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Opinndytetyon toimeksiantajana toimi Maatilamatkailutila Koivuniemen Herra Meri-
karvialta. Yrityksen liikeidea on tarjota maatilaclamyksia leirikouluille ja ryhmille seka
kesdaikaan majoittujille ja paivikavijoille. Téssd tutkimuksessa keskityttiin tutkimaan
kesdajan paivikévijoiden asiakastyytyvaisyytta.

Tamin opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd yrityksen paivikévijoiden asiakastyyty-
vaisyyttd. Opinndytetyon tarkoituksena oli kartoittaa pédivdkavijoiden asiakastyytyvéi-
syyttd palvelun laatuun kyselytutkimuksella ja laatia kehittimisehdotuksia tulosten poh-
jalta.

Opinndytetyon teoreettinen osuus koostui asiakastyytyvidisyyden ja palvelun laadun
madritelmistd ja niiden tekijoistd sekd palvelukokemuksesta. Tutkimusmenetelména
kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmai. Tutkimusta varten suunniteltiin asiakas-
tyytyvéisyyskyselylomake, jonka aihealueet valikoituivat teorian sekd toimeksiantajan
toiveiden pohjalta. Tutkimuksesta saadut vastaukset analysoitiin Microsoft Office Excel
—ohjelmistolla.

Kuiluanalyysin avulla saatiin selville, mitkd asiakastyytyvédisyyteen vaikuttavat palve-
lun laadun tekijét olivat vastaajille tirkeitd sekd miten tyytyvéisid asiakkaat olivat niihin
tutkimuksen tekohetkelld. Yrityksen on tidrkedd huomata analyysin kautta havaittavat
epitasapainoiset osa-alueet ja kehittdd niitd asiakastyytyviisyyden sdilyttimiseksi seka
kehittamiseksi tulevaisuudessa. Tuloksien perusteella laadittiin kehittimisehdotuksia
edistiméén kehitysté liittyen Maatilamatkailu Koivuniemen Herran MuuMaan palvelun
laatuun seké paivakavijoiden asiakastyytyvidisyyteen.

Tutkimuksella saatiin kerdttyd paljon hyodyllistd tietoa Maatilamatkailu Koivuniemen
Herran MuuMaan péivakavijoiden asiakastyytyvéisyydestd. Tulosten perusteella vastaa-
ympdériston viihtyvyyteen ja siisteyteen. Erityisen tyytyviisid vastaajat olivat Maatila-
matkailu Koivuniemen Herran MuuMaan asiakaspalveluun. Eniten kehitystd vaativat
kohteen parkkitilat, jotka saivat vastaajilta eniten “en kovin tyytyvéinen” sekd “en lain-
kaan tyytyvéinen” vastauksia.

Asiasanat: asiakastyytyviisyys, asiakastyytyvéisyyskysely, palvelun laatu
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This thesis was commissioned by the holiday farm Koivuniemen Herra in Merikarvia.
The business idea of this company is to offer farm experiences to school camps and
groups and, in summertime, to day visitors and overnight guests. This thesis focused on
day visitors.

The aim of this thesis was to improve the customer satisfaction of the day visitors to the
farm. The purpose of this thesis was to survey customer satisfaction and draft develop-
ment proposals.

The theoretical basis of the thesis consisted of the definitions and factors of customer
satisfaction, service quality and customer experience. The thesis used quantitative re-
search methods. The survey included a questionnaire on customer satisfaction aimed at
the day visitors. The questionnaire was based on the theory and the requests from the
commissioning company. The results were analyzed with Microsoft Office Excel.

The gap analysis revealed the factors of customer satisfaction that are unbalanced and
require development. The development proposals were made by using the results. The
survey revealed beneficial information on the customer satisfaction of the company’s
day visitors. According to the results the customers were principally satisfied with the
quality of service. The customers were most satisfied with customer service and re-
quired improvements in the parking lot.

Key words: customer satisfaction, survey on customer satisfaction, quality of service
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta

Matkailualan yrityksille on tdrkedd seurata asiakkaidensa tyytyviisyyttd ja muokata
palveluitaan vastaamaan kohderyhmaén tarpeita. Yleinen taloustilanne pakottaa yritykset
tarkastelemaan toimintaansa ja kehittimiin ongelmakohtia. Maatilamatkailu Koivu-
niemen Herra pyrkii palvelun jatkuvaan asiakaslédhtdiseen kehittimiseen. Tutkimukses-

sa haluttiin keskittyd kasvavaan kohderyhmaiin, kesdajan paivikavijoihin.

Opinndytetyossé tutkittiin tdmin kohderyhmén asiakastyytyviisyyttd palvelun laadun
eri osa-alueisiin kesélld 2014. Tutkimuksen avulla pystyttiin toiminnan kehittiminen
kohdentamaan oikeisiin, kehitystd kaipaaviin osa-alueisiin. Aihe on valittu seké kirjoit-
tajan mielenkiinnon, ettd toimeksiantajan tarpeen mukaisesti. Opinndytetyon toimek-
siantaja oli kirjoittajalle entuudestaan tuttu ja tutkimus toteutettiin Maatilamatkailu Koi-

vuniemen Herrassa kirjoittajan tySharjoittelun aikana.

1.2 Tutkimuksen tavoite, tarkoitus, tutkimusongelma ja tutkimusmenetelméa

Tamin opinndytetyon tavoite oli kehittdd yrityksen pédivédkdvijoiden asiakastyytyvéi-
Maassa. Opinndytetyon tarkoitus oli kartoittaa paivdkdvijoiden asiakastyytyvéisyytté ja
laatia kehittimisehdotuksia tulosten pohjalta. Tutkimusongelmana oli miten asiakastyy-

tyviisyytta ja palvelun laatua voidaan kehittda?

