KARELIA-AMMATTIKORKEAKOULU
Matkailun koulutusohjelma

Heini Filppula

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY PUNKAHARJUN KESAMAALLE

Opinnaytety6
Marraskuu 2014



OPINNAYTETYO
Marraskuu 2014

Ka relia Matkailun koulutusohjelma

A AMMATTIKORKEAKOULU Sirkkalantie 12 A

80100 JOENSUU
013 260 600
Tekija(t)
Heini Filppula
Nimeke

Asiakastyytyvaisyyskysely Punkaharjun Kesdmaalle

Toimeksiantaja
Finland EasyHoliday Oy

Tiivistelma

Opinnaytetyoni aiheena on asiakastyytyvaisyyskysely Punkaharjun Kesamaalle. Kesa-
maa on vesi- ja puuhapuisto. Tyon tarkoituksena oli selvittda asiakkaiden mielipiteita
Kesamaan aktiviteeteista ja palveluista. Kyselyn avulla voidaan selvittéa tarkeimmat ke-
hittdmiskohteet ja saadaan myds tietoa siitd, ovatko asiakkaat mielestaan saaneet tar-
peeksi tietoa Kesamaasta etukateen ja onko lipun hinta heidan mielestaan sopiva.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kyselylomakkeella, jota jaettiin asiakasperheille
paadasiassa lipunmyyntipisteestd ja sen lisaksi kesévastaanotosta. Lomaketta jaettiin
kesékuun puolesta valista elokuun puoleen valiin kesalla 2014. Tarkoituksena oli, etta
yksi perhe vastaa yhteen lomakkeeseen. Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 106 kap-
paletta. Kysely toteutettiin seka suomeksi ettd englanniksi, mutta vastauksia saatiin ai-
noastaan suomenkielisiin kyselyihin.

Tuloksista selvisi muun muassa se, ettad asiakkaiden mielesta kiinnostavimpia aktiviteet-
teja olivat vesiliukumaet, uima-altaat, polkuautopuisto sek& uutuuslaite Nautic Jet. Tu-
loksista selvisi myds, etta lipun hinta on suurimman osan vastaajista mielesta sopiva
verrattuna palveluihin ja aktiviteetteihin. Aktiviteetit ovat kuitenkin osan vastaajista mie-
lestd menossa huonompaan kuntoon, jolloin lipun hinta voi jatkossa tuntua korkealta,
mikali aktiviteetteja ei kunnosteta.

Kieli Sivuja 37
suomi Liitteet 2
Liitesivuméaara 4

Asiasanat

asiakastyytyvaisyyskysely, vesi- ja puuhapuisto, Kesdmaa




THESIS
November 2014

Ka relia Degree Programme in Tourism

Sirkkalantie 12 A
A UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES FI 80100 JOENSUU

FINLAND
013 260 600
Author(s)
Heini Filppula
Title

Customer satisfaction survey for Punkaharju’s Kesamaa

Commissioned by
Finland EasyHoliday Oy

Abstract

The topic of my thesis is a customer satisfaction survey for Punkaharju Kesdmaa.
Kesamaa is a water and activity park. The purpose of this thesis was to find out cus-
tomers’ opinions about the activities and services of Kesamaa. By means of the survey
it is possible to find out if the customers have received enough information about
Kesamaa beforehand, and if the ticket price is reasonable. It is also possible to figure
out the most important targets for development.

The customer satisfaction survey was carried out with a questionnaire which was hand-
ed out to customers mainly from the ticket office and also from the summer reception.
The questionnaire was handed out from the middle of June until the middle of August
2014. The idea was that one family would respond to one questionnaire. 106 responses
were received. The survey was carried out both in Finnish and in English but responses
were received only in Finnish.

The results showed that the most interesting activities in customers’ opinion are water
slides, swimming pools, pedal car park and the novelty Nautic Jet. Another finding was
that most of the customers find the ticket price reasonable compared with the activities
and services. However, some respondents think that as the activities are getting older,
the ticket price may seem high in the future.

Language Pages 37
Finnish Appendices 2
Pages of Appendices 4

Keywords

customer satisfaction survey, water park




Sisalto

N T T =T o 1 o SRS 5
2 OpINNAYLELYON TAUSTA ......ceeeiiiiiii et e e e e e e e e e e eeaeenes 6
2.1 Finland EasyHOlIdAY OV .......ccuuuiiiiiiieiiieiiiiiiiiiee et 6
2.2 Punkaharjun KESAMAA............uuuiiiiieeiieeeiiiii e e e e 6
2.3 OpINNAYLELYON tENTAVA ........uueiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 7
3 ASIAKASTYYLYVAISYYS ... ceeeeeeeiiiiii i e e ettt s e e e e e s e e e e e e e e e e aa e e e e e eeaaann 7
3.1 Mit& 0N asiakastyYtyVAISYYS? ......uuuuuurrurinirrninininiiiriiiiiiiininesnnnneneeeneeeenneees 7
3.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat teKijat..............ccccciiiiiiieeiieeiiii, 8
3.3 Asiakaspalveluhenkiloston rooli asiakastyytyvaisyydessa..................... 9
3.4 AsiakastyytyVaiSyyStutKimuUS...........ccooriiiiiiiiiiii e, 10
4 ASIAKASKOKEMUS ... e e e e eeeees 10
5 PaAIVEIUN TAATU ....utiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 12
SR R |V 1= F= = 0 I 0] o R 12
5.2 Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tekijat.............ccccccvvviiiiiiieenieeiiiiin, 12
5.3 Asiakkaan odotusten Merkitys ..............uueeeeiiiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 14
5.4 Laadun UlOtUVUUTET ..........uvuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeennennnnee 15
5.5 Laatuyrityksen tunnUSMETKIt .............uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieaees 16
5.6 Laadun epaonniStUmMINEN..........ccceeeeeiiiieiiiiiiieie e e e e e e 16
6 Menetelmalliset ValinNal.............cooiieiiiiiiiii e 17
6.1 Kvantitativinen tUtKIMUS .............uuuiiuiiiiiiiiiiiiii . 17
6.2 Kvalitatiivinen tUtKiMUS...........uuiiiiicee e 18
7 AsiakastyytyVAISYYSKYSEIY .....uuuuiiiiii e 18
7.1 Kyselyn toteUttamINEN. ..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 18
7.2 Vastausten keradminen ja analySointi .........c.oeeeevvviiiiiiiiniieeeeeeeeiin, 19
8 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulOKSEt..............uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 20
S I (= 111z U 170 [0 N 34
10 LOPUKSI .ttt 35
= 1 1 (== 37
Liitteet
Liite 1 Suomenkielinen kyselylomake

Liite 2 Englanninkielinen kyselylomake



1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittéa Punkaharjun Kesamaan asiakkaiden
mielipiteitd puuhapuiston aktiviteeteista ja palveluista. Tyon toimeksiantajana on
Finland EasyHoliday Oy. Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin paperisella A4-
kyselylomakkeella. Lomakkeessa kysyttiin taustatekijoitéa, mielipiteita eri palve-
luista ja aktiviteeteista ja vapaita kommentteja Kesdmaasta. Lisdksi yhteystiedot
sai jattaa perhelippuarvontaa varten. Aineistoa kerattiin kahden kuukauden ajan
kesalla 2014, ja vastauksia kyselyyn saatiin yhteenséd 106 kappaletta. Lomake
toteutettiin seka suomeksi ettéa englanniksi, mutta vain suomenkielisia lomakkei-

ta palautettiin.

Punkaharjun Kesamaa sijaitsee Tuunaansaaressa noin 25 kilometrin paassa
Savonlinnan kaupungista. Kesamaa on vesi- ja puuhapuisto, joka on auki ke-
saisin. Kesamaan motto on “lihasvoima liikuttaa” ja alueella onkin paaasiassa
aktiviteetteja varsinaisten laitteiden sijasta. Kesamaassa on my6s muun muas-
sa ScanBurger-ravintola, kioskeja, pukuhuone- ja pesutilat, saunaosasto seka
auringonottoalue. Tuunaansaaressa on Kesamaan lisdksi myds majoitus- ja

ravintolapalveluita.

Tybssani kerron opinnaytetyon taustoista ja kasittelen asiakastyytyvaisyytta,
asiakaskokemusta seka palvelun laatua. Sen lisaksi kasittelen menetelmallisia
valintoja, kyselyn toteuttamista ja aineiston keraamista. Lopuksi analysoin kyse-
lyn tulokset ja kerron omat kehittdmisideani.



2 Opinnaytety6n tausta

2.1 Finland EasyHoliday Oy

Opinnaytetyoni toimeksiantajana on Finland EasyHoliday Oy, joka toimii matkai-
lupalvelujen operaattorina Punkaharjulla sijaitsevassa Tuunaansaaressa. Tuu-
naansaari on noin 25 kilometrin paassa Savonlinnan kaupungista. Punkaharju
Resort on Finland EasyHoliday Oy:n markkinointinimi. Markkinointinimena oli
aiemmin Punkaharjun Lomakeskus. Punkaharju Resort tarjoaa esimerkiksi
mokki-, lomahuoneisto- ja leirintdaluemajoitusta. Alueella palvelee myds ravin-

tola Punkaharju Paviljonki seka vesi- ja puuhapuisto Kesamaa.

Finland EasyHoliday Oy on yksi L-House Oy:n tytaryhtidista. Toinen tytaryhtio,
Punkaharjun Loma Oy, on Finland EasyHoliday Oy:n vuokranantaja. Punkahar-
jun Loma Oy omistaa Punkaharju Resortin maa-alueet seka myy tontteja etta
rakennuttaa alueelle uusia loma-asuntoja. (Laukkanen 2014.)

