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prosessia, mit4 asiakkaat odottivat mokin vuokraukselta, ja millaiseksi he
kokivat palvelun laadun.
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hyva.
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della 2012. Tutkimus muodostui lomakkeesta, jossa tiedusteltiin asiakkai-
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Kyselyn tulokset osoittivat asiakkaiden kokevan palvelun laadun Retulan-
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jestelma uudempaan. Tulevaisuudessa on tarkeé&4 jatkaa asiakkaiden odo-
tuksiin vastaamista ja jopa ylittdé ne. Jatkuva laadun kehittdminen varmis-
taa yrityksen menestymisen tulevaisuudessa.
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Asiakkaiden kokema palvelun laatu Retulansaaren lomamdkeissa

1 JOHDANTO

Opinnéaytetyon aiheeksi valikoitui palveluprosessiin ja palvelun laatuun
keskittyva tutkimus paikalliselle maaseutumatkailuyritykselle. Retulansaa-
ren lomamokit on Hattulassa toimiva mokkivuokrausyritys, joka on toimi-
nut ja pikkuhiljaa laajentanut toimintaansa 90-luvulta asti. Tyon aihe tun-
tui ajankohtaiselta, silla asiakastyytyvéisyyteen ei ole aikaisemmin kiinni-
tetty huomiota. Yritys on tutkijalle tuttu entuudestaan, ja tutkija tietda pal-
jon sen taustoista. Yritys on toiminut aktiivisena noin 14 vuotta, jonka ai-
kana sitd on kehitetty laajasti esimerkiksi varauskalenterin ja Internet-
nékyvyyden suhteen. Lisaksi mokkien mé&ard on kasvanut ja kayttdaste
toiminnassa on yli 80 prosenttia. Yritys toimii perheyrityksend, mika antaa
oman mielenkiintonsa yrityksen kehityskaarelle ja toiminnalle.

Yrityksen toimialana on maaseutumatkailu, joka perustuu maaseudun
luontaisiin edellytyksiin, voimavaroihin seké pienyrittdjyyteen. Perinteisi-
néd maaseutumatkailun muotona on yleisesti tunnettu moékinvuokraus.
Maaseutumatkailussa térkednd osana on luonto, maaseudun Kulttuuri ja
paikallisuus. (Suomen Luontoyrittdjyysverkosto 2005.) Tutkimuksen Re-
tulansaari sijaitsee historiallisesti arvokkaassa maisemassa, Vanajaveden
adrelld. Maaseutumatkailun palvelun laadun kehittdminen on tarkedd maa-
seutumatkailun ja pienyrittajyyden jatkuvuuden turvaamiseksi Suomessa.

Tyossa keskitytdan tarkastelemaan palveluprosessia ja palvelun laatua.
Tassa tyossa palvelun laatua tarkastellaan odotusten ja kokemusten suh-
teena asiakkaan nakdkulmasta. Laadun arviointikriteereja on monia. Tun-
netuin niistd on Parasuraman ym. laatima laadun ulottuvuudet, joka kasi-
tellaédn teoriassa. Eri laadun ulottuvuudet muodostavat yhdessa kokonais-
laadun. Palvelun laadun mittaristoksi valikoitui Servqual-menetelma, jota
on myods kyselylomakkeessa (liite 1) sovellettu. Servqual-menetelmaan
paadyttiin, silla tutkijan mielesta se sopi kyselylomakkeen teemaan hyvin.
Toisessa teoriaosuudessa tarkastellaan sitd, miten asiakaslahtoisyys liittyy
osaksi palvelun laatuun. Empiirisessé osassa kdydaan lapi tutkimuksessa
selvinneet tulokset.

1.1 Tutkimusongelma ja opinndytetydn tavoitteet

Tutkimusongelmana on selvittadd asiakkaiden kokema palvelukokonaisuus
ja tatd kautta palvelun laatu yrityksesta. Tutkimuksen tavoite on saada tie-
toa asiakastyytyvaisyydestd, jotta toimintaa voidaan kehittaa ja lisata asia-
kastyytyvaisyyttd. Tarkoituksena on luoda mahdollisimman pysyvié asia-
kassuhteita, jotta asiakkaat paatyvat kayttdman saman yrityksen palveluita
myos seuraavina vuosina. Tutkimuksesta on tarkoitus saada toimivia ide-
oita nettisivujen paivitykseen, varausjarjestelmaan ja markkinointiin.

Jotta ndmé asiat voidaan selvittd4 ja palvelun laatua parantaa, tulee opin-
ndytetyon vastata seuraaviin kysymyksiin: Mita on palvelun laatu ja mista
se muodostuu? Miten koettu palvelun laatu poikkeaa odotetusta palvelun
laadusta? Miten palvelun laatu koetaan Retulansaaren lomamdokeissa? Mi-
ten palvelun laatua voidaan parantaa?
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Ty0n tavoitteena oli selvittad, mistd palvelun laatu muodostuu Retulansaa-
ren lomamokeissa. Lisaksi haluttiin selvittdd Servqual-menetelmé&é kaytta-
en, miten odotukset ja kokemukset poikkesivat. Asiakkaina on myos pal-
jon ulkomaalaisia, joilta haluttiin saada arvokasta palautetta laadun kehit-
tdmiseen. Tavoitteena oli kokonaislaadun tutkiminen ja tata kautta asia-
kastyytyvaisyyden kartoittaminen. N&in yritys voi suunnata resursseja
asiakaslahtdisempéan suuntaa ja sen kautta parantaa palveluitaan.

1.2 Tutkimusmenetelma

Onnistuneeseen tutkimukseen tarvitaan onnistunut tutkimusmenetelma.
Opinnaytetyon kyselylomake toteutettiin kvantitatiivisena lomakkeena,
johon hyddynnettiin tilastollisia menetelmia. Selkeista ja lyhyesti muotoil-
luista kysymyksista oli helpompi tulkita tyotd. Kyselylomakkeessa oli vé&-
lissa joitakin avoimia kysymyksid, jotta saatiin tarkentavia vastauksia ti-
lastollisiin kysymyksiin ja ndin voitiin tulkita syy-seuraus suhteita. Maa-
rallinen, eli Kkvantitatiivinen tutkimusmenetelméd vastaa kysymyksiin,
kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein. (Méntyneva, Heinonen &
Wrange 2003, 33.)

Kéytannossa tyo toteutettiin kesédkaudella 2012. Kysely tehtiin suomeksi
ja englanniksi. Vastaukset jatettiin lukittuun postilaatikkoon mokkien si-
sélla tutkimusta varten.

1.3 Opinnéaytetyon rakenne

Varsinaisessa tydosuudessa tarkastellaan aiheen teoriapohjaa. Teoreettinen
viitekehys rajoittuu palvelukésitteen ymparille. Teoriaosuudessa kdydaéan
lapi palvelun kasitteistod, palvelun laatua ja asiakaslahtoisyytta yritykses-
S&.

Teoreettisen osuuden jalkeen késitelld&n empiirinen osa. Téssa osuudessa
avataan tarkastelussa, miten asiakaskysely laadittiin ja toteutettiin sek&
kéydaan lapi yrityksen historiaa ja nykytilaa. Liséksi avataan kéytettya
tutkimusmenetelmaé. Lopussa kasitelladn tutkimustuloksia ja annetaan
kehittdmisehdotuksia yrityksen tulevaisuudelle.
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2 PALVELU JA ASIAKASLAHTOISYYS PALVELUPROSESSISSA

2.1 Palvelun késite

Tuire Ylikosken mukaan (1998, 12) palvelu on toiminta tai suoritus, jossa
asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, ja jossa omistusoikeus ei siirry.
Palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa tavaraan. Palvelujen markkinoin-
nissa tarjouksen ydin on palvelu. Asiakas kokee palveluksi kaiken sen,
mistd han joutuu maksamaan.

Christian Groénroosin mukaan palvelut ja palveluiden johtamisen ja mark-
kinoinnin luonne pitaisi ymmaértd4 niiden omista lahtokodista. Tarkeint
on tiedostaa, ettd asiakas on aina lasna palveluprosessissa ja siksi asiak-
kaista huolehtimiseen kuuluu asiakassuhteen elinkaariajattelu. Tarkoituk-
sena on vastata asiakkaiden ajan myo6ta vaihteleviin tarpeisiin, eiké kaik-
kea ajatella kertamyyntipohjalta. Tama on tarkedd palveluiden johtamises-
sa. (Gronroos 2009, 80-82.)

Palvelujen ominaispiirteista tarkein on se, ettd kaikki palvelut ovat aineet-
tomia. TallGin asiakkaalle siirtyy jotain sellaista, mit4 hén ei voi koskea.
Aineettomuus vaikuttaa eri keinoihin, joita markkinoinnissa voidaan kayt-
tdd. Palvelu kulutetaan ja tuotetaan samanaikaisesti. Palvelua ei siis ole
olemassa, mutta sen vaikutus sailyy. Esimerkiksi asiakas kdy hammaslaa-
kérissd, jossa hoito tuotetaan ja kdytetddn samanaikaisesti. Todennéakoises-
ti timan palvelun vaikutus tuntuu vielé jalkeenpéin. (Ylikoski 1998, 12—
17.)

Kaikki palvelut ovat heterogeenisié. Silla tarkoitetaan sitd, ettd sama pal-
velu voi olla seuraavalla kerralla erilainen. Palveluita ei mydskaan voi va-
rastoida. Esimerkiksi kun hammasléakarikaynti on ohi, palvelu on ohi.
Tama edellyttaa sitd, ettd palvelun tarjoajalla ja asiakkaan valilla on aina
vuorovaikutus. Vuorovaikutus on yleensd ihmisten valistd, mutta se voi ol-
la my6s ihmisen ja jonkin laitteen valistad. Esimerkiksi vuorovaikutustilan-
ne jonkin laitteen kanssa on pankkiautomaatin kaytto. (Ylikoski 1998, 12—
17.) Yhden asiakkaan saama palvelu ei ole koskaan taysin sama palvelu,
koska sosiaalinen suhde on aina erilainen ja ihmiset toimivat eri tavoin.
Tama tuo palveluprosessille epdjohdonmukaisuutta ja aiheuttaa ongelman
siind, miten yll&pitad koettu palvelun laatu tasaisena. (Gronroos 2009, 82.)
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Palveluilla on kolme yleispiirrettd. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostu-
vat eri toiminnoista. Ne tuotetaan ja kulutetaan jokseenkin samanaikaises-
ti. Lisaksi asiakas osallistuu jollain tavoin palvelun tuotantoprosessiin
kanssatuottajana. Térkein luonne palveluilla on niiden prosessiluonne.
Niilla tarkoitetaan prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta
toimintoja. Ne tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain méaarin samanaikai-
sesti. Viimeisend asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuo-
tantoprosessiin kanssatuottajana. Gronroos Kirjoittaa (2009, 80), ettd pal-
velujen térkein piirre on niiden prosessiluonne. Palvelut voidaan luokitella
erilaisiksi prosesseiksi, joissa kaytetdan erilaisia resursseja, esimerkiksi
ihmisid, tietoa tai jarjestelmid. Talldin asiakkaan ongelmaan voidaan 16y-
tad ratkaisu. Palvelun ominaisuudet johtuvat niiden prosessiluonteesta.

Kuluttajille tarjottavia palveluita on monia. Niitd ovat esimerkiksi majoi-
tustoiminta, ravintolat, pankit tai erilaiset koulutuspalvelut. Palvelut koe-
taan yleensa subjektiivisesti. Asiakkaat kuvailevat palvelukokemuksiaan
sanoilla kokemus, luonne tai luottamus. Namé ovat abstrakteja tapoja ku-
vailla palveluita, mutta palveluissa on myds konkreettisia osia. Naitd ovat
esimerkiksi mokkien séngyt tai tarjoilijan tarjoama ruoka. (Grénroos 2009,
80-83.)

Monet palvelun madritelmét toteavat, etteivédt palvelut johda mihink&én
omistukseen. Tama nayttaytyy usein totena. Kuitenkin palvelua on myos
vihannesten ostaminen kaupasta, jolloin asiakas kiistatta omistaa ostaman-
sa vihannekset. VVihanneskaupan myyntivalikoima ja myytévat tavarat ovat
osa markkinoille tarjottavaa palvelua. (Grénroos 2009, 82.)

Tarkeimpéna palvelun kasitteestd voidaan todeta se, ettd asiakas on aina
lasnd palvelutilanteessaan. Palvelu on aina suoritus, jossa asiakkaalle tuo-
tetaan arvoa. Jotta palvelua voidaan tuottaa asiakkaalle jatkossakin, tulee
palveluprosessissa ottaa huomioon, ettei palvelua ajateltaisi kertamyynti-
na.

2.1.1 Palvelupohjainen liiketoimintalogiikka

Palvelut ovat prosesseja, joissa joukko yrityksen resursseja on vuorovaiku-
tuksessa asiakkaiden kanssa niin, ettd asiakkaiden toimintoihin ja proses-
seihin syntyy arvoa. Siind missa tavarat ovat arvoa tukevia resursseja, pal-
velut ovat arvoa tukevia prosesseja eli prosesseja, jotka tukevat asiakkai-
den arvon tuottamista. Palvelulogiikka tarkoittaa, ettd edistetdan prosesse-
ja, jotka tukevat asiakkaiden arvon luomista heidan paivittéisissa toimin-
noissaan ja prosesseissaan. (Grénroos 2009, 82.)

Asiakas osallistuu palvelunsa vuorovaikutukseen: yritykset, asiakkaat ja
kayttajat luovat arvoa yhdessa. Palvelujen markkinoinnissa pyritdin saa-
maan asiakkaat k&yttdmaan palveluita niin, ettd he kokevat saavansa ar-
voa. Yrityksen tulee omaksua tdma palvelulogiikka, jotta se osaa ottaa
vastuun asiakkaiden prosessien ja paivittdisten toimintojen tukemisesta.
(Grénroos 2009, 82-83.)
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Palvelulogiikalla tarkoitetaan sitd, ettd yritys ottaa vastuun asiakkaiden
prosessien ja paivittaisten toimintojen tukemisessa sopivilla resursseilla.
Kun yritys ottaa vastuun ndista prosesseista, se tuottaa asiakkaille arvoa.
Arvon tuottamisella tarkoitetaan asiakkaan tarttumista selkeésti toimeen,
saadakseen palvelusta arvoa. Arvon muodostuminen taas viittaa siihen, et-
ta asiakkaiden prosesseista syntyy arvoa. Téalla tarkoitetaan, ettd asiakas
huomaa vaivihkaa olevansa paremmassa tilanteessa kuin olisi ilman palve-
lunsa suomaa tukea. Arvo on kuin ilmaantunut asiakkaalle. Arvon luon-
nissa taas ei sanota tarkkaan tuotetaanko arvoa prosesseissa vai syntyyko
se niissa. (Gronroos 2009, 83.)