Tutkimusmenetelménd kéytettiin kvantitatiivista eli mééréllistd tutkimusmenetelméa.
Kyselylomakkeen laadinnan yhteydessé perehdyttiin teoriaan asiakastyytyvaisyydestd ja
palvelun laadun tekijoistd. Kyselylomakkeen aihealueet laadittiin seké teorian, ettéd toi-
meksiantajan toiveiden pohjalta. Tutkimuksen aineisto kerédttiin jakamalla kyselylo-
makkeet pédivakdvijoille kesd-elokuussa 2014. Tulokset analysoitiin Microsoft Office
Excel —ohjelmistolla sekéd Tixel —apuohjelmalla kdyttden muun muassa kuiluanalyysié.
Kuiluanalyysin avulla saatiin selked kuva asiakkaille tirkeistd palvelun laadun tekijoista

ja siitd, kuinka hyvin yritys ne tutkimuksen tekohetkelld tayttyivit.



1.3 Maatilamatkailu ja toimeksiantaja

Maatilamatkailu tarkoittaa sananmukaisesti matkapalveluja maaseudulla. Maatilamat-
kailu tuottaa ja tarjoaa matkailijoille majoitusta, rentoutusta, ruokaa sekd aktiviteetteja
moneen makuun. Monet maatilamatkailutilat tarjoavat liséksi puitteet juhliin ja kokouk-
siin sekd aktiivilomailua ja mahdollisuuden oppia uutta. Maatilamatkailu tukee kesta-

villa tavalla maaseudun tyollisyyttd ja elinvoimaisuutta. (Matka maalle.)

Opinndytetyon toimeksiantaja on vuonna 1991 perustettu Merikarvialla sijaitseva Maa-
tilamatkailu Koivuniemen Herra. Yritys tarjoaa maatilaeldmyksid perheille, retkiryhmil-
le, leirikouluille seké kesdn lomailijoille. Kesdisin Koivuniemen Herran lasten maailma
MuuMaa on avoinna pdivikévijoille. Asiakkaat piddsevit nikeméaén ja kokemaan maati-
lan eldmdd aina lehmén lypsystd traktoriajeluun. Maatilamatkailutilalla on ndhtdvana
paljon erilaisia eldimii niin perinteisistd maatilan eldimisté aina kilpikonniin ja chinchil-
laan. Alueelta 160ytyy monenlaisia aktiviteetteja, grillaus- ja evispaikkoja, kahvila seka

yOopymismahdollisuus. (Koivuniemen Herra 2015.)

1.4 Tutkimusraportin kulku

Opinndytetyd muodostuu aiheeseen liittyvastd teoreettisesta viitekehyksestd, tutkimuk-
sesta, tutkimustuloksista ja tutkimuksen pohjalta tehdyistd johtopaatoksistd sekd kehit-
tdmisehdotuksista. Johdantoa seuraa toimeksiantajan esittely, jossa kdsitellddn liikeide-
aa, asiakkaita, kilpailua sekd matkailualaa. Lukujen kolme ja neljé teoriaosioissa késitel-
ladn asiakastyytyvaisyyttd, sen madritelmaa ja tekijoitd sekd palvelun laatua, sen ulottu-

vuuksia ja laatutekijoitd sekéd palvelukokemusta.

Luvussa viisi esitellddn tutkimukseen toteutukseen liittyen tutkimusongelma, tutkimus-
ja analysointimenetelmit sekéd tutkimusprosessin kulku kyselylomakkeen laatimisesta ja
tutkimuksen luotettavuuteen. Tutkimuksen toteutusta seuraa tutkimustulokset, jotka on
jaettu viiteen osioon kyselylomakkeen mukaisesti. Ensimmaisend kdyddan lépi kysely-
lomakkeessa tiedustellut taustatiedot, jonka jdlkeen esitellddn tyytyvédisyys palvelun
kdydaan ldpi aukioloaikoja koskevan kysymyksen tulokset sekd avoin palaute. Tuloksi-

en jalkeen siirrytddn johtopditoksiin ja pohdintaan sekd kehittimisehdotuksiin, jotka



pohjautuvat tutkimus tuloksiin. Raportin lopusta 16ytyvét opinndytetydssd kaytetyt léh-

teet ja liitteet.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 Maatilamatkailu Koivuniemen Herra

Maatilamatkailu Koivuniemen Herra aloitti toimintansa vuonna 1991. Yrityksen lii-
keidea on maalaiskokemuksien ja perheen yhdessd tekemisen mahdollistaminen. Yri-
tyksen toimintaa ohjaavat asiakasldhtdiset arvot, suomalainen luonto ja ympéristo, per-
hekeskeisyys sekd perheiden vilinen yhdenvertaisuus. (Koivuniemen Herra 2015; Koi-

vuniemi 2015.)

Maatilamatkailu Koivuniemen Herran missio on tarjota ldheinen yhteys eldimiin ja
maatilaan. Visio on olla Satakunnan johtava lapsiperheen maalaiseldmys erottuen kil-
pailijoista positiivisesti tarjoamalla asiakkaalle persoonallisen elimyksen. Vision
toteutumiseen kiytdnnossd tdhddtddn yrityksen strategialla, jossa korostuvat
elamyksellisyys, lapsenmielisyys, osallistuttaminen sekd tekemdlld oppiminen.
(Koivuniemi 2015.)

Maatilamatkailu Koivuniemen Herra pyrkii erottumaan kilpailijoista laadukkaan ja
vaihtelevan toiminnan avulla. Térkednd toimintamallina on asiakkaiden ottaminen mu-
kaan maatilan toimintaan ja tarjota kdytdnnoén kokemuksia. Toiminta on suunnattu lap-
sille ja lapsenmielisille tarjoten asiakkaille mahdollisuuden osallistua eldinten hoitoon ja
tutustua ldheltd maatilan eldmédin. Tarkoituksena on myo0s jakaa tietoa historiasta ja

maalaisymparistosti. (Koivuniemi 2015.)

2.2 Markkinat

Markkinoilla tarkoitetaan ostoperustan taustaa, jotka tuottavat kysyntdd tuotteelle.
Markkinaperustan peruselementit ovat ostoyksikot, ostoyksikdiden tarpeet sekd talou-
delliset mahdollisuudet. Ostoyksikoitd ovat esimerkiksi kuluttajat, yritykset tai jarjestot.
Ostoyksikoiden tarpeet tarkoittavat perustaa, jonka avulla heiddt saadaan ostamaan.

(Rope 2000, 58.)