2.2 Punkaharjun Kesamaa

Kesamaa on Punkaharjun Tuunaansaaressa sijaitseva vesi- ja puuhapuisto,
joka on avoinna ainoastaan kesaaikaan. Kesdmaassa on paaosin ulkoilma-
aktiviteetteja, joten saatila vaikuttaa olennaisesti Kesdmaan toimintaan ja kavi-
jamaariin. Huonommalla ilmalla, eli sadesaalla tai kun lampdotila on alle 15 astet-
ta, Kesdamaahan paasee puoleen hintaan, koska tekemista on vdhemman. Sa-
desaalla osa aktiviteeteista suljetaan liukkauden takia. Kesdmaa on osa Punka-

harju Resortia, jonka alueella on myds majoitus- ja ravintolapalveluita.

Kesamaan motto on ’lihasvoima liikuttaa”. Huvipuiston alueella onkin muun
muassa paljon erilaisia pomppulinnoja, trampoliineja, seikkailuratoja, vesiliuku-
makia, polkuautoja, térmailyveneita sekd uima-allas (Punkaharjun Kesamaa
2014). Kesalla 2014 Kesamaahan saatiin myos uusia aktiviteetteja. Kesdmaan

alueelta 16ytyy my6s muun muassa pukuhuone- ja pesutilat, saunaosasto, lukol-



lisia sailytyslokeroita, auringonottoalue, ScanBurger-ravintola seka erilaisia
kioskeja. ScanBurgerista saa erilaisia hampurilaisaterioita, kebabannoksia ja
heindkuussa tarjolla on myds kotiruokalounasta. Kioskeissa on myytavana
muun muassa jaateloa, makeisia seké leluja ja matkamuistoja. Finland EasyHo-

liday Oy vastaa palveluista Kesamaan alueella.

2.3 Opinnaytetyodn tehtava

Sain opinnaytety6n aiheen Finland EasyHolidayn toimitusjohtaja Sini Laukka-
selta tydskennellessani Punkaharjun Lomakeskuksessa. Han kertoi, ettd Kesa-
maahan ei ole koskaan aiemmin tehty asiakastyytyvaisyyskyselya, joten sellai-
nen tulisi tarpeeseen. Aihe on mielenkiintoinen ja motivoiva, koska siitéa on toi-

meksiantajalle hyoétya.

Opinnaytetyoni tehtadvana on selvittdd, mita mieltd Kesamaan asiakkaat ovat
alueen palveluista ja aktiviteeteista. Tydssa selvitetdéan myds onko lipun hinta
asiakkaiden mielesta sopiva. Kyselyn avulla voidaan selvittda, vastasiko Keséa-
maa asiakkaiden ennakko-odotuksia vai kokivatko he alueen ennakkokasitysta
paremmaksi tai huonommaksi. Kyselyn avulla saadaan myods selville tarkeim-

mat kehittdmiskohteet.

3 Asiakastyytyvaisyys

3.1 Mita on asiakastyytyvaisyys?

"Asiakastyytyvaisyys on asiakkaan lapikdyman mentaalisen arviointiprosessin
lopputulos, mydnteinen tai kielteinen psykologinen tila” (Albanese & Boedeker
2002, 89).

Kun asiakas kayttaa yrityksen palveluita, hdn saa yrityksen toiminnasta koke-

muksia, jotka voivat joko vastata hdnen odotuksiaan tai olla parempia tai huo-



nompia. Asiakastyytyvaisyys riippuukin kahdesta tekijasta: ennakko-odotuksista
ja kokemuksista. Asiakas on tyytyméaton, jos yrityksen toiminta ei vastaakaan
hanen odotuksiaan. Talldin syntyy yliodotustilanne. Jos toiminta puolestaan
vastaa odotuksiin, asiakas on tyytyvainen. Tata kutsutaan tasapainotilanteeksi.
Jos asiakkaan odotukset ylitetaan, han on positiivisesti yllattynyt ja syntyy niin
sanottu aliodotustilanne. Asiakastyytyvaisyys siis syntyy odotusten ja kokemus-
ten valisista eroista. (Albanese & Boedeker 2002, 89-90.)

Asiakkaan tyytymattomyyteen vaikuttaa myo6s palvelun epaonnistumisen syy.
Jos asiakas on itse toiminnallaan aiheuttanut epaonnistumisen, han ei valtta-
matta ole niin pettynyt kuin tilanteessa, jossa epaonnistumisen on aiheuttanut

palvelun tarjoaja. (Albanese & Boedeker 2002, 90.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa yrityksen koko toiminta. Toimintaan kuuluvat
asiakkaan ja organisaation henkilostokontaktit, matkailupalvelukontaktit, tukijar-
jestelmakontaktit seka miljookontaktit. Kaikista kontakteista syntyy kokemuksia,
joiden kokonaisuuden perusteella asiakas on joko tyytyvadinen tai tyytymaton.
(Albanese & Boedeker 2002, 91.)

Asiakas hyodyntaa palvelua tyydyttdékseen jonkin tarpeen. Yleensa nama tar-
peet ovat kuitenkin tiedostamattomia. Tiedostettu tyytyvaisyys liittyy siihen, mil-
laisen hyddyn asiakas saa palvelua kayttdessaan. Asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavatkin niin palvelun laatu kuin tuotteiden laatu. (Ylikoski 2001, 151-153.)
Vaikka asiakas saisikin kokea hyvaa asiakaspalvelua, han voi silti olla tyytymé-
ton tuotteen tai tavaran laatuun, esimerkiksi ravintolassa. Tekijoiden kokonai-
suus vaikuttaa siis asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen tai tyytymattomyyteen.
Lecklinin (2006, 113) mukaan tyytyvaiset asiakkaat ovat usein uskollisia yrityk-
selle, mutta asiakasuskollisuuteen voivat negatiivisesti vaikuttaa esimerkiksi

korkea hinta tai hidas tuotekehitys.



Kesamaassa asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavat aktiviteetit ja niiden kunto.
Aktiviteetti voi vaikuttaa todellista huonommalta jos sitd ei ole uudistettu tar-
peeksi. Aktiviteettien tulisi myds olla mahdollisimman erilaisia, jotta asiakkaiden
mielenkiinto sdilyisi ja he jaksaisivat kayttaa Kesamaan palveluja mahdollisim-
man pitkaan. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos esimerkiksi ravintolan ja kioski-
en tuotevalikoima. Lisdksi asiakaspalvelulla on suuri merkitys tyytyvaisyyteen.
Jos asiakas kokee, ettd henkilokunta ei ole motivoitunutta, hanen tyytyvaisyy-
tensd koko toimintaan laskee. Asiakkaalla on myds jonkinlainen kuva Kesa-
maan toiminnasta ennakkoon. Han on voinut esimerkiksi etsia tietoa etukéateen
internetsivuilta. Jos kokemukset eivat vastaa odotuksia, asiakas on tyytymaton.
Myds lipun hinta vaikuttaa tyytyvaisyyteen. Kesdmaan palvelujen ja aktiviteetti-
en tulee olla lipun hintaan verraten sopivia ja niita tulee olla riittavasti. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn avulla selvitetddn esimerkiksi se, oliko lipun hinta asiakkai-
den mielesta sopiva ja saivatko he mielestaan riittavasti tietoa Kesamaasta etu-

kateen.

3.3 Asiakaspalveluhenkildston rooli asiakastyytyvaisyydesséa

Henkilokunnan merkitys asiakastyytyvaisyydessad on suuri. Asiakaspalvelijat
ottavat asiakkaan vastaan ja edustavat koko yritysta. Asiakaspalveluhenkilékun-
ta antaa kuvan yrityksen toiminnasta ja osaamisesta. (Lecklin 2006, 118.) Asia-
kaspalvelija on tekemisissa asiakkaan kanssa, joten on tarkeaa, ettd han antaa
yrityksesta positiivisen kuvan. Vaikka tuote tai palvelu itsessaan olisi moitteeton,

asiakaspalvelija voi huonolla kaytoksellaan antaa siité vaaristyneen kuvan.

Asiakaspalvelijan tulisi tuntea yrityksen tuotteet ja palvelut. Hanen on myds
osattava kommunikoida asiakkaan kanssa ja kuunnella asiakkaan antama posi-
tiivinen tai negatiivinen palaute. Asiakaspalvelijan tulisi my6s hallita tunteensa
saadessaan negatiivista palautetta. (Lecklin 2006, 118.) Asiakaspalvelijan tay-
tyy arvostaa asiakkaita ja osoittaa heille, ettéd he ovat tervetulleita. Lisaksi asi-
akkaita tulisi palvella yksiloina. Kunnioitus varsinkin vanhempia ikaluokkia koh-

taan on tarkeaa.
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Tarkeinta asiakaspalvelussa on tietdd, kuinka ihmiset haluavat heita kohdelta-
van. Jokainen asiakas tulee ottaa vakavasti ja tarkkailla hanen kayttaytymistaan
sekd ohjata asiakaspalvelua sen myotd henkildkohtaisemmaksi. Asiakkaan
edessa ei tarvitse ndoyristella, mutta asiakasta tulee kunnioittaa. Hyva asia-
kasapalvelu on kaikkien opittavissa, vaikka kaikki eivat tunnekaan oloaan ko-
toisaksi asiakaspalveluammatissa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)

3.4 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Yrityksella on yleinen kasitys siitd, miten tyytyvaisia tai tyytymattémia sen asi-
akkaat ovat. Yrityksen johdolla ja asiakaspalvelijoilla on my6és omat kasityksen-
sa tyytyvaisyydesta ja asiakaspalautteen perusteella tyytyvaisyytta voi arvioida
helposti. Lisaksi voidaan myos tehda asiakastyytyvaisyystutkimuksia. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimus mittaa myds palvelun laatua, jolla on keskeinen rooli asia-
kastyytyvaisyydessa. (Ylikoski 2001, 155-156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta: asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavien tekijoiden selvittaminen, asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen,
kehitysehdotusten tuottaminen sekad asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seu-
ranta. Asiakastyytyvaisyystutkimukset etenevatkin yleensa vaiheittain. Tutkimus
edellyttaa hyvaa pohjatyéta seka huolellista suunnittelua. (Ylikoski 2001, 156—
158.)