Asiakas on tullut vuosi vuodelta mé&é&ratietoisemmaksi. Tama pakottaa
palvelun tuottajat kehittdméan palvelukokonaisuuksiaan kysynnédn mukai-
seksi. Yrityksen tulee my6s suuntautua asiantuntemukseen entistd enem-
maén, koska asiakkaan ymmartaminen on kaikki kaikessa. Yritys, jolla on
korkea asiakastyytyvéisyysprosentti, omaa toimivan palvelukonseptin.
(Ylikoski 2001, 13.)

Palvelupohjaiseen liiketoimintalogiikan perusteella syntyva arvo on tarke-
ad asiakkaalle. Asiakkaalle on térked arvo, joka syntyy palvelupohjaisen
liiketoimintalogiikan perusteella. Tdman kautta asiakas muodostaa kasi-
tyksiadn palvelukokemuksista. Asiakkaan odotukset ja muodostuneet ko-
kemukset luovat pohjan palvelun laadun kokemukselle. Asiakkaat arvioi-
vat syntynyttéd arvoa eri tavoin. Arviointikriteerejd on monia, joista tunne-
tuin on Parasuraman ym. laatima laadun ulottuvuudet. Tata késitellaan
myO6hemmin teoriassa.

2.1.2 Palveluiden valinta

Palvelut ovat aineettomia, joten niiden valinta kuluttajalle on vaikeaa. Ku-
luttajan on palveluja ostaessaan vaikeaa tietdd, mitd han saa. Palveluja on
vaikea arvioida. Siksi palveluiden sisallon hahmottaminen voi olla hanka-
laa. Palvelut voidaan arvioida, kun palvelu on jo kulutettu. Talldin puhu-
taan kokemusominaisuuksista, eli ominaisuuksista, jotka selvidvét vasta
palvelua kéyttdessa. Nain asiakkaat pitdvat palveluidensa ostamista vaike-
ampana, koska he eivat etukdteen tied4 mitd saavat. Riski vaaraan ostami-
seen on suurempi kuin tavarakaupassa. Tama lisaa epavarmuutta ostokéyt-
taytymisessa. (Ylikoski 1998, 58-61.)

Asiakas luo odotuksia ostotapahtumalleen, joka asettaa haasteita yrityksel-
le. Asiakkaan odotukset koostuvat tarpeista, hinnasta, kokemuksista, muis-
ta yrityksistda, markkinoinnin lupauksista, suosituksista, asiakkaan omista
teoista ja itse tilanteeseen vaikuttavista tekijoista. (Ylikoski 2001, 119—
126.)

Hinta on yksi suuri palveluiden valintaan vaikuttava tekija. Koska asiak-
kaalle on tarjolla monia eri vaihtoehtoja, liséantyy asiakkaan valinnanvai-
keus. Ensimmaisend asiana asiakas kiinnittdd huomiota hintaan. Vasta kun
asiakas on tehnyt yleissilméyksen ympadristoon, alkaa asiakas kiinnittaé
huomiota palveluidensa eroavaisuuksiin. Kun hinta on korkea, ovat myods
asiakkaan odotukset korkealla. Yrityksen mielikuvalla, eli imagolla on
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asiakkaalle suuri merkitys. Asiakas voi maksaa palvelustaan enemman jos
odotukset tayttyvat odotettua paremmin. Téhan vaikuttavat suuresti aikai-
semmat kokemukset. Asiakas ei vélttdmatta edes seuraa muita palveluntar-
joajia, jos hénelld on riittdvan hyvé kasitys valitsemastaan yrityksestéa.
(Ylikoski 2001, 124.)

2.1.3 Matkailuyrityksen palveluprosessi

Palveluprosessilla tarkoitetaan toimintoketjuja, joista asiakas saa sellaista
palvelua tai sellaisia tuotteita, jotka tayttdvat hénen tarpeensa. Matkai-
lualalla on vasta viime vuosina kasitelty toimintaa erilaisina prosesseina.
Matkailutuote koostuu suurelta osin erilaisista palveluprosesseista, joissa
asiakas on mukana. Palveluammattilaisten téytyy hallita useita erilaisia
palveluprosesseja samanaikaisesti. (Pesonen, Monkkonen & Hokkanen
2000, 84.)

Palveluprosessi voidaan luokitella eri vaiheisiin. Asiakaspalvelussa niita
voi olla esimerkiksi siséantulovaihe, odotusvaihe, palveluvaihe, palvelun
paattdminen ja jalkivaikutelma. Sisdantulovaiheessa asiakas huomioidaan
tervehtiméalla ja opastamalla. Odotusvaiheessa asiakas odottaa omaa vuo-
roansa. Palveluvaiheessa asiakas luo kontaktin asiakaspalvelijan kanssa ja
muodostaa oman arvionsa esimerkiksi persoonasta ja yleisvaikutelmasta.
Asiakas myos arvioi palvelunsa asiallisuutta ja asiantuntemusta. Palvelun
paattamis- ja hyvastelyvaiheessa asiakkaan kanssa varmistetaan jatkotoi-
menpiteet, ja hyvéstelladn asiakas luontevasti. Jalkivaikutelmassa asiak-
kaalle muodostuu kokonaiskuva, jonka perusteella hén arvioi oliko palve-
luprosessi hyva vai huono. (Pesonen ym. 2000, 85-86.) Néita palveluvai-
heita on kaytetty tdman tutkimuksen kyselylomakkeessa.

Palveluprosesseja tulisi kehittdd koko ajan. Kehittdmiseen tarvitaan yrityk-
sen visioiden tunnistamista ja oikeiden kehityskohtien havaitsemista. Li-
séksi tulee huomioida toimintaympéristd. Pienemmissa yrityksissé voi olla
vaikeaa hahmottaa, mitka ovat yrityksen tavoitteet pitkélla aikavalilla. Ke-
hittdminen vaatii pitk&kestoista toimintaa, jonka tuloksena saadaan uusia
kaytantoja yrityksen toimintoihin.

Matkailuyrityksen palvelun kehittdamisprosessi voi esimerkiksi olla seu-
raavanlainen:
— nykytilan kartoitus
— vahvuuksien ja kehityskohteiden etsiminen
— tydyhteison koulutus
—  kehittdmistyo yksilo-, ryhma- ja koko tydyhteisétasolla
— kokemusten vaihto
— kehittdmistoimintojen jatkaminen
— arviointi ja jatkosuunnitelma
uusien kaytantdéjen muovautuminen uusiksi toimintamalleiksi.
(Pesonen ym. 2000, 91.)
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2.2 Asiakassuhde palveluprosessissa

Monesti yrityksissd mietitdan mit4 asiakas sitten haluaa. On tarkeaa tun-
nistaa asiakkaiden tarpeet, jotta palvelun laatu olisi mahdollisimman hy-
vaad. Nain kirjoittaa Lundberg asiakkaan toiveista: ”Han haluaa luottaa
myyjaan. Han haluaa tulla vakuuttuneeksi myyjan rehellisyydesta. Han
saattaa jopa haluta pitdd myyjéstd. Toiseksi hdn haluaa ostaa omaan tar-
peeseensa ja hén toivoo myyjan ymmartévan taman tarpeen. Han ei ole os-
tamassa, jotta asiakaspalvelija saisi bonuksia tai yrityksen liikevaihto kas-
vaisi. Han on ratkaisemassa omaa ongelmaansa. Asiakas toivoo, ettd hé-
nesté vélitetdan ja ettd hantd arvostetaan. Lisaksi asiakas toivoo, ettd ha-
nestd valitetddn myos kaupanteon jélkeen. Mitd suurempi ostos, sen her-
kempi on silloin asiakkaan mielentila”. (Lundberg 2002, 15.)

Palveluprosessiin liittyy olennaisesti myos asiakaspalvelu. Asiakaspalve-
lussa auttaa parhaiten itsetuntemus. Hankala, vaikea tai karsiméaton asiakas
vaatii, ettd hadntd ymmarretd&n. N&in osataan ajatella, miksi asiakas kayt-
taytyy niin kuin kayttaytyy. Arkielamén psykologia on hyva valmentaja
asiakaspalvelussa. Asiakaspalvelija toimii asiakkaan kohdatessa seka tie-
toisella ettd tiedostamattomalla tasolla. Ruumiinkieli kertoo paljon jo en-
nen puhetta. Siksi asiakaspalvelussa on tarkedd hyva perusasenne. Se aut-
taa kohtaamaan asiakkaan ihmistasolla aidosti. Parhaimmissa yrityksissé
asiakas on aina oikeassa, vaikka han olisi vaarassa. Asiakaspalvelija voi it-
se paattaa toimiiko asiakkaan ehdoilla vai hanen armoillaan. Hyva asia-
kaspalvelija tuntee oman missionsa: palvellessaan asiakasta hyvin, hin saa
siitd hyvén korvauksen. Hyva asiakaspalvelija on myds aina oma asiantun-
tija. H&n tuntee tuotteensa, sen vahvuudet ja heikkoudet sek& myos kilpai-
lijansa. (Lundberg 2002, 15-19.)

2.2.1 Asiakassuhteen kannattavuuden vaikutus palvelun laatuun

Yritykselle on téarkeaa tarjota laatua, jonka asiakas kokee hyvaksi. Se vai-
kuttaa myonteisesti asiakasuskollisuuteen. Asiakasuskollisuuden avulla
voidaan vaikuttaa myonteisesti yrityksen tekemaan voittoon. Kannatta-
Vuus- ja voittoon perustuva analysointi on vaikeaa yrityksille. Laskentajér-
jestelmat ovat yleensa tuote- eivatka asiakaskohtaisia. Palveluyrityksen on
vaikea mitata tuottoa, voittoa ja kannattavuutta, silld yhta palveluyksikkoa
on vaikea mitata. Kun néitd asioita halutaan tutkia, joudutaan tekemaan
erillisid analyysej&. Storbacka, Strandvik ja Gronroos ovat kehittdneet
mallin, jolla voidaan havainnollistaa asiakassuhteen kannattavuutta. Siihen
siséltyy nelja kytkosté ja niihin vaikuttavia tekijoita. Né&ita tekijoita ovat
asiakkaan kokema arvo asiakastyytyvaisyyteen, asiakastyytyvaisyydesta
suhteen lujuuteen, suhteen lujuudesta suhteen pituuteen sekd suhteen pi-
tuudesta asiakassuhteen kannattavuuteen. (Grénroos 2009, 200.)

Asiakkaan tyytyvaisyys riippuu siitd, millaiseksi asiakas kokee koko pal-
velutarjooman eli ydinratkaisun ja lisdpalveluiden laadun verrattuna uh-
rauksiinsa. Asiakkaat ovat tyytyvéisid kokemaansa laatuun jos hénen uh-
rauksensa eli hinta ei ole liian suuri. Asiakastyytyvéisyys vaikuttaa siihen,
miten hyvin asiakkaat sitoutuvat palveluntarjoajaan, koska he luottavat ta-
hén ja ovat tyytyvéisid. Asiakastyytyvéisyys vaikuttaa myds osapuolten
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valille muodostuviin sidoksiin. Sidokset sitovat asiakkaita palveluntarjo-
ajiin, koska heidan on helpompaa tai esimerkiksi taloudellisempaa asioida
yrityksen kanssa jatkossakin. (Grénroos 2009, 200-204.)

Sidoksia voivat olla sosiaaliset, kulttuuriset, ideologiset tai maantieteelli-
set tekijat. Mité sitoutuneempi asiakas on yritykseen, sitd lujempi suhde
on. Tyytyvéisyys lujittaa myos suhdetta. Kuitenkin asiakkaat, jotka totea-
vat olevansa tyytyvaisid, eivat aina ole uskollisia. Jos asiakkaat sanovat
olevansa erittain tyytyvaisid, voi uusintaostoprosessi olla jopa 80 %. Suh-
teen lujuuteen vaikuttaa se, miten monia vaihtoehtoisia ratkaisuja asiak-
kaat harkitsevat. Lujassa suhteessa asiakas ajattelee véhemmaén vaihtoeh-
toja ja painvastoin. Mité lujempi suhde on, sitd kauemmin se my0s kestaa.
Asiakkaat eivat talloin koe tarvetta lopettaa saman yrityksen palveluiden
kayttoad. (Gronroos 2009, 200-204.)

Kun suhteet kestdvat pitkdaan, puhutaan kanta-asiakkuudesta. Viimeinen
kytkds osoittaa suhteen pituuden vaikutuksen suhteen kannattavuuteen.
Mita pidempi suhde on, sitd enemman yritys tekee voittoa, silla asia-
kashankinnan kustannukset voidaan talléin minimoida ja hinnoittelua
muuttaa. Kanta-asiakkuus lisda suhteen tuottovirtoja. Jos kaikki ndmé
myonteiset vaikutukset toteutuvat, uhrauksiin verrattuna hyva palvelun
laatu lisad asiakassuhteen kannattavuutta. (Gronroos 2009, 200-204.)

2.2.2 Kanta-asiakkuuden merkitys palveluprosessissa

Pysyvéan ja tuottavaan asiakassuhteeseen tarvitaan kahta elementtid. Toi-
nen on selkeé asiakashyoty ja toinen on viestintd, joka pitda asiakassuhdet-
ta yll& silloinkin kun asiakas ei ole ostamassa. Asiakas kokee olevansa
kanta-asiakas, kun hénelle kerrotaan, ettd han saa enemman kuin tavalli-
nen asiakas. Erilaisin viestinnén keinoin voidaan asiakkaalle rakentaa lisa-
arvoa, jolla han tuntee itsensa tarkedksi yritykselle. Tama viestinnan keino
tarkoittaa kuukausittain vahintddn yhta asiakaskontaktia. NyKkyisin tdhéan
kaytetdan paljon sédhkdpostia tai kanta-asiakaslehtid. Viestit voidaan suun-
nata suoraan niille, jotka kuuluvat palvelun kayttéjiin tai voisivat olla asi-
asta kiinnostuneita. T&ll& kohdennetulla markkinoinnilla, voidaan saada
aikaan kustannusséastoja. Asiakkaasta ei tule kanta-asiakasta, mikali han
ei saa todellista hyotya asiakkuudestaan. Alennusten lisaksi asiakkaat tar-
vitsevat tavaraetuja, tietoa ja lisapalveluita. (Anttila & Iltanen 2001, 120—
121.)