Saadakseen toimintansa kannattavaksi yrityksen taytyy 16ytdd oikea kohderyhmai, selvit-

tdd heiddn tarpeensa ja asettaa tuotteelle hinta, jonka asiakkaat ovat halukkaita seka



10

valmiita maksamaan. Ropen (2000, 58) mukaan vasta kaikkien kolmen peruselementin

tdyttyminen on kannattava perusta ryhtyé tuottamaan ja kauppamaan tuotetta.

2.2.1 Matkailuala

Matkailun merkitys Suomelle on suurempi, kuin on ennakoitu ja sen merkitys kansanta-
loudelle on kasvanut viime vuosina. Matkailun osuus bruttokansantuotteesta oli 2,5 pro-
senttia vuonna 2013. Lisdksi suomalaisten vapaa-ajan matkailukysyntd kasvoi vuosien
2007 ja 2012 wvélilld 35 prosenttia. (Kauppalehti 2015.) Suomalaisten vapaa-
ajanmatkojen selkedsti suurin piikki ajoittuu kesidkuukausille, jolloin kotimaanmatkailu
on myos muita matkailumuotoja selkedsti yleisempad (Tilastokeskus 2010). Matkailun
on todettu olevan erityisen merkittdva toimiala heikoimmin kehittyneilld alueilla, kuten

Ita- ja Pohjois-Suomessa (Ty0- ja elinkeinoministerié: Matkailu 2015).

Tulevaisuudessa matkailun kasvu jatkuu muuttuen samalla monimuotoisemmaksi kil-
pailun kiristyessd. Matkailijat etsivdt yhd enemmain merkityksellisid ja aitoja kokemuk-
sia. Kasvavaan eettiseen ja vastuulliseen matkailuun liittyvd trendi on ldhimatkailu.
Nousevaan kulttuurimatkailuun liittyvid trendejd ovat esimerkiksi perinteisiin liittyvét
arvot ja niin sanotusti paluu juurille, joka viittaa haluun perehtyé paikalliseen tekemi-

seen ja eldméntapaan. (Puhakka 2011, 2.)

Toimeksiantajan odotukset kotimaanmatkailun tulevaisuuteen liittyen ovat positiiviset.
Kotimaan eldmykselliset ja laadukkaat matkailuyritykset, jotka tekevit mitd luvataan,
tulevat sdilyttimaddn asemansa. Tulevaisuudessa tarvitaan kuitenkin jatkuvasti enemmén

visuaalista ja digitaalista osaamista myynnin turvaamiseksi. (Koivuniemi 2015.)

2.2.2 Yrityksen asiakkaat ja Kilpailu

Maatilamatkailu Koivuniemen Herran asiakkaat jakautuvat kahteen ryhméén; yopyviin
asiakkaisiin ja pdiviakdvijoihin. Molemmissa ryhmissd on erillisid tuotteita. Yopyvit
asiakkaat koostuvat koululuokkien leirikouluista, tilausleireistd sekd kesdajan lomaili-
joista. Pdivikavijit koostuvat paiviryhmistd ja kesdaikana myods Koivuniemen Herran
lasten maailma MuuMaan asiakkaista. Leirikoulut ovat tlld hetkelld litketoiminnallises-
ti merkittdvin asiakasryhmd. Koivuniemen Herran MuuMaan péivéakavijat ovat kuiten-

kin jatkuvasti kasvava asiakasryhmai, johon halutaan panostaa. Tdmin vuoksi opinndy-
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tetyOssd keskitytddn Koivuniemen Herran MuuMaan péivikévijoiden asiakastyytyvéi-

syyden tutkimiseen. (Koivuniemi 2015.)

Maatilamatkailuyrityksid ja kotieldinpihoja 16ytyy Suomesta suhteellisen paljon, jolloin
maakunnallisesti erikoistuminen ja erilaistaminen ovat merkittdvid tekijoitd oman yri-
tyksen suunnittelussa. Toimeksiantaja kokee suurimpana kilpailijana muiden maatila-
matkailuyritysten sijaan yleisen vapaa-ajan ja viihteen suuntaukset. Muiden maatila-
matkailutilojen saama huomio on lisdnnyt tietoisuutta ja kiinnostusta niiden tarjoamista
palveluista luoden my6s omalle yritykselle lisdd potentiaalisia asiakkaita. (Koivuniemi

2015.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Mairitelma

Asiakastyytyviaisyys muodostuu ldhtokohtaisesti asiakkaan odotuksista ja kokemuksista.
Odotukset muodostavat lahtokohdan, johon asiakas vertailee kokemustaan tuotteesta tai
palvelusta. (Rope 2000, 538.) Asiakastyytyvéisyys on tdrked mittari, joka kertoo yrityk-
sen asiakaspalvelusta, palvelun laadusta sekd palveluodotuksien tdyttymisestd. Asiak-
kaan odotukset ovat tirked madrittiava tekijd asiakastyytyvaisyyden toteutumisessa, kos-
ka asiakastyytyvéisyyden taso kertoo juuri siitd, kuinka onnistuneesti yritys on vastan-

nut asiakkaan odotuksiin. (E-conomic.)

Yrityksen on tdrkedd huolehtia siitd, ettd asiakkaan odotukset ovat oikealla tasolla, silla
asiakkaalle annettujen lupausten on vastattava yrityksen laaduntuottokykyé. Yrityksen
on mahdollista saavuttaa merkittdva kilpailuetu ymmartdmaélla asiakkaan todellisia tar-
peita ja reagoimalla palautteeseen. Vain tyytyvdinen asiakas on halukas kuluttamaan

uudestaan saman yrityksen tuotteita. (Ty0- ja elinkeinoministerid: Asiakastyytyvaisyys.)