4  Asiakaskokemus

”"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jon-
ka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa” (Kortesuo & Loytana 2011, 11).
Asiakaskokemus on siis monen tekijdn summa. Se ei ole tietoinen paatds, vaan
siihen vaikuttavat tunteet ja tulkinnat. Asiakaskokemukseen ei valttdmatta ole
mahdollista vaikuttaa, mutta yritys voi kuitenkin valita, millaisia kokemuksia se

yrittd& asiakkaalle luoda. (Kortesuo & Loytana 2011, 11-12.)
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Asiakaskokemuksen johtaminen nostaa asiakkaille tuotettavaa arvoa luomalla
tarkeitéd kokemuksia. Mitd enemman asiakkaalle tuotetaan arvoa, sitd enemman
yritys saa itse voittoa. Asiakaskokemuksen johtamisen paamaarana on tuottaa
asiakkaalle merkityksellisid kokemuksia ja talla tavoin lisatd asiakkaalle tuotet-
tua arvoa. Asiakaskokemuksen johtamisen hyo6tyja ovat muun muassa asiakas-
tyytyvaisyyden lisdantyminen, suosittelijoiden maaran kasvaminen, asiakkuu-
den elinkaaren pidentyminen, brandin arvon kohottaminen ja negatiivisen asia-
kaspalautteen vahentyminen. Lisaksi se vahvistaa sek& asiakkaan ettd henki-
|6ston sitoutumista yritykseen. Asiakaskokemuksen johtaminen myds vahentaa
asiakaspoistumaa. (Kortesuo & Loytana 2011, 12-13.)

Hyva asiakaskokemus tukee asiakkaan minékuvaa, yllattda ja luo uusia ela-
myksia, jaa asiakkaan mieleen seka saa hanet haluamaan lisda. Psykologiselta
kannalta ndma asiat ovat kriittisia tekijoita asiakaskokemuksen johtamisessa.
(Kortesuo & Loytana 2011, 43-49.)

Yrityksen toiminnassa hyvaa asiakaskokemusta tukee myos asiakaskeskeinen
ajattelutapa. Asiakaskeskeisyys tarkoittaa sitd, etté asiakkaan tarpeiden tyydyt-
taminen on yritykselle etusijalla. (Ylikoski 2001, 34.) Yritysten tulisikin ajatella
asiakaskeskeisesti eik& esimerkiksi tuotantokeskeisesti eli kustannuksia ajatel-
len. Asiakkaille heidan omat tarpeensa ovat tarkeita ja he muodostavat kasityk-
sensa sen perusteella, millaista palvelua he ovat saaneet. Jos asiakas kokee,

etta yritys ajattelee enemméan omaa etuaan, asiakastyytyvaisyys voi laskea.

Kesdmaassa asiakkaiden tarpeita voisi tyydyttdd paremmin lisdamalla henkil6-
kunnan maaraa. Varsinkin nykyaikana ajatellaan usein kustannuksia ja henkil6-
kunnan vahentaminen on yleinen keino laskea niita. Esimerkiksi aluevalvojat
luovat asiakkaalle turvallisuuden tunteen ja valvojat voivat kontrolloida esimer-
kiksi aktiviteettien turvallisuutta ja kayttbaikaa. Osa aktiviteeteista myos sulje-
taan hieman ennen sulkemisaikaa. Asiakkaat voivat talloin ajatella, etta se on

heidan maksamastaan ajasta pois.
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5 Palvelun laatu

5.1 Mitalaatu on?

Palvelun laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin asiakkaan odotukset tai vaatimukset
tayttyvat palvelun kayttotilanteessa. Laatu tarkoittaa asiakkaan kasitysta siita,
miten hyvin tuote tai palvelu on onnistunut. Asiakas tulkitsee laatua ja tasta
syysta laatua pitaisi tutkia asiakkaan nakokulmasta. Vain asiakas voi sanoa,

vastaako laatu hanen odotuksiaan. (Ylikoski 2001, 118.)

Asiakas muodostaa kokonaiskasityksen laadusta palveluprosessin seké palve-
lun lopputuloksen perusteella. Lopputuloslaatu on teknista laatua, kun taas pro-
sessilaatu on toiminnallista laatua. Joskus prosessilaatu eli palveluprosessi on
asiakkaalle tarkeampi kuin lopputulos. Vuorovaikutus on siis tarkeaa positiivisen

palvelukokemuksen luomisessa. (Ylikoski 2001, 118.)

Imagolla eli asiakkaan mielikuvalla yrityksestd on myos tarkea rooli laatukoke-
muksen suodattimena. Asiakas voi kokea palvelun tyydyttavana pienista vir-
heista huolimatta, jos yrityksella on hyva imago. Toisaalta taas huono imago
vahvistaa huonoa kokemusta. (Ylikoski 2001, 118.)

5.2 Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tekijat

Asiakkaan tarpeet vaikuttavat merkittavasti siihen, mita odotuksia hanella on
palvelua kohtaan. Naihin tarpeisiin puolestaan vaikuttavat asiakkaan ominai-
suudet, kuten ik&, sukupuoli ja koulutus. Odotukset palvelua kohtaan vaihtele-
vatkin asiakkaan ominaisuuksien mukaan. Myds mieliala voi vaikuttaa odotuk-
siin. (Ylikoski 2001, 123.)

Palvelun hinnalla on myds osansa asiakkaan odotuksiin. Kun hinta on korkea,
asiakas odottaa luonnollisesti enemman. Jos palvelun hinta nousee, asiakkaan

odotukset eivat valttaméatta nouse sen mukana, mutta kasitys hyvaksyttavasta
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palvelun laadusta voi nousta. My6s miljoolla on vaikutusta odotuksiin. (Ylikoski
2001, 123-124.) Esimerkiksi hienosti sisustetussa ravintolassa asiakas odottaa
saavansa parempitasoista ruokaa ja hienossa luksushotellissa héan olettaa pal-

velunkin olevan laadukasta.

Asiakkaan aikaisemmat kokemukset vaikuttavat myo6s siihen, mitd han jatkossa
odottaa. Kanta-asiakkailla on yleensa selva kasitys siitda, millaista palvelua he
yrityksessa saavat. Palveluun tyytyvaiset asiakkaat kayttavat jatkossakin yrityk-
sen palveluita. (Ylikoski 2001, 124.)

Mainonta ja markkinointi vaikuttavat asiakkaan odotuksiin siten, ettéa ne kehitta-
vat asiakkaan mielikuvia palvelusta. Palvelussa tapahtuva viestinta vaikuttaa
myds asiakkaan odotuksiin. (Ylikoski 2001, 124.) Kesamaan asiakastyytyvai-
syyskyselyssa kysyttiin, saivatko asiakkaat mielestaan riittavasti tietoa Keséa-
maasta etukateen. N&in saadaan tietoa siitd, onko markkinointi oikeanlaista.
Jos asiakkaat eivét olleet mielestddn saaneet riittavasti tietoa, heilta kysyttiin

lisdksi miksi.

Toisten ihmisten kayttajakokemukset vaikuttavat myds asiakkaan odotuksiin.
Jos muut ovat kehuneet palvelua erinomaiseksi, asiakkaan odotukset nousevat
ja hankin olettaa saavansa yhtéa tasokasta palvelua. (Ylikoski 2001, 124-125.)
Nykypaivana sosiaalisella medialla on todella merkittdva rooli mainonnassa ja
asiakkaan odotuksien luomisessa. Asiakkaat voivat esimerkiksi lukea muiden
kayttajien kokemuksia vaikkapa yrityksen Facebook-sivuilta. Sosiaalisessa me-
diassa erityisesti huonot palvelukokemukset leviavat nopeasti useiden kayttaji-

en tietoon. Téllaista huonoa mainetta voi olla vaikeaa muuttaa takaisin hyvaksi.

Naiden lisaksi tilannetekijat voivat muokata odotuksia. Harmilliset tapahtumat
voivat saada asiakkaan haluamaan parempaa ja nopeampaa palvelua. (Ylikoski
2001, 125.) Jos esimerkiksi asiakkaan lento on mydhassa, han saattaa "korva-

ukseksi” odottaa lennon aikana ripedmpaa ruokatarjoilua.
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5.3 Asiakkaan odotusten merkitys

Kun asiakas ostaa jonkin tietyn palvelun, hanelle syntyy odotuksia siitd, millaista
palvelua han tulee saamaan. Odotusten mukaan asiakas arvioi palvelun laatua.
Nailla odotuksilla on normatiivinen ja ennakoiva luonne. Odotus on puhtaasti
ennakoiva silloin, kun asiakas kayttaa palvelua ensimmaista kertaa. Normatiivi-
nen odotus muodostuu silloin, kun asiakas on jo aiemmin kayttanyt kyseista
palvelua. (Ylikoski 2001, 119-120.)

Laadun arvioinnissa asiakas heijastaa palvelukokemusta odotuksiinsa. Asiakas
muodostaa kasityksen laadusta vertailemalla odotuksiaan ja kokemuksiaan. Jos
asiakkaan odotukset tayttyvat, han kokee laadun tyydyttavaksi tai hyvaksi, jos
odotukset ylittyvat. Asiakas kokee laadun huonoksi, jos hdnen odotuksensa alit-
tuvat. Asiakas voi myds arvioida laadun huonoksi, jos hanen odotuksensa ovat
eparealistisia. Talloin laatu voi todellisuudessa olla useimmille ihmisille hyvak-
syttavaa. (Ylikoski 2001, 120.)

Asiakkaan odotuksia on olemassa kaksitasoisia ja joustavia. Asiakkaalla on
odotuksia siitd, millainen palvelu on juuri hanelle riittdvaa. Lisaksi hanella on
kasitys siitd, millaista palvelua hén haluaisi yritykselta saada. Naiden tasojen
valissa on alue, jota kutsutaan hyvaksyttavan palvelun alueeksi. Kaikki palvelu,
joka jaa talle alueelle, on asiakkaan mielesta siedettavaa. Asiakkaalle tarkeisséa
asioissa hanen odotuksensa ovat luonnollisesti korkeammalla kuin hieman
merkityksettomimmissa asioissa. Luotettavuus ja virheettomyys ovat asiakkaal-
le tarkeitd ja myos hyvaksyttavan palvelun alue muuttuu sen mukaan, miten
merkittavasta asiasta on kyse. Tarkeissé asioissa asiakas ei usein ole valmis
joustamaan. Myds kiireellisyys voi vaikuttaa joustokykyyn. (Ylikoski 2001, 120—
122))

Vaikka palvelun laatu hieman vaihtelisikin, asiakas ei saata huomata eroa niin
kauan, kun se pysyy hyvaksyttavalla alueella. Laatuun kiinnitetdén erityisesti
huomiota vasta silloin, kun rajat ylittyvat tai alittuvat. Yritykselle kannattavinta
olisi pysytella hyvaksyttavan palvelun alueella. Jos asiakkaan odotukset alittu-

vat, yritykselle voi koitua kustannuksia virheen korjaamisesta. Jos taas odotuk-
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set ylittyvat, asiakkaan odotukset nousevat ja jatkossa niiden ylittaminen kay
kerta kerralta haastavammaksi. (Ylikoski 2001, 122-123.)

5.4 Laadun ulottuvuudet

Laatu syntyy odotusten ja kokemusten vertailusta. Kun asiakas arvioi palvelun
laatua, han kasittelee laadun eri ulottuvuuksia. Yksi néista ulottuvuuksista on
luotettavuus. Palveluntarjoajan tulisi siis suorittaa palvelu virheettomasti ja pitaa
lupauksensa. (Ylikoski 2001, 126-127.)

Reagointialttius ja patevyys ovat myods asiakkaille tarkeitd. Asiakaspalvelijan
tulisi olla palvelualtis ja ammattitaitoinen. (Ylikoski 2001, 127.) Asiakas aistii, jos
hantéa palveleva henkil ei aidosti valitd asiakkaan tarpeista.

Saavutettavuus tarkoittaa sitd, etta yritykseen saa helposti yhteyden esimerkiksi
puhelimitse tai sdhkopostitse. Jos asiakas joutuu odottamaan kauan, han saat-
taa valita toisen yrityksen palvelun. Myos aukioloajat ja sijainti liittyvat saavutet-
tavuuteen. (Ylikoski 2001, 127.) Internet ja sosiaalinen media ovat tarkeassa
roolissa. Asiakkaat turvautuvat nettisivuihin etsiessaan tietoa, ja jos naita tietoja
ei 1oydy, kynnys kayttaa yrityksen palveluita kasvaa. Jos taas yrityksesta [0ytyy
hyvin tietoa netistd seka sosiaalisesta mediasta ja nettisivut ovat helppokayttoi-

set, kynnys madaltuu.

Viestinnan tulisi olla asiakkaalle selkokielista ja asiallista. Tietyt termit voivat olla
asiakkaille vieraita ja silloin tulisi kayttaa helpompia, yleisesti tunnettuja sanoja.
Asiakkaan kysymykseen kannattaa yleensa vastata kattavasti ja antaa muuta-
kin tietoa vastauksen lisaksi. Myds hinta tulisi kertoa. (Ylikoski 2001, 128.)

Uskottavuus ja turvallisuus vaikuttavat palvelun luotettavuuteen. Asiakkaan tuli-
si pystyd uskomaan, etté yritys on hanen puolellaan ja toimii h&nen etunsa mu-
kaisesti. Palvelussa ei myoskaan saisi olla riskeja. Asiakkaan taytyy tuntea
olonsa turvalliseksi suunnitellessaan palvelun kayttéd kuin myos palvelua kayt-
taessaan. (Ylikoski 2001, 128.)
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5.5 Laatuyrityksen tunnusmerkit

Yksi laatuyrityksen tunnusmerkeistd on asiakassuuntautuneisuus. Tuotteiden
tulisi vastata asiakkaan tarpeita, koska asiakas tuo rahaa yritykselle. Vaikka
asiakas ei aina olekaan oikeassa, yrityksen lahtdkohtana tulisi olla asiakkaan
tarpeiden huomioiminen. Jos asiakasketju on pitka, se pitéisi hallita loppukaytta-
jaéan, eli kuluttajaan asti. Menestyminen edellyttda sita, ettd otetaan huomioon
eri asiakassegmentit jo tuotekehitysvaiheessa. (Lecklin 2006, 26.)

Yrityksen johdolla on my6s suuri merkitys laatuyrityksen toimintaan. Johtajat
luovat yritykselle arvot ja sddnnét ja ovat sitoutuneita laatutyéhon. Johtajien
paatokset tulee myos kertoa henkilostélle, jotta he tietavat, miten toimia. (Leck-
lin 2006, 26.)

Henkilokunta on tekemisissa asiakkaan kanssa, joten on tarkeda kehittaa
osaamista. Tyotyytyvaisyys ja henkilokunnan hyvinvointi ovat tarkeita laatuyri-
tykselle. Henkilokunta jaksaa paremmin palvella asiakasta, kun tydolosuhteet
ovat kunnossa. Tuotteen tai palvelun hyvan tason merkitys laskee, jos henkil6-

kunta ei ole tarpeeksi koulutettua tai motivoitunutta. (Lecklin 2006, 27.)

5.6 Laadun epéonnistuminen

Yksi mahdollisista syistéa laadun ep&aonnistumiseen on se, ettei tiedeta, mita
asiakas haluaa ja odottaa palvelulta tai tuotteelta. Kun asiakkaita ei ymmarreta,
voidaan tehda useita huonoja paatoksia. Tama johtaa palvelun heikkoon laa-
tuun. Jos yrityksen priorisointi epaonnistuu, laatu voi olla huonoa. Esimerkiksi
yritys voi haluta keskittya tuotteen tai tilojen ulkon&akdon, kun taas asiakkaat
odottavat tuotteen olevan kaytanndllinen. (Zeithaml, Parasuraman & Berry
1990, 37-38.)
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Toinen epéonnistumisen syy voi olla vaaranlainen laadun tuottaminen. Yrityk-
sella on oma kéasityksensé siitd, mitd asiakkaat haluavat ja odottavat. Taman
tietoisuuden avulla tulisi siis toteuttaa palvelu oikealla tavalla. Tdma voi kuiten-
kin olla vaikeaa, jos esimerkiksi asiakkaan odotukset ovat epérealistiset tai yri-
tyksen on vaikeaa ennustaa tuotteen todellista kysyntaa. (Zeithaml ym. 1990,
39-41))

Kolmantena syyna epaonnistumiseen voi olla ongelma palvelun suorittamises-
sa. Vaikka palvelun suorittamiseen ja asiakkaiden kohtelemiseen olisikin ole-
massa selkeat ohjeet, korkealaatuinen palvelun suorittaminen ei silti ole itses-
taanselvyys. Tietyt rajoitteet esimerkiksi henkilokunnan patevyydessa voivat
aiheuttaa ongelmia. Palvelun vaatimustasoa taytyy tukea sopivilla resursseilla,
kuten henkilostolla ja jarjestelmilla. Pelkkéa asiakkaan odotusten tietaminen ei
riitd. (Zeithaml ym. 1990, 42-43.)

Neljantena syyna laadun epaonnistumiseen voidaan mainita se, etta annettuja
lupauksia ei tayteta. Avaintekijana asiakkaan odotusten luomisessa on palve-
luntuottajan ulkoinen viestintd. Mainosten antamat lupaukset nostavat asiak-
kaan odotuksia ja ndiden odotusten avulla asiakas arvioi palvelun laatua. Eroa-
vuuksilla todellisen palvelun ja luvatun palvelun valilla on haitallisia vaikutuksia
asiakkaan havainnointiin. Talloin asiakas voi arvioida laadun huonoksi. (Zeit-
haml ym. 1990, 43-45.)

6 Menetelmalliset valinnat

6.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Maarallisessé eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa korostetaan k&sitteiden maa-
rittelyd, aineiston keruun suunnitelmaa ja tutkittavien henkildiden valintaa. Kvan-
titatiivisessa tutkimuksessa muuttujista tehdéaan taulukko ja paatelmia tehdaan

tilastollisen analyysin perusteella. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 140.)
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Kaytan opinnaytetytssani sekd kvantitatiivista etta kvalitatiivista menetelmaa.
Kvalitatiivista tutkimusta voi usein kayttaa kvantitatiivisen rinnalla. Analysoin
aineistoa kvantitatiivisesti siten, etta luon keratysta aineistosta tilastoja ja ver-
taan vastauksia taustatekijoiden perusteella. Aineisto kerattiin strukturoidulla

lomakekyselylla.

6.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan niitd asioita, joita ei
voi maarallisesti mitata. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkoitus tarkastella
tutkittavaa asiaa kokonaisvaltaisesti seka |oytaa ja paljastaa tosiasioita. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 161.) Laadullinen tutkimus siséltdd useita eri aineistonkeruu- ja
analysointimenetelmid. Laadullisessa tutkimuksessa keskitytd&dn merkityksiin.
Laadullista tutkimusta tukee usein maarallinen tutkimus. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2014.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kahdessa kysymyksessa kysytdan kieltavan vasta-
uksen liséksi, miksi asiakas on sitd mielta. Kyselyn lopussa on myods tilaa va-
paille kommenteille. Aineiston analyysin avulla pyritddn etsimaan muun muassa

kehittamiskohteita.

7 Asiakastyytyvaisyyskysely

7.1 Kyselyn toteuttaminen

Kesamaan asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kyselylomakkeen muodossa.
Mielestani lomake oli tdhan tarkoitukseen paras vaihtoehto. Tallin vastaukset
saatiin varmasti niiltd henkil6ilta, jotka ovat kayttaneet Kesamaan palveluja ja
lomakkeiden jakoa voitiin kontrolloida niin, ettd sama henkil6 vastasi kyselyyn
vain yhden kerran. Lomakkeiden jako voitin myds helposti toteuttaa rannek-

keen oston yhteydessa. Vastaajia motivoitiin arvonnalla, jossa voi voittaa Ke-
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samaan perhelipun kesalle 2015. Arvontaan sai osallistua jattamalla yhteystie-
tonsa kyselyn loppuun. Lomakkeen palauttamista helpotettiin useilla mahdollisil-
la palautuspisteilla. Kyselya ei tarvinnut valttamatta tayttdaa saman paivan aika-

na, vaan sen sai esimerkiksi palauttaa vasta lahtopaivana kesavastaanottoon.

Lomakkeesta tehtiin myds mahdollisimman lyhyt, jotta vastaaminen ei tuntuisi
asiakkaista liian ty6laalta. Lomake oli kaksipuolinen A4, ja se toteutettiin sekéa
suomeksi etta englanniksi. Suomenkielinen lomake on esitetty liitteessa 1 ja
englanninkielinen liitteessa 2. Lomake koostui saatteesta, kysymyksista, yhteys-
tietoriveista seka palautuspistetiedoista. Kysymyksissa kysyttiin ensin taustate-
kijat ja sen jalkeen oli varsinainen asiakastyytyvaisyysosio. Paaasiassa kysy-
myksissa oli valmiit vastausvaihtoehdot. Lisdksi kahdessa kysymyksessa kysyt-
tiin mahdollisen kieltdvan vastauksen lisdksi syyta ja lopuksi asiakkaalla oli
mahdollisuus jattdad vapaita kommentteja Kesamaasta.

7.2 Vastausten kerddminen ja analysointi

Vastausten kerddminen toteutettiin kesan 2014 aikana. Lomakkeiden jako aloi-
tettiin kesakuun puolessa valissa ja lopetettiin elokuun puolessa vélissa Kesa-
maan sulkeutuessa. Lomakkeita jaettiin pdaasiassa lipunmyyntipisteesta. Tar-
koituksena oli, ettd yksi perhe vastaa yhdessa. Lisaksi lomakkeita jaettiin kesa-
vastaanotosta, jolloin pystyin itsekin osallistumaan kyselyiden jakamiseen.
Mahdollisia palautuspisteita olivat lipunmyyntipiste, kesavastaanotto, Kesamaan
ravintola seka alueella sijaitseva ravintola Punkaharju Paviljonki. Joitain vasta-

uksia keréattiin myds mokeisté ja huoneistoista.

Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 106 kappaletta. Varsinaista tavoitetta vas-
tauksien maarélle en alun perin asettanut, koska en osannut mydskaéan arvioida
kuinka paljon kyselylomakkeita tultaisiin jakamaan. Kaikki vastauksista olivat
suomenkielisia. Englanninkielisid vastauksia ei luultavasti saatu sen takia, etta
useimmat ulkomaalaiset kavijat eivat osanneet riittavasti englantia. Luulen
myos, ettd alkukesan huono sdé vaikutti osittain myés suomenkielisten vastaus-

ten maaraan.
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Paatin analysoida asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset SPSS-ohjelmalla. Valit-
sin sen siita syysta, ettd sen kayttd on osittain tuttua ja mielestani se oli paras
vaihtoehto tdhan tarkoitukseen. Syotin kaikki vastaukset ohjelmaan lomake ker-
rallaan. Ohjelman avulla voin muun muassa vertailla vastauksia eri taustateki-
joiden mukaan. Tyon valmistumisen ja perhelipun arvonnan jalkeen paperiset
kyselylomakkeet tuhotaan, mutta muuten aineisto sailytetaan mydhempéaa tar-

vetta varten.

8 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Vastaajien sukupuolet ja iat

Kyselylomakkeessa kysyttiin ensimmaisena vastaajan sukupuolta. Kyselyyn
vastanneista 106 henkilosta 69 % oli naisia ja 31 % miehia. Naisia oli siis huo-

mattavasti enemman. Sukupuolijakauma on esitetty kuviossa 1.

Sukupuoli

H Nainen

= Mies

Kuvio 1. Vastaajien sukupuoli.
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Kyselyssa kysyttiin myds vastaajan ikaa monivalintakysymyksella. Kaikista vas-
tanneista 2 % oli alle 20-vuotiaita, 6 % 21-30-vuotiaita, 57 % 31-40-vuotiaita,
32 % 41-55-vuotiaita ja 3 % yli 56-vuotiaita (kuvio 2). Sukupuolen ja idn perus-
teella voidaan paatelld, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista on ollut perheen-

aiteja.
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Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma.

Kaikista vastaajista alle 20-vuotiaissa oli yksi nainen ja yksi mies. Kaikki 21-30-
vuotiaat seka yli 56-vuotiaat olivat kaikki naisia. 31-40 ja 41-55-vuotiaissa ol

seka naisia etta miehia. Ika- ja sukupuolijakauma on esitetty kuviossa 3.
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Kuvio 3. Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma.

Mukana olevien lasten maara ja iat

Kyselylla haluttiin selvittaa, minka kokoisia perheitd Kesamaassa kay. Kyselys-
sa kysyttiin, kuinka monta lasta perheella oli silla hetkella mukana. Kysymyk-
seen vastasi 106 henkilod. Selkeéasti suurimmalla osalla, eli 53 prosentilla vas-
tagjista, oli mukanaan kaksi lasta. 27 prosentilla oli mukanaan kolme lasta,
kymmenella prosentilla yksi lapsi, seitsemalla prosentilla nelja lasta ja kahdella
prosentilla viisi lasta. Yhdella prosentilla ei ollut mukana ollenkaan lapsia. Las-

ten maara on esitetty kuviossa 4.
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Kuvio 4. Mukana olevien lasten maara.

Kaikilla vastaajilla oli mukanaan kaiken kaikkiaan 240 lasta. Lapset olivat ialtdéan
0—15-vuotiaita. Eniten mukana oli 9-vuotiaita. Heita oli 12,5 %. Lasten iat on

esitetty kuviossa 5.
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Kuvio 5. Mukana olevien lasten iat.

Mukana olevia lapsia oli melko tasaisesti kaikenikaisia. Eniten oli 7—11-vuotiaita
eli alakouluikaisid. Kesamaan aktiviteetit sopivatkin mielestani hyvin juuri talle
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ikaluokalle. Lapset ovat sen ikaisia, ettd he voivat touhuta Kesdmaassa ilman
aikuisen jatkuvaa valvontaa. Osa aktiviteeteista on haastavampia jotka sopivat
hyvin alakouluikaisille. Kuitenkin myds pienemmat lapset on otettu Kesdmaassa

huomioon. Esimerkiksi Taaperopuisto on suunnattu pienille lapsille.

Vastaajien asuinlaanit

Kyselylla haluttiin myds selvittaa, mista pain Suomea kavijat ovat. Vain yksi vas-
taajista jatti vastaamasta asuinldaéania koskevaan kysymykseen. Tuloksista sel-
visi, ettd suurin osa kavijoista eli 47 % oli Ilta-Suomen laéanista, 33 % Etela-
Suomen laanistd, 18 % Lansi-Suomen laanista ja 2 % Oulun laénistd. Kukaan

vastaajista ei ollut Lapin tai Ahvenanmaan laéaneista (kuvio 6).
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Kuvio 6. Vastaajien asuinlaanit.

Tuloksista voidaan paatella, etta Kesamaan markkinoinnissa voitaisiin keskittya
enemman esimerkiksi Lapin ld&nin alueelle. Toisaalta taas saavutettavuuden
kannalta on tarkedd saada matkailijoita lisdd myos lahialueilta. Uskoisin, etta
karavaanareilla on merkittava rooli etelasuomalaisten kavijéiden maaraa tarkas-
tellessa. Samoin muut alueella majoittuvat perheet tuovat kavijoitd Kesadmaa-

han.
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Vastaajien ennakkotiedot Kesdmaasta

Kyselylla selvitettiin, olivatko asiakkaat kdyneet Kesamaassa aiemmin. Moniva-
lintakysymyksessé oli nelja vastausvaihtoehtoa ja kaikki vastasivat tahan kysy-
mykseen. 46 % vastaajista ei ollut kaynyt Kesdmaassa aiemmin, 27 % oli kay-
nyt 1-2 kertaa, 18 % 3-5 kertaa ja 9 % 6 kertaa tai useammin (kuvio 7).
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Kuvio 7. Vastaajien aiemmat kaynnit Kesdmaassa.

Kyselyn avulla haluttiin mygs tarkastella, oliko asuinlaanilla vaikutusta aiempien
kadyntien maaraan. Tuloksista selvisi, etta niistd henkildista, jotka eivat olleet
aiemmin kayneet Kesamaassa, eniten oli etelasuomalaisia. Kaikista aiemmin
kayneista suurin osa oli Ita-Suomesta. Yli kuusi kertaa Kesamaassa kayneista
vain yksi oli Etela-Suomesta ja loput Ita-Suomesta. Oulun laénista tulleet vas-
taajat eivat olleet kdyneet aiemmin Kesamaassa. Asuinldénien yhteys aiempiin

kaynteihin on esitetty kuviossa 8.
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Kuvio 8. Asuinldénin yhteys aiempiin kaynteihin.

Liséksi kyselyssa kysyttiin, saivatko asiakkaat mielestaan tarpeeksi tietoa Ke-
samaasta etukateen. Ainoastaan yksi vastaajista jatti vastaamatta tahan kysy-
mykseen. Mikali asiakas vastasi kysymykseen kieltavasti, kysyttiin hanelta li-
saksi, miksi han ei mielestaan ollut saanut riittavasti tietoa. 91 % vastaajista oli
mielestdan saanut tarpeeksi tietoa etukéteen, kun taas 9 % ei mielestdan saa-
nut riittvasti tietoa etukateen. Kielteisia vastauksia perusteltin muun muassa
vahaisella tai huonolla mainostuksella, huonoilla nettisivuilla tai sillg, ettei tietoi-
sesti hakenut tietoa etukateen. Lisaksi aluetta oli vastaajien mielesta vaikea
arvioida nettisivujen perusteella ja osa oli tullut lomailemaan Punkaharju Resor-

tiin ja kaytti lisdksi Kesamaan palveluja.

Mielipiteet aktiviteeteista ja palveluista ja kiinnostavimmat aktiviteetit

Kyselyssa asiakkaita pyydettiin arvioimaan Kesamaan palveluja ja aktiviteetteja
numeroarvosanoilla 1-5. Jos asiakkaalla ei ollut kokemusta kyseisesta aktivi-
teetista tai palvelusta, vaihtoehtona oli 0. Arvosanoista 1 oli erittain huono ja 5
erittdin hyva. Tassa monivalintakysymyksessa oli yhteensa 20 eri arvioitavaa
kohtaa. Taulukossa 1 esitetd&n vastaajien antamat arvosanat palveluille ja akti-

viteeteille. Numerot kuvaat vastanneiden henkildiden maaraa. Ne vastausmaa-
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rat, joita on kussakin palvelussa tai aktiviteetissa eniten, on tummennettu. Tau-

lukosta ndhdaan siis, mitka arvosanat ovat saaneet eniten vastauksia.

Taulukko 1. Vastaajien antamat arvosanat Kesamaan palveluista ja aktivitee-

teista
Ei kokemus-

Erittdin Erittdin | ta tai vasta-

hyva Hyva | Tyydyttava | Huono |huono |usta
Vesiliukumaet 25 64 13 2
Uima-altaat 20 54 30 1 1
Pomppumaailma 27 71 8
SmartUs -adlypuisto 2 21 11 7 4 61
Polkuautopuisto 40 44 16 1 5
Seikkailuradat 21 49 20 3 2 11
Leewi-laiva 22 37 14 3 30
Nautic Jet 42 24 7 1 32
Taaperopuisto 11 14 13 3 3 62
Crossipy0rarata 10 25 16 4 49
Melontalahti 27 39 18 3 19
Muut aktiviteetit 18 43 20 4 2 19
Ravintolan palvelu 24 42 13 3 4 20
Ravintolan tuotevalikoima 14 29 23 15 4 21
Kioskien palvelu 20 33 12 2 3 36
Kioskien tuotevalikoima 11 24 21 8 4 38
Lipunmyynnin asiakaspalvelu 55 41 1 2 7
Aluevalvojien tyoskentely 29 45 17 4 4 7
Yleinen siisteys 26 43 27 7 2 1
Pukuhuonetilat 16 35 26 18 7

Vastauksista kay ilmi, etta vahiten tunnettuja aktiviteetteja asiakkaille olivat
SmartUs-alypuisto, taaperopuisto ja crossipyorarata. SmartUs-alypuisto arvioi-
tiin pd&asiassa arvosanoilla hyva tai tyydyttava. Vain kaksi henkilda koki aly-
puiston erittain hyvaksi. SmartUs-alypuiston kayttamiseen tarvitaan alykorttia ja
sen saa panttia vastaan. Kortti taytyy erikseen hakea Kesamaan ravintolasta,
joten se voi osittain vaikuttaa siihen, ettd alypuistoa kaytetadn vdhemman.
Crossipyorarata sai asiakkailta hyvid arvosanoja. Vahainen vastausten mé&ara
voikin johtua siita, etté rata on hieman syrjassa muista aktiviteeteista. Taapero-

puisto puolestaan on suunnattu vain perheen pienimmille.
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Erittdin hyva -arvosanaa saivat eniten lipunmyynnin asiakaspalvelu, Nautic Jet
ja polkuautopuisto. Polkuautopuisto on varmasti koko perheen kestosuosikki.
Nautic Jet -hyppyvene puolestaan on kesan uutuuslaite, jota voivat kayttaa se-
kad perheen isommat lapset ettd aikuiset. Se on Kesdmaan ainut varsinainen

laite. Muut ovat aktiviteetteja.

Korkeimman keskiarvon palveluista ja aktiviteeteista saivat lipunmyynnin asia-
kaspalvelu, Nautic Jet, melontalahti, polkuautopuisto sekd pomppumaailma.

Kaikki keskiarvot on esitetty kuviossa 9.

Vesiliukumaet
Uima-altaat
Pomppumaailma
SmartUs -alypuisto
Polkuautopuisto
Seikkailuradat
Leewi-laiva

Nautic Jet
Taaperopuisto
Crossipyorarata
Melontalahti B Aktiviteetti tai palvelu

Muut aktiviteetit

Ravintolan palvelu
Ravintolan tuotevalikoima
Kioskien palvelu

Kioskien tuotevalikoima
Lipunmyynnin asiakaspalvelu
Aluevalvojien tyoskentely
Yleinen siisteys

Pukuhuonetilat

0,00 100 200 3,00 4,00 5,00

Kuvio 9. Aktiviteettien ja palvelujen kokonaiskeskiarvot asteikolla 0-5.

Kyselyssa asiakkaita pyydettiin mainitsemaan kiinnostavimpia aktiviteetteja.
Kaikista kiinnostavin aktiviteetti asiakkaiden mielesté oli vesiliukuméaet. Se mai-
nittiin 59 kyselylomakkeessa. Lisaksi useita aania saivat uima-altaat, polkuau-
topuisto, Nautic Jet ja melontalahti. Naista aktiviteeteista Nautic Jet, polkuauto-
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puisto seka melontalahti olivat korkeimman keskiarvon saaneiden joukossa.

Aania saivat myos seikkailuradat, pomppumaailma, liukumaet ja tormailyveneet.

Lipun hinta

Kyselylla haluttiin selvittda, oliko lipun hinta asiakkaiden mielesta sopiva verrat-
tuna palveluihin ja aktiviteetteihin. Kieltdvan vastauksen liséksi kysyttiin peruste-
luja. 100 vastaajasta 82 % oli sitd mielta, etta lippu on sopivan hintainen ja 18 %
puolestaan oli sitd mieltd, ettd lipun hinta ei ole sopiva verrattuna palveluihin ja
aktiviteetteihin (kuvio 10). Henkilokohtainen paivalippu maksoi sesonkiaikaan
18 euroa ja perhelippu neljalle henkil6lle 59 euroa. Lisdksi myytiin esimerkiksi

kolmen ja viiden paivan lippuja ja kausikortteja.

Oliko lipun hinta mielestasi sopiva
verrattuna Kesamaan palveluihin ja
aktiviteetteihin?

m Kyl
Ei

Kuvio 10. Lipun hinnan sopivuus.

Kielteista vastausta oli kyselylomakkeissa perusteltu muun muassa silla, etta
hinta oli lian korkea niina paivind, kun Kesamaa oli auki vain 5 tuntia. Lisaksi
vastanneiden mielestd aikuisten lipun hinta oli liian korkea; aikuisten ja lasten
liput voisivat olla erihintaiset, koska aikuinen ei kayta kaikkia aktiviteetteja. Han

on mukana vain valvomassa. Osa vastaajista puolestaan perusteli vastaustaan
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silla, etta puiston ja laitteiden kunto ei vastaa hintaa. Isommat perheet eivét ol-
leet tyytyvaisia hintaan, koska kaikki lapset eivat paasseet samalla perhelipulla.

Kyselyn avulla tarkasteltin myds, vaikuttiko lasten maara vastaajien arvioon
lipun hinnan sopivuudesta. Tuloksista selvisi, etta ilman lapsia Kesamaassa
olevat henkilot kokivat lipun hinnan epasopivaksi. Viisilapsiset perheet puoles-
taan vastasivat lipun hinnan olevan sopiva verrattuna palveluihin. Muissa lapsi-
perheissa kylla-vastauksia oli enemman, kuin ei-vastauksia. Mukana olevien

lasten m&aran vaikutus lipun hinnan arviointiin on esitetty kuviossa 11.

50%

45%

40%

35%

30%

25% M Lipun hinta oli sopiva

20% M Lipun hinta ei ollut sopiva

15%

10%

5%
i ] e

eilapsia 1lapsi 2lasta 3lasta 4lasta 5lasta

Kuvio 11. Lasten maaran vaikutus lipun hinnan arviointiin.

Kokonaisarvosana Kesamaasta

Kyselyssa pyydettiin asiakkaita antamaan kaksi kokonaisarvosanaa Kesamaas-
ta. Ensin kysyttiin, mink& arvosanan asiakkaat olisivat antaneet Kesdmaalle
ennakkokasityksiensa perusteella. Sen jalkeen pyydettiin antamaan kokonais-
arvosana Kesamaalle kaynnin jalkeen. Talla haluttiin selvittda, vastasivatko Ke-
samaan palvelut ja aktiviteetit odotuksia. Arvosana-asteikko oli 1-5, jossa 1 ol

erittéain huono ja 5 erittain hyva.
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Ennakkokasitysten perusteella annettujen arvosanojen keskiarvo oli 3,85. Ta-
han kysymykseen vastauksia saatiin 104 kappaletta. Kaynnin jalkeen annettu-
jen arvosanojen keskiarvo puolestaan oli 3,96. Kaikki 106 vastaajaa vastasivat
tahan kysymykseen. Tuloksista selvisi, ettd Kesamaan kokonaiskeskiarvo on
noussut vain 0,11 prosenttiyksikkdd. Tasta voidaan paatella, ettd Kesdmaan
palvelut ja aktiviteetit ovat padasiassa vastanneet asiakkaiden ennakkokasitysta

ja odotuksia.

Kyselyn avulla haluttin myds tarkastella erikseen jokaisen vastaajan kohdalla
sitd, oliko arvosana muuttunut kaynnin jalkeen. 104 vastaajasta yhdell& prosen-
tilla arvosana oli laskenut kahdella. 14 prosentilla arvosana oli laskenut yhdella.
Suurimmalla osalla, eli 60 prosentilla, arvosana oli pysynyt samana. 23 prosen-
tilla puolestaan arvosana oli noussut yhdella, ja kahdella prosentilla arvosana oli
noussut kahdella. Paaasiassa Kesamaa vastaa siis asiakkaiden ennakko-

odotuksia. Arvosananmuutos on esitetty kuviossa 12.

70%

60%

50%

40%

B Arvosananmuutos

30%

20%

10%

0% ||
+2 +1 0 -1 -2

Kuvio 12. Ennakkoarvosanan ja kaynnin jalkeen annetun arvosanan ero.
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Vapaat kommentit

Kyselyssa asiakkailla oli mahdollisuus jattaa lomakkeen lopussa varatulle tilalle
vapaita kommentteja Kesamaasta. Tietyt asiat nousivat selkeasti esille kom-

menteista. Samantyyppiset kommentit koottiin yhteen.

Eniten kaikista kommentoitiin pukuhuone- ja pesutiloja. Yhteensa 16 henkiloa
kommentoi tiloja joko epasiisteiksi tai ahtaiksi. Tilojen lattioille oli kertynyt usein
paivan aikana hiekkaa ja tiloja ei ollut siivottu paivan aikana tarpeeksi. Puku-
huonetilat olivat myds monen mielesta lilan ahtaat. Tiloissa oli my6s liian koste-
aa ja epamiellyttavan hajuista. Saunatiloja puolestaan kehuttiin siisteiksi. Eréaan
asiakkaan mielesta paikat olivat yleisesti siistissd kunnossa. Alueella uskalsi

myads liikkua paljain jaloin.

Yhteensa 12 henkil6a oli kommentoinut Kesdmaata kivaksi paikaksi ja kertonut
Kesamaassa olevan hauskaa. Lisaksi monen mielestéa Kesamaa oli toimiva ko-
konaisuus ja aktiviteetit olivat tarpeeksi lahella toisiaan. Useat kehuivat my6s

hyvaa séata. Yksi vastaaja totesi uutuuslaite Nautic jetin olevan paras.

Kommenteista nousi esille myos se, etta Kesamaan yleisilmetta olisi parannel-
tava. 11 henkilon mielesta yleisilmetta tulisi kunnostaa. Esimerkiksi maalaamal-
la saisi aikaan parannusta. Minigolfrata oli muutaman mielestd huonossa kun-
nossa. MyoOs yleisesta siisteydesta varsinkin paivan aikana tulisi huolehtia
enemman. Vanhat aktiviteetit kaipaisivat kunnostusta ja rikkaruohoja tulisi niit-
taa useammin. Kolme henkiléa mainitsi myos, ettéd koskirengasliukuméaen pohja
on limainen ja liian liukas. Vaikka aktiviteetit ovatkin paaroolissa Kesamaassa,
my0s yleisilme vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. Lipun hinta voi jatkossa tuntua

lian korkealta, mikali aktiviteetteja ei uudisteta tarpeeksi.

Asiakkaat olivat antaneet palautetta henkildkunnan vahaisesta méaarasta. 10
henkilon mielesta henkilokuntaa ja valvojia aktiviteeteilla kuten polkuautopuis-
tossa oli liian vahan. Yhden henkilon mielesta aluevalvojat vaikuttivat tympeilta
ja kyllastyneiltd. Mahdollisesti valvojien vahaisestd maarastad johtuen isommat

lapset, joilla ei ollut vanhempia mukana, péasivat riehumaan liikaa. Aktiviteetit
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myo6s ruuhkautuivat. Henkilokunnan maara saattoi myods vaikuttaa pukuhuone-
ja pesutilojen siisteyteen. Kaksi henkiloa oli myos sitd mieltd, etté ravintolassa
ja lipunmyynnissa oli hidas palvelu. Kaksi henkil6d oli maininnut asiakaspalve-
lun olevan ensiluokkaista. Erds asiakas myds kiitteli nuorista tyontekijoista ja
hyvasta ilmapiiristd. Asiakaspalveluhenkilostolla on Lecklinin (2006, 118) mu-
kaan suuri merkitys asiakastyytyvaisyydessa. Henkilokunta edustaa koko yritys-
td ja antaa kuvan sen toiminnasta. Tyytyvaisyys voi henkilokunnan ja asiakas-

palvelun myo6ta joko nousta tai laskea.

Kolmen henkilon mielestd Kesdmaan ScanBurger-ravintolan tuotevalikoima ol
lian suppea. Valikoimaan toivottiin hampurilaisten lisdksi esimerkiksi salaatteja.
Kaksi henkiléa oli myds kommentoinut ravintolan hintojen olevan liian korkeita.
Tasta syysta heiddn mielestaan omien evaiden mukaan ottaminen olisi kannat-
tavampaa. Kahden henkilon mielesta hinta-laatusuhde koko Kesdmaan alueella

on kuitenkin kohdallaan.

Kommenteista nousi esille myds mielipiteitd Kesdmaan aukioloajoista. Alku- ja
loppukesan aukioloaika klo 12—-17 oli eraan asiakkaan mielesté lilan lyhyt ja ak-
tiviteetit olivat sulkeutuneet jo ennen sulkemisaikaa. Toisen asiakkaan mielesta
sesongin aukioloaikaa voisi pidentaa tunnilla siten, ettd Kesdmaa olisi auki kello

20:een asti. Kesamaa voisi myds olla auki elokuun loppuun asti.

Kyselylomakkeissa oli myos esitetty toiveita. Kolmessa lomakkeessa toivottiin
uima-altaaseen laajennusta. Sisatiloihin toivottiin lisda leikkitilaa, koska sateella
tekemistd Kesamaassa on vahemman. Erddssd kommentissa toivottiin melon-
talahdelle mahdollisuutta kayttdd pelastusliiveja. Uutta crossipyotrarataa kehut-
tiin, mutta siihen toivottiin myds lisaa pituutta. Aikuisten paéasylipun hintaa toivot-
tiin myds halvemmaksi. Eras asiakas kommentoi allasveden olevan liian kyl-
maa. Yhdessd lomakkeessa annettiin palautetta ensiapupisteesta ja siitd, etta
tarvikkeita saisi olla enemman. Asiakkaat toivoivat myos lisdé lukollisia sailytys-
kaappeja, tavarakarryja, vesiliukumakia, istuskelupaikkoja, laudoitettuja reitteja

sepelivuorelle, opasteita valtateille, postikortteja ja koirille hoitopaikkaa.
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9 Kehittamisideoita

Kyselyn avointen palautteiden perusteella ehdottaisin, ettd jatkossa varsinkin
pukuhuone- ja pesutiloihin ja niiden siisteyteen kiinnitettaisiin enemman huo-
miota. Varsinaisia pesutilojen yhteydessa sijaitsevia pukuhuoneita voi olla han-
kala laajentaa, mutta niiden laheisyyteen voitaisiin mahdollisesti rakentaa erilli-
nen pukeutumistila. Toisaalta nykyista tilaa voitaisiin muuttaa siten, etta saily-
tyslokerot sijaitsisivat eri muodossa, jolloin tilaa jaisi enemman. Lukollisia saily-
tyskaappeja kannattaisi myos lisata johonkin toiseen tilaan. Pukuhuoneita ja
pesutiloja kannattaisi jatkossa siivota useammin paivan aikana, koska hiekkaa

kantautuu sisalle kavijoiden jaloissa.

Kesamaan aktiviteettien uudistaminen on varmasti lyhyessa ajassa mahdoton-
ta, mutta pienelld ehostuksella yleisilmetta voitaisiin kohentaa. Kesdmaan ym-
paristba voitaisiin siistid ja aktiviteetteja kunnostaa esimerkiksi maalaamalla.
Vanhempia aktiviteetteja on mahdollista uudistaa pikkuhiljaa. Kesdmaan motos-
ta kannattaa kuitenkin pitda kiinni ja puistoa uudistettaessa aktiviteetteja ei kan-

nata korvata laitteilla.

Aktiviteettien kunnostus kannattaisi mielestani aloittaa seikkailuradoista. Ne
ovat huonommassa kunnossa ja kuitenkin erittédin nakyva osa Kesamaata. Var-
sinkin suurinta seikkailurataa voitaisiin kunnostaa hiomalla ja maalaamalla.
Myds minigolfrataa voitaisiin kunnostaa. Sen altaan pohjaa, johon koskirengas-
liukumaki paattyy, kannattaisi puhdistaa ja mahdollisesti my6s uudistaa jollain

lailla.

Kuten asiakkaatkin kommentoivat, henkilokuntaa alueella voisi jatkossa olla
enemman. Aluevalvojat luovat asiakkaille turvallisuuden tunteen ja heidan avul-
laan voitaisiin kontrolloida paremmin aktiviteettien kayttéa ja ruuhkautumista.
Aluevalvojia voidaan myo6s hyoédyntaa tilojen, kuten pukuhuonetilojen ja ravinto-
lan poytien siistimiseen, silloin kun puistossa on hiljaisempaa. Aluevalvojien
maaraa voitaisiin lisata sesonkiajalle, kun puistossa on vilkkaampaa. Uskon,

etta kaikille riittaisi tekemista, vaikka valvojien maaraa lisattaisiin.
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Vaikka ScanBurgerissa onkin tarjolla paaasiassa hampurilaisannoksia, tuoteva-
likoimaan ei mielestani tarvitse puuttua. Alueella lyhyen matkan paassa palve-
lee ravintola Punkaharju Paviljonki, jossa on tarjolla monipuolisempaa ruokaa.
Paasylipun hinnan voi mielestani myos sailyttaa ennallaan. Vaikka hintaa kom-
mentoidaankin paikan paalla usein lilan kalliiksi, 82 % vastaajista oli kuitenkin
sitd mieltd, etta lipun hinta on sopiva. Lipunmyynnin voisi aloittaa sesongin ai-
kana esimerkiksi puoli tuntia ennen puiston avautumista. Silloin valtyttaisiin pa-
himmilta ruuhkilta puiston avautuessa. Kaikki aktiviteetit kannattaisi pitaa auki
sulkeutumisaikaan saakka, varsinkin silloin kun aukioloaika on lyhyempi. Elo-
kuussa Kesamaata voitaisiin pitdd auki kuun loppuun asti rajoitetusti. Puisto
voisi olla avoinna esimerkiksi viikonloppuisin. Vaikka suomalaisten lomat loppu-
vat, Keski-Euroopassa ne ovat vasta menossa. Puiston aukioloaikaa voitaisiin

elokuun puolen valin jalkeen saadella esimerkiksi majoittujamaarien mukaan.

10 Lopuksi

Opinnaytetyon tekeminen on ollut haastavaa, mutta aihe on ollut mielenkiintoi-
nen. Tydpaikkani ansiosta Kesdmaa on tullut tutuksi ja kyselyn tuloksia on ollut
mielenkiintoista analysoida. Osasin myds osittain ennakoida tuloksia. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyyn saatiin riittavasti aineistoa, vaikka kavijamaariin nahden
sita olisi voitu saada enemmankin. Olen kuitenkin tyytyvainen tulosten maaraan
ja kyselyn toteuttamiseen. Jos nyt tekisin kyselyn, tekisin mahdollisesti my6s
venajankielisen kyselylomakkeen. Aikataulu oli kuitenkin tiukka, joten vengjan-
kielinen lomake jai pois osittain siitd syystd. Oma kielitaitoni ei mydskaan olisi
riittanyt vendjankielisen kyselyn tekemiseen. Lisdksi kysyisin tulisiko asiakas
kokemustensa perusteella uudestaan Kesamaahan. Kyselyssé olisin myos voi-
nut kysyd mista asiakkaat ovat saaneet tietoa Kesdmaasta. Halusin kuitenkin
pitaa kyselyn mahdollisimman lyhyend, jotta asiakkaat eivét pitéisi vastaamista

liilan tyolaana.
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Kesdmaa ei valttamatta ole tunnetuimpia vesipuistoja, mutta Kesdmaalla on
kuitenkin potentiaalia vesipuistojen joukossa. Puistoa voitaisiin markkinoida
enemman Itd-Suomen ulkopuolella, jotta asiakkaita saataisiin lisdd. Aktiviteetit
on varmasti jossain vaiheessa uudistettava, mutta toistaiseksi pienella ehostuk-

sella puistosta saisi yleisilmeeltdan siistimman.

Kesamaan motto “lihasvoima liikuttaa” tekee puistosta omanlaisensa. Lahes
kaikki aktiviteetit ovat sellaisia, joissa liikutaan itse. Motosta ei tule mielestani

tinki&, koska Suomessa on jo tarpeeksi huvipuistoja, joissa on huvilaitteita.
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4. Mukana olevien lasten iat:

5. Asuinlaani:

nainen
mies

20 tai alle
21-30
31-40
41-55

56 tai yli

Etela-Suomen laani
Lansi-Suomen laani
Itd-Suomen laani
Oulun laani

Lapin la&ni
Ahvenanmaan laani

6. Kuinka monena kesana aiemmin olet kdynyt Kesamaassa?

en kertaakaan
1-2

3-5

6 tai yli

7. Saitko mielestasi riittavasti tietoa Kesdmaasta etukateen?

Kylla En, miksi?

8. Mit& mielté olet Kesdmaan palveluista ja aktiviteeteista?

Erittain

hyva Hyva
Vesiliukumaet 5 4
Uima-altaat 5 4
Pomppu- 5 4
maailma
SmartUs- 5 4

alypuisto

Erittain
Tyydyttava Huono Huono
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1

Ei koke-
musta
0

0
0
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Polkuauto- 5 4 3 2 1 0
puisto

Seikkailuradat 5 4 3 2 1 0
Leewi-laiva 5 4 3 2 1 0
Nautic jet 5 4 3 2 1 0
Taaperopuisto 5 4 3 2 1 0
Crossipyorarata 5 4 3 2 1 0
Melontalahti 5 4 3 2 1 0
Muut aktiviteetit 5 4 3 2 1 0
Kesamaanra- 5 4 3 2 1 0
vintolan palvelu

Kesamaanra- 5 4 3 2 1 0
vintolan tuotevalikoima

Kesédmaan 5 4 3 2 1 0
kioskien palvelu

Kesdmaan 5 4 3 2 1 0
kioskien tuotevalikoima

Lipunmyynnin 5 4 3 2 1 0
asiakaspalvelu

Aluevalvojien 5 4 3 2 1 0
tydskentely

Yleinen siisteys 5 4 3 2 1 0
Pukuhuonetilat 5 4 3 2 1 0

9. Mitka aktiviteetit olivat mielestasi/perheesi mielestéa kiinnostavimpia?

10. Mink& arvosanan olisit antanut Kesémaalle ennakkokasityksen perusteella?

Erittain Erittain Ei
hyva Hyva Tyydyttava Huono Huono tietoa
5 4 3 2 1 0
11. Mink& arvosanan antaisit Kesdmaalle kayntisi jalkeen?
5 4 3 2 1
12. Oliko lipun hinta mielestasi sopiva verrattuna Kesamaan palveluihin ja aktiviteetteihin?
Kylla Ei, miksi?

13. Muuta kommentoitavaa, mita?

Yhteystiedot arvontaa varten: ~ Nimi:

Puhelinnumero:

Sahkdopostiosoite:

Voit palauttaa lomakkeen Kesdmaan lipunmyyntiin, Kesdmaan ravintolaan, Punkaharju Paviljonkiin tai
kesavastaanottoon.

Kiitos vastauksestasi!
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Hello,

This customer satisfaction survey to Punkaharju’s Kesdamaa is linked to my thesis in Karelia University of
Applied Sciences. Kesédmaa'’s services can be developed on the basis of this survey so your opinion is
very important. Answering will only take a short moment.

All of the answers will be processed confidentially and contact information will only be used for the prize
draw. A family ticket to Kesamaa for summer 2015 will be raffled between all the respondents.

Information: Heini Filppula Supervisor: Teppo Tarnanen
heini.filppula@edu.karelia.fi teppo.tarnanen@karelia.fi
Circle:
1. Sex: female
male
2. Age: 20 or under
21-30
31-40
41-55
56 or over

3. Number of kids with you:

4. Age(s) of kids with you:

5. Home country:

6. How many times before have you been to Kesémaa?

0

1-2

3-5

6 or over

7. Did you receive enough information about Kesamaa'’s attractions and services beforehand?

Yes No, why?

8. What do you think about Kesdmaa'’s attractions and services?

Very Very No

good Good Satisfying Poor poor experience
Water slides 5 4 3 2 1 0
Pools 5 4 3 2 1 0
Bouncing world 5 4 3 2 1 0
SmartUs 5 4 3 2 1 0

smart park

Pedal car park 5
Adventure trails 5
Leewi ship 5
Nautic jet 5
Toddler park 5
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Cross-country 5 4 3 2 1 0
bike trail

Paddling cove 5 4 3 2 1 0
Other activities 5 4 3 2 1 0
and attractions

Service in 5 4 3 2 1 0
Kesamaa'’s restaurant

Products in 5 4 3 2 1 0
Kesamaa’s restaurant

Service in 5 4 3 2 1 0
small shops

Products in 5 4 3 2 1 0
small shops

Service in 5 4 3 2 1 0
ticket office

Overallrating 5 4 3 2 1 0
of park supervisors

Overall 5 4 3 2 1 0
cleanliness

Changing 5 4 3 2 1 0
rooms

9. Which attractions do you think/does your family think are the most interesting ones?

10. How would you have rated Kesdmaa based on your pre-information?

Very Very No
good Good Satisfying Poor poor information
5 4 3 2 1 0

11. How would you rate Kesdmaa after your visit?
5 4 3 2 1

12. Do you think that the ticket price was reasonable compared to the attractions and services?

Yes No, why?

13. Free comments:

Contact information for the prize draw:

Name:

Phone number:

E-mail address:

You can return this form to Kesdmaa'’s ticket office, Kesamaa'’s restaurant, Punkaharju Paviljonki or sum-
mer reception.

Thank you for your answer!