2.2.3 Asiakaslahtoisyys matkailuyrityksessa

Asiakaspalvelun parantaminen ja varmistaminen vaatii monien pienten
asioiden onnistumista. Asiakaspalvelun laadun varmistamiseksi matkai-
luyrityksessa olisi hyvd muistaa, ettd asiakasta tulee aina tervehtia, palve-
luhenkilosto erottuu asiakkaista, jokainen asiakaspalvelija tietdd hyvén
asiakaspalvelun maaritelmat, asiakaspalautetta keratddn, asiakasta halu-
taan aina auttaa ja asiakaspalautetta varten on selked jarjestelma. (Pesonen
ym. 2000, 106.)
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-
Asiakaspalvelussa tapahtuu aina virheita tai asioita, joihin ei olla taysin
tyytyvaisid. Asiakas voi kokea sanottuja asioita toisin kuin on tarkoitettu.
Menestyva matkailuyritys osaa aina varautua tilanteisiin, jolloin kaikki ei
onnistu niin kuin asiakas on olettanut. Asiakkaalta kannattaa pyytaa heti
anteeksi ja olla aidosti pahoillaan. Maltti tulee sdilyttaa ja olla rauhallinen.
Lisaksi on hyva selvittdd, mité asiakas haluaa ja kuunnella hént4. Asiat
kannattaa pyrkia ratkomaan heti ja ehdottaa eri vaihtoehtoja asiakkaalle.
(Pesonen ym. 2000, 98.)
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3 PALVELUN LAATU

Tassé kappaleessa kasitellaan tyon paaihetta, palvelun laatua. Ensimmai-
seksi laatua tarkastellaan yrityksen nédkokulmasta, jonka jalkeen kéydaan
lapi tutkimuksessa kaytetty Servqual-menetelmd. Kappaleen lopussa ava-
taan palvelun laatua asiakkaan ja erityisesti matkailuasiakkaan nakokul-
masta.

3.1 Laadun ulottuvuudet yrityksen nakékulmasta

Palveluun liittyy monia eri asioita. Palvelun laatua arvioidessaan kuluttaja
muodostaa mielipiteen monesta asiasta. Laatu syntyy odotusten ja koke-
musten vertailuna, joten kuluttajalla on jo odotuksissa mukana laadun ar-
vioinnin kriteerit. (Ylikoski 1998, 90.) Tama on tutkijan valitsema laatu-
maéaritelma tdhan opinndytetyohon.

Laadun arviointikriteerejd on monia. Tunnetuin niista on Parasuraman ym.
(1985) laatima kriteeristd. Parasuraman ym. mukaan on olemassa kymme-
nen eri laadun ulottuvuutta. T&méa tarkoittaa, ettd palvelun laatua arvioi-
dessaan kuluttaja muodostaa kasityksia laadun ulottuvuuksista. Eri ulottu-
vuudet muodostavat yhdessa kokonaislaadun.

Ensimmainen niistd on luotettavuus, joka tarkoittaa kuluttajalle palvelun
johdonmukaisuutta ja vastuullisuutta. Tama tarkoittaa, ettd esimerkiksi
mokkivuokrauksen laskutus hoidetaan oikein. Toisena on reagointialttius,
joka tarkoittaa asiakaspalvelijan halukkuutta palvella asiakkaitaan. Kol-
mantena he nimedvat patevyyden, jonka mukaan palvelun tuottajilla tulee
olla tarvittavat tiedot ja taidot. Neljas laadun ulottuvuus on saavutettavuus.
Mokkivuokrauksessa se tarkoittaa, ettd asiakas saa aina helposti yhteyden
yrityksen yhteyshenkiléon. Viidentend tutkijat nimedvét kohteliaisuuden.
Se siséltédé kaiken kayttaytymisestd pukeutumiseen. Seuraavaksi on vies-
tinta. Silla tarkoitetaan viestinnan sopeuttamista erilaisille asiakkaille so-
pivaksi. Esimerkiksi mokkid ensimmaist4 kertaa vuokraavalle asiat kerro-
taan perusteellisemmin kuin jo aikaisemmin vierailleelle. Seitsemés kohta
on turvallisuus. Turvallisuus tarkoittaa luottamuksellista palvelua ja tur-
vallisuuden tunnetta ilman fyysisia tai taloudellisia riskeja. Yhdeksés koh-
ta on asiakkaan ymmartaminen, jolloin asiakkaan tarpeet huomioidaan yk-
silond. Mokkivuokrauksessa esimerkiksi vakioasiakkaat tunnetaan hyvin
ja heidan mieltymyksensd muistetaan. Viimeinen kohta laadun ulottu-
vuuksissa on palveluymparistd, joka sisaltdd palveluun liittyvat konkreetti-
set asiat palvelusta. (Ylikoski 1998, 90-92.)

3.2 Servqual-menetelma palvelun laadun mittarina

Parasuraman ym. kymmenen laadun ulottuvuutta, ovat niitg, jotka vaikut-
tavat koettuun palvelun laatuun. Mydéhemmin kokemukset ovat osoitta-
neet, ettd ndma voidaan tiivistad viiteen eri osa-alueeseen. Niitd ovat konk-
reettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empa-
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tia. Servqual-menetelmaa tulisi soveltaa toimialakohtaisesti. Nakokulmat
voivat vaihdella, riippuen alasta. (Gronroos 2009, 116-117.)

Konkreettisella ymparistoll& tarkoitetaan sitd, miten asiakas kokee yrityk-
sen palvelut laitteiden, materiaalien ja toimitilojen kannalta. Tahén vaikut-
taa esimerkiksi asiakaspalvelijan ulkoinen olemus. (Grénroos 2009, 116.)

Luotettavuus tarkoittaa myyjan ja asiakkaan valista luottamusta. Luotta-
mus muodostuu heti ensimmaiselld asiointikerralla. Silloin asiakas muo-
dostaa kasityksensa palvelun toimivuudesta, tarjousten noudattamisesta ja
aikataulujen seké lupausten pitamisestd. Namé ovat téarkeita asiakassuh-
teen jatkumon kannalta. (Grénroos 2009, 116.)

Reagointialttius tarkoittaa yrityksen tyontekijoiden halua hoitaa asiakkai-
taan. Kun asiakkaan tarpeisiin vastataan nopeasti, tuntee asiakas olevansa
tarked yritykselle. (Gronroos 2009, 116.) Mokkivuokrauksessa on tarkedé
vastata mahdollisimman nopeasti asiakkaan tiedusteluihin, jotta asiakas ei
etsi muita vaihtoehtoja.

Vakuuttavuus tarkoittaa, ettd asiakas kokee saavansa ammattitaitoista pal-
velua. Asiakaspalvelijan tulee osata palvella asiakasta. Tarvitaan sosiaali-
suutta ja rehellisyytta. (Gronroos 2009, 116.) Mokkivuokrauksessa palve-
luntarjoajan tulee olla aina asiakkaan saatavilla mahdollisten ongelmien
ilmetessé. Nain asiakas tuntee olevansa tarked ja huolehdittu, vaikkei asia-
kaspalvelija ole koko ajan néhtavilla.

Empatia on Servqual-menetelmassa sitd, ettd asiakasta palvellaan aina, ti-
lanteesta riippumatta. Asiakas on aina arvokkaampi yritykselle, kun yritys
ymmartad asiakkaan lahtokohdat ja tavoitteet sekda pyrkii palvelemaan
asiakasta niiden mukaisesti. N&istd muodostuvat pitkan aikavéalin asiakas-
suhteet, jotka hyddyttavat molempia. (Gronroos 2009, 116.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulkitsemisessa voi tulla ongelmia, jos asiak-
kaat ovat vastanneet kyselyyn useammin kuin kerran. Odotukset eivét
muutu ensimmaisen palvelukerran jalkeen, jolloin odotukset voivat olla
positiivisia, negatiivisia tai neutraaleja. Tama voi aiheuttaa ndkemyserojen
muodostumisen asiakkaiden odotusten ja kokemusten kanssa. (Grénroos
2009, 116.)

Servqual on menetelmd, jolla voi mitata, miten asiakkaat kokevat palvelun
laadun. Menetelma perustuu edelld mainittuihin viiteen osatekijaan ja asi-
akkaiden palvelua koskevien odotusten ja heidén siitd saamiensa koke-
musten vertailuun. Naita viitta osatekijaa (konkreettinen ymparisto, luotet-
tavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia) kuvataan yleensa 22 att-
ribuutilla ja vastaajia pyydetdan ilmoittamaan mitd he odottivat palveluilta
ja millaiseksi kokivat sen. Vastaukset ilmoitetaan seitsemén kohdan as-
teikolla (tdysin samaa mieltd ja taysin eri mieltd aaripailld). Attribuutteja
koskevien odotusten ja kokemusten valisten poikkeavuuksien perusteella
voidaan laskea kokonaislaatuinen tulos. (Grénroos 2009, 115-116.)
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Valittu mittari ei ole tdysin kiistaton. Mittarin osa-alueiden on todettu kos-
kevan erilaisia palveluita, mutta kaikissa tutkimuksissa ndita viittad osa-
aluetta ei ole kyetty toteuttamaan. Joskus faktorianalyysissa tulee odotus-
ten osalta esille yksi osa-alueiden joukko ja kokemusten osalta toinen. Al-
kuperdisessa menetelméssa kaytetyt 22 attribuuttia eivat aina vastanneet
kaikkia palvelun ndkokulmia. Kun Servqual-menetelmaé kaytetadan palve-
lun laadun tutkimiseen, tulisi osa-alueet ja attribuutit mukauttaa tilanteisiin
sopivaksi. (Gronroos 2009, 117.)

3.2.1 Servqual-menetelmd matkailussa

Parasuramanin , Zeithmal ja Berry ovat sanoneet tutkimuksissa (Laws
2004), ettd muut tekijat kuin konkreettinen ympéristd voivat olla
tarkeimpid mittareita matkailussa. Tassé tutkimuksessa taytyy kuitenkin
ottaa huomioon palveluympériston vaihtelevuus matkailussa. Véhiten
matkailussa asiakkaille oli merkitystd siis konkreettisella ymparistolld
(Fyysiset tilat, laitteet ja henkil0std). Laws Kirjoittaa, ettd han on asiasta eri
mieltd. Kirjoittajan mielesta on todistettu, ettd konkreettinen ympéristo on
merkittéva tekija matkailun, kuluttajan valinnanvarassa ja heidan palvelun
kokemuksessa.  Esimerkkind Kkirjoittaja  kdyttdd tapausta, jossa
lentokoneessa rikki ollut lukuvalo oli saanut asiakkaan vaatimaan nahda
lentokoneen huoltokirjaa, silla hén ei uskonut koko koneen olevan
kunnossa. (Laws 2004.)
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Kuvio 1 osoittaa, ettd jokainen kuilu voi aiheuttaa tyytymattomyytta
palveluprosessissa. Kuilu 1 osoittaa, miten asiakkaan odotukset ja
yrityksen késitykset asiakkaan odotuksista voivat aiheuttaa epasuhdetta.
Vaikka tdam& kuilu 1 ei aiheuta varsinaisia ongelmia, voi se aiheuttaa
tyytymattomyytta asiakkaissa. Kuilu 2 aiheuttaa ongelmia teknisisséa
asioissa. Esimerkiksi matkanjérjestdja voi ajoittaa lennon aikaiseen
aamuun, jolloin tdm& voi aiheuttaa lisdkustannuksia hotelliyostd, jotka
eivat asu kentén l&helld. Kuilu 3 kuvaa joukkoa eri olosuhteita, jotka
voivat ilmetd matkan viivastyessa. Kuilu 4 tarkoittaa liioiteltua kuvaa
matkasta, jonka matkanjérjestdjdn mainonta voi aiheuttaa. Kaikki namé
nelja kuilua edistavét kuilua 5, jolla tarkoitetaan asiakkaan vertauksia
omiin kokemuksiin verrattuna siihen, mit4 on odotettavissa palvelusta.

3.3 Palvelun laadun ulottuvuudet asiakkaan nakdkulmasta

Asiakas on aina lopulta kiinnostunut siitd, miten yritys on onnistunut. N&in
voidaan madritella lopullista palvelun laatua. Palveluprosessin onnistumi-
nen maéritelldan palvelun laadun kautta. Asiakkaan oma kokemus méarit-
taa sen, onko palvelun laatu ollut hyvéa. Hyvéssa palvelun laadussa asiak-
kaan toiveet ja odotukset on taytetty tai ylitetty. Tarke&a olisi pyrkid paa-
semaadn hyvaan kokonaislaatuun, eli hyvaan tekniseen ja toiminnalliseen
laatuun. Tekniselld laadulla tarkoitetaan palvelun tarkoitusta, eli sitd mita
asiakas saa. Toiminnallinen laatu tarkoittaa sitd, miten palvelu tuotetaan,
joka tulee ottaa huomioon palvelun laadussa. (Y likoski 2001, 117-119.)

Palveluprosessissa asiakas arvioi palvelua sen aikana ja sen jalkeen. Palve-
lun laadusta syntynyt késitys muodostuu, kun asiakas vertaa palvelua edel-
taneitd odotuksiaan saamaansa palveluun. Jos odotukset tayttyvat, voidaan
palvelun sanoa olevan laadukasta. Jos odotukset eivét tayty, laatu koetaan
huonoksi. Kaikista parasta palvelua asiakas kokee saaneensa, mikali hdnen
odotukset on ylitetty. Toisaalta odotusten ylittdminen voi olla myods vaa-
rallista. Asiakas voi kokea, ettd laatu on liian hyvaa. Tall6in asiakas saat-
taa esimerkiksi kokea, ettd han maksaa turhan korkeasta laadusta, vaikkei
asia niin olisikaan. (Ylikoski 1998, 88-89.)

Laadun arviointi on tarke&a seka itse palveluprosessissa etta palvelun lop-
putuloksessa. Kaikista tarkeinta laadun muodostumisessa on asiakaspalve-
lijan ja kuluttajan vuorovaikutus. Kuluttajan ndkokulmasta voidaan tunnis-
taa kahdenlaista laatua. Toinen laatu liittyy normaaliin palvelutilanteeseen,
ja toinen syntyy jos palvelutilanteessa tapahtuu jotain poikkeavaa. Tall6in
kuluttaja odottaa erilaisia asioita, kuin jos palvelu olisi sujunut normaalis-
ti. Hyva palvelu muodostuu siitg, etta yritys tunnistaa myos poikkeustapa-
ukset ja hyddyntaa niitd. (Ylikoski 1998, 90.)

Palvelun laatua voidaan arvioida erilaisin menetelmin. Niit4 ovat esimer-
kiksi Gummerssonin 4Q-laatumalli, Brogowicz, Delene ja Lyth:n syn-
teesimalli ja Servqual-menetelm&. Tdassd opinndytetydsséd keskitytédan
Servqual-menetelmé&én. Tamé menetelma valikoitui opinnaytetyohon, silla
tutkija koki sen sopivan parhaiten kyseiseen aiheeseen ja kyselylomakkee-
seen. Lisdksi teoriassa k&ydaan tarkemmin l&pi Christian Gronroosin pal-
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velun laadun kokonaislaatu, josta kdy ilmi palvelun laadun kokonaistyyty-
vaisyys.

3.4 Palvelun laadun kokemus matkailuyrityksen asiakkailla

Yrityksen toimivuuden ja motivaation kannalta tavoitteet ovat tarkeita. Ne
toimivat motivaationa yrityksen jatkumiselle. Tavoitteet voivat olla erilai-
sia. Yleisimpi& tavoitteita ovat kehitys ja tuloksellisuus. Yrityksella on
tarked olla oma toiminnanstrategia. Strategialla tarkoitetaan tarkoituksen-
mukaista toimintaa, eli litketoimintasuunnitelmaa, jolla yritys aikoo saa-
vuttaa asetetut tavoitteet. Strategian osa-alueita ovat visio, missio ja yri-
tyksen arvot. (Pesonen ym. 2006, 65.)

Strategioita on sisdisid ja ulkoisia. Ulkoisilla strategioilla pyritddn saa-
maan mahdollisimman hyvé kilpailuasema markkinoilla. Strategia pyrkii
kehittdmé&an yritysta siihen suuntaan, mihin se haluaa edeté. Jotta yritys
paasee haluamiinsa tavoitteisiin, sen tulee noudattaa maarittelemaansa
strategiaa. Kun yritys keskittyy siihen, mitd palveluita se haluaa tuottaa
asiakkaille, voi yritys sen jalkeen keskittyd oikeanlaiseen palveluun ja sen
tuottamiseen. (Pesonen ym. 2000, 65-66.) Tarkeinta on erottautua kilpaili-
joista. Strategiassa on tarkedd maaritelld myos uhat ja mahdollisuudet.
Uhkien kartoittamisella p&astéan selvyyteen kokonaiskuvasta. Uhat taytyy
myos selvittad, jotta yritys parjaisi markkinoilla ja vaikeudet voidaan voit-
taa ajoissa. Mahdollisuuksia ovat ne, mihin yritys uskoo paasevansa. Ris-
keja on hyva ottaa, mutta kaikki tulisi harkita tarkkaan. (Vanhala, Laukka-
la & Koskela 2002, 90-94.)

Sisainen strategia méaaritelladn yrityksen siséisilla voimavaroilla. Yleensa
maarittelyyn kaytetddn SWOT-menetelmad, jolla kartoitetaan yrityksen
vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Yritys tarkastelee naita
osa-alueita, jotta I0ydetddn oikeanlainen toimintatapa jokaiselle yrityksel-
le. (Peltonen 2007, 65-66.) Vahvuuksia voi olla mékkivuokrauksessa esi-
merkiksi mokin sijainti ja varustelu. Heikkouksia on vesiston sinileva ke-
séisin. Mahdollisuuksia ovat nettisivujen kehittdminen ja varausjarjestel-
maén toimivuus. Uhkina ndhdaan kilpailijat tai perheyrityksessé tapahtuvat
muutokset.

Strategia ei ole ainoa avain menestykseen yrityksessd. Menestyékseen, yri-
tyksen tulee pysya ajan tasalla muutoksista ja osata kehittyd. Yritys ei voi
jaada paikoilleen toimivan mallin [0ytyessd, vaan sen tulee jatkuvasti pyr-
kid parantamaan toimintaansa. Muutoin kasvaminen ja kehittyminen voi-
vat tyrehtyd. (Jarvinen 2000, 68-69.) Strateginen ajattelu maérittelee sen,
mitd ja miten yritys haluaa tarjota laadukasta palvelua asiakkaille.

Palvelun laatu on edellytys asiakastyytyvéisyydelle. Laatua pyritdan pa-
rantamaan esimerkiksi laatuohjelmilla ja laadun johtamisella. Palvelun
laatu korostuu kaikissa markkinoissa. Tuotteita myyvé yritys voi erottau-
tua kilpailijoista erilaisten palveluiden avulla. Tuote ja sen laatu voi olla
sama kuin toisessa yrityksessa, mutta eron tekee palvelut. Asiakaskeskei-
syys, asiakassuhteiden hoitaminen, palvelun laatu ja lisdarvon tuottaminen
asiakkaalle on haaste jokaiselle yritykselle. Suomalaiselle yritykselle haas-
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teena koetaan etenkin asiakaskeskeisyys. Kuluttajien keskuudessa ystaval-
lista palvelua pidetddn yleensé poikkeuksena (Y likoski 1998, 10-11.)

Usein sanotaan asiakkaan olevan aina oikeassa. Ylikoski kirjoittaa (1998,
11), ettd néin ei suinkaan aina ole. Antaessaan palautetta saamastaan pal-
velusta, asiakas kertoo vain totuuden omista kokemuksistaan. Kun asiakas
arvioi palvelua, han on oikeassa. Jos palvelu on epdonnistunut, tulee se tie-
to aina asiakkaalta. Kysymys kuuluukin, osataanko palvelusta saatuun tie-
toon reagoida oikein.

Laatukokemuksen kannalta ratkaisevia tekijoita ovat vuorovaikutustilan-
teet palveluntarjoajan ja resurssien kanssa. N&ma tilanteet maarittelevat
toiminnallisen laadun ja sen tason. Tuloksen tekninen laatu ja& ndin asiak-
kaalle. Palvelun johtamisessa taté kutsutaan totuuden hetkeksi (Gronroos
2009, 111.) Totuuden hetkelld asiakkaalle voidaan nayttaa palvelun laatu.
Jokainen totuuden hetki tulisikin nahda tilaisuutena, silla seuraavassa het-
kessé asiakas voi olla jo lahtenyt ja menetetty. Jos laadussa ilmenee on-
gelmia, ei sitd voida korjata. Korjausta varten tulee olla uusi totuuden het-
ki. Jokaisessa palveluprosessissa asiakas kokee useita totuuden hetkié.
Taméan vuoksi kaikki palvelutuotantoprosessissa tapahtuvat asiat olisi
suunniteltava, niin ettei huonoja totuuden hetkia paasisi syntymaan. Jos
néitd totuuden hetkid ei hallita, syntyy laatuongelmia, jotka vaikuttavat
prosessin toiminnalliseen laatuun. (Grénroos 2009, 111.)

Asiakkaat kokevat palvelun laadussa teknisen ja toiminnallisen ulottuvuu-
den. Tekniselld palvelun laadulla tarkoitetaan lopputulosulottuvuutta ja
toiminnallisella tarkoitetaan prosessiulottuvuutta. Tarkeintd vuorovaiku-
tuksessa asiakkaan kanssa on se, mitd he kokevat saavansa vuorovaikutus-
tilanteessa. Asiakkaan kokonaisvaltaiseen laatukokemukseen vaikuttaa
ennen kaikkia se, miten tekninen laatu ja prosessin lopputulos hénelle tuo-
tetaan. (Gronroos 2009, 101.)

Kun kuvataan palvelun laadun mallia ja tyytyvaisyysmittausta, ei asiak-
kaiden palvelun kulutuksen aikaisia tunteita ole siséllytetty mukaan. Pal-
velun tiedolliseen kokemukseen kuitenkin vaikuttaa ihmisen eri mielialat
vihasta iloon. Toisten palveluprosessien on tarkoituskin herattdd tunteita.
Niitd voivat olla vaikkapa jaakiekko tai elokuvissa kayminen. Tunteet on
hyva ottaa huomioon palvelun laadun johtamisessa. Talla tarkoitetaan sit,
ettd tunteet otetaan aina huomioon koetussa palvelun laadussa. (Grénroos
2009, 111-112.)
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Asiakkaan
odottama
laatu

KOETTU KOKONAISLAATU Koettu laatu

Markkinointiviestinta
Yrityskuva
Suusanallinen viestinta
Asiakkaan tarpeet

Tekninen laatu:
mita

Toiminnallinen
laatu: miten

Kuvio 2.  Koettu kokonaislaatu ( Grénroos 2009)

Laadun kokemus on vaikeampi prosessi, kuin pelkké tekninen ja toimin-
nallinen ulottuvuus. Gronroos on luonut koetun palvelun mallin (kuvio 2).
Kuviosta kay ilmi, mitka tekijat vaikuttavat laatukokemuksiin ja kokonais-
laatuun. Kun asiakkaan odotukset kohtaavat koetun laadun, voidaan puhua
hyvasta laadusta. Jos taas odotukset koetun laadun suhteen ovat eparealis-
tisia, koetaan kokonaislaatu alhaiseksi. Odotettuun laatuun vaikuttavat
markkinointiviestintd, suusanallinen viestintd, yrityksen imago ja asiak-
kaan tarpeet. Markkinointiviestinta yrityksessa on kaikkea markkinointiin
liittyvad www-sivuista suoramarkkinointiin ja mainontaan. Yritys voi vai-
kuttaa vdhemméan imagoon, suusanalliseen viestinddn ja suhdetoimintaan.
Niihin vaikuttavat yrityksen aikaisempi menestys, mutta myos ulkopuoli-
set. Liséksi asiakkaan tarpeet vaikuttavat hédnen odotuksiinsa. (Gronroos
2009, 105.)

3.5 Palvelun laadun kehittdminen matkailuyrityksessa

Matkailupalveluissa asiakas on osana palvelun tuottamisvaihetta. Elamyk-
sen kokeminen on asiakkaalle merkittavé, eika tuotteen tai palvelun loppu-
tuloksella ole niin paljon merkitystd. EI&myksi& voi olla monenlaisia jar-
venrantamokkeilysta veneilyyn. Palvelun laatu matkailualalla muodostuu
ainutlaatuisista asiakaspalvelutilanteista. Lyhyenkin vuorovaikutustilan-
teen aikana on monta mahdollisuutta onnistua tai epdonnistua. Tarkeinta
on ensivaikutelma. Asiakas péaattelee ensimmaisten sekuntien aikana, onko
paikka, palvelu tai toiminta hanest4 hyvaa vai huonoa. Asiakas peilaa en-
sivaikutelman omiin aikaisempiin kokemuksiin ja odotuksiin paikasta ja
tilanteesta. Tutkimusten mukaan ensivaikutelma muodostuu 15 minuutin
aikana ja sitd on ddrimmadisen vaikea muuttaa. Tilanteen perusteella asia-
kas tekee paatelmansa palvelun laadusta. Laadun keskeinen tekija on myds
imago. Ulkoinen markkinointi ja siten muodostuva palveluimago vaikut-
tavat merkittavasti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Siksi on tarkeaa,
ettei markkinoinnissa luvata liikoja, jotta markkinoinnissa luvatut odotuk-
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set tayttyvat. Muutoin laatu voi jaada huonoksi. (Pesonen ym. 2000, 93—
96.)

Menestyakseen yritys tarvitsee erilaisia asioita. Lahtokohtana on se, ettd
asiakas maarittad laadun ja laatu tarkoittaa tyytyvéista asiakasta. Toinen
keskeinen asia on johtajuus. Johto méaarittaa perustan asiakassuuntautuval-
le toiminnalle ja jatkuvalle kehittdmiselle. Johto madrittelee yhteiset ta-
voitteet ja toimintaedellytysten luomisen. Kolmantena menestystekijana
voidaan pitda jatkuvaa kehittymistd. Siihen kuuluu suunnittelu, toteutus,
arviointi ja johtopd&tokset. Suunnittelu perustuu tosiasioihin ja aikaisem-
piin kokemuksiin. Jatkuva arviointi ja tekemisesta, ja myds virheista op-
piminen on tarkedd. Neljas menestystekijd on henkiloston kehittaminen.
Menestyakseen henkiloston tulee olla tavoitteisiin sitoutunut. Muita me-
nestystekijoitd ovat vield toimintojen nopeus, palveluiden ja prosessien
suunnittelu, suuntaus tulevaisuuteen ja vastuullisuus. Liséksi menestyék-
seen tulee huolehtia eettisista arvoista, tydyhteison hyvinvoinnista ja ym-
pariston huomioimisesta. (Pesonen ym. 2000, 95-96.)

Teoreettisen viitekehyksen pohjalta voidaan todeta, etté tarkeinté yrityksen
toiminnassa ovat tavoitteet. Tavoitteita taytyy olla, jotta yritys voi toimia
tulevaisuudessa. Yrityksen tulee pyrkié tavoitteissaan tarjoamaan laatua,
jotta yritys erottautuu edukseen Kilpailijoistaan. Laadun avulla asiakkaille
luodaan asiakastyytyvaisyyttd. Palveluprosessin aikana asiakas arvioi
palvelua sen aikana ja sen jalkeen. Kokonaislaadusta syntyy ndkemys, kun
asiakas vertaa odotuksiaan saamaansa palveluun. Jos odotukset tayttyvait,
voidaan puhua laadukkaasta palvelusta. Palveluprosessin onnistuminen
maéarittelee, onko palvelun laatu ollut hyvaa. Taté laatua voidaan mitata eri
tavoin. Tadman tydn empiirisessd osassa laatua mitataan Servqual-
menetelmalla.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA MENETELMAT

4.1 Retulansaaren lomamokit

Opinnéaytetyon aiheeksi valikoitui Kanta-Hameessa sijaitseva lomamaokki-
en vuokrausta tarjoava perheyritys. Opinnédytetydssa keskityttiin tutkimaan
miten asiakkaat kokevat yrityksen kokonaislaadun ja miten sit4 voisi pa-
rantaa. Yrityksella ei ole ollut kdytossaan minkaédnlaista palautejarjestel-
mé&a ja palautteen kerddminen on koettu yrityksessa vaikeaksi.

Maaseutumatkailulla on pitkat perinteet Suomessa. Kyseinen yritys on
toiminut alalla 90-luvulta asti. Tana paivana yritys toimii toisessa suku-
polvessa. Yritykselle on rakennettu seitsemén mokkia neljantoista vuoden
aikana. Niistda kolme on ympérivuotisesti vuokralla ja neljdé vuokrataan
vain kesdkaudella.

Yritys tyollistad perheestd talla hetkellda kaksi henkiloé. Perheesta tulee li-
séé tyontekijoita vakituiseksi tdman vuoden aikana, kun ulkomailla asunut
perheen poika vaimoineen muuttaa takaisin Suomeen paikkakunnalle. Li-
séksi yrityksen kirjanpitoa ja muita paperihommia hoitaa Hameenlinnassa
asuva poika vapaa-ajallaan.

Toiminnan alusta yritys on jatkuvasti kehittdnyt itsed&n omien resurssien
ja toimintakyvyn puitteissa. Varausjarjestelméa hoidetaan netin ja sahko-
postin vélitykselld. Laskutus ja kirjanpito hoidetaan itse. Lisdksi paivittéi-
seen tyéhon kuuluu puhelinpdivystys ja mokkien yllapito. Tyota on tarjol-
la ympadrivuotisesti, mutta kesakausi on aina hyvin Kiireinen. Ty0péivia ei
luonnollisesti ole eroteltu ja viikonloput ovat vaihtopaivien ansiosta usein
kiireisempia kuin arkipaivat.

Netissa toimivaan varausjarjestelméan toivotaan palautetta ja kehitté-
misideoita. Lisaksi halutaan kuulla sen toimivuudesta ja nettisivujen help-
pokayttoisyydestd. Halutaan myos varmistaa, ettd asiakas kokee saamansa
palvelun laadukkaana ja palveluketjun katkeamattomana. Selvitetdan, on-
ko asiakkailla toiveita tai tarpeita, mill& yritystoimintaa voitaisiin kehittaa.

Nettisivujen toimivuus ja yrityksen loytdminen Internetisté on térkead, jot-
ta yritys pystyy toimimaan alalla. Lahes kaikki varaukset ja yhteydenotot
hoidetaan netin kautta, joten jarjestelmén on oltava toimiva. Tall4 hetkelld
varauksen voi suorittaa joko huvila.net kautta tai suoraan séahkdpostitse.
Selvitetddn voiko varausjarjestelmad vield parantaa resurssien sisélla ja
miten asiakkaat pa&saantoisesti [0ytavat yrityksen.

4.1.1 Historia

”Vanajaveden laakso on yksi Suomen kansallismaisemista, ja Retulansaari
on sen helmi. Ukkosenjumalan saarelle on keskittynyt uskomaton maara
erilaisia vaalittavia arvoja: kiinteitd muinaismuistoja, hienoja perinnemai-
semia, tiivis hdmalédinen kylanraitti vanhoine rakennuksineen, harvinaisia
kasveja, luonnonsuojelualueita, Ylikartanon kulttuuripaikka, jne. Retulan-
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|
saari on Suomen arvokkaimpia maaseudun kulttuurimaisemia. Mutta saari
ei ole mikaan ulkoilmamuseo, vaan myos eldvadd maaseutua ja asukkaiden-
sa kotipaikka”, ndin paikallinen kyldseura kuvaa aluetta, jossa mokit sijait-
sevat. (Tyrvantd 2013.) Pitka historia ja kulttuuriperinnéllinen arvo saivat
yrityksen omistajat aikoinaan lahtem&an mukaan mokkivuokraukseen.
Mokkien maaraa on lisatty pikkuhiljaa, ja kaikki mokit ovat omin kasin
tehtyja. Mokkien tasot ja koko vaihtelevat, silla yritys toivoo tarjoavansa
jokaiselle jotakin.

Kuval.  Retulansaari (Tyrvantd 2013)

4.1.2 Toiminta nykypdivana

Kanta-Hameessa sijaitseva lomamokkien vuokrausyritys toimii ympaéri-
vuotisesti. Yrityksen omistajat asuvat aivan mokkien ldheisyydessa. Yri-
tyksen toiminnan yllapito on kokopaivaty6ta kahdelle henkillle. Tyopai-
vid ei ole eroteltu, vaan ty6td on jonkin verran jokaisena paivana, riippuen
paljon myo6s akuuteista toimenpiteitd vaativista tapahtumista. Paasaantoi-
sesti tydhon kuuluu varausjarjestelmén paivittdminen, séhkdposteihin ja
puheluihin vastaaminen, mokkien yllapito, siivous seka asiakkaiden vas-
taanottaminen. Yllattavia tyotilanteita tulee esimerkiksi likakaivojen téyt-
tymisesté tai jonkin laitteen rikkoutumisesta mokilla.

Tyon kiireisin sesonki sijoittuu kesakuusta elokuun loppuun. Sesongin ai-
kana vuokramokkien vaihtopaivia on viikossa muutamia. Yleensa asiak-
kaat ostavat loppusiivouksen, joten mokit siivotaan itse ennen seuraavia
asiakkaita. Kesalla yritys myy lisdksi kalastuslupia, jolloin asiakkailla on
mahdollisuus kalastukseen. Jokaiselta mokilta 16ytyy soutuvene.

Asiakkaan varattua lomaviikon tai viikonlopun, yritys lahettaa laskulla va-
rausmaksun, joka on maksettava kahden viikon kuluessa varauksen vah-
vistamiseksi. Laskutusohjelmana kaytetadan Passelia ja laskut tehd&an itse.
Yritys hoitaa my6s kirjanpitonsa omatoimisesti. Kun asiakas saapuu mo-
kille, hénelle esitellaan alueen ymparistd, kerrotaan lyhyesti kohteen histo-
riasta ja annetaan muu oleellinen tieto mokkiin ja ymparistoon liittyen. Li-
séksi mokeilta 16ytyy ajankohtaiset esitteet kullekin kesakaudelle.
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Taman jélkeen asiakas saa rauhassa lomailla ja olla yhteydessa yrityksen
yhteyshenkiloon tarvittaessa. Yleisimpid puhelunaiheita ovat jonkin esi-
neen rikkoutuminen, edella mainittu likakaivon tayttyminen tai talvella
tien auraamisen tarve.

4.2 Menetelma

Tutkimuksen onnistuminen edellyttda jarkevdd kohderyhmad ja oikean-
laista tutkimusmenetelm&a. Tutkimusongelman ja tavoitteen ratkaisee en-
sisijaisesti kaytettavd tutkimusmenetelmd. Tutkimusongelmalla tarkoite-
taan pohdittavaa asiaa, johon tutkimuksella pyritddn saamaan ratkaisu.
Mikaan menetelmad ei suoranaisesti ole ainoa oikea ratkaisu. Kayttokelpoi-
sia vaihtoehtoja voi olla useita ja valinta voi olla vaikeaa. Usein valinta on
ldhestymistavasta ja nakokulmasta riippuvaa tutkimustavoitteiden ja re-
surssien asettaminen rajoitusten yhteensovittamista. (Heikkild 1998, 14.)

Opinnaytetyon osana tehty tutkimus seuraa kvantitatiivista tutkimusmene-
telmén rakennetta. Menetelmd on valittu, jotta vastaajien olisi helpompi
vastata kyselyyn ja vastauksista saataisiin mahdollisimman yhdenmukai-
sia. Tutkimusmenetelmd noudattaa kvantitatiivista rakennetta kyselylo-
makkeesta analysointiin.

Tutkimustoiminta jaetaan empiiriseen ja teoreettiseen tutkimukseen. Teo-
reettisella tutkimuksella tarkoitetaan kirjoituspdytatutkimusta, jossa kayte-
tdan hyvaksi valmiina olevaa materiaalia. Empiirisella tutkimuksella tar-
koitetaan havainnoivaa tutkimusta, joka perustuu teoreettisen tutkimuksen
perusteella kehitettyihin menetelmiin. Liséksi on olemassa ndiden valissa
olevia vaihtoehtoja, joille kaikille on yhteista se, etta tavoitteena on vasta-
uksen saaminen tutkimusongelmasta johdettuihin kysymyksiin. (Heikkiléa
1998, 13.)

4.2.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmand kaytettiin  kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa.
Kvantitatiivisessa eli maarallisessa menetelmassa vastaajat on valittu sa-
tunnaisotoksin. Sen avulla voidaan tarkastella myds suuria otoskokoja. Li-
séksi se on edullisin toteuttaa, sill& sen avulla saadaan tulokset muutettua
helposti numeeriseksi muodoksi. Tutkimusten tulosten analysointi onnis-
tuu parhaiten tilastollisia menetelmia hyodyntéen, kun kyseessa on numee-
risesti luettava tutkimus. Kyselylomakkeen kysymykset on muodostettu
mahdollisimman yksiselitteiseksi, jotta tutkimusaineisto olisi mahdolli-
simman yhdenmukainen. (Mantyneva ym. 2008, 33.)

4.2.2 Kyselyn laatiminen ja toteutus

Opinnaytetytssa haluttiin tutkia asiakastyytyvéisyyttd. Tutkija rajasi ai-
heen palvelun laatuun. Kyselylomake on laadittu vastaamaan asiakkaan
kokemaan palveluprosessiin. Lomake laadittiin vastaamaan Servqual-
menetelmaa, jossa kKysyttiin seké asiakkaan odotuksista ettd kokemuksista.
Lisaksi kysymyksid pohjattiin laadun ulottuvuuksiin, missd asiakas muo-
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dostaa kasityksidan laadun ulottuvuuksista. Néin saatiin laadittua tilastoja
kokonaislaadusta.

Ennen kirjoittamisen alkua oli laadittu sisallysluettelo, jonkin verran joh-
dantoa seka kysymyslomake. Lomakkeella oli kiire, silld se tuli saada
valmiiksi kesdkuuksi 2012. Lomaketta tehdessa tutkija oli perehtynyt teo-
riaan lukemalla, mutta ei varsinaisesti vield ollut aloittanut tyon intensii-
vistd tekemista. Toimeksiantaja katsoi lomakkeen l&pi ennen sen viemista
mokeille, ja piti kysymyksia oleellisina ja tarkeind. Néin saatiin yhdistet-
tyd tyon teoriaa myos kaytannonlaheisyyteen. Tutkija koki, ettd kyselylo-
make oli laadittu huolellisesti ja tarkasti, ja se vastasi myds toimeksianta-
jan odotuksia.

Kysely oli mokeillad kesdkuusta elokuuhun 2012. Lomake laadittiin suo-
meksi ja englanniksi, jotta saatiin vastaukset myds ulkomaalaisilta vierail-
ta palvelun kehittdmiseksi. Kyselylomakkeet tehtiin kvantitatiivisen kaa-
van mukaan, jotta vastauksista saatiin selkeitd ja yksiulotteisia. Nain tut-
kimusaineistosta saatiin mahdollisimman yhdenmukainen. Tavoitteena oli
saada vastaus jokaiselta mokilla yopyneeltd. Asiakkaat ottivat kyselylo-
makkeen hyvin vastaan ja vastausprosentti oli yli 80 %. Vastauksia saatiin
yhteensa 37, joista 5 oli englanninkielisid. Vastaajista jai varaustietojen
mukaan puuttumaan 10 vastausta, jotka olivat venélaisvierailijoilta. Vas-
tauslomakkeita ei ollut tehty vendjéksi ja yrityksessd on huomattu, ettd
osalla venélaisistd on hyvin heikko englanninkielentaito. Tutkija uskoo
talla olleen vaikutusta vastausprosenttiin.

Lomakkeen alussa selvitettiin ensin taustatiedot, mista maasta vastaaja oli,
vastaajan asuinldani Suomessa, milla mokilla vastaaja vieraili, kuinka
monta kertaa vastaaja oli vieraillut aikaisemmin Retulansaaressa, oliko
vastaaja silloin samalla mokilld ja minkalaisella ryhmalla vastaaja vieraili
mokilld. Nain saatiin kattavasti tietoa vastaajista ja vastaukset voitiin laji-
tella mokeittéin ja asiakaskunnittain. Saatiin tietoa oliko vastaaja vieraillut
jo aikaisemmin, ja ndin ollen palannut uudelleen, seka miten han oli saa-
nut tietoa mokeista.

Taustatietojen jalkeen selvitettiin numeraalisesti eri tekijéitd mokin vuok-
rauksessa, ja kuinka tarkeind vastaajat pitivat kyseisia tekijoitd. Ndain saa-
tiin tietoa, mité asiakkaat pitivat tarkednd mokin vuokrauksessa. Kriteerei-
ta olivat hinta, sijainti, vesistd, varustetaso, muiden suositukset ja asiakas-
palvelu, kotisivut, yhdessa olo perheen kesken ja aikaisempi kokemus
mokista.

Seuraavana haluttiin tietdd kuinka tyytyvéisia asiakkaat olivat koko vuok-
rausprosessiin. Asiakkaan mielipide kysyttiin asteikolla yhdestd viiteen
yleisilmeeseen, siisteydestd, varustetasosta, hinta laatusuhteesta, pihan
siisteydestd, peseytymistilojen siisteydestd, vastausnopeudesta, asiakas-
palvelusta ja nettisivujen toimivuudesta. N&in saatiin selville asiakkaan
kokemukset mokilla olo aikana.

Tutkimuksessa haluttiin kehittdd myds varauspalvelun toimivuutta ja siksi
lomakkeessa kysyttiin erillisend kysymyksena sitd, mika olisi paras tapa
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mokin varaukselle. Liséksi haluttiin saada avoimilla kysymyksilla runsaas-
ti tietoa vastaajilta siit4, mitd harrastusmahdollisuuksia he toivoisivat mo-
keille. Kanta-Hameessd on paljon néhtdvaa, ja lyhyet ajomatkat suuriin
kaupunkeihin kuten Helsinki ja Tampere, joten lomakkeessa tiedusteltiin
viela sitd, oliko esitteissa riittavasti tietoa lahialueiden palveluista ja mita
asiakkaat olisivat toivoneet lisdd. Loppuun haluttiin antaa viel& vapaa sana
vastaajille, joihin saatiinkin hyvaa palautetta yleisella tasolla.

Lomake haluttiin pitd4d mahdollisimman selkeéna ja nopeana vastata, jotta
asiakas vastaisi lomakkeeseen mahdollisimman mielelld&n. Tutkija néki
parhaaksi tehdd suurimman osan kysymyksista luetteloksi, jossa vastaaja
sai vastata mieleisen vaihtoehdon yhdesté viiteen (yksi tyytymaton, viisi
erittdin tyytyvadinen). Nain vastaaja sai nopeasti vastattua tarkeisiin koh-
tiin, ja hanelle jai mielenkiintoa antaa avointa palautetta avoimissa kysy-
myksissa. Melkein jokaisessa lomakkeessa oli vastattu myds avoimiin ky-
symyksiin. Lomakkeet, joissa avoimeen kysymykseen ei ollut vastattu,
koskivat harrastusmahdollisuuksia ja lahialueiden palveluita, joita olisi
kaivattu lisaa.

Teoria tdydentyi tyon edetessé ja siséllysluettelo tarkentui. Teoriaa kirjoit-
taessa tutkija perehtyi entistd tarkemmin palvelun laatuun ja tiedosti koko
ajan yhteyden kyselylomakkeeseen. Lomakkeeseen saatiin hyvin vastauk-
sia, yhteensa 37 kappaletta ja vastausprosentti oli erinomainen. Tutkimuk-
sesta jaivat puuttumaan venélaisten vastaukset, silla heiltd ei saatu vasta-
uksia ollenkaan. Tama olisi voitu korjata laatimalla vendjankielinen kyse-
lylomake. Aikataulutuksen vuoksi, tahén ei ollut mahdollisuutta. Tutkija
uskoo, ettd vendjankielisen lomakkeen avulla myds heilta olisi saatu vas-
tauksia. Vaikka vastausprosentti oli erinomainen, ei vastauksia silti voida
yleistaa, silla vastausmaaré oli liian pieni. Tdma olisi voitu korjata piden-
tamalla vastausaikaa. Kyselylomakkeet olivat asiakkaiden vastattavina yh-
teensd kolme kuukautta. Tutkimusta olisi voitu laajentaa myods seuraavalle
kesélle, jolloin vastaajien mééara olisi ollut suurempi. Tadma olisi pitkittanyt
tutkimuksen tekoa turhan pitkaksi ja vastaukset olisivat voineet vaihdella
eri kesien valilla esimerkiksi sddolosuhteista johtuen.

4.3 Tutkimuksen luotettavuus

Mittaaminen tutkimuksessa tarkoittaa kaikkea, missa voidaan nahda eroja
ja antaa tutkimusyksikolle jonkinlaisia symboleja eroja luonnehtimaan.
Mittauksen luonne on laaja ja epdmaardinen, ja siksi ei ole varmaa, etté se
toimii tarkoitetulla tavalla. Ensimmadinen edellytys luotettavuudelle on, et-
td se on tehty tieteelliselle tutkimukselle asetettujen kriteerien mukaan.
Luotettavuutta voidaan kuvata kahdella kasitteella, validiteetilla ja reliabi-
liteetilla. N&m& muodostavat yhdesséd tutkimuksen kokonaisluotettavuu-
den. (Heikkil& 1998, 184-185.)

Tutkimusaineiston laatuun vaikuttavat seuraavat virheet:
— késittelyvirheet
—  mittausvirheet

—  peitto- ja katovirheet
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— otantavirheet.

”Otantatutkimukseen liittyy aina otannasta aiheutuvaa satunnaisvirhetta,
eli otantavirhettéd ja usein kadon aiheuttamaa vaaristymaa. Mittausvirheité
voi syntyd mittausvalineiden epétarkkuuden, mittarin heikkouden vuoksi
tai mitattavien késitteiden hankaluuden takia. Peittovirhettd syntyy, jos
tutkittavasta perusjoukosta ei ole ajan tasalla olevaa rekisteria tai luetteloa.
Otoksesta laskettuun estimaattiin sisaltyvé virhe jaetaan usein otantavir-
heeseen tai muiden virheiden muodostamaan ei-otantavirheeseen. Koko-
naisvirhe muodostuu otantavirheestda ja ei-otantavirheestd”. (Heikkil&
1998, 185-186.)

4.3.1 Validiteetti

Validiteetti kuvaa sitd4, missa maarin on onnistuttu mittaamaan juuri Sita,
mité pitaakin mitata. Kyselylomakkeessa siihen vaikuttaa ensisijaisesti se,
miten onnistuneita kysymykset ovat, eli saadaanko niiden avulla ratkaisu
tutkimusongelmaan. Validiutta on vaikea tarkastella jalkikateen. Selkeésti
rajatut kasitteet eivat takaa validiutta. Abstraktien ké&sitteiden kuvaamiseen
on loydettava rajallinen maara kysymyksia, jotka kattavat koko késitteen.
(Méntyneva ym. 2008, 43.)

Tutkijan validiteetti perustuu omaan kokemukseen yrityksesta. Tutkija on
seurannut lahelta yrityksen toimintaa, ja tdiméa kokemus tutkimusaiheesta
varmistaa, ettei kyselylomakkeessa kysytty vaaria asioita ja etta tutkimuk-
sessa mitattiin oikeita asioita. Toisaalta kokemus voi aiheuttaa tilanteen,
ettei kaikkia tunnistakaan.

4.3.2 Reliabiliteetti

Mittauksen reliabiliteetilla tarkoitetaan kykyéa tuottaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Tutkimuksen sisdinen reliabiliteetti voidaan todeta mittaamalla
sama tilastoyksikkd useaan kertaan. Mittaustulosten ollessa samat, voi-
daan sanoa mittauksen olevan reliaabeli. Ulkoisella reliabiliteetilla tarkoi-
tetaan sité, ettd mittaukset voidaan toistaa myds muissa tutkimuksissa ja ti-
lanteissa. Alhainen reliabiliteetti alentaa myds mittarin validiteettia, mutta
reliabiliteetti on riippumaton validiudesta. Jos reliabiliteetti on puutteelli-
nen, se johtuu yleensa satunnaisvirheistd. Mittaus- ja kasittelyvirheet seka
otanta aiheuttavat satunnaisvirheitd. Tulosten tarkkuus riippuu otosten
koosta. Mita pienempi otos on, sitd sattumanvaraisempia tuloksia saadaan.
Esimerkiksi keskiarvo on téllgin epatarkka. (Méntyneva ym. 2008, 32—
34.)

Taman opinndytetyon reliabiliteetti perustuu siihen, ettd tutkimukseen
osallistuvat henkil6t on valittu sattumanvaraisesti, eli siihen on saanut vas-
tata kaikki mokin kesékaudella 2012 vuokranneet. Kaikki kyselylomak-
keen tiedot on etukateen harkittuja, jotta vastaukset tukisivat mahdolli-
simman paljon tutkimusaihetta. Laskuvirheitd on pyritty vélttdmééan kayt-
tamalla Microsoft Office Excel-ohjelmaa sekd Google Dos-apuvélinettd
vastausten analysoinnissa. Tutkimuksessa saatu véhdinen vastausméara
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vaikuttaa tutkimuksen reliabiliteettiin. Vastausmaaran takia tuloksia ei
voida yleistaa.
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5 TULOKSET JA ANALYYSI

Opinnéaytetyon tuloksissa kéytetdén seka prosentti- ettd peruslukuja tulos-
ten tarkastelussa. Vastanneita oli yhteensa 37 kappaletta, joka on yli 80 %
kesékaudella 2012 vierailleista. Vastausprosentti oli hyva, mutta vastaus-
madra silti niin pieni, ettei tuloksia voida yleista. Prosenttilukujen lisaksi
tuloksissa on ilmoitettuna myos vastauslukumaéra. Tulokset ovat viitteel-
lisid, eikd niitd voida yleistaa. Vastausprosentit on laskettu vastaajien maéa-
rastd, joka oli 37 kappaletta. Tulokset on ilmoitettu sektorikaavioina ja
palkkikuvioina. Keskiarvoja ei tydssa ilmoiteta vastausmaaran vuoksi.

5.1 Taustatiedot

Kyselyyn vastanneita oli yhteensa 37 kappaletta. Vastanneista 86 % pro-
senttia oli suomalaisia eli 32 kappaletta. Saksalaisia vierailijoita oli 8 % eli
kolme ja muista maista 5 % eli kaksi kappaletta. Nama vierailijat olivat
Sveitsista ja Amerikasta.

Vierailijoista suurin osa eli 24 kappaletta (65 %) oli mokilla perheen kes-
ken. Seuraavaksi eniten vierailijoita oli ystavien kesken 12 kappaletta
(32 %), vain yksi vastanneista vieraili mokilla yksin. Puolet vastaajista eli
50 % oli mokilla 4 - 6 hengen ryhmadssé. 13 vastaajaa eli 36 % ilmoitti vie-
railleensa kahden tai kolmen hengen ryhmassa. Viidella vastaajalla (14 %)
oli 7 - 8 hengen ryhma.

Kuten kuviosta 3 kdy ilmi, melkein puolet vastanneista eli 46 % ilmoitti
vuokranneensa Erpila-mokin. Seuraavaksi eniten kavijoita oli Ronjalassa,
eli 9 kappaletta (24 %). Kolmanneksi eniten kavijoita riitti Kipalassa, 8
vastaajaa eli 22 %. Teerilan oli vuokrannut 3 vastaajaa eli 8 %. Lepola
mokki oli my6s vuokrattu kesékaudella 2012, mutta sieltd ei saatu yhtaan
vastausta.
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H Mokit
B Ronjala
Kipala
M Lepola

M Erpila

M Teerila

0%

Kuvio 3. Eri mokeilld vierailleiden maaré kesékaudella 2012. (n=37)
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Kesékaudella 2012 suurin osa vastanneista oli vuokrannut mokin Retulan-
saaresta ensimmadista kertaa. Niitd oli 31 kappaletta eli 84 %. 2 - 3 kertaa
aikaisemmin kayneita oli kaksi eli 5 %. Nelja vastaajaa eli 11 % ilmoitti
vierailleensa nelja kertaa tai enemman. Saman mokin oli valinnut 83 %
vastaajista ja vain yksi vastaaja (17 %) ilmoitti palanneensa eri mokille.

0%

[ Téma on ensimmainen kerta

M 2-3 kertaa

M 4 kertaa tai enemman

Kuvio 4.  Vuokrauskertojen maara mokeilla. (n=37)

5.2 Kuinka Retulansaaren lomamdkit I6ydettiin?

Tutkija halusi selvittdd, mitd kautta ihmiset 10ysivat Retulansaaren loma-
mokit, silld hakukonemainontaan oli kevaalla 2012 investoitu. Yrityksen
kannalta oli hyva tietd4, oliko tasté ollut mitdan hyotya.
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Kuvio 5. Miten Retulansaaren lomamdkit 16ydettiin? (n=37)
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Kuviosta kay ilmi, ettd 42 % vastanneista oli 16ytanyt yrityksen huvila.net
sivuston kautta. Huvila.net on nettisivu, jossa yritykset voivat ostaa palsta-
tilaa ja esitellda mokkejansa vuokraajille. Itse vuokraaminen tapahtuu ko-
konaan asiakkaan ja myyjan vélilla. Huvila.net tarjoaa paikan, jossa kaikki
kohteet on kerétty yhteen kysynnan ja tarjonnan kohtaamiselle. Tata pal-
velua yritys on kéyttanyt vuosia omien nettisivujensa lisaksi.

Vastauksista selvisi, etta toiseksi eniten (31 %) mokeista kuultiin tuttavien
kautta. Kolmanneksi eniten vastauksia kerédsi Google palvelu (14 %). Mui-
ta vastauksia olivat jostain muualta (8 %) ja nettisivujen kautta (5 %).

5.3 Vuokralaisten odotukset ennen lomaa

Kyselyssa haluttiin selvittada, mité asioita vuokraajat pitivét tarkeédné ennen
mokin vuokrausta, eli mokkid varatessaan. Nain saatiin selville asiakkai-
den odotuksia ennen loman aloitusta.

Aikaisempi kokemus mokista 12%

Yhdessa olo perheen kesken 1 7%

Kotisivut S 8% )
M Ei térkeda
Asiakas palvelu — W Vihin
tarkeaa
Muiden suositukset 6% _ '\./.lelk?..
tarkeaa
m Tarkeaa
Mokin varustetaso —
M Erittain
tarkeaa

Vesiston laheisyys

Sijainti maantieteellisesti 2 6%

Hinta 16%

Kuvio 6.  Miten tarkednd asiakkaat pitivat mokin vuokrauksessa ylla olevia asioita.
(n=37)

Palkkidiagrammista saadaan selville asiakkaiden odotuksia ja heidén tér-
keind pitdmia asioita ennen mokin vuokrausta. Erittdin tarkeina asiakkaat
pitivét etenkin vesiston l&heisyytta (31 %). Toiseksi tarkeintd mokin vuok-
rauksessa oli yhdessa olo perheen kesken (17 %). Hinnalla, aikaisemmalla
kokemuksella mokistéd ja muiden suosituksilla oli asiakkaille véhiten mer-
Kitysta.
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Vastauksista kay ilmi, ettd suurinta osaa kysytyista asioista pidettiin tér-
keéna (31,12 %) tai erittdin tarkeana (30,82 %). Poikkeuksia olivat etenkin
aikaisemmat kokemukset mokistd, sekd muiden suositukset. Retulansaari
sijaitsee ison vesiston &arell, joten sieltd mokin vuokranneiden voitiin
olettaa olevan erityisen kiinnostuneita vesiston ldheisyydesta. Sijaintia pi-
dettiin my0s tarkednd, mitd tutkija oletti ennen vastauksia, silld mokit si-
jaitsevat hyvin keskeiselld paikalla eteld-suomessa. Yllattavaa vastauksis-
sa oli muiden suosittelun tarkeyden vahyys, silld iso osa vuokranneista oli
I6ytanyt mokit tuttavien kautta.

5.4 Vuokralaisten kokemus Retulansaaren lomamokeista

Tassa tutkimuksen osassa tutkija halusi selvittdd, miten Retulansaaren lo-
mamokkien toiminta/palvelu koettiin vierailun aikana.
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Nettisivujen toimivuus 11%

Asiakaspalvelu
vierailun aikana
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Kuvio 7. Miten trkednd ylla olevat asiat koettiin mokin vuokrauksessa? (n=37)

Tasta kuviosta kdy ilmi, miten asiakkaat kokivat palvelun vierailun aikana.
Tulokset on laitettu samalla tavalla jarjestykseen kuin aikaisemmassa tau-
lukossa. Erittdin tyytyvdisia palveluun oli 54,95 % vierailijoista. Melko
tyytyvdinen vastauksia tuli 31,23 %. Tyytyvaisia oli 11,41 % ja hiukan
tyytyvéisié 2,40 %. Tyytyméton-vastauksia ei tullut yhteenk&an kohtaan.
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Tyytyvdisimpia oltiin etenkin asiakaspalveluun mokkivierailun aikana, 68
% seka siisteyteen mokilla 65 %. Muita asioita, joihin oltiin erittdin tyyty-
vaisid, olivat mokin tiedustelun vastausnopeus, pesutilojen siisteys ja va-
rustetaso mokilla. Eniten mielipiteitd jakoi pihan siisteys, johon vastattiin
paljon tyytyvaisté (30 %), melko tyytyvéista (27 %) ja erittéin tyytyvaista
(32 %).

Laatuvaatimuksen osalta Retulansaaren lomamokkien toiminta koettiin
positiivisena, johon tutkimustuloksetkin viittaavat. Asiakaspalvelu oli laa-
dukasta ja mokkien varusteluihin oltiin tyytyvaisid. Sindnsa eri mokkien
valilla ei havaittu suuria vaihteluita. Eniten vastauksia tuli Erpila mokkiin,
joten vastausten voidaan katsoa koskevan etenkin t&td mokkié. Eri mokki-
en valilla ei ole suuria vaihteluita. Kaikki mokit sijaitsevat vesiston aarel-
14. Varustetaso on myo6s samanlainen muualla paitsi Kipalassa. Yksittaisis-
sd Kipalasta tullessa vastauksissa kehuttiin kyseisen mokin “niukkuutta” ja
se oli selvésti ihmisten tiedossa mokkié varatessa. Talla mokilla ei ole
sahkoja, ja varustelu on enemmén mokkitasoa kuin muiden mokkien.
Avoimissa palautteissa kerrottiin, ettd tdaman mokin vuokranneet olivat et-
sineet juuri kyseisen kaltaista mokkia.

Talla kyselylla tutkija halusi selvittda asiakkaiden mielikuvaa Retulasaa-
ren lomamokkien toiminnan kokonaisuudesta. Kuviota 7 tarkastellessa
asiakaspalvelu mokin varauksesta mokin vuokrauksen kokemukseen, on
ollut laadukasta. Tat4 tukevat tilastolliset menetelmét, johon Servqual-
menetelmd perustuu. Asiakkaiden odotukset ja kokemukset vaikuttavat
kokonaislaatuun. Kaikissa kyselyn kysymyksissa asiakkaat ovat olleet
enemman tyytyvdisia kuin tyytymattomia. Siksi kokonaislaadun voidaan
sanoa olleen hyva. Retulansaaren lomamdokkien palvelun kokonaislaatuun
oltiin tyytyvdisid, johon myos yrittajat ovat systemaattisesti pyrkineet.

5.4.1 Mielipiteet eri mokkien valilla

Tutkimuksessa haluttiin selvittdd, oliko eri mokkien vélilla vaihteluita
mokkikokemuksissa. Kuten taulukosta 1. voi huomata, tyytyvéisimpié ol-
tiin Teerilda mokkiin (49 %). Toiseksi tyytyvaisimpia oltiin Ronjalan mok-
kivuokrauskokemukseen (64 %). Kipala ja Erpila mokkien kokonaistyyty-
vaisyys oli melko sama, 49 % ja 47 %. Suosituimpia vuokrauskohteita oli-
vat Erpila ja Ronjala. Teerild mokin oli vuokrannut vain 3 vastaajista.

Taulukko 1. Eri mokkien valinen tyytyvaisyys asiakkaiden ndkokulmasta (n=37)

Mokkikokemus Ronjala Kipala Teerild Erpila

Tyytymaton 0% 0% 0% 0%
Hiukan tyytyvdinen 1% 0% 0% 5%
Tyytyvdinen 11% 6 % 0% 11%
Melko tyytyvdinen 24 % 32 % 18 % 37 %
Erittain tyytyvdinen 64 % 49 % 82 % 47 %
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5.4.2 Asiakkaiden avoin palaute

Asiakkaat saivat kyselyn lopussa antaa avointa palautetta kaikkeen toimin-
taan liittyen. Avoimissa palautteissa asiakkaat kehuivat yrityksen omista-
jaa joustavuudesta eri asioihin liittyen. Lis&ksi yritys sai positiivista palau-
tetta paikan luonnonléheisyydesta sekd mokkien varustelusta. Osa asiak-
kaista antoi negatiivista palautetta rannoilla ajoittain ilmenneista sinileva-
lautoista sekd@ Erpilan pihan siisteydestd. Kyselylomakkeessa kysyttiin
my0s harrastusmahdollisuuksista ja niiden kehittdmiseen tuli paljon ideoi-
ta. Asiakkaat toivoivat mokeille sisé- ja ulkopeleja ja muutamassa lomak-
keessa toivottiin pyora- ja kanootinvuokraus mahdollisuutta.
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6 JOHTOPAATOKSET JA TOIMENPIDESUOSITUKSET

Kuten Gronroos toteaa teoriaosuudessa, asiakkaista huolehtimiseen kuuluu
palvelun elinkaariajattelu. Tdma tarkoittaa sité, ettd pyrkimyksena on ajan
myota vastata asiakkaiden vaihteleviin tarpeisiin, eika kaikkea ajatella ker-
tamyyntipohjalta. Asiakkaille on pystyttédva tuottamaan arvoa, joka syntyy
laadukkaasta palveluprosessista, jossa kaikista prosessin vaiheista on huo-
lehdittu asiakkaan tarpeet tayttden. Taytyy muistaa, ettd tavarat ovat arvoa
tukevia resursseja, palvelut ovat arvoa tukevia prosesseja. Ndma prosessit
tuottavat asiakkaille arvoa ja saavat heidan kayttaméan palveluita myos
jatkossa. Tata on palvelun laatu ja sen tuottaminen asiakkaalle.

Asiakkaiden odotuksiin vastattiin hyvin. Asiakkailla oli oletuksia mokin
laadusta ennen vuokrausta. Niiden voidaan sanoa padsaantoisesti taytty-
neen, silla suurin osa asiakkaista oli erittéin tyytyvaisia vuokraukseen. Eri
mokkien valilla ei havaittu suuria eroavaisuuksia tyytyvéisyydessa. Kui-
tenkin Kipala mokin asiakkaat olivat erityisen tyytyvéisid. Tama voisi joh-
tua siitd, ettd asiakkaiden odotukset ennen lomaa olivat hyvin tiedostettuja,
silld& mokki on vdhemman varusteltu. N&in asiakkaat tiesivét tulevansa ta-
man tyyppiselle mokille, ja asiakkaiden odotuksiin oli helppo vastata.

Teoriassa kavi ilmi, ettd myos konkreettisella ympéristolla on merkitystéd
asiakkaille. Konkreettinen ymparistd kéasittaa fyysiset tilat, laitteet ja hen-
kiloston. Asiakas luo ensivaikutelman ensimmadisen 15 minuutin aikana,
jonka jalkeen vaikutelmaa on vaikea muuttaa. Mikali mokkikokemuksessa
asiakkaalle ja& jokin epamieluisa kokemus, on sill& vaikutusta asiakkaan
tulevaan paatoksentekoon uusintaostossa. Vaikka asiakas olisi tyytyvéinen
mokkikokemukseen, jokin pieni vuokraustilanteessa tapahtunut asia voi
jaada paallimmaisend mieleen vuokrauskokemuksesta. Esimerkiksi jokin
rikkindinen hyttysverkko tai roskatahra vaarassa paikassa voi jaada tarkas-
ti asiakkaan muistiin. Nama pienet asiat voivat vaikuttaa paljon, kun asia-
kas miettii, kayttaisikd saman yrityksen palveluja jatkossa.

Asiakkaiden kokonaislaadun mielipiteen muodostamiseen vaikuttaa odo-
tusten ja kokemusten suhde. Palvelut voidaan arvioida vasta kun ne on jo
kulutettu. Servqual-menetelmén mukaan asiakkaiden laadun arvioimiseen
vaikuttaa viisi eri tekijaa. Tassa tyossa asiakkaat vastasivat kyselyyn en-
simmaisen kerran, mutta osa asiakkaista oli vieraillut mokilla jo aikai-
semmin. Taméa tarkoittaa Servqual-menetelméssa sitd, ettd asiakkaiden
odotukset eivat muutu ensimmaisen palvelukerran jalkeen. Odotukset jaa-
vat joko positiivisiksi, negatiivisiksi tai neutraaleiksi. Tama voi lisata na-
kemyseroja asiakkaiden odotusten ja kokemusten kanssa. Odotusten ja
kokemusten suhde, vaikuttaa asiakkaiden positiiviseen kokemukseen pal-
velun laadusta.

Varsinkin mokkivuokrausyrityksissa iso osa asiakkaista paatyy kaytta-
mé&én saman yrityksen palveluita tulevaisuudessa. N&in saadaan muodos-
tettua kanta-asiakassuhteita, jotka tuottavat yritykselle kustannussééstoja.
Tutkimuksesta selvisi, ettd suuri osa vastaajista oli vuokrannut mokin tut-
tavien suosituksen kautta. Kuten teoriasta kdy ilmi, asiakasuskollisuuden
avulla voidaan myonteisesti vaikuttaa yrityksen tekemaén voittoon. Par-
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hainta ja edullisinta mainosta yritykselle on aina ns. “puskaradio”, eli tut-
tavilta kuultu mainonta.

Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd nykyinen Internet-
varausjarjestelma on hyvd, mutta tutkija kehottaa vaihtamaan sitd nykyai-
kaisempaan menetelmaan. Varausjarjestelma toteutuu nyt tiedustelun la-
hettaméalld sahkopostitse, mutta nykyaikaisempaa olisi saada omille net-
tisivuille varauskalenteri. Tat4 kautta asiakkaat nakisivat suoraan varatut
ja vapaat viikot ja saisivat ne itse varattua. Talla hetkella nettisivuilla on
kylla kalenteri, jossa vapaat viikot ndkyvat, mutta sahkopostin kautta toi-
miminen hidastaa reaaliaikaista tilannetta varauksissa. Tutkija ehdottaa
kyseisen palvelun ostamista ammattilaisilta, jolloin samalla saadaan ilme
uudenlaiseksi sekd sivut modernimmaksi. Sivujen paivitykselld luodaan
kuva my0s asiantuntevuudesta ja ammattimaisuudesta, vaikka kyse onkin
pienimuotoisesta yritystoiminnasta. T&mén opinndytetyon liitteina tulleita
palautteita voisi hyodyntdd uuden sivun markkinoinnissa.

Uusille nettisivuille olisi mahdollista tehd& automaattinen palautteenanto-
jarjestelmd, johon wvoisi hyddyntdd olemassa olevaa Servqual-
menetelmalla tehtya kyselylomaketta. Tasta kyselylomakkeesta voisi tulla
muistutus asiakkaan sahképostiin aina vuokrauksen jalkeen. Samalla asia-
kasta voisi kiittdd vuokrauksesta ja muistuttaa esimerkiksi seuraavan vuo-
den lomista. Samassa sdhkopostissa voisi hyodyntéé esimerkiksi ennakko-
varaajan etuja. Uusilla nettisivuilla olisi asiakkailta saadun palautteen li-
séksi hyvé saada mainostilaa lahialueen yrityksilta. Sivulle olisi mahdol-
lista myyd& mainostilaa vaikka Sarkanniemeen ja Puuhamaahan.

Liséksi tutkija suosittelee asiakasrekisterin kayttéonottoa ja sen hyoddyn-
tamista markkinointitarkoituksissa. Asiakasrekisterin saisi helposti luotua
varausten perusteella tulleista séhkdposteista, joista sahkopostiosoitteet
kayvat ilmi. Asiakkaista muodostuu nopeasti kanta-asiakkaita, joita kan-
nattaisi huomioida jotenkin. Tama liittyy laadun ulottuvuuksissa luotetta-
vuuteen. Luotettavuus muodostuu johdonmukaisista palveluista ja vastuul-
lisista toiminnoista. Alkuvuodesta varauksiin tulee ruuhkaa kesén vuokra-
uksista, joten syksylla voisi jarjestdad pienimuotoista kampanjaa kevéan ja
alkukeséan viikonloppu tai viikkovuokrille. Esimerkiksi nditd voisi olla
jonkinlainen “ennakkovaraajan etuja” kampanja. N&in taataan viestinnan
toimivuus laadun ulottuvuuden nakdkulmasta. Erilaiset kampanjat liittyvét
myos asiakkaiden tuntemiseen ja reagointialttiuteen.

Riskeind tdman yrityksen toiminnalle tutkija haluaa tuoda esille muutaman
nakokulman. Yrityksen toiminta on &irimmaisen henkildsidonnaista ja
akilliset sairastumiset vaikuttavat nopeasti yritykseen. Pienyrityksen kehit-
tdminen ja taloudellinen panostus ovat myds riskeja. Kasvavien kustan-
nusten myota tulisi pohtia, onko investointi kannattavaa. Toiminta on hy-
vin vakiintunutta, mutta se ei valttdméatta riita tulevaisuudessa tuottavan
yrityksen yllapitamiseen.

Tulevaisuudessa matkailuyritys voisi hyddyntéé vastaavanlaisia opinnay-

tetoitd markkinointitoimenpideuudistuksiin tai asiakastyytyvaisyyden mit-
taamisiin. Mikali asiakaspalautteet tehdaén suoraan nettisivujen kautta, on
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-
tutkimus helppo ulkoistaa jollekin. Tutkija suosittelee samanlaisen tutki-
musmallin kayttamista, jotta se on verrattavissa tdhan tutkimukseen. Tut-
kimuksen tulokset tulisi jakaa yhdessd koko yrityksen sisélla niin, ettd
kaikki saavat ajantasaista tietoa palvelun laadusta. Jatkuva kehittdminen
parantaa yrityksen menestymistd myos tulevaisuudessa. Vakiintuneiden
asiakassuhteiden kautta 10ytyy aina uusia asiakkuuksia ja usko toiminnan
tulevaisuuteen on valoisa.
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Liite 1

Kysymyslomake

Heil

Opiskelen Hameen Ammattikorkeakoulussa liiketaloutta ja teen opinndytety0ond asia-
kastyytyvaisyyskyselyn Retulansaaren Lomamokeille, jotta he voisivat jatkossa paran-
taa palveluitansa entistd parempaan suuntaan. Kyselyyn vastaamisessa menee muutama
minuutti. Taytattehan yhden lomakkeen vierailunne aikana ja jatatte sen vieressa ole-
vaan postilaatikkoon.

Tutkimustuloksia ei tulla kdyttamaan missaan julkisessa jakelussa ja kaikki vastaukset
kasitellaan nimettdmana.

Jokaisen vastanneen kesken arvotaan syyskuun loppuun mennessa mokkiviikonloppu
valitsemallanne mokilla Retulansaaressa! Voittajalle ilmoitamme erikseen.

Voiton ilmoitusta varten, jatattehdn sahkopostin tai puhelinnumeron lomakkeen lop-
puun.

Mikali teill&d on kysyttavaa, voitte ottaa yhteytta allekirjoittaneeseen

Kiitos vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin

Henni Heinonen

040 8395459
henni.heinonen@student.hamk.fi

Ympyroikad oikea vaihtoehto

1. Miké on kotimaanne?

1) Suomi
2) Vendja
2) Saksa
3) Ruotsi
4) muu, mika?

2. Jos vastasitte dskeiseen kysymykseen Suomi, niin mik& on asuinldéninne?

1) Etel&-Suomen l&ani
2) Lé&nsi-Suomen laani
3) It&-Suomen laani
4) Oulun l14&ni

5) Lapin l&é&ni

6) Ahvenanmaa
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3. Milla mokilla vierailitte?

1) Erpila
2) Teerila
3) Ronjala
4) Kipala
5) Lepola

4. Montako kertaa olette vierailleet Retulansaaressa?

1) Tamaé on ensimmainen kerta
2) 2-3 kertaa
3) 4 Kkertaa tai enemman

5. Jos olette vierailleet aikaisemmin, olitteko silloin samalla mokilla?

1) Kylla
2) Ei

6. Vierailitteko mokilla,

1) perheen kesken
2) ystévien kesken
3) yksin

7. Jos vastasitte dskeiseen kysymykseen 1) tai 2), niin montako henked teita vierai-
li?

a) 2-3
b) 4-6
c) 7-8
d) 9 tai enemmén

8. Mité kautta saitte tiedon Retulansaaren lomamokeista?
1) Firman omilta nettisivuilta
2) Huvila.net kautta
3) Luettelomediasta, esimerkiksi Retkeily 2011 oppaasta
4) Tuttavien kautta
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5) Googlesta
6) Jotenkin muuten, miten?

Ympyroikaa oikea vaihtoehto (vain yksi valitaan)

9. Asteikolla 1-5 (1 ei tarkedd, 2 vahan tarkeédd, 3 melko tarkea, 4 tarkeas, 5 erit-
téin tarkedd) kuinka tarkeaa teille on mokin vuokrauksessa?

Hinta Ei tarkeda 1. 2. 3. 4. 5. Erittéin
tarkeda
Sijainti maantieteellisesti Eitarkedd 1. 2. 3. 4. 5. Erittdin tar-
kedd
Vesiston laheisyys Eitarkedad 1. 2. 3. 4. 5. Erittdin tér-
kedd
Mokin varustetaso Eitarkedd 1. 2. 3. 4. 5. Erittdin tar-
kedd
Muiden suositukset Eitarkedd 1. 2. 3. 4. 5. Erittdin tar-
kedd
Asiakaspalvelu Eitarkedd 1. 2. 3. 4. 5. Erittain tar-
kedd
Kotisivut Eitarkedd 1. 2. 3. 4. 5. Erittdin tar-
kedd
Yhdessa olo perheen kesken Eitarkead 1. 2. 3. 4. 5. Erittdin tar-
kedd
Aikaisempi kokemus mokista Eitarkedd 1. 2. 3. 4. 5. Erittdin tar-
kedd

10. Ympyroikaé yksi oikea vaihtoehto (1. Tyytymaton, 2. Hiukan tyytyvéinen, 3.
Tyytyvéinen, 4. Melko tyytyvéinen, 5. Erittdin tyytyvainen)

Yleisilme Tyytyméton 1. 2. 3. 4. 5 Erittain
tyytyvdinen
Siisteys mokilla Tyytyméton 1. 2. 3. 4. 5. Erittdin
tyytyvéinen
Varustetaso mokilla Tyytymaton 1. 2. 3. 4. 5 Erittain

tyytyvdinen
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Hinta/laatu suhde Tyytyméton 1. 2. 3. 4. 5. Erittéin
tyytyvainen
Pihan siisteys Tyytymaton 1. 2. 3. 4. 5. Erittéin
tyytyvainen
Peseytymistilojen siisteys Tyytyméton 1. 2. 3. 4. 5. Erittéin
tyytyvéinen
MOoKki tiedustelun vastausnopeus Tyytyméton 1. 2. 3. 4. 5. Erittéin
tyytyvainen
Asiakaspalvelu vierailun aikana Tyytyméton 1. 2. 3. 4. 5. Erittéin
tyytyvéinen
Nettisivujen toimivuus Tyytymaéton 1. 2. 3. 4. 5. Erittéin
tyytyvéinen

11. Mika& olisi mielestanne paras tapa mokin varaukselle (ympyroikaa yksi vaihtoeh-
t0)?

1) Nettisivujen kautta sahkopostitiedustelun lahettdminen

2) Valittajan kautta, esimerkiksi Hdmeen matkailun nettisivujen kautta
3) Puhelimitse

4) Kaotisivujen kautta online varauksella

5) Jokin muu mika,

12. Mitd harrastusmahdollisuuksia kaipaisitte mokeille?

13. Oliko mokissa mielestanne riittavasti esitteitd lahialueiden palveluista?

a) Kylla
b) Ei

14. Jos vastasitte dskeiseen kysymykseen ei, niin mita olisitte kaivanneet lisaa?
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— Vapaa sana, tahan kohti voitte kirjoittaa vapaasti, mikéli haluatte antaa
muuta palautetta!

— Kiitos vastauksistanne!

— Yhteystietonne (vapaaehtoinen)

—  Nimi:
— Puhelinnumero:
—  S&hkdoposti:
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Liite 2

Kysymyslomake englanniksi

Hello!
My name is Henni Heinonen and | currently study in HAMK, The University of
Applied sciences in H&meenlinna and | major in business. | am doing my thesis for

Retulansaaren lomamokit about customer satisfaction so that they can serve you better
in the future.

It only takes few minutes to answer the questions. Please fill out the form out and return
it in mailbox next to you.

The test results will not be used in public release and all the answers will be handled
anonymously.

If you want to take part in lottery to win free cabin weekend in Retulansaari, please
leave your contact information in the end of the file.

If you have any questions, please do not hesitate to contact me!
Thank You

Best regards

Henni Heinonen

henni.heinonen@student.hamk.fi

+358408395459

Please circle one option

1. What is your homeland?

1) Finland
2) Russia
3) Germany
4) Sweden
5) Other,
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2. If your homeland is Finland, what is your residential area?

1) Southern Finland
2) Western Finland
3) Eastern Finland
4) Oulu province

5) Lapland

6) Aland

3. Which cabin did you visit?

1) Erpila
2) Teerila
3) Ronjala
4) Kipala
5) Lepola

4. How many times have you visited in Retulansaari?
1) This is my first time here

2) 2-3 times
3) 4 times or more

5. If you have visited before, did you stay in the same cabin as now?

1) Yes
2) No

6. Did you visit in the cabin with,

1) Family
2) Friends
3) By yourself

7. If you answered 1) or 2) in question number 6, how big was your group?

1) 2-3
2) 4-6
3) 7-8
4) 8 or more
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8. How did you find out about Retulansaari?

1) Via company’s website directly
2) Via Huvila.net

3) Via catalogue

4) Via friends

5) From Google

6) Other,

Please select one of the following,

9. Onscale 1to5 (1 not important, 2 little important, 3 quite important, 4
important, 5 very important) how important are the following when renting a

cabin?
Price Not important 1. 2. 3. 4. 5. Veryimportant
Location Notimportant 1. 2. 3. 4. 5. Veryimportant
Near body of water Notimportant 1. 2. 3. 4. 5. Veryimportant
Cabin’s equipment Not important 1. 2. 3. 4. 5. Veryimportant
References Notimportant 1. 2. 3. 4. 5. Veryimportant
Customer service Notimportant 1. 2. 3. 4. 5. Veryimportant
WebPages Notimportant 1. 2. 3. 4. 5. Veryimportant

Time spent with family ~ Notimportant 1. 2. 3. 4. 5. Veryimportant
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Previous experience about the cabin Not important 1. 2. 3. 4. 5 \Very
important

10. Please select one of the following ( 1 Unsatisfied, 2 A bit satisfied, 3
Satisfied, 4 Pretty satisfied, 5 Very Satisfied)

Overall looks of the cabin Unsatisfied 1. 2. 3. 4. 5. Very satisfied

Cleanliness Unsatisfied 1. 2. 3. 4. 5. Very satisfied

Quality of equipment Unsatisfied 1. 2. 3. 4. 5. Very satisfied

Value of the price Unsatisfied 1. 2. 3. 4. 5. Very satisfied

Gardens cleanliness Unsatisfied 1. 2. 3. 4. 5. Very satisfied

Bathrooms and sauna’s cleanliness Unsatisfied 1. 2. 3. 4. 5. Very satisfied

Response time for cabins inquiry Unsatisfied 1. 2. 3. 4. 5. Very satisfied

Customer service during your visit Unsatisfied 1. 2. 3. 4. 5. Very satisfied

Functionality of webpages Unsatisfied 1. 2. 3. 4. 5. Very satisfied

11. What do you think would be the best way for renting a cabin? (Please select one
of the following)

1) E-mail inquiry from the WebPages

2) Via middleman such as Hame tourism WebPages
3) Viatelephone

4) Via WebPages with straight online booking option
5) Other,
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12.  What kind of activities would you like to have during your visit, in the
cabin area?

13.  Were there enough brochures about nearby activities available?

1) Yes
2) No

14. If you answered number 2) to the previous question, what would you like
to have more of?

— Free word! Here you can give feedback about anything you have in
mind!

— Thank You for your answers!
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-

Contact information (for the lottery, optional)
Name:

Phone:
E-mail:
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Liite 3

Avoimet palautteet

nro 7

— Ranta ei ole ”jalkaystavillinen” : pohjalla paljon kivia, teravid Kkivia
ei sovellu pienille lapsille. Roskis myds makuuaittaan. CD-soittimet
eivét toimineet.

nro 36
— Etupiha on ankean oloine. Takapihan nurmikko liian pitk&a. Takapiha
voisi raivata avarammaksi.

nro 35
— TV-signaali patki niin paljon, ettei tv:t4 voinut katsoa.

nro 33
— Thank you very much.

nro 31

— Sindnsé kauniin mokin vaikutelmaa heikensi voimakas hien haju teks-
tilleissa (makuuhuone, koristetyynyt, nahkasohva, nojatuolit) sek&
saunan l6ylyhuoneessa. Isot muurahaiset huoneissa ja parvella olivat
todella ikavid, eika isdntdvden tuomista muurahaisrasioista ollut juuri-
kaan apua. Loppuviikolla uiminen oli hankalaa runsaan sinileva esiin-
tyman vuoksi.

nro 32
— Kaunis mokki, toimivat tilat.

nro 29

— Puita voisi kaataa pihaa varjostamasta, pizzaleikkuri, sdhkovatkain,
YLEISESTI lahtotarkastuksen jalkeen mokilla tulisi olla kaikkea (sii-
vous- ja tiskiaineet, paperit jos kuuluvat varustukseen) ettei tarvi tilail-
la kesken loman mitéan.
-Tekstiviesti kun mokki vapaa tulla

nro 28

— Isot Kiitos!! Siis kiitokset!

— Vierailumme oli iloinen sattuma, jossa onnellakin oli iso rooli. Jousta-
vuus toi hienon lisén ja kodikkuuden tunteen.
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nro 26
— What a beautiful cabin. This is our first trip to Finland and this cacin
seems like the perfect finnish retreat.

nro 24
— Katos tai kota ulkona grillaamiseen olisi mukava. Rantaviiva voisi olla
siistimpi/laajempi.

nro 22

— Aivan upea ymparistd, ja rauhallisuudessa mieli todellakin lepési. Pi-
din hyvin paljon Erpilasta, uskoisin vield palaavani toisenkin kerran
tanne mokkeilemaan.

nro 21
— Kiitokset!

nro 20
— MoKki oli erittdin viihtyisd ja kodin omainen tanne tullaan varmasti
uudestaan ©

nro 18

— Mokissé voisi olla vield toinen vuodesohva, jolloin kuusikin henkeé
voisi yopyé katevammin. Paikka on todella ihanteellinen — oma rauha,
ei naapureita lahella!

nro 19

— iloitsimme (niiden kuvien takia kotisivuilla) etukateen siita kalliosau-
nasta. Pettymys oli suuri kun kuulimme etté se ei ole kaytdssa. Pois-
taisin kuvan netista.

— Soutuveneen laskeminen ja poistaminen jarvestd oli erittdin vaivan-
loista, jo melkein vaarallista.

nro 11

— Paamokin makuuhuoneet on aika lampid, vaikka ulkoilma tila on n.
20C. Koska ikkunassa ei ole kéarpasverkkoa, ei pysty avaamaan ikku-
naa yolla ilman, ettd hyttyset paéasee sisaan.

nro 13

— Ronjala oli viihtyisén kotoisa, rauhallinen ja yksityinen. Mokki muka-
van kesaviikon viettoon.
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nro 15
— Paikka meille erittdin rakas... Ténne tullessa ei edes tajua ettd taalla
kay muitakin. Mokki on viihtyisé ja kodikas.

nro 1

—  Siisti mokki ja hyvin kunnossa pidetty, ystavallinen palvelu, siksi tu-
lemme toistamiseen. Mokki sopii meille kaikin puolin, ei liian varus-
teltukaan.

nro 2

— Kyselyyn olisi pitanyt panna kysymys mukana seuraavista lemmik-
Kieldimistd, hyvin tarkedd ettd koiran (tai kissan tms.) saa ottaa mu-
kaan. Arvostamme kovasti ettd mokki ympdristdineen on luonnonti-
lainen eikd ulkoa puunattu ja ettd mokin henki on haluttu sailyttaa.
Uudistukset tehty perinteellda . Tallainen mokkeily mahd. séilytettava.
Kaikki eivat halua laitteita viimeisen padlle. Kiitos, ettd padsemme
tdnne lemmikkien kanssa.

nro 3

— Kipalassa on joka kesé& jossakin kohtaa ampiaspesa (tdna kesana keit-
tion oven yl&puolella).Niiden seassa taytyy olla varuillaan, sillad am-
piaisia on vahan valia keittiossa ja sauna kamarissa. Muuten kaikki on
taalla mallillaan.

nro 4
— Muurahaiset ja huonot uinti mahd. jaivat harmittamaan. Ranta on ki-
vikkoinen ja levéa rannalla runsaasti.

nro 5
— Kaipasin jonkinlaista telinettd, jossa matot voisi tampata.

nro 6
— Neljan rakennuksen vélilla ramppailu oli hiukan hankalaa.

nro 9

— Suuret kiitokset emannalle, han jarjesti ps-pelille virittajan ja viela
sunnuntai pvind! Olis ollut ”maansuru” jos lapset olis jdény vaille
ajanvietettd. Ukin ja mummon viritystaito ei riittanyt.