3.2 Odotusulottuvuudet

Odotuksia on useita eri lajeja ja yksi luokittelu jakaa odotuslajit kolmeen ulottuvuuteen:
thanneodotuksiin, ennakko-odotuksiin ja minimiodotuksiin. Thanneodotukset ovat asi-
akkaan oman arvomaailman mukaisia odotuksia, mitd hdn odottaa saavansa tuotteelta
tai palvelulta. [hanneodotuksia voivat olla esimerkiksi ldheinen sijainti, halvat hinnat tai
tdydellinen valikoima. Thanneodotuksia tarkasteltaecssa on olennaista huomata, etti nii-
den ominaisuuksien lista on eri henkil6illd erilainen ja yritykselle mahdoton yhtilo to-
teuttaa. Yrityksen tulee valita ja painottaa vain joitakin tarveominaisuuksia luoden niisté
kilpailuetunsa. Olennaista on, kuinka hyvin valitut ihanneodotukset tiytetddn, mitka
osat toiveominaisuuksista toteutetaan kilpailijoita paremmin ja padstdédnko valituissa,
keskeisisséd toiveominaisuuksissa odotusten minimitasolle, joka saa asiakkaan ostamaan.

(Rope 2000, 538-539.)
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Ennakko-odotukset ovat kisitesisdllollisesti kuin imago, eli kohdehenkilon mielikuva
yrityksen tuotteesta tai palvelusta. Ennakko-odotukset muodostuvat toimialasta, lii-
keideasta, markkinoinnillisista peruselementeisti, markkinointiviestinnista, julkisuudes-
ta, kokemuksista sekd suusta suuhun —viestinndsti. Eri tekijdt ovat toisiinsa sekd vilit-
tomassa ettd vilillisessd vaikutussuhteessa. Jokaiselle asiakkaalle muodostuu eri tekijoi-
den pohjalta oma mielikuva eli mielikuvatotuus. Mielikuvatotuus vaikuttaa asiakkaan
ostopditokseen, yrityksen viestintddn suhtautumiseen, hintaan, joka halutaan maksaa
sekd sithen, kayttddko yritys tyontdmarkkinointimallia vai imumarkkinointimallia. (Ro-

pe 2000, 539-541.)

Ennakko-odotusten eli mielikuvien déripditd ,ovat matala imagotaso ja korkea imagota-
so. Matala imagotaso eli matalat ennakko-odotukset voivat aiheuttaa muun muassa vaa-
ran siitd, ettd tuotteista ei saada hyvad hintaa. Matala imagotaso voi vaikeuttaa myds
asiakashankintaa, jos tuotteella on heikko mielikuvallinen houkuttelevuus. Liséksi voi
kehittyd aliodotustilanne, joka ei tuo paineita yrityksen toiminnan tasolle. Korkea ima-
gotaso eli suuret ennakko-odotukset taas luovat hyvén houkuttelevuusasteen tuotteelle,
mutta samalla tilanteessa on yliodotustilanteen vaara. Korkea imagotaso voi myos pie-
nentdd segmenttid mahdollisen hintatason seurauksena. Ennakko-odotuksien yksi alalaji
on vertaillut odotukset, jotka muodostuvat asiakkaiden vertaillessa yrityksid toisiinsa.

(Rope 2000, 541.)

Minimiodotukset eli standardiodotukset kuvaavat asiakkaan itselleen asettamaa vdhim-
maistasoa, jota hdn odottaa yrityksen toiminnalta tai tuotteelta. Minimiodotukset ovat
henkil6kohtaisia, tilannekohtaisia, toimialakohtaisia sekd yrityskohtaisia. Henkilokoh-
taisia tekijoitd voivat olla esimerkiksi perhetausta, tulotaso tai persoonallisuus. Tilanne-
kohtaisia tekijoitd ovat muun muassa osto- ja tarjontatilanne sekd ymparistotekijat.
Toimialatekijoitd voivat olla kilpailutilanne, toimialatapa tai palvelullinen kehitysaste.
Yrityskohtaisia tekijoitd ovat esimerkiksi yrityksen liitkeidea, markkinointi sekd tuote-
ratkaisut. Ajan myo6td minimiodotukset ovat nousseet useilla aloilla esimerkiksi koulu-
tus- ja tulotason nousun seké teknisen kehityksen seurauksena. Yrityksen tai tuotteen
toiminnalliset minimiodotukset muodostuvat toiminnallisten ulottuvuuksien, kuten laa-
dun, edullisuuden, palvelun ja kestdvyyden mukaisesti. Ndmé yhdessd muodostavat
tason, jonka alapuolella olevaa toimintaa asiakas ei yritykseltd hyvéksy. Siksi yrityksen
tulee pysyd ndiden toiminnallisten tekijoiden minimiodotusten ylidpuolella sdilyttadk-

seen asiakassuhteensa. (Rope 2000, 542-545.)
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3.3 Kokemusulottuvuudet

Asiakkaan suhteuttaessa odotuksensa saamiinsa kokemuksiin, syntyy tyytyvéaisyys-
tyytyméttomyys-reaktio. Tyytyvéisyysasteita on kolme: aliodotustilanne, tasapainoti-
lanne sekd yliodotustilanne. Aliodotustilanne tarkoittaa myonteistd kokemusta, joka
voidaan jakaa vahvasti myonteiseen seké lievasti myonteiseen kokemukseen. Tasapai-
notilanne syntyy, kun asiakkaan odotuksen vastaavat palvelusta saatua kokemusta. Yli-
odotustila seuraa kielteisestd kokemuksesta, joka voidaan jakaa aliodotustilan mukaises-

ti lievésti kielteiseen ja vahvasti kielteiseen kokemukseen. (Rope 2000, 545.)

Myonteinen kokemus nostaa odotustasoa yrityksen toimintaa kohtaan, lisdd positiivista
suusta -suuhun viestintdd sekd vahvistaa asiakassuhdetta. Kielteinen kokemus heiken-
tdd ennakko-odotusten mielikuvaa yrityksestd, heikentdd tai jopa katkaisee asiakassuh-

teen sekd lisdd negatiivista suusta —suuhun viestintdd yrityksestd. (Rope 2000, 546.)

3.4 Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakastyytyviisyys on siis monien tekijéiden summa. Vaikka asiakas olisi tyytyvdinen
esimerkiksi itse tuotteen laatuun, muut tekijit voivat vaikuttaa negatiivisesti asiakastyy-
tyviisyyteen kokonaisuutena. Asiakastyytyvédisyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat tilanne-
tekijét, yksilotekijit, hinta, tavaroiden laatu seké palvelun laatu. Palvelun laatu késittdd
yrityksen luotettavuuden, reagointialttiuden, palveluvarmuuden, empatian seka palvelu-
ympdériston. Palveluja tarjoava yritys pyrkii vaikuttamaan asiakastyytyvaisyyttd tuotta-

ovat vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolella. (Ylikoski 2001, 152.)



15

4 PALVELUN LAATU

Laatu kertoo, kuinka hyvin tuote on onnistunut vastaamaan asiakkaan odotuksia ja vaa-
timuksia. Laadukas tuote tyydyttdd asiakkaan tarpeet ja toiveet. Organisaatiolla on usein
omat késityksensd laadukkaasta palvelusta, mutta koska asiakas on laadun tulkitsija,
tulee organisaation selvittdd omien asiakkaidensa tarpeet. Ainoastaan asiakas voi kertoa,
vastaako laatu hdnen odotuksiaan. Asiakaskeskeinen toiminta edellyttddkin palvelun

laadun tarkastelua asiakkaan silmin. (Ylikoski 2001, 117-118.)

Asiakkaalla on odotuksia tuotteesta tai palvelusta, joilla on suuri merkitys asiakkaan
laatukokemuksessa. Odotukset koskevat esimerkiksi palveluprosessin laatua, palvelu-
ympdéristod, hintaa sekd palvelun lopputulosta. Niitd odotuksia ja toteutuneita kokemuk-
sia vertailemalla asiakas saa késityksen saamastaan laadusta. Odotuksiin vaikuttavia
tekijoitd ovat asiakkaan tarpeet, palvelun hinta, aikaisemmat kokemukset, kokemus kil-
pailijoista, suositukset tai moitteet, oma panostus palveluun seka tilannetekijit. (Ylikos-

ki 2001, 119-125.)

4.1 Palvelun ulottuvuudet

Palvelut ovat prosesseja, joissa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat vuorovaiku-
tustilanteissa samanaikaisesti. Kuvio 1 havainnollistaa asiakkaan kokeman palvelun
laadun kaksi pohjimmaista ulottuvuutta. Tekninen, eli lopputulosulottuvuus kuvaa sitd,
mitd asiakas kokee saavansa ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Kyseessa
on palveluprosessin lopputuloksen tekninen laatu. Yrityksissa ajatellaan joskus virheel-
lisesti, ettd tdma antaa kuvan palvelun kokonaislaadusta, vaikka kyseessd on vain on-
gelman tekninen ratkaisu. Koska asiakkaan ja palveluntarjoajan vililld on monenlaisia
vuorovaikutustilanteita, vaikuttaa koettuun kokonaislaatuun myds se milld tavoin pro-

sessin lopputulos toimitetaan. (Gronroos 2010, 100-101.)

Toiminnallinen, eli prosessiulottuvuus kuvastaa sitd, miten asiakas saa palvelun. Téata
kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Asiakkaan palvelusta muodostamaan ka-
sitykseen vaikuttavat esimerkiksi saatavuus, henkilokunnan ulkoinen olemus, kayttiy-
tyminen ja heidédn tapansa hoitaa tehtdvinsa. Lisdksi palvelukokemukseen saattavat vai-
kuttaa yrityksen muut asiakkaat esimerkiksi lisdten jonotusaikaa, hdiriten tai vaikuttaen

positiivisesti vuorovaikutustilanteeseen. (Gronroos 2010, 101-102.)
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Palvelun laadun ulottuvuuksien lisdksi tirked tekija laadun kokemisessa on yrityksen tai
paikallisen toimipisteen imago. Myonteinen mielikuva yrityksestd voi auttaa asiakasta
antamaan pienet virheet anteeksi, kun taas kielteinen mielikuva voi vaikuttaa kokemuk-
seen negatiivisesti suhteellisti enemmain. Imago toimii erddnlaisena palvelun laadun

suodattimena, jonka kautta asiakas kokee kokonaislaadun. (Grénroos 2010, 102.)

Imago

(yrityksen tai sen osan)

Prosessin toiminnallinen
laatu: miten

Lopputuloksen

tekninen laatu: mita

KUVIO 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 2010, 103)

4.2 Koettu kokonaislaatu

Asiakkaan kokemus palvelun hyvyydestd, neutraaliudesta tai huonoudesta perustuu kah-
ta laadun perusulottuvuutta monimutkaisempaan prosessiin. Kuvio 2 kuvaa koetun ko-
konaislaadun muodostumista. Laatukokemukset ovat vuorovaikutuksessa laatu-
ulottuvuuksien ja imagon lisdksi markkinointitoimiin johtaen asiakkaan koettuun koko-
naislaatuun. Koetun laadun vastatessa asiakkaan odottamaa laatua, laatu on hyvé. Vas-
takkaisessa tilanteessa asiakkaan odotusten ollessa epérealistisia, kokonaislaatu on al-
hainen. Asiakkaan odotukset, eli odotettu laatu riippuu esimerkiksi mainonnasta, suu-
sanallisesta viestinnéstd, suhdetoiminnasta sekd asiakkaan tarpeista ja arvoista. Suu-
sanalliseen viestintddn ja imagoon yritys ei pysty suoraan vaikuttamaan, ainoastaan val-
vomaan epasuorasti. Koettu kokonaislaatu muodostuu siis laadun teknisen ja toiminnal-

lisen ulottuvuuden sijaan odotetun ja koetun laadun vélisestd kuilusta. Asiakkaan koke-
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ma kokonaislaatu vaikuttaa jilleen yrityksen imagoon, joko myonteisesti tai negatiivi-

sesti. (Groonroos 2010, 105-106.)

Koettu kokonaislaatu

Markkinaviestinti
Myynti
Imago

Suusanallinen viestinta

Suhdetoiminta

Asiakkaiden tarpeetja

arvot

Toiminnallinen
laatu: miten

KUVIO 2. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2010, 105)

4.3 Palvelun laatutekijit

Berry, Parasuraman ja Zeithaml ovat tutkineet palvelun laadun osatekijoitéd, joiden poh-
jalta asiakas arvioi palvelun laatua. Ensimmadisen tutkimuksen tuloksena oli yhteenveto
kymmenestd koettuun palvelun laatuun vaikuttavasta tekijasti. Kymmenen osatekijaa
ovat luotettavuus, reagointialttius, pétevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd,
uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmaértdminen ja tunteminen seké fyysinen ympéa-
ristd. Osatekijoistd uskottavuus liittyy koetun laadun imagondkdkohtaan, patevyys lop-
putuloksen tekniseen laatuun ja loput tekijat koetun laadun prosessiulottuvuuteen.

(Gronroos 2010, 144-115.)

Palvelun laadun kymmenen osatekijda karsittiin myShemmin toteutetussa, toisessa tut-
kimuksessa viiteen osa-alueeseen: luotettavuuteen, reagointialttiuteen, vakuuttavuuteen,

empatiaan ja konkreettiseen ympéristoon (Gronroos 2010, 116).
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4.3.1 Luotettavuus

Luotettavuus on kykyéd toimittaa luvattu tuote tai palvelu asiakkaalle luotettavasti ja
tdsmallisesti. On tirkedd, ettd palveluntarjoaja toimii heti ensimmadiselld kerralla vir-
heettomadsti tarjoten asiakkaalleen sitd mitd on luvannut. Luotettavuus on osoittautunut
palvelun laadun osatekijoistd tirkeimmaéksi tekijdksi. Asiakas ei halua olla vuorovaiku-
tuksessa epéluotettavan yrityksen kanssa, vaan sellaisen, jonka koko palveluprosessiin,
kuten tuotteen toimitukseen ja hintaan voi luottaa. (Gronroos 2010, 116; Zeithaml &

Bitner & Gremler 2009, 111-114.)

4.3.2 Reagointialttius

Reagointialttius tarkoittaa yrityksen henkiloston halua auttaa asiakasta nopeasti ja suju-
vasti. Palveluyrityksen tyontekijoiden tulee osata vastata asiakkaan kysymyksiin ja
pyyntoihin sekéd selventdd miten ja milloin palvelu annetaan. Viipyileméton palvelu on
asiakkaan miellyttdvin kokemuksen kannalta hyvin tirkeda. (Gronroos 2010, 116; Zeit-

haml & Bitner & Gremler 2009, 111-114.)

4.3.3 Vakuuttavuus

Vakuuttavuus kuvaa tyontekijoiden ammattimaisuutta, tietoa, kohteliaisuutta sekd ky-
kya luoda luottavaisuutta vuorovaikutustilanteessa asiakkaan ja palveluntarjoajan vilil-
le. Tyontekijoiden tulee osata vastata vakuuttavasti asiakkaan esittdmiin kysymyksiin
palveluun liittyen ja saada asiakas tuntemaan olonsa turvalliseksi toimiessaan vuorovai-
kutuksessa yrityksen kanssa. (Gronroos 2010, 116; Zeithaml & Bitner & Gremler 2009,
111-114.)

4.3.4 Empatia

Empatia on huolenpitoa ja asiakkaan yksilollistd huomioimista. Timé tarkoittaa yrityk-
sen kykyd ymmartid asiakkaan ongelmia ja toimia asiakkaan etujen mukaisesti. Asiakas
haluaa tuntea tulleensa ymmarretyksi ja kokea olevansa yritykselle tirked. Palveluntar-
joajan on muistettava huolehtia my0s saatavuuteen liittyvistd asioista, kuten asiakkaalle

sopivista aukioloajoista. Empatiakykyiselld yritykselld on selvé kilpailuetu empatiaky-
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vyttoméampadn, kilpailevaan yritykseen. (Gronroos 2010, 116; Zeithaml & Bitner &
Gremler 2009, 111-115.)

4.3.5 Konkreettinen ympaéristo

Konkreettinen eli fyysinen ymparistd kdsittdd yrityksen toimitilat, laitteet ja viestinté-
materiaalit. Fyysisen ympadriston tekijoiden seké asiakaspalvelijoiden ulkoisen olemuk-
sen miellyttdvyys on tidrkedd konkreettisen ympaériston viihtyvyyden kannalta. Tata
tekijdd kaytetddn usein parantamaan imagoa, tuottamaan jatkuvuutta sekd viestittimaan
laadusta asiakkaalle. Konkreettinen ympéristo tuottaa fyysisen representaation tai mieli-
kuvan palvelusta, mitd varsinkin uudet asiakkaat kdyttavit arvioidessaan laatua. Tdma
on tirked osatekijd etenkin yrityksille, joissa asiakkaan on konkreettisesti vierailtava
halutessaan kuluttaa yrityksen tuotetta tai palvelua. (Gronroos 2010, 116; Zeithaml &
Bitner & Gremler 2009, 111-115.)

4.4 Laadukkaan palvelun Kriteerit

Monien palvelun laadun tutkimusten ja teoreettisten pohdintojen pohjalta on luotu luet-
telo hyviéksi koetun palvelun seitsemaistd kriteeristd. Kriteerit ovat ammattimaisuus ja
taidot, asenteet ja kdyttdytyminen, ldhestyttdvyys ja joustaminen, luotettavuus, palvelun
normalisointi, palvelumaisema sekd maine ja uskottavuus. Kriteereistd ammattimaisuus
ja taidot on teknisen laadun ulottuvuus, joka liittyy lopputulokseen. Maine ja uskotta-
vuus tiyttdd suodatustehtdvin liittyen yrityksen imagoon. Loput kriteerit edustavat toi-
minnallisen laadun ulottuvuutta, koska ne liittyvét selvisti itse prosessiin. (Gronroos

2010, 121-122.)

Ammattimaisuus ja taidot tarkoittaa, ettd asiakas ymmartdd palveluntarjoajan omaavan
tarvittavat tiedot ja taidot, jarjestelmét ja fyysiset resurssit asiakkaan ongelman ratkai-
semiseksi ammattitaitoisesti. Asenteet ja kayttdytyminen kuvaa kontaktihenkildiden
asiakkaaseen kiinnittdmdd huomiota sekd ystévéllistd ja spontaania halua ratkaista ha-
nen ongelmansa. Léhestyttdvyys ja joustavuus, eli asiakkaan tuntemus siitd, ettd esimer-
kiksi palveluntarjoajan sijainti, palvelu, aukioloajat ja henkilosto toimivat joustavasti
asiakkaan toiveiden mukaisesti ja ovat helposti saatavilla. Luotettavuus merkitsee sitd,
ettd asiakas voi luottaa palveluntarjoajan lupauksiin sekd asiakkaan etujen mukaiseen

toimintaan. Palvelun normalisointi kertoo palveluntarjoajan halusta ja kyvysti ryhtya
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korjaaviin toimenpiteisiin havaitessaan ongelman. Palvelumaisema eli fyysinen ympa-
ristd tukee asiakkaan myonteistd kokemusta. Maine ja uskottavuus kertoo palveluntar-
joajan luotettavuudesta eli siitd, ettd yritys omaa asiakkaan hyvéksymit arvot ja suori-

tuskriteerit. (Gronroos 2010, 122.)

4.5 Palvelukokemus

Palvelukokemus syntyy palvelun laadusta, asiakkaan saamasta arvosta seki asiakastyy-
tyvéisyydestd yhdessd. Palvelun laatuun vaikuttavat vuorovaikutustilanteet sekd palve-
luymparisté ja muut konkreettiset asiat. Asiakastyytyviisyys taas koostuu palvelun laa-
dun tekijoistd, tavaroiden laadusta sekd hinnasta. Asiakkaan saama arvo perustuu siihen,
paljonko asiakas kokee panostavansa palvelun saamiseen verrattuna saamaansa hyo-
voidaan vaikuttaa erilaisilla markkinoinnin toimenpiteilld. Organisaation hyvd imago,
miellyttdva palveluympéristd, ammattimaiset vuorovaikutustilanteet sekd sopiva palve-
lun hinta vaikuttavat yhdessd asiakkaan palvelukokemukseen. Ndma tdhtdavit tuotta-
maan haluttua laatua, joka tuottaa asiakkaalle arvoa ja luo ndin myos asiakastyytyvéi-

syytti. (Ylikoski 2001, 153-155.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimusongelma

Tutkimusongelmana oli, miten asiakastyytyvidisyyttd ja palvelun laatua voidaan kehit-
td4? Toimeksiantaja halusi tutkimuksen avulla saada tietoa asiakastyytyviisyyden tasos-
ta ja 10ytdd mahdolliset kehityskohteet. Tulevaisuudessa kehityskohteita voidaan l&hted

kehittdmadn kirjoittajan suuntaa antavien kehitysehdotuksien avulla.

5.2 Kbvantitatiivinen tutkimusmenetelmi ja tutkimusprosessi

Kvantitatiivinen eli midrillinen tutkimus pyrkii yleistiméaan. Tutkimuksessa on mukana
pieni joukko, eli otos, joiden vastausten katsotaan edustavan koko perusjoukkoa. Kvan-
titatitvinen tutkimus voidaan toteuttaa, kun tutkittava ilmi6 on tdsmennetty ja méadritelty
hyvin. Mééréllisessd tutkimuksessa lasketaan nimensd mukaisesti méérid ja se perustuu

positivismiin pyrkien absoluuttiseen ja objektiiviseen totuuteen. (Kananen 2008, 10-11.)

Kvantitatiivinen tutkimus on vaihe vaiheelta ldpi vietdvé prosessi, jonka lahtokohtana
on tutkimusongelma. Tutkimuksella haetaan ratkaisua tai vastausta tutkimusongelmaan,
joka ratkaistaan tuloksista saaduilla tiedoilla. Ensin on pohdittava mité tietoa tarvitaan,
miten tieto kerdtddn, mitd kysymyksié esitetddn ja minkélaisia kysymystyyppeja kaytta-
en. Tamén jidlkeen suunnitellaan kysymyksien teksti ja lomakkeen ulkoasu, testataan
lomake ja laaditaan havaintomatriisi. Tutkimuksen toteutuksen jdlkeen lomakkeet tar-
kastetaan ja numeroidaan, tallennetaan ja syotetddn havaintomatriisiin. Tutkimuksesta

saatujen tulosten pohjalta kirjoitetaan tutkimusraportti. (Kananen 2008, 11-12.)

5.3 Kyselylomake

Kyselylomakkeen l&dhtokohtana on tutkimusongelma, jonka avulla tutkimukselle tulisi

16ytdd rakenne. Tutkimusongelman pohjalta laaditaan kyselylomakkeen kysymykset,

joihin saatujen vastausten tulisi vastata tutkimusongelmaan. (Kananen 2008, 13-15.)
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5.4 Tutkimuksen analysointimenetelméa

Kuiluanalyysi on tarkoitettu laatuongelmien ldhteiden analysointiin ja palvelun laadun
kehityskohteiden ja laatuongelmien l0ytidmiseen. Kuiluanalyysi auttaa 16ytdmddn laa-
tuongelman syyn tai syyt sekd 10ytdméén keinot kuilun kehittdmiseen sekd odotusten ja
kokemusten kohtaamisen johdonmukaisuuden lisddmiseen. Ndin ollen kuiluanalyysi on
sopiva tapa loytdd epdjohdonmukaisuuksia kisityksissd yrityksen ja asiakkaan valilla,
jonka kautta voidaan lisdtd tyytyvéisyyttd sekd myonteistd laatuarviota—ja kokemusta.

(Gronroos 2009, 143-149.)

Kuiluanalyysimalli kertoo palvelun laadun muodostumisen liséksi viidestd laatukuilus-
ta, jotka ovat seurausta laadunjohdon epdjohdonmukaisuuksista. Viisi laatukuilua ovat
johdon nikemyksen kuilu, laatuvaatimusten kuilu, palvelun toimituksen kuilu, markki-
nointiviestinndn kuilu sekd koetun laadun kuilu. (Grénroos 2009, 143-149.) Téssé opin-

ndytetydssd on keskitytty viidenteen, koetun palvelun laadun kuiluun ja sen tutkimiseen.

Koetun palvelun laadun kuilu eli lopullinen kuilu tarkoittaa, ettd koettu palvelu ei vastaa
odotettua. Tdmén seurauksena voivat olla laatuongelmat, negatiivinen suusanallinen
viestintd sekd vaikutus yrityksen imagoon tai jopa liitketoiminnan menetys. Koetun pal-
velun laadun kuilu voi olla my®s positiivinen, jolloin seurauksena voi olla joko hyva tai

litan hyva laatu. (Groénroos 2009, 149.)

5.5 Tutkimusprosessin kulku

Tutkimus aloitettiin muotoilemalla tutkimusongelma ja paéttimélla sen ratkaisuun vaa-
dittava tutkimusmenetelma. Tutkimuksessa pédddyttiin kiayttiméén kvantitatiivista tut-
kimusmenetelmdd ja kayttiméddn kyselylomaketta tiedonkeruumenetelménd. Tamén
jilkeen lomakkeisiin asetettiin tarkoituksenmukaiset kysymykset liittyen asiakastyyty-
vdisyyteen ja eri palvelun laadun tekijoihin. Tavoitteena oli mitata tyytyvéisyyttd ja

selvittdd eri tekijoiden térkeyttd perusjoukolle, eli paivakavijoille.

Kyselylomakkeen teoreettisena taustana kéytettiin viittd palvelun laadun ulottuvuutta:
luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empatia ja palveluympadristd. Ndin saatiin

luotua pohja tutkimusongelman selvittdmiselle. Kyselyssd mitattiin ensin vastaajien
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asioiden tirkeyttd. Néin saatiin selville asiakastyytyviisyystason lisdksi kehittimisté

kaipaavat kohdat kuilukuvioita apuna kayttien.

Lomakkeen suunnittelu toteutettiin yhdessd toimeksiantajan kanssa, jolloin pystyttiin
paneutumaan asioihin, joihin haluttiin saada vastaus. Aihealueet olivat aluksi hyvin laa-
joja, joista aiheet karsittiin yhdessd. Kun aihealueet olivat valmiit, muotoiltiin kysymyk-
set. Lomake ja kysymykset jakautuivat viiteen osaan: taustatietoihin, tyytyvédisyyteen
vuuteen asiakkaille ja avoimeen palautteeseen. Vastaukset kyselylomakkeessa annettiin

nimettomina.

Kysely haluttiin saada toteutettua yksisivuisena (A4), jotta se olisi asiakkaalle helpoin,
nopein ja yksinkertaisin tayttda. Toinen puoli sivusta olisi voinut jddda vastaajalta epa-
huomiossa tdyttdmattd. Lomake tehtiin vaakatasoon, jolloin siitd saatiin mahdollisim-
man selkedn ndkdinen ja helppolukuinen asiakkaalle. Lopuksi kyselylomakkeeseen
lisdttiin yrityksen ilmettd logolla ja véreilla (liite 1). Ennen varsinaista aineiston kerdyk-
sen aloittamista lomake testattiin muutamalla asiakkaalla. Testauksen johdosta tehtiin
hieman muutoksia ja lisdttiin tyytyvaisyyttd mittaaviin kysymyksiin ”en osaa sanoa’-
vaihtoehto. Maatilamatkailu Koivuniemen Herran alue on niin laaja ja aktiviteetteja on
paljon, jolloin ihmiset eivédt valttamattd koe pédivén aikana kaikkea, eivdtkd osaa kertoa
omaa mielipidettddn. Jos kohtaa ’en osaa sanoa” ei olisi, se voisi vdaristdd saatuja tu-

loksia, koska vastaajille ei ole annettu mahdollisuutta ilmaista oikeaa mielipidettdan.

Tutkimuksen aineiston kerddminen ajoittui 23.6.2014-10.8.2014 viliselle ajalle. Aineis-
ton kerddmisen aikana kokeiltiin erilaisia aineistonkeruupaikkoja. Asiakkaat saivat vas-
tata kyselyyn niin vastaanoton yhteydessd, ohjelmanumeroiden yhteydessd ja jilkeen
sekd 1dhdon hetkelld, passin tarkastuksen ohessa. Vastauksia saatiin paivakavijoiltd yh-
teensd 107 kappaletta. Kun aineisto oli kasassa, tarkastettu ja numeroitu, vastaukset
ajettiin havaintomatriisiin. Niin saatiin aikaan helppolukuiset tulokset seka tarvittavat
kaaviot analysointia ja tutkimusraporttia varten. Palvelun laadun tekijoiden tarkeyttd ja
tyytyvéisyyttd analysoitiin kuiluanalyysin avulla, jotta kehitystd vaativat asiat saataisiin
selkedsti esille kuilun avulla. Tdmén jélkeen voitiin laatia toimeksiantajalle tarvittavat

kehitysehdotukset liittyen asiakastyytyvéisyyden ja palvelun laadun kehittimiseen.
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5.6 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen tavoitteena on saada tuotettua aina luotettavaa tietoa, jonka arvioimisessa
kaytetddn validiteetti- ja reliabiliteettikésitteitd. Validiteetti kuvaa sitd, tutkitaanko ja
mitataanko tutkimuksessa tutkimusongelman kannalta oikeita asioita. Validiteettiin voi-
vat vaikuttaa esimerkiksi kysymysten muotoilu tai haastattelijan kdyttdytyminen. Re-
liabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyyttd, joka tarkoittaa, ettd toistettacssa tut-
kimus saataisiin samat tulokset. Reliabiliteettia voivat heikentdd esimerkiksi vastauska-
to, kysymysten epéselvyys tai tutkimuksen vééra ajoitus. (Kananen 2011, 118-119; Raa-

tikainen 2004, 16.)

Objektiivisuus, eli puolueettomuus on tutkimuksessa tdrkedd. Tama tarkoittaa, ettd tut-
kija ei saa vaikuttaa vastauksiin asenteillaan, arvoillaan tai mielipiteillddan. Objektiivi-
suus takaa, ettd tulos on aina sama tekijasti riippumatta. Relevanssi eli oleellisuus tar-
koittaa, ettd tutkimuksessa tiedustellaan turhaa tietoa vélttden vain asioita, jotka ovat

oleellisia tutkