadnkéynnin yhteydessa on Panini-grilli, josta saa erilaisia
grilliannoksia niin pieneen kuin suureenkin nélkaan. Sieltd saa ostettua myos eri-
laisia virvokkeita. Huvipuiston takaosassa on Tivoli-ravintola, jossa on suurin
tarjonta. Sielld on buffet-poytd, erilaisia grilliruokia, pullaa, kahvia ja virvokkeita.
Myos kaikenlaista syotdvaa I0ytyy pikkundlk&én, sémpyldista salaatteihin. Puis-
ton perélld on my6s Walleburger, joka on erikoistunut hampurilaisaterioihin. (Hu-

vipuisto Wasalandia 2009)

Puistosta 10ytyy my0s jaatelokioski, joista saa ostettua juomia, makeisia, popcor-
nia, irtojaatel6d ja muita makeisia. Keskelld puistoa on myds matkamuistomyy-
mal4, josta saa ostettua kaikenlaista matkamuistoista postikortteihin ja pehmole-

luista t-paitoihin. Erityisen suosittuja ovat Walle-pehmonallet.
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Wasalandiassa on my6s narunvetokoju, erilaisia pelejd, kuten ongintaa ja pallon-
heittoa, joista voi voittaa erilaisia palkintoja. Wasalandiasta 16ytyy myés 3D-
elokuvateatteri, jossa voi heittdytyd turvallisesti hurjalle matkalle 3D-elokuvien
maailmaan. 3D-naytoksia on nelj; taikamatto, avaruusseikkailu, kaivosseikkailu
ja jaddvuoriseikkailu. 3D-teatterissa riittdd kavijoita jokaisena pdivang, eli ihmiset

pitdvat myos hieman erilaisista toiminnoista.

3.4.3 Paaasiakasryhmat

Suurimman asiakasryhman Wasalandiassa muodostavat lapsiperheet ja pariskun-
nat. Puiston toiminnot on suunnattu padasiallisesti alle 12-vuotiaille lapsille, joten

sen vuoksi lapsiperheiden maara on suuri.

Aikuisille on verrattain v&hén laitteita, noin kymmenen, mutta kuitenkin puistossa
vierailee paljon myds pariskuntia. Myos erilaiset koululaisryhmaét, yritysryhmat ja
nuorten jalkapallojoukkueet ovat suuria asiakasrynmid Wasalandiassa. Jalkapallo-
joukkueille on jarjestetty erityinen WasaFotballCup — teemailta, jolloin puistossa
on paljon pienid ja suuria jalkapalloilijoita. Myds Wartsila-paiva on suosittu, sill&
silloin Wértsila tarjoaa kaikille tydntekijoille ja heidan perheelleen sisddnpéaédsyn

Wasalandiaan.

3.5 Matkailun turvallisuus

Yksi merkittava tekija matkailun kehittdmisen kannalta on matkailun turvallisuus.
On selvéa, ettd matkustamisen taytyy olla vaivatonta, turvallista ja helppoa. Mat-
kailua koskevat turvallisuuskysymykset ovat nousseet ajankohtaisiksi puheenai-
heiksi. Lisadntymassé on matkailijoiden vékivaltainen kayttaytyminen, jonka koh-
teena ovat usein erityisesti matkailuyritysten henkilokunta ja kanssamatkustajat.
Vékivaltaisen kaytoksen syyt ovat liiallinen alkoholin k&yttd, huumeet ja muutok-

set matkustajakulttuurissa. (Albanese ym. 2002, 40-41)
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Huvipuisto Wasalandiassa turvallisuus on kunnossa. Turvallisuutta valvovat jar-
jestyksenvalvojat, jotka péivystévat portilla ja puistossa. Huvipuiston ravintolois-
sa on B-oikeudet, mutta humaltuneita ihmisid on silti erittdin vahan. Anniskelu-
alueita on rajattu, ja alkoholin nauttiminen on sallittu vain ravintoloiden sisatilois-
sa tai rajatuilla terasseilla. Turvallisuutta valvovat laitteissa myds laitekuljettajat,

jotka tarkistavat pituusrajat ja sen, ettd rajoja noudatetaan tarkasti.

3.6 Matkailun tulevaisuus

Matkailuala on kasvanut viime vuosikymmenina erittdin voimakkaasti, ja sen tu-
levaisuudenndkymat ovat valoisat. Matkailu on ilmid, jossa on havaittavissa maa-
ilmanlaajuisesti muuttuvia trendejd. Kuitenkin lisd&ntyva huoli ymparistosta ja

ymparistotietoisuuden kasvu viitoittavat matkailun tulevaisuuden ndkymia.

Matkailijat haluavat suurissa maarin kokea puhtaan ja alkuperdisen luonnon ja
kulttuurin ja samalla turvata matkailun ekologisen ja sosiaalisen kestédvyyden.
Nykypéivan matkailija vaatii liséksi yha yksilollisempéé ja omien arvojensa mu-

kaista palvelua. (Matkailu, maaseutu ja ymparistd 2009)

Myds tulevaisuudessa huvipuisto Wasalandian on pystyttdva vastaamaan asiak-
kaiden odotuksiin ja arvoihin. Huvipuistoa on pystyttdva kehittdmaan entisté pa-
rempaan suuntaan ja negatiivisiin palautteisiin taytyy reagoida ja mahdolliset viat
tai puutteet on korjattava. Vaikka huvipuisto PowerPark onkin lahell&, niin Wasa-
landia on pystynyt muodostamaan itselleen vakituisia asiakkaita, ja heistd on pi-
dettdva hyvéa huolta. Matkailun tulevaisuuden kannalta vain aika pystyy naytta-

maan, mihin suuntaan huvipuistomatkailu, ja matkailu yleensa kehittyvét.

Asiakasmaarét kertovat paljon siit4, onko puiston kehittdmisessd menty parem-
paan vai huonompaan suuntaan. Pelkkaa sdété ei kannata tuijottaa ja sanoa, ettd
huonon sdan takia ei ollut paljon kavijoitad. Asiakkaita on kuunneltava ja heidan

toiveensa on otettava huomioon niin hyvin kuin se on mahdollista. Koko ajan
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puistoa on kehitettavé ja asiakaspalautteisiin, niin positiivisiin kuin negatiivisiin,
on reagoitava. Wasalandiassa on onneksi kéytossa viikkotiedote, jossa muun tar-
kedn asian liséksi on listattuna muutamia asiakaspalautteita kaikkien tietoon, seka
positiivisia ettd negatiivisia. Palautteita on listattuna, joten niistd on jokaisen tyon-

tekijan helppo ottaa opikseen.
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4 ASIAKASPALVELU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakaspalvelu

Hyva asiakaspalvelu on kaikkien opittavissa oleva taito. Tarkeintd on tietdd, kuin-
ka ihmiset haluavat itseddn kohdeltavan. Kun tdmén niin kutsutun salaisuuden on

selvittanyt, niin asiakaspalvelu on antoisaa tyota.

Yritys, joka rohkaisee asiakkaitaan antamaan palautetta, ja toimii siten saamansa
asiakaspalautteen mukaisesti korjaamalla virheitddn, saavuttaa nopeasti hyvén
maineen. Asiakas kannattaa yllattad myonteisesti, tehdé jotain sellaista, mita asia-

kas ei osaa mitenk&&n odottaa. (Lahtinen & Isoviita 1998, 48)

”Asiakaspalvelun kehittiminen on paljon monimuotoisempi haaste kuin saada
asiakastyoté tekevat hymyileméén. Asiakkaat arvostavat erityylista asiakaspalve-
lua ja siten palvelun maaritteleminen hyvaksi tai huonoksi on arvokysymys. Asia-
kaspalvelun laadun kehittdmisessa on vuorovaikutusten lisdksi panostettava toi-
mintatapojen sekd koko yrityksen toiminnan kehittdmiseen”. (Reinboth 2008,
109)

Hyvéaéan asiakaspalveluun panostetaan myds Wasalandiassa. Sielld jarjestetdan
vuosittain kaikille tyontekijoille kaksi tai kolme asiakaspalvelukoulutusta, joissa
kerrotaan asiakaspalvelusta ja asiakaspalvelutilanteista, menndan lapi erilaisia
palvelutilanteita sek& kasitellaan erilaisia asiakastyyppeja. Yksi koulutus jérjeste-
tdan heti kauden alussa, toinen kauden keskivaiheilla ja kolmas koulutus kauden
loppupuolella. Koulutukset ovat pakollisia, ja niissa on aina ollut paljon osallistu-

jia. Koulutus on myos koettu hyddylliseksi jo monena vuotena.

Erilaisiin teemapéiviin on panostettu Wasalandiassa ja kesalla 2008, kun Wasa-
landia taytti 20 vuotta ja satunnaisille lapsiasiakkaille jaettiin pehmoleluja sisdan-
tuloportilla. 1lmaiset pehmolelut ja valokuviin p&&seminen Walle- ja Walma-

maskottien kanssa jdivat varmasti monen ihmisen mieleen. Toukokuussa 2009
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koululaiset saivat matkamuistomyymalasta yllatyslahjan, ja kesalla 2009 lapsille
jaettiin huvipuistossa Walle-pinsseja ja Walle-avaimenperid. Vuosina 2008 ja
2009 puistossa jarjestettiin liikennepaiva, Wartsil&d-pdiva ja erityinen WasaFot-
ballCup - teemapdivé, jolloin puisto oli poikkeuksellisesti auki kello 21 saakka.
Haluttiin tehd& mahdolliseksi, ettd kaikki jalkapalloilijat paasivat kdymaan ja hu-

vittelemaan Wasalandiassa.

4.3 Asiakkaan odotukset ja arvot

Asiakkaiden tunnistamisen lisaksi yrityksen on tiedettdvd asiakkaiden tarpeet.
Hankinnat tehdaan tarpeiden tyydyttdmiseksi. Asiakas vertaa yrityksen tuotteesta
antamia myyntilupauksia omaan tarpeeseensa ja tekee ostopaatoksen ottaen huo-
mioon omat varansa ja tuotteesta saatavan hyddyn. Valintatilanteessa asiakkaan
paatokseen vaikuttavat tarpeen lisdksi odotukset, vaatimukset, toiveet, aiemmat
kokemukset ja arvot. (Lecklin 2006, 84)

Asiakkailla on tietty odotusarvo yrityksen tuotteista. Odotuksiin vaikuttavat ai-
emmat kokemukset, yrityksen imago, asiakkaiden tarpeet ja kilpailevat toimittajat.
Odotukset liittyvdt muun muassa tuotteiden laatuun, ratkaisujen toimivuuteen,
ammattimaisuuteen ja asiantuntemukseen, uskottavuuteen, osaamiseen ja yhteis-
tyokykyyn. Laadun ja asiakasodotusten positiivinen ero on yrityksen kilpailuetu.
Odotusten mukaista laatua tuottavan kilpailijan on katettava tdmé ero muilla toi-
mintatavoilla, esimerkiksi alemmalla hinnalla. Asiakastyytyvaisyyteen pyrkies-
séan yritysten tulisi pystya tayttdmaan tai ylittimaan omat lupauksensa ja asiak-
kaiden odotukset. (Lecklin 2006, 91)

Wasalandiaan tullessaan asiakkaat odottavat hyvéaé asiakaspalvelua niin laitteilla,
ravintoloissa, kioskeissa kuin sisdanpaasyporteillakin. Asiakkaat odottavat hyvaa
saatd, toimivia ja mukavia laitteita, siisteja paikkoja ja erityisesti sitd, ettd koko
perhe viihtyy. Asiakkaat my0ds odottavat sitd, ettd henkilokunta hymyilee, on ys-

tavéllinen ja auttavainen. Odotuksiin voidaan myds listata se, ettd asiakkaat odot-
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tavat, ettd jos he kysyvat henkilokunnalta jotain, niin heille osataan kertoa tarvit-

tava tieto.

4.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaiden tyytyvéisyys on matkailuyrityksen yksi menestyksen mitta. Asioides-
saan yrityksen kanssa asiakas saa yrityksesté ja sen toiminnasta kokemuksia, jotka
voivat olla odotusten mukaisia tai poiketa niistd parempaan tai huonompaan suun-
taan. Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan ldpikdymé&n mentaalisen arviointiproses-

sin lopputulos, myonteinen tai kielteinen psykologinen tila.

Koska asiakkaan tyytyvéisyys tai tyytyméttémyys syntyy odotusten ja kokemus-
ten vélisista eroista, matkailuyrityksella on kaytossddn kaksi tietd, jonka avulla

voidaan vaikuttaa asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Yritys voi keskittya:

o asiakkaiden kokemusten laadun parantamiseen tai

e asiakkaiden odotustason muokkaamiseen.

Paras tapa hallita asiakastyytyvéisyytta on kiinnittdd huomiota molempiin keinoi-
hin. Erityisesti pitkalla aikavalilla matkailuyrityksen menestys on kiinni sen tuot-

tamien matkailupalvelujen laadusta.

Miksi asiakastyytyvaisyys on niin tarkedd? Tyytyvéinen asiakas hyvin todenna-
koisesti asioi yrityksen kanssa uudelleen, koska han luottaa yrityksen kykyyn tyy-
dyttdd hanen tarpeensa. Asiakastyytyvaisyys on siis mahdollisen asiakasuskolli-
suuden olennaisin ja luonnollisin peruste. Tyytyvéisen asiakkaan on myos helppo
toimia yrityksen puolestapuhujana omassa tuttavapiirissddn. Ryhtyakseen toimi-
maan aktiivisena puolestapuhujana, asiakas tarvitsee motiiveja. Asiakas ei tavalli-
sesti ala suositella palvelua ystavilleen ja tuttavilleen, jos palvelu on ollut vain
tavanomaista. (Albanese ym. 2002, 89-92)
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Kun tyytyvéinen asiakas kertoo Wasalandian palveluista ystavilleen, niin asiakas
toimii tehokkaasti Wasalandian palveluiden ja koko konseptin puolestapuhujana.
Kun asiakaspalvelu ja muut tapahtumat hoidetaan kunnolla, niin saadaan ilmai-
seksi levitettyd sanaa palveluista ja laitteista tyytyvaisten asiakkaiden vélityksella.
Tama on erityisen tarkedd, silla asiakkaita ei ole koskaan liikaa! On myds muistet-
tava, ettd negatiivisesta kokemuksesta kerrotaan paljon helpommin eteenpdin ys-
taville ja tuttaville. Siksi onkin tirke&d4 kohdistaa huomio hyvéén asiakaspalve-
luun. Palvelemalla asiakkaita hyvin, saadaan asiakkaille luotua hyva mieli ja hyva

muisto Wasalandiassa kdymisesta.

4.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Perustietojen saamiseksi toiminnan kehittdmistd varten asiakastyytyvéisyys kan-
nattaa selvittdd monipuolisesti. Tuotteen ominaisuuksien lisaksi selvitetd&n asiak-
kaan nakemys ja tyytyvaisyys yrityksen eri toimintoihin, kuten asiakaspalveluun,
myyntiin, laskutukseen, myynnin edistdmiseen, sopimus— ja maksuehtoihin ja
henkilékunnan ammattitaitoon. Paljon tietoa saadaan normaalista asiakaspalaut-
teesta. (Lecklin 2006, 106-107)

Tein itse asiakastyytyvaisyystutkimuksen normaalin asiakaspalautteen ja kaytossa
olleen asiakaspalautelomakkeen avulla. Wasalandiassa kaytdsséni oli viime kesan
palautteet ja myo6s kesédn 2009 palautteet. Paatimme kayttédéd kuitenkin vain heiné-
kuun palautteita, silla silloin k&ytdssa olivat kaikki ravintolapalvelut ja oli my6s
kyseessd sesonkiaika. Palautelomakkeita olisi myos ollut liikaa opinndytetyota
varten. Palautelomakkeita oli tarkoitus myos jakaa asiakkaille, mutta ty6tapatur-
man ja sairasloman vuoksi palautelomakkeita ei jaettu ollenkaan suoraan asiak-

kaille.

Asiakastyytyvéisyyden mittaus on osa laatujohtamista. Mittaus auttaa ymmarta-
maan asiakkaan vaatimuksia, paljastaa suurimpia korjausta vaativia asioita ja
osoittaa, misté tekijoista menestyksellinen yhteistyo riippuu. Laatu kuitenkin to-

teutuu vasta, kun koko organisaatio on sen takana.
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Organisaation sisaisen laadun perusta on sen missiossa ja visiossa, eli organisaati-
on tehtdvassd ja toiminnan tavoitteissa. Johto asettaa ne, mutta ne eivat toteudu
itsestaan, niiden pitda olla koko henkiloston tiedossa. Strategia luo puitteet tavoit-
teen saavuttamiselle. (Lotti 2001, 67)

Wasalandiassa on tehty selvaksi, ettd asiakas on numero yksi. Asiakaspalveluun
on panostettava ja on pidettava huolta, ettd kaikki laitteet, ravintolat ja muut pal-
velut toimivat moitteettomasti. Karkeasti voidaan sanoa, ettd asiakas maksaa tyon-
tekijoiden palkan. llman asiakkaita toiminta ei ole kannattavaa ja kun toiminta ei

ole kannattavaa, niin yrityksella ei ole tarjota toité tyontekijoille.
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5 LAATU

5.1 Asiakkaan odotukset laadusta

Yleisesti laadulla ymmarretddn asiakkaiden tarpeiden téyttdmistd yrityksen kan-
nalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatuun liittyy myos
tarve suoritustason jatkuvaan parantamiseen niin nopeasti kuin kehitys sen sallii.
(Lecklin 2006, 18)

Liséksi asiakkaan odotustaso riippuu yrityksen todellisesta kyvysta tyydyttaa asi-
akkaiden tarpeita. Tama nékyy asiakkaiden sanallisessa viestinndssd. Asiakkaiden
laatukokemusten nostamiseksi on liséksi keskityttdva matkailupalvelun todellisiin
rakenteellisiin parannuksiin. Matkailupalvelujen erityispiirteiden takia erinomai-
sen teknisen laadun saavuttaminen ei riitd takaamaan sitd, ettd asiakkaat kokisivat
matkailupalvelun kokonaislaadun korkeaksi. T&ma johtuu siitd, ettd matkailupal-
velut ovat suurelta osin ndkymattomia eli aineettomia ja riippuvat paljon alihank-
kijoiden suorituksista. Tdmén vuoksi asiakkaiden positiiviset ja negatiiviset ko-
kemukset liittyvat suurelta osin palveluhenkilokunnan ja asiakkaiden vaélisisté

vuorovaikutussuhteista. (Albanese ym. 2002, 132)

Vaikka matkailupalvelujen toiminnallista laatua korostetaan, ei teknistdkaan laa-
tua pida laiminlydda. Tekninen laatu liittyy matkailupalvelun konkreettisuuteen
eli sithen, mité asiakas ostaa. Jos matkan aikana asiakas ei saa sit4, mitd on luvat-
tu, han voi olla hyvinkin tyytyméton. Silloin kun matka vastaa teknisesti asiak-
kaan odotuksia, asiakastyytyvaisyyteen ja sen tasoon vaikuttavat enemman ne
asiat, joita han ei ole varsinaisesti ostanut. N&itd asioita ovat muun muassa ysta-
vallinen ja tasokas palvelu, hauskanpito sek& mukavat kanssamatkustajat.
Matkailupalveluja rakennettaessa tekninen laatu on siis olennainen osa kokonai-
suudesta ja varmistaa asiakkaan minimiodotusten tayttymisen. (Albanese ym.
2002, 133)



24

5.2 Imago

Imago vaikuttaa asiakkaan odotustasoon. Imago vaikuttaa siis asiakkaiden arvioon
yrityksen palveluista toimimalla kokemusten ja laatutason suodattimena. Imagon
liséksi asiakkaiden arvioon yrityksessa vaikuttaa asiakassuhteiden lujuus. Matkai-
luyritykselle on hyotya pitk&aikaisista asiakassuhteista, koska ajan myota se tun-
nistaa paremmin asiakkaiden tarpeet, tottumukset ja kdyttdytymistavat. (Albanese
ym. 2002, 133)

Tavallisesti palvelun tarjoaja ei voi piiloutua tuotemerkkien tai jakelukanavien
taakse. Useimmiten asiakas nékee yrityksen ja sen resurssit sekd toimintatavat.
Sen tahden yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago on useimmissa palveluissa
aarimmaisen tarkeé ja voi vaikuttaa laadun kokemiseen monin tavoin. Jos asiak-
kaalla on myoénteinen mielikuva palvelun tarjoajasta, pienet virheet annetaan luul-
tavasti anteeksi. Jos virheitd taas sattuu usein, niin imago kérsii. Jos imago on
kielteinen, mik& tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemmén. Siksi imagoa

voidaankin pitdd laadun kokemisen suodattimena. (Grénroos 2000, 64)

5.3 Laatujarjestelmaét ja Laatutonni

Laatujarjestelmall tarkoitetaan yrityksen laadunhallinnassa tarvittavien organi-
saatiorakenteiden, menettelyjen, prosessien ja resurssien muodostamaa jarjestel-
maa. Laatujarjestelmien pohjana ovat erilaiset standardit ja Kriteeristét, joiden
avulla yrityksen toiminnan laatua pyritddn mittaamaan. Yleisimmat Suomessa
kéaytetyt menetelmét ja apuvalineen ovat olleet 1ISO 9000 — standardit seké erilai-
set laatupalkintokriteeristot. (Komppula & Boxberg 2002, 117-118)

Laatutonni on Suomen Matkailun Kehitys Oy:n kehittdmé ja MEK:n lanseeraama
matkailuyritysten laadun kehittdmisjarjestelméa. Laatutonni sisaltdd sekd koulutus-
ohjelmia ettd LaatuVerkko—nimelld toimivan seurantajarjestelmén, jonka avulla

ohjelmaan osallistuvat yritykset voivat seurata omaa laatutytaan.
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Laatutonni-ohjelma on pé&éttymatdn prosessi, josta yritys hyotyy jatkuvasti. Laa-
tuvalmennukset ja kenttdohjaukset tuovat kaytannonlaheiset tyokalut yritysten
ké&ytantoihin, ja LaatuVerkko tuottaa arvokasta informaatiota kilpailijoista ja hen-
Kilostosta paatoksenteon tueksi. Tehokkaampi ja monipuolisempi tuotteistaminen,
laadukkaammat toimittajaprosessit ja myynnin keskittyminen laatuun panostaviin

yrityksiin palkitsee laatutyon tekijat. (Komppula ym. 2002, 121-122)

Wasalandia liittyi Laatutonni-jarjestelmaan vuonna 2005. Myds Tropiclandia ja
Top Camping kuuluvat Laatutonni-jarjestelmaéan. Tavoitteena on parantaa toimin-
nan laatua paivittaisissa tyotehtavissa niin henkildston kuin asiakkaankin nako-
kulmasta. Laadukkaan tydn takaamiseksi esimiehet osallistuvat laatukoulutuksiin,
ja koulutuksen avulla kasitellddn muun muassa asiakaspalauteprosessia, sisaista
tiedottamista huvipuistossa, rekrytointiprosessia ja toiminnan kehitysta. (Tyonte-
kijdopas 2009)

Asiakkailta tullut asiakaspalaute kirjataan LaatuVerkko — jarjestelmaan, jossa pa-
laute on asiakaspalvelupééallikon, laite- ja ravintolaesimiehien sekd puiston johta-
jan luettavissa. Kun asiakaspalaute on kaikkien tiedossa, niin siihen on helpompi
puuttua ja korjausta vaativat asiat on helppo korjata. LaatuVerkko on koettu hy-
véksi tyokaluksi palautteiden séilyttdmisessd ja niihin vastaamisessa. Palautteita
on myds helppo seurata, silld esimerkiksi asiakaspalvelupdallikkd saa itselleen

tiedon sahkdpostiinsa LaatuVerkkoon tulleesta palautteesta.
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6 TUTKIMUS

6.1 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen rakenne oli alun perin helppo hahmottaa. Kunnollisen pohjatyon
ansiosta teoriaosuus oli helppo kirjoittaa ja sitten siirtyd itse tutkimuksen tekemi-
seen. Kaytdssani oli valmis asiakaspalautelomake, jonka avulla oli tarkoitus saada

mya0s positiivinen palaute kirjattua yrityksen tietoon.

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada selville asiakkaiden asiakastyytyvéisyys hu-
vipuisto Wasalandian palveluita kohtaan. Kaytossani oli kaikki kesien 2008 ja
2009 asiakaspalautteet. Paatimme kuitenkin puistonjohtajan kanssa kayttdd vain
heindkuun 2008 ja 2009 palautteita, silld silloin oli Wasalandiassa sesonkiaika ja

palautteita oli hieman tavanomaista enemman.

Jo ennen teoriaosuuden Kirjoittamista valitsin itselleni tutkimusmenetelméan ja
rupesin suunnittelemaan kyselyprosessia. Suunnitelmana oli jakaa 30 palautelo-
maketta asiakkaille ja kdyttad asiakkaiden jo tayttdmia palautelomakkeita. Jaka-
malla palautelomakkeita yritin saada selville, nostaako palautelomakkeiden jaka-
minen asiakkaiden antamaa palautemé&rdd. Téma oli tarkoitus, mutta suunnitel-

mat jaivat toteuttamatta tydtapaturman vuoksi.

Kyselyprosessin jalkeen oli syksylla vuorossa heindkuiden 2008 ja 2009 asiakas-
palautteiden analysointi ja taulukointi. Syksylla oli vuorossa myds tulosten rapor-
tointi ja opinndytetydprosessin saattaminen loppuun. Koin tarkeéksi, ettd molem-
pien kesien palautteita verrattiin rinnakkain, jotta saataisiin tieto, onko yritys ja
sen kehittdminen menossa oikeaan suuntaan. Tdman vertailun halusin tehda siksi,
ettd Wasalandiassa parannettiin ravintolapalveluita keséksi 2009 ja puistoa kehi-

tettiin muutenkin, muun muassa uusilla laitteilla.
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6.2 Tutkimusmenetelmd ja perustelut sen kaytolle

Tutkimusmenetelm&nd omassa opinnédytetydssani kaytdn kvantitatiivista eli maa-
rd&n pohjautuvaa tutkimusta. Tutkimuksessa kaytetd&n usein tilastollisia mene-
telmid. Kvantitatiivisessa eli madraan pohjautuvassa tutkimuksessa tutkija pyrkii
kerd&dmaaén itselleen empiiristd tutkimusaineistoa ja tutkimaan sitd. (Tilastokeskus
— Verkkokoulu 2009).

Kvantitatiivista tutkimusta ké&ytetdan yleensa melko paljon sosiaali- ja yhteiskun-
tatieteissa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisia asioita ovat muun muassa
johtopaatokset, teoriat, hypoteesit ja muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon
sekd tulosten laittaminen tilastolliseen muotoon. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2007, 135-136)

Kvantitatiivisiin tutkimusmenetelmiin kuuluvat esimerkiksi haastattelut (henkil6-
kohtainen-, informoitu-, puhelin- ja kirjehaastattelu), testit ja havainnot. ”Kvanti-
tatiivisia menetelmid verrattaessa kirjehaastattelu on perinteisesti eniten kaytetty
markkinatutkimusmenetelmad. Silla saatava tieto on melko luotettavaa. Haittapuo-
lina ovat hitaus ja usein myds alhainen palautusprosentti, jonka kohottaminen vaa-

tii usein haastattelukirjeiden karhuamista.” (Lecklin 2006, 107)

Paatin opinndytetyohjaajani ja puiston johtajan kanssa, ettd kdytan Wasalandian
valmista asiakaspalautelomaketta, silla se on tehty yhteistydssé Laatuverkon tyon-
tekijoiden kanssa. Ei ollut jarked tehda samantyylistd lomaketta palautelomakkeen
kanssa, silla kysymykset olisivat kuitenkin olleet todella lahelld toisiaan, elleivét
jopa taysin samoja kysymyksia. Oli siis erittdin perusteltua kéyttdd valmista lo-
maketta, ettei valmis lomake ja itse tekeméni lomake sotisi kesken&én. Pystyin
my6s keskittymddn enemman teoriaosuuteen, valmiin kysymyslomakkeen ana-
lysointiin ja tulosten raportointiin, kun minun ei tarvinnut miettid kysymyksié
omaa kysymyslomaketta varten. Se oli paras ratkaisu. Kysymyksié olisi kuitenkin

ehka ollut omasta lomakkeesta helpompi analysoida.
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6.3 Valmiin kysymyslomakkeen analysointi

Ké&ytin opinndytetydssani Wasalandian valmista asiakaspalautelomaketta (Liite 1).
Asiakaspalautelomake on kaksisivuinen lomake, jossa on yhteystietojen ja “muuta
kommentoitavaa”-kohdan lisdksi 22 kysymysta. Suurin osa on vaihtoehtokysy-

myksid, joten kokonaisuudessaan lomake on helppo ja nopea tayttaa.

Wasalandian asiakaspalautelomake on saatavilla suomeksi, ruotsiksi ja englannik-
si. Suomenkielinen lomake on vaaleansininen, ruotsinkielinen lomake keltainen ja
englanninkielinen lomake on vaaleanpunainen. Eri vérityksen ansiosta lomakkeet
on helppo erottaa toisistaan. Lomakkeessa on myds kaksi Wasalandian logoa,
toinen kannessa ja toinen sisésivuilla. Lomakkeen molemmilla sivuilla on myds

merkintd 1Q00, joka tarkoittaa Laatutonnin merkint&a.

Palautelomakkeessa on erilaisia kysymyksid, jotka on jaoteltu yleisiin kysymyk-
siin, oleskeluun alueella, laitteisiin, ravintolapalveluihin ja avoimiin kysymyksiin.
Palautelomakkeen lopussa on tila yhteystiedoille, jotka voi halutessaan jattaa.
Asiakkaat jattavat usein yhteystietonsa silloin, kun he haluavat palautteeseen vas-
tauksen Wasalandialta. Asiakkaiden tietoja ei keratd, eika tallenneta mihinkaan,
vaan niitd kdytetddn ainoastaan yhteydenottoon, jos asiakas haluaa vastauksen

palautteeseensa.

Yleiset kysymykset koskevat vastaajan ikéé, lasten ikda ja maakuntaa, josta asiak-
kaat ovat kotoisin. Yleisissd kysymyksissa on kysymys my®os siitd, onko asiakas
lomamatkalla vai varta vasten kdymassd Wasalandiassa. Lomamatkakohta on eri-
telty kahtia siten, ettd paatos tulla Wasalandiaan tehtiin ennen lomaa tai loman
aikana. Yleiset-kohdassa kysytadn myd0s sitd, miten monta viikkoa sitten p&atos
Wasalandiaan tulemisesta tehtiin ja montako kertaa asiakas on aikaisemmin k&y-
nyt Wasalandiassa. Viimeisend kysymyksend on vaihtoehtokysymys siitd, onko

Wasalandian sisdanpaasymaksu edullinen, kohtuullinen, melko kallis vai kallis.

Vastauslomakkeen kohdat oleskelu alueella, laitteet ja ravintolapalvelut ovat vaih-

toehto-kysymyksid, joissa hymididen avulla vastataan siihen, mitd mieltd asiakas
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oli kyseisista Wasalandian toiminnoista. Asteikossa on viisi kohtaa; erittain hyva,
hyvé, neutraali (ei hyva eikd huono), huono ja erittdin huono. Viimeisend vaihto-
ehtona on myo6s kysymysmerkki, jonka asiakas voi valita jos hdn ei osaa sanoa

mielipidettd&n tai hdnelld ei ole kokemusta kyseisista toiminnoista.

Kohdassa oleskelu alueella kysytdédn mielipidettd yleisesta siisteydestd, henkil -
kunnan palveluasenteesta, perheystévallisyydestd sekd turvallisuudesta ja jarjes-

tyksenvalvonnasta.

Seuraavana kohdassa laitteet kysytddn mielipidetta laitevalikoimasta ja tyonteki-
joiden palveluasenteesta. Ravintolapalvelut — kohdassa puolestaan kysytaan siis-
teydestd, yleisesta viihtyvyydestd, ruuan laadusta, valikoimasta seké tydntekijoi-

den palveluasenteesta.

Avoimessa kysymyksessa on jétetty tyhjid viivoja, jos asiakkailla on joitain muuta
kommentoitavaa sen lisaksi mitd lomakkeessa kysyttiin. Kaksi viimeista vaihtoeh-
tokysymystéd ovat lomakkeen loppupuolella. ”Suositteletteko Wasalandiaan tutuil-
lenne?” ja ” Tuletteko uudelleen Wasalandiaan?”. Molemmissa kohdissa vaihto-
ehtoina ovat ”Kylld” ja ”Ei, miksi”. Asiakkailta siis halutaan tiedustella syytd "Ei”

vastaukselle.

Kokonaisuudessaan asiakaspalautelomake on mielesténi selkeé ja hyvéksi havait-
tu. Kysymykset on hyvin muotoiltu, ne ovat selkeitd ja lyhyitd. Avoimen kysy-
myksen kohdalla vastaustilaa voisi olla kuitenkin hieman enemman, sill& osa asi-
akkaista jatkaa kirjoittamista lomakkeen kaantopuolelle, jos ja kun tila loppuu
kesken. Myos fonttikoko voisi olla lomakkeissa hieman suurempi, silld Kirjainten

koko voi olla joillekin asiakkaille ongelma.

Lomakkeen vastausvaihtoehdot ovat hyvat. Ne eivat ole keskenddn paallekkaisia
ja niitd on mielestani kohtuullisesti. Vaihtoehdoissa on trkedd my0s se, etté asia-
kas voi halutessaan vastata ”muuta” tai ”en osaa sanoa”. Palautelomakkeen ohjeet

ovat myos selkedt. Mielestdni on hyva, ettd Wasalandian asiakaspalautelomak-
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keessa kysytddn vastaajan yleisid tietoja. Hyvéd lomakkeessa on myds se, ettd
lomakkeessa on sekd vaihtoehtokysymyksia ettd avoimia kysymyksid. N&in saa-

daan selville asiakkaalta myds omin sanoin Kirjoitettu palaute.

Lotin (2001, 146-147) mukaan tutkimuksissa kéytetddn enimmékseen strukturoi-
tuja, valmiit vastausvaihtoehdot sisaltavia kysymyksia. Avoimia kaytetaan hieman
rajoitetummin. Avoimilla kysymyksilla halutaan saada asiakkaalta valiton palaute,
vastaajan omin sanoin, omalla tavalla ilmaistuna sekd omalla kielelld. Kun halu-
taan tietdd, miksi jostakin asiasta ajatellaan niin kuin ajatellaan, niin kaytetdan
avoimia kysymyksid. Naiden kysymysten avulla halutaan saada perusteluja.
Avoin kysymys tuo strukturoitujen kysymysten joukkoon rytmié ja vaihtelua, niita
tulee kuitenkin kayttdd vain harkitusti. Avoimia kysymyksid on yleensa vain pari

kolme lomaketta kohti, ne eivét kuitenkaan ole aina pakollisia.

Teorian pohjalta lomaketta kannattaa myds tarkastella, sill4 teorian avulla saadaan
selville, miksi mikékin kysymys on valittu. Kysymall& vastaajan ja mukana mat-
kustavien lasten ikad, saadaan selville se, minkd ikéiset ihmiset kayttavat huvi-
puiston palveluja. Selville saadaan my6s huvipuiston kohderyhma. Kohderyhmé-
na nimittdin olivat lomakkeidenkin mukaan alle 12-vuotiaat lapsiperheet. Kysy-
malla maakuntaa vastaajilta, saadaan myds selville se, vetddkd Wasalandia ja
Vaasa eniten kavijoita lahialueilta vai tulevatko asiakkaat huvipuistoon pidemman

matkan péaésta.

Kysymyslomakkeessa kysymaélld esimerkiksi henkilékunnan palveluasenteesta
Wasalandiassa saadaan selville, miten hyvin tyontekijoitd on koulutettu asiakas-
palvelun perusteisiin ja miten tyontekijat palvelevat asiakkaita. Myds muut kohdat
palautelomakkeessa (perheystavallisyys, turvallisuus, siisteys, laatu, ja niin edel-
leen) kertovat siitg, ettd palvelun laatuun ja asiakaspalveluun on jokaisen panos-

tettava. Siksi kyseiset asiat on otettu esille tyon teoriaosuudessa.

Avoimen kysymyksen laittaminen lomakkeen loppuun antaa vastaajalle vapaat

kédet kirjoittaa haluamansa palaute, niin positiivinen kuin negatiivinenkin. Avoi-
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men kysymyksen avulla vastaajalta saadaan selville myds se palaute, jota asiakas

ei ole maininnut lomakkeen muissa kohdissa.

Kysymykset suosittelusta ja uudelleen puistossa vierailusta antavat Wasalandialle
tietoa siitd, suositteleeko vastaaja puistoa tutuilleen, eli toimiiko hén palveluiden
ilmaisena suosittelijana. Teoriaosuudessa mainitut matkailun tulevaisuus ja turval-
lisuus kertovat siité, ettd kilpailu Pohjanmaalla huvipuistojen kévijamaarista on
kova ja siksi Wasalandian on kyettdvé parantamaan palveluitaan ja vastattava ih-
misten kysyntdan. Tarkoituksena on olla hyva palvelujen ja elamyksien tuottaja,
silld haluamme ké&vijoiden mainostavan Wasalandiaa tutuilleen ja myds tulevan

puistoon uudelleen vierailulle.

6.4 Palautteiden keraaminen

LaatuVerkon kautta sain itselleni Excel-ohjelmaan kesien 2008 ja 2009 palautteet.
Itselleni jai ainakin sellainen olo, ettd LaatuVerkon kautta palautteita on helppo
lukea ja analysoida. Myods ohjelman kayttdminen on melko yksinkertaista, kun
ohjelman kayttoon jaksaa paneutua. Ohjeet palvelun kayttdmiseen olivat myos

erinomaiset.

Wasalandiassa asiakaspalautepisteitd on nelja. Lomakkeita ja palautuslaatikoita
Ioytyy kahvila-ravintola Saluunasta, Tivoli-ravintolasta, Walleburgerista ja paa-
portilta. N&issa kaikissa pisteissa on asiakaspalautelomakkeita suomeksi, ruotsiksi
ja englanniksi. Asiakkaat I0ytavat yleisimmin palautepisteet ja lomakkeet vain,
jos heilld on erittdin positiivista tai erittdin negatiivista palautetta puiston toimin-

noista, henkilékunnasta tai yleisisté asioista.

Omien kokemusten mukaan asiakkaat eivat valttaméattd kuitenkaan 16yda naita
pisteitd. Erityisesti porttivuorolla olevalta jarjestyksenvalvojalta kysytdén usein,
saako puistossa jattad palautetta ja missd téllainen palautepiste sijaitsee. Ehk&
kannattaisi sijoittaa yksi palautepiste keskelle puistoa niin, ettd jokainen asiakas

huomaa sen varmasti. Ehk& tdmé& nostaisi hieman palautemaaria. Mydskaan ei
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olisi pahitteeksi houkutella asiakkaita jattdmaan palautetta, esimerkiksi vapaalip-
pujen arvonnalla. Heindkuussa 2008 Wasalandiassa oli kéyttssé arvonta palaut-
teen jattajien kesken ja oli todellakin huomattavissa, ettd se nosti puiston palaute-

maaria.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Opinndytetyoni empiirisessa osassa olen analysoinut tuloksia ja tehnyt niisté joh-
topaatoksid. Yleisissad kysymyksissa olen tehnyt taulukot Excel-ohjelmalla vasta-
usmadarien mukaan, samoin olen menetellyt myds kahdessa viimeisessa kysymyk-
sessd, jossa asiakkaalta tiedusteltiin uudelleen puistossa vierailemista tai tuttaville

suosittelemista.

Vaihtoehtokysymyksista olen ottanut keskiarvot vastausten méérastd. Kaavioita
on kolme, ja ne kasittelevét kysymyksien aihealueita oleskelu alueella”, laitteet”
ja “ravintolapalvelut”. Avoimet kysymykset olen kisitellyt erikseen LaatuVerkon

ja Wordin avulla.

Kesind 2008 ja 2009 palautemaarét erosivat hieman toisistaan. Tama selittyy mie-
lestdni kahdella seikalla, kesélla 2008 asiakkaat 10ysivat palautelomakkeet ja pa-
lautepisteet sekd heilld oli todellakin palautetta annettavanaan. Heindkuussa 2008
palautteiden méérat vaihtelevat kysymyksesta riippuen 97 — 104 lomakkeen valil-
l&. Heindkuussa 2009 palautteita puolestaan oli enemman ja lomakkeiden maaréat
vaihtelivat 140 — 147 lomakkeen valilla kysymyksesta riippuen. Myo6s kavijaméa-
rat Wasalandiassa vaihtelivat, keséll4 2008 puistossa vieraili 67 775 asiakasta, kun

taas kesalla 2009 puistossa vieraili 58 358 asiakasta, eli siis hieman vahemman.

Palautemadrét vuosina 2008 ja 2009 vaihtelevat mielestdni myos sen takia, etta
heindkuussa 2009 palautelomakkeet taytettiin loppuun, kun vuonna 2008 oli ha-

vaittavissa sitd, ettd asiakkaat saattoivat tayttdd vain osan vastauksista.

7.1. Tulokset ja analysoinnit vaihtoehtokysymyksista

Vaihtoehtokysymysten ensimmaisessd osassa kysyttiin vastaajan yleisid tietoja.

Kaaviossa 1 on nahtavilla palautelomakkeen vastaajan ika.
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Kaaviosta 1 huomataan se, ettd eniten vastauksia jatetdan 25-44 — vuotiaiden kes-
kuudessa. Vastaajien ika selittyy silld, ettd suurin osa Wasalandian asiakkaista on
perheité ja usein joku perheen vanhimpiin kuuluva tayttaa palautelomakkeen.
Lapsilla on yleensa erittdin vahan valittamisen aihetta, sill&4 he eivat vanhempiensa
tavoin valttdmattd huomioi esimerkiksi hintoja vaan nauttivat enemmankin huvi-
puiston laitteista. Heindkuussa 2009 palautteita tuli hieman enemmaén, joten vas-
taajia loytyy taulukosta vdhan enemmaén. Voidaan Kkuitenkin todeta, ettd myds

heindkuussa 2008 eniten vastauksia tuli myds 25 — 44 —vuotiaiden keskuudesta.
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Kaavio 1. Vastaajan ikd kausilla 2008 ja 2009.

Kysymyslomakkeen toisessa kohdassa vastaajalta kysyttiin mahdollisten mukana

matkustavien lasten ikaa.

Kaaviosta 2 ndemme selvésti, ettd Wasalandian kohderyhméné ovat todellakin
alle 12-vuotiaat lapset, silla heitd on ollut puistossa todella paljon. Wasalandia on
ihanteellinen paikka perheille ja heidén alle 12-vuotiaille lapsilleen, joten en ih-
mettele, ettd kohderyhma on juuri tdmé. Myds heindkuussa 2008 alle 12-vuotiaita
lapsia oli mukana eniten. Voidaan siis todeta, ettd Wasalandian kohderyhmé on

pysynyt samana molempina vuosina.
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Kaavio 2. Lasten ik& vuosina 2008 ja 2009.
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Vastaajalta kysyttiin kolmannessa kysymyksessd maakuntaa, jossa vastaaja asuu.

Kaaviosta 3 voidaan helposti ndahda, ettd eniten asiakkaita tulee Vaasan lahimaa-

kunnista. Suosituimpia lahtdmaakuntia ovat Eteld- ja Pohjois-Pohjanmaa, Pir-

kanmaa, Satakunta, Uusimaa ja Varsinais-Suomi. Eniten palautteenjattgjia tuli

Varsinais-Suomesta ja kaudella 2008 suurin palautteita jattdnyt maakunta oli Pir-

kanmaa. Vuonna 2009 muutamista Pohjanmaan maakunnista jatetty palautemééara

hieman laski. Olisiko l&helld olevalla PowerParkilla merkitysta siihen, ettd l&hi-

kuntien asukkaat vievat perheensd sinne vierailulle? Pohjanmaalta eli Vaasan

seuduilta tuli paljon palautetta heindkuussa 2009. Paljon palautetta tuli edellisvuo-

teen verrattuna myos Satakunnasta ja Varsinais-Suomesta.
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Kaavio 3. Vastaajan maakunta vuosina 2008 ja 2009.

Neljannessa yleisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajalta matkan motiivia. Palaut-
teen antajalta kysyttiin oliko hdn lomamatkalla vai varta vasten kdymasséa Wasa-
landiassa. Lomamatka oli myds eritelty niin, ettd p&&tds oli tehty loman aikana tai

ennen lomaa.

Kaaviosta 4 vastaajien matkan tarkoituksen ndkee selvasti. Heindkuussa 2008 ja
2009 suurin matkan tarkoitus on ollut lomamatka, ja paatds lahted Wasalandiaan
on tehty jo ennen lomaa. My0s paljon on ollut asiakkaita varta vasten kdymassé
Wasalandiassa. Wasalandian suosio lomamatkojen yhtend kohteena selittyy mie-
lesténi sillg, ettd Riemuloma- ja Wasalandia — hotellipaketit ovat erittdin suosittu-

ja, ja niihin kuuluu automaattisesti paasyliput huvipuisto Wasalandiaan.
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Kaavio 4. Matkan tarkoitus vuosina 2008 ja 2009.

Aikaisempien vierailukertojen maarad Wasalandiassa oli viidennen kohdan aihee-

na. Vastaajien valittavana olivat vierailukerrat nollasta yli viiteen.

Kaavio 5 kertoo, ettd suurin osa on ensimmadista kertaa kdymassa Wasalandiassa.
Na&in oli myds heindkuussa 2008. Ilahduttavaa taulukossa on myd@s se, ettd monet
asiakkaat ovat olleet 2-3 kertaa ja jopa monta yli viisi kertaa kdynytt4 asiakasta on

I6ytanyt jalleen vuonna 2009 huvipuistoon!

Kaavio 5 kertoo myos, ettd suurin osa on ensimmadista kertaa kdymasséd Wasalan-
diassa. Nain oli myo6s heindkuussa 2008. Taulukosta huomataan myds se, ettd mo-
net asiakkaat ovat olleet 2-3 kertaa puistossa ja jopa monta yli viisi kertaa kaynyt-

t4 asiakasta on 16ytanyt jalleen vuonna 2009 huvipuistoon.
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Kaavio 5. Aikaisempien vierailukertojen maaré vuosina 2008 ja 2009.

Palautelomakkeen viimeisessé yleisessa kysymyksessa kysyttiin vastaajan mieli-
pidettd sisdédnpddsymaksusta, oliko se edullinen, kohtuullinen, melko kallis vai

kallis.

Kaavio 6 kertoo selvasti, ettd palautteeseen vastaajat pitdvat sisaanpaasymaksua
kalliina. Vuonna 2008 sisaanpaasymaksu pidettiin vield kohtuullisena. Kaudella
2008 sisaanpaasymaksu oli porrastettu niin, ettd sesongin aikana hinnat olivat
hieman kalliimmat kuin sesongin ulkopuolella. Kaudella 2009 hinta oli sama, se-

songista riippumatta.

Kuten alla olevasta kaaviosta nakee, sisaanpaéasya pidetadn melko kalliina. Vaih-
toehdot ’kohtuullinen”, ”melko kallis” ja “’kallis” ovat melkein suosituimpia vas-
tausvaihtoehtoja, kun taas vuonna 2008 vaihtoehdoilla oli selva ero. Edullisena
sisddnpadsymaksua piti 12 asiakasta vuonna 2009 ja vain nelj4 asiakasta vuonna
2009. (Kaavio 6).
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Kaavio 6. Mita mielta vastaaja on sisdédnpéésymaksusta vuosina 2008 ja 2009.

Wasalandiassa toteutettiin kuitenkin elokuussa 2009 monen asiakkaan toivoma
kokeilu siitd, ettd rannekkeen pakollinen ostaminen poistui ja asiakas saisi halu-
tessaan ostaa itselleen myos aluelipun, jolla péésisi alueelle ostamatta ranneketta.
Aluelipun hinta oli kahdeksan euroa ja se sisalsi kdynnin yhdessa laitteessa, eli
yhden laitelipun. Laitelippuja myytiin neljan euron kappalehintaan lippukopeilla.
Uudistuksesta tuli hyvaa palautetta, ja tarkoituksena olikin selvittdd, mitd mielta
asiakkaat olisivat uudistuksesta. Ehképa tdmé uudistus tulee koko kaudeksi kayt-

toon jo ensi vuonna.

Kysymyslomakkeen kohdassa “oleskelu alueella” kohdassa vastaajalta kysyttiin
mielipidettd hymididen muodossa yleisestd siisteydestd, henkilokunnan palvelu-
asenteesta, perheystavéllisyydesta seka turvallisuudesta ja jarjestyksenvalvonnas-
ta. Vaihtoehdot olivat erittdin hyvésta erittdin huonoon, ja vastaaja saattoi valita

my0s vaihtoehdon ”ei kokemusta”.

Alla olevassa kaaviossa 7 ndemme selvasti, ettd yleinen siisteys ja henkilokunnan
palveluasenne eivét saa yhtd hyvéa keskiarvoa kuin vuonna 2008. Muutokset
edellisvuoteen eivat kuitenkaan ole liian suuria. Tyontekijan nakokulmasta voi-
daan sanoa, ettd siisteyteen olisi jokaisen tyontekijan pitanyt panostaa kunnolla

myo6s kesalld 2009. Yleinen siisteys ja henkilokunnan palveluasenne ovat niita
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asioita, joilla asiakkaille saa hyvéan ensivaikutelman. Ensivaikutelma ratkaisee
paljon myds sitten, kun asiakas miettii tuleeko uudestaan vierailulle Wasalandi-

aan.

2008

i 2009

Yleinen siisteys Henkilokunnan palveluasenne

Kaavio 7. Siisteys ja henkiloston palveluasenne alueella vuosina 2008 ja 2009.

Kaaviossa 8 on keskiarvot perheystavallisyydestd sekd turvallisuudesta ja jarjes-
tyksenvalvonnasta alueella. Keskiarvot ovat kesalla 2009 pudonneet huomattavas-
ti alaspain verrattuna kesdén 2008. Perheystavéllisyyteen pyritadn Wasalandiassa

koko ajan, onhan puisto suunnattu alle 12-vuotiaille lapsiperheille.

Turvallisuus ja jéarjestyksenvalvonta ovat myds saaneet huonomman keskiarvon
vuonna 2009 verrattuna edelliseen vuoteen. Vuonna 2008 keskiarvo oli vield 4,12,
kun vuonna 2009 se oli laskenut selvasti, ollen endd 3,52. Tdma selittyy mielesté-
ni silla, ettd kesalla 2009 jarjestyksenvalvojilla ei ollut tarpeeksi aikaa kiertaa lait-
teilla ja puistossa muiden téiden ohessa. Portilla taytyi laittaa asiakkaille rannek-
keita ruuhkaisina aikoina, hoitaa ensiaputapauksia, tuurata kauppaa, infoa, peleja
ja 3D-teatteria ja hoitaa vielda muita juoksevia asioita. N&in jarjestyksenvalvoja oli
kiinni muissa tehtdvissa eika ehtinyt valttdmatta kiertaa tarpeeksi puistossa. Tama
vaikuttaa negatiivisesti asiakkaiden kokemuksiin turvallisuudesta ja jarjestyksen-

valvonnasta, jos jarjestyksenvalvojia ei ndy puistossa.
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Kaavio 8. Perheystavallisyys ja turvallisuus alueella vuosina 2008 ja 2009.

Seuraavana kysymyslomakkeessa oli kaksi vaihtoehtokysymysté laitteista. Kaavio
9 kertoo keskiarvot henkilokunnan palveluasenteesta laitteilla sek& laitevalikoi-
masta. Laitekuljettajien saama keskiarvo on pysynyt molempina vuosina l&hes
samana, joten voidaan sanoa, ettd laitetiimin esimies on tehnyt hyvia valintoja
tyontekijoidensd suhteen, ja tyontekijat ovat tehneet oman osansa hyvélla asiakas-

palvelulla.

Laitevalikoima on kuitenkin saanut merkittavasti huonomman keskiarvon vuonna
2009 kuin vuonna 2008. Wasalandiaan tuli kaudelle 2009 kaksi uutta laitetta,
Space Ship ja Gladiaattorilaiva. Space Ship kuitenkin jouduttiin purkamaan jo
ennen kuin se saatiin korjattua k&yttékuntoon, sill4 se oli niin tdynna vikoja, ettei
korjaaminen olisi loppujen lopuksi ollut kannattavaa. Toinen uutuus, Gladiaattori-
laiva, toimi hyvin, mutta asiakkaiden mielesta se oli liian lapsellinen laite. Varsin-

kin, kun laitetta oli mainostettu hurjana Gladiaattorilaivana.

Gladiaattorilaivaa kuitenkin hieman muokattiin kesken kauden asiakkaiden pa-
lautteiden vuoksi. Gladiaattorilaiva ohjattiin menemaén hieman lujempaa ja siella
alettiin soittaa musiikkia. Mielestdni huomiota voisi myos kiinnittdd Gladiaattori-
laivaan johtavaan tiehen. Tekemalld ympadriston siistimmaksi ja miellyttavam-

maksi asiakkaiden olisi mukava lahted kokeilemaan Gladiaattorilaivaa.
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Kaavio 9. Henkiloston palveluasenne ja laitevalikoima vuosina 2008 ja 20009.

Ravintoloiden henkilékunnan palveluasenteesta kysyttiin mielipidettd seuraavassa
vaihtoehtokysymyksessd. Kaavio 10 kertoo, miten keskiarvo on laskenut vuoden
2008 keskiarvosta 3,77 vuoden 2009 keskiarvoon 3,11. Muutos ei kuitenkaan ole
lilan suuri, mutta laskua on kuitenkin tapahtunut. Osan henkilékunnan palvelu-
asenteen keskiarvon laskusta voi selittda sillg, ettd ehkd kaikki eivat Kiireessa

muista palvella asiakasta samalla tavalla kuin hiljaisimpina paivina.

Kiire ei saisi kuitenkaan olla syy sille, ettd asiakasta palvellaan huonosti, silla oli-
pa tilanne mik& tahansa, niin asiakas on aina numero yksi ja asiakasta on palvelta-

va sen mukaan.

Ravintolahenkil6ston asiakaspalveluun voisi vield keskittda koulutuksissa hieman
enemman huomiota. Suurin osa ravintolatiimin tyontekijoistd on nuoria, joten
koulutus ja kunnon perehdytys nostaa varmasti jokaisen mielenkiintoa tydskennel-
14 ja palvella asiakkaita. Kun tyontekijalle on opetettu asiakaspalvelua ja kassan
toimintoja, niin tyontekija ei kiireessd turhaudu asiakkaaseen, vaikka vika olisikin
esimerkiksi siind, ettei tyontekija saa kassaa toimimaan. Tahdn asiaan kannattaisi

tulevina kausina kiinnitté4 erityista huomiota.
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Kaavio 10. Henkilokunnan palveluasenne ravintoloissa vuosina 2008 ja 2009.

Seuraavan vaihtoehtokysymyksen tulokset kertovat ravintoloiden siisteydesta ja
viihtyvyydestd (kaavio 11). Myds molemmat néistd keskiarvoista ovat hieman
laskeneet kesélla 2009 verrattuna kesadn 2008. Ravintolan siisteyden keskiarvo ei
mielestani saisi laskea, sill4 asiakas maksaa ruoasta ja palvelusta, siis siitd, etta

asiakas saa syoda maksamansa ruoan siistissé ja viihtyisédssa ymparistossa.

Ravintoloiden siisteyden ja viihtyvyyden keskiarvoa ovat varmasti laskeneet mo-
net seikat. Kauden alussa jatehuolto ravintola Tivolissa ei toiminut kunnolla. Oh-
jeet olivat hieman puutteelliset, joten asiakkaat laittoivat ruokavalineensd, biojat-
teen ja roskat vaariin paikkoihin. Tallgin astiat saattoivat lainehtia yli, jolloin jat-
teet tekivat lattiasta tahnmean. Tahan tuli kuitenkin nopeasti parannusta, mutta lat-
tia oli kuitenkin péé&ssyt jo niin tahmeaan kuntoon, etté sitd oli l&hes mahdotonta
saada endd taysin puhtaaksi. My0s tiskikarryt ja roskikset olivat valilla taynné,
silla henkilokuntaa ei yksinkertaisesti riittdnyt ruokien valmistamisesta néiden
tyhjaykseen. Myo6s poydat ja terassit unohdettiin valilla siivota. Onneksi tamé
huomattiin kuitenkin, ja sesongin aikana kaikissa ravintoloissa kiersi terassivas-
taava, joka huolehti pdytien siisteydestd, roskien tyhjdédmisestd ja muutenkin

yleisilmeen siistimisesta.
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Myds viihtyvyyden keskiarvo laski hieman. T&h&n ovat varmasti vaikuttaneet
epasiisti yleisilme ja se, ettd monet eivat pida ruokailusta pitkien jonojen keskella.
Erityisesti sesongin aikana asiakkaat hieman moittivat sité, etti jonottaa sai kauan
ja samalla joutui katselemaan kun muut odottivat vield annoksiaan poydassa.
Viihtyvyytté laski varmasti myos valilla soinut kova musiikki, ja myos kuulutuk-
set kaikuivat melko kovalla voimakkuudella ravintolassa. Viihtyvyyttd varmasti
laskivat myos terassien paalla kaartelevat lokit, joita oli yritetty estdd tulemasta

ravintoloiden terassille siimojen avulla.

3,5

2008

1,5 - i1 2009

0,5 -

Siisteys Viihtyvyys

Kaavio 11. Siisteys ja viihtyvyys ravintoloissa vuosina 2008 ja 2009.

Kaavio 12 kertoo asiakkaan mielipiteen ruuan laadusta ja ravintoloiden valikoi-
masta. Heindkuussa 2008 asiakkaat olivat paljon tyytyvédisempia kuin vuonna
2009. Tamé selittyy mielestani silld, ettd valikoimaa oli paljon kaudella 2009,
mutta ruokatarjonta oli sama joka paikassa. Kotiruoasta koottu buffet muuttui
hieman pikaruokapainotteissmmaksi, voileivét, salaatit ja paninileivat havisivét ja
kahvipullien tilalle tuli donitseja. Olisi mielestani hyva miettia sitd, kannattaisiko
rasvaisen huvipuistoruoan seuraksi ottaa kotiruoasta koottu seisovapoyta. Se ni-
mittain oli todella suosittu kesalld 2008, ja asiakkaat kehuivat ruokaa mukavaksi

vaihtoehdoksi niin perinteisen huvipuistoruoan lisaksi.
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Ruoan laatuun oli vaikea ravintolahenkiloston vaikuttaa, silla monet tuotteet tuli-
vat melkein valmiina ravintolaan, ja ne vain lammitettiin. My0s liian vahdinen
henkilokunta ja kiire vaikuttavat ruuan laatuun. Kiireisind paivina terassiravinto-
lassa saattoi olla ainoastaan yksi tyontekijé, ja se kylla ndkyi jonon pituudessa.
Laitevalikoiman, pelien ja matkamuistomyymalan liséksi huvipuistossa pitaisi olla
toimivat ravintolapalvelut. Kun ravintolapalvelut toimivat huvipuistossa, niin asi-
akkaat ruokailevat puistossa, jattdvat rahat puistoon, eikd heidan tarvitse lahted
jonojen tai valikoiman vuoksi syémaan puiston ulkopuolelle. Tatakin nimittain
tapahtui kesélla 2009.

H 2008
i 2009

Ruuan laatu Valikoima

Kaavio 12. Ruuan laatu ja valikoima ravintoloissa vuosina 2008 ja 2009.

Kaavio 13 kasittelee yhta vaihtoehtokysymystd, jossa Kysyttiin suosittelisiko vas-
taaja Wasalandiaa tutuilleen. Suosittelijoiden maaré on pysynyt ldhes samana
vuosina 2008 ja 2009, mutta “ei”-vastauksia on tullut I&hes puolet enemman kuin

edellisvuonna.
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Kaavio 13. Suositteletko Wasalandiaa tutuillesi vuosina 2008 ja 2009.

Vastaajalta kysyttiin lomakkeessa syytd “ei”-vastaukselle ja osa oli viitannut pa-
lautelomakkeessa olevaan “muuta kommentoitavaa”-kohtaan. Paljon oli myds

perusteluita laitettu suoraan tahan kohtaan.

Suurin syy sille, miksi asiakas ei suosittele Wasalandiaa tutuilleen, oli molempina
vuosina sisdanpaasymaksun kalleus ja se, ettd aina oli pakko maksaa koko hinta,
vaikka ei menisi ollenkaan laitteisiin. Kesind 2008 ja 2009 takaisintulemisen es-
teend oli myds huono hinta-laatusuhde ja huono laitevalikoima. Asiakkaat olivat

erityisesti maininneet sen, ettd aikuisille ei juuri ole laitteita.

Kesing 2008 ja 2009 ongelmana oli myos se, ettd laitteet olivat epdkunnossa. Eri-
tyisesti tdma oli ongelmana kesalla 2009, kun piraattilaiva oli kauan poissa kay-
tostd moottoririkon takia. Toinen kauden uutuuslaitteista jai kokonaan kayttamatta
ongelmien takia. Myds koskenlasku rikkoutui valilla. Laitteiden rikkoutuminen
kylla nakyi asiakkaiden kasvoissa, olivathan he maksaneet juuri laitteiden takia
itsensé sisalle huvipuistoon. Molemmilla sisdanpaasyportin lippukopeilla oli kui-
tenkin maininta mahdollisista huollossa olevista laitteista ja Internetissé julkaistiin
heind- ja elokuussa pdivan tiedote, jossa kerrottiin huollossa olevista laitteista ja

ravintolapalveluista, sek& muista ajankohtaisista asioista.
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Kesalla 2009 asiakkaat eivat mydskéén olleet tyytyvaisié asiakaspalveluun, eivat-
ka siihen ettd ruokapaikat olivat kiinni. Wasalandiassa oli tarkoitus pitd4 sesongin
aikana enemman ruokapaikkoja auki kuin sesongin ulkopuolella. Sesongin ulko-
puolella ravintoloita pidettiin vuorotellen auki. Asiakkaat olivat my6s pettyneité
siihen, ettd vain yksi ainut kioski oli auki alueella, ja jonot kasvoivat pitkiksi.
Oma osansa oli myds silla, ettd tyontekijoité ei aina riittanyt tarpeeksi kioskeihin.
Asiakkaat olivat my6s pettyneitd alueen epasiisteyteen, erityisesti ravintoloiden
terassit olivat epasiistit. Ravintoloissa oli paljon vaked toissa, joten ravintolatyon-
tekijoille on tehtavé selvaksi, ettd asiakkaan on huomattavasti mukavampi syoda
puhtaalla poydalld, ilman ettd asiakkaan on ensin itse siivottava oma poytansa

toisten roskista.

Viimeinen vaihtoehtokysymys palautelomakkeessa oli kysymys siitg, tuleeko vas-

taaja mahdollisesti uudelleen Wasalandiaan.

Kaavio 14 kertoo, ettd “kylla”-vastausten méaéra on laskenut vain hieman, se on
siis pysynyt melkein samana. ”Ei”-vastausten maéra on sen sijaan melkein kak-

sinkertaistunut vuonna 2009 verrattuna kesaan 2009.
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Kaavio 14. Tuletko uudelleen Wasalandiaan vuosina 2008 ja 2009.



48

99 190

MyoGs tassa vaihtoehtokysymyksessd asiakkaalta kysyttiin perusteluja el
vastaukselle. Tassakin kysymyksessd oli huomattavissa se, ettd asiakkaat osittain
viittasivat “muuta kommentoitavaa”-kohtaan, eli osa oli kirjoittanut perustelunsa

jo siihen.

Suurimmat syyt, miksi asiakas ei tule uudelleen kesind 2008 ja 2009, olivat huono
hinta-laatusuhde ja huono laitevalikoima. Monet vastaajista vastasivat myds, etta
huvipuiston sisddnpadsymaksu on rahastusta ja vaativat aluemaksua huvipuiston
alueelle, niille jotka eivét laitteisiin halua menné. Yhtend syyna molempina kesina
oli myos se, ettd lapset alkoivat kasvaa ulos huvipuiston tarjonnasta, silla puisto

on suunnattu nuoremmille.

Erityisesti kesélld 2009 moitittiin sitd, ettd laitteet olivat epdkunnossa ja ettd puis-
to oli muutenkin yleisilmeeltddn vanha ja ransistynyt sek& epasiisti. Moni vastaa-
jista oli myds maininnut sen, ettd tv-mainokset eivét vastaa todellisuutta ja ruokai-
lu sekd ravintolapalvelut olivat olleet todella suuri pettymys. Osa oli my6s mai-

ninnut, ettd muut huvipuistot ovat paljon parempia.

Mielestani kannattaisi nyt Wasalandiassa keskittyd saamaan ravintolapalvelut
toimiviksi ja kohentaa hieman puiston yleisilmettd. Myoské&én puistossa erikseen
Kiertavat siistijat eivat olisi siisteyden kannalta pahitteeksi. Laitevalikoiman tar-
kistaminen ja laitteiden korjaaminen nostaisivat myos rannekkeen maksaneiden
mielialaa. Puolestaan aluemaksun mahdollinen tuleminen ensi vuonna on toivottu

ja odotettu uudistus.

7.2 Avoimen kysymyksen analysointi

Kysymyslomakkeen ainoana avoimena kysymyksend oli “muuta kommentoita-
vaa” - kohta, johon asiakas sai vapaasti Kirjoittaa kommenttejaan. Tahén kysy-
mykseen tuli pddasiassa negatiivista palautetta, mutta joukkoon mahtui myds posi-

tilvisia kommentteja ja palautetta.
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Kesind 2008 ja 2009 negatiiviset palautteet koskivat lahinnd sisddnpaasymaksun
kalleutta, aluemaksun puuttumista, ravintolapalveluita sekd huonoa laitevalikoi-
maa. Erityisesti mainittiin jalkiruoan puuttuminen lapsille, ravintoloiden pitkéat

jonotusajat, epésiistit vessat, kioskien tyhjat hyllyt ja kioskien vahdainen maara.

My0s laitevalikoima sai osakseen negatiivista palautetta, silla asiakkaat vastasivat,
ettd vain lapsille on Wasalandiassa laitteita. Myds ilmaispeleista ja laitteista mai-
nittiin, ettd ne ovat huonossa kunnossa. Monet vastaajat myds ihmettelivéat sita,
miksi 3D-teatterin naytokset maksavat erikseen, eivatkd kuulu rannekkeen hin-
taan. Monet olivat my0ds pettyneet epdkunnossa oleviin laitteisiin, joita ei valtta-

mattd heti saatu korjattua asiakkaiden kayttoon.

Mukaan mahtui my6s positiivista palautetta keséltd 2008. Monet kiittivat sitd, ettd
huvipuisto oli my6s pienestd sateesta huolimatta auki. Kotiruoasta koostunut buf-
fet sai myos positiivista palautetta ja mukavaa sekd aurinkoista henkilokuntaa
kehuttiin monessa palautteessa. Huvipuiston aluetta kehuttiin myds mukavaksi ja

lapsiystavélliseksi, paikka sai myds kehuja siitd, ettd se oli hyvin suunniteltu.

Kesdlld 2009 negatiivista palautetta tulikin sitten enemmén kuin kesalld 2008.
Erityisesti nuori ja kokematon henkilokunta sek& henkilokunnan véhdinen maara
ravintoloissa saivat osakseen negatiivista palautetta. Osa myds vastasi, ettd henki-
I6kunta on kyllastynyt omaan ty6hdnsé ja heidén palveluasenteensa on olematon.
Negatiivista palautetta tuli myos siitd, ettd puisto laitettiin kiinni heti kun vahan
alkoi sataa vettd. Myos epdselvia ohjeita oli annettu henkil6stolle, silla esimerkik-

si ravintoloissa osa sanoi, etta kahvi kuuluu jalkiruoaksi ja osa sanoi, ettd ei kuulu.

Joka tapauksessa myos kesalla 2009 mahtui mukaan positiivista palautetta. Asiak-
kaat kehuivat isoa parkkipaikkaa, ilmaisia lastenrattaita lainaksi huvipuistopdivén
ajaksi ja sdilytyslokeroita sisadnpéésyportin luona. Monet asiakkaat olivat myds
tyytyvdisid iloiseen ja ystavélliseen henkilokuntaan. Myds ravintola Saluunan

takana olevat sahkdgrillit olivat suosittuja kesalla 2009.
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Asiakkaat esittivat my0s toiveita. Toivottiin, ettd ruokajétteet lajiteltaisiin kunnol-
la ja kertakdyttOastioista luovuttaisiin. Vastaajat toivoivat myds, etta lapsille olisi
maitoa tarjolla ruoan kanssa, tai ettd puistosta saisi ostettua vesipulloja. Ravinto-
loiden ulkopuolelle toivottiin aukioloaikoja ja sisdédnk&yntiportin lippukopeille

parempia hinnastotauluja seké opasteita.

7.3 Tulosten luotettavuus ja kaytettavyys

Mielestani tutkimuksen tulokset kertovat selvésti Wasalandialle sen, missa heill&
on vield parantamisen varaa. Olihan tutkimukseni tarkoituksena selvittdd, miten

palaute ja palautemaarat ovat muuttuneet kesing 2008 ja 2009.

Asiakkaat ovat tayttamissédén palautelomakkeissa antaneet paljon niin negatiivista
kuin positiivistakin palautetta huvipuistolle, eikd saa unohtaa, ettd mukaan mahtui
my0s toiveita ja kehitysehdotuksia. Mielesténi kaikki asiat, joita tutkimuksessa on

kasitelty, on otettava huomioon kun suunnitellaan kautta 2010.

Suurin kehittdmiskohde on mielesténi ravintola- ja kioskipalvelut. Ravintolapalve-
luita kehitettiin kyll& kaudeksi 2009, mutta mielesténi kehityksessa mentiin vaa-
rdan suuntaan. Asiakkaat valittavat edelleen huonoista valikoimista, pitkista jono-
tusajoista, sotkuisuudesta ja ruoan kalleudesta. Ndma kaikki tulee ottaa huomioon,
ja mielestani kannattaisi ajatella, ettd otettaisiin kotiruoasta koostuva buffet takai-
sin valikoimiin. Buffetpdyta tulisi myds olla koko kesén ajan péivittain asiakkai-
den valittavana, silla keséalla 2009 buffetpdytad ei ollut ennen heindkuun alkua.
Toukokuussa 2009 buffet poytd oli tdynna ruokaa vain silloin kun kyseessa oli

jokin teemapaiva.

Tulokset ovat mielestani luotettavia, vaikka kesallad 2008 ja 2009 palautemaarat
eroavatkin hieman toisistaan. Erot eivat kuitenkaan ole niin suuret, ettd palaute-
maéristd ja palautteiden vertailuista tulisi huolestua. Kesalla 2009 asiakkaat joko
I0ysivat palautepisteen helpommin tai sitten asiakkailla oli vain enemman palau-

tetta kerrottavanaan.
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Kaudella 2010 kannattaisi mielestani selvittaa, ettd jattavatko asiakkaat todellakin
enemman palautetta kdyntinsa aikana, jos palautteiden jattajien kesken arvottaisiin
esimerkiksi vapaalippuja tai tuotepalkintoja. T&man asian olin ajatellut testaavani
opinndytetydtani varten kaudella 2009, sill& oli huomattavissa ettd kaudella 2008
palautteita jatettiin enemman, kun vastaajia houkuteltiin vapaalippujen avulla.
Tama jai kuitenkin testaamatta tyotapaturman vuoksi, kuten aikaisemmin mainit-

tiin.

Mielestdni opinndytetyoni on hyva kokonaisuus, jossa yhdistyvat heindkuiden
2008 ja 2009 palautteet. Tyon seké Laatuverkon avulla niitd on helppo kayttaa ja

nithin on helppo palata kun suunnitellaan tulevia kausia!

7.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetti ja validiteetti kuuluvat yleensé tutkimuksen tulosten luotettavuuden
arviointiin. Reliabiliteetti tarkoittaa mittauksen luotettavuutta. Mittaus tai tutki-
mus on pysyvaa silloin, kun mittaus on luotettavaa ja ei-sattumanvaraista. Validi-
teetti tarkoittaa puolestaan tarkkuutta. Tutkimus on validia silloin, kun on onnis-
tuttu mittaamaan juuri sitd mitd, mitd on ollut tarkoituskin mitata. (Kasvatustie-
teellinen tiedekunta 2009)

Reliabiliteetti voisi olla tutkimuksessani vieldkin parempi, silla en ehtinyt kesan
aikana jakaa tiettyd maaraa asiakaspalautelomakkeita asiakkaille. Mittaus on kui-
tenkin melko luotettavaa, sill& eri vuosien palautelomakkeita on analysoitu samal-
la tavalla, eli LaatuVerkon avulla. Tulevaisuudessa, jos samankaltainen vertaileva
tutkimus tehdaan eri kausien valill, niin ehk& kannattaa kdyttad samaa asiakaspa-
lautelomaketta, mutta siten, ettd méaéarat eri kausilta ovat tdsmélleen samat. Jos
Wasalandia onnistuu korjaamaan puutteet ennen seuraavaa tutkimusta, niin tulok-

set saattavat muuttua.

Validiteettia korostaa erityisesti se, ettd tutkimus on Wasalandialle erittdin ajan-

kohtainen ja tarpeellinen. Tutkimus on myds tehty tarkasti ja ajatellen asiakkaita,
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silla asiakkaiden tayttamat palautelomakkeet ovat olleet aineistona kyselytutki-
muksessa. Validiteetista kertoo tutkimuksessani myds se, ettd tutkimuksessa on
tutkittu tutkimusongelman ratkaisemiseen tarvittavia asioita. Niiden avulla Wasa-
landialle on kehitetty kehitysehdotuksia. Tein ty6ni siten, ettd teoria ja empiirinen
osa tukisivat ja taydentdisivat toisiaan. Olihan tarkoituksena muodostaa ehja tut-

kimus ja luotettavat tutkimustulokset.



53

8 YHTEENVETO

Opinnéytetyoni tavoite oli keréata asiakkaiden antama asiakaspalaute vuosina 2008
ja 2009 seka vertailla niita keskendén. Vertailun avulla saatiin selville, oliko puis-
to asiakkaiden nakokulmasta kehittynyt hyvéé vai huonoon suuntaan. Puiston ke-
hittyneisyyden lisdksi selvitin positiivisen ja negatiivisen palautteen sekad asiak-

kaiden mahdolliset kehitysehdotukset.

Tarkoituksena oli ottaa kaikki palautteet vuosilta 2008 ja 2009, mutta palautteiden
suuren méaaran vuoksi pédatin kayttda vain heindkuun 2008 ja heindkuun 2009 pa-

lautteita ja verrata niitd keskendan.

Tarkoituksena oli my6s jakaa 30 asiakaspalautelomaketta suoraan asiakkaille.
Olin ajatellut, ettd leimaisin ne Wasalandian leimasimella, jolloin ne tunnistaisi
kaikkien tulleiden palautteiden joukosta. Taman pienen tutkimuksen tarkoituksena
oli selvittdd, jattavatko asiakkaat kdyntinsa aikana paremmin palautetta, jos heitd
houkutellaan esimerkiksi vapaalippujen arvonnalla palautteen jattajien kesken.
Ongelmana on nimittdin ollut se, ettd vain negatiivinen palaute tulee yrityksen
tietoon. Suunnitelmat jaivat kuitenkin toteutumatta, koska jdin tydtapaturman

vuoksi kuuden viikon sairauslomalle.

Opinnéytetyon tulokset ovat luotettavat ja taysin kayttokelpoiset, vaikka palaute-
lomakkeita olikin hieman eri méé&ra kesing 2008 ja 2009. Tulevaisuudessa kannat-
taisi tehdd samanlainen tutkimus, eli vertailla kahden perékkéisen kesén palauttei-
ta, varsinkin jos puistossa on toteutettu jotakin suuria kehittdmissuunnitelmia.
Tutkimuksen avulla ndhddan onko puistoa onnistuttu kehittdméén oikeaan suun-
taan. Tutkimus antaa my0s mielestdni hieman tietoa Wasalandialle siitd, ettd hen-
kilostoa on koulutettava ja heille on puhuttava yhd enemmén asiakaspalvelusta ja

sen tarkeydesta.

Tulevaisuudessa kannattaisi myds selvittdd, onnistuisiko Wasalandia saamaan
asiakkailta myds sen positiivisen palautteen yrityksen tietoon, esimerkiksi niiden

vapaalippujen tai tuotepakettien arvonnalla.
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LITE1

Wasalandian asiakaspalautelomake

Wasalandia - Asiakaspalaute
Yleiset kysymykset:

Pvm:

Ika:

Lasten ika:

Seurueen koko:
Maakunta:

Oletteko:

Paatos tehtiin kuinka monta viikkoa sitten:

Olen kaynyt Wasalandiassa aikaisemmin
(kertaa):

Mita mielta olette sisddnpaasymaksusta?

0o0-14 01524 O25-34 03544 [45-54 O55-64 Oyli6s
Oo-6 O7-12 O13-18

O Ahvenanmaa_O Etela-Karjala_ O Etela-Pohjanmaa
Etela-Savo O Ita-Uusimaa O Kainuu O Kanta—Hémé
Keski-Pohjanmaa O Keski-Suomi O Kymenlaakso O Lappi

O Pirkanmaa O Pohjanmaa O Pohjois-Karjala

O Pohjois-Pohjanmaa O P&hjois-Savo O Paijat-Hame

O Satakunta Uusimaa Varsinais-Suomi

O lomamatkalla, paatds tulla Wasalandiaan tehtiin ennen lomaa

lomamatkalla, paatos tehtiin loman aikana
varta vasten kaymassa Wasalandiassa

O edullinen O kohtuullinen O melko kallis O kallis

Pyydamme Teita vastaamaan alla oleviin kysymyksiin asteikolla

= Erittain hyva, @ = Erittain huono, ? = Ei kokemusta

Oleskelu alueella:

Yleinen siisteys
Henkilokunnan palveluasenne
Perheystavallisyys

Turvallisuus ja jarjestyksen valvonta

Laitteet:

Tyontekijéiden palveluasenne

Laitevalikoima

Ravintolapalvelut:

Tyodntekijéiden palveluasenne
Siisteys

Viihtyvyys

Ruuan laatu

Valikoima
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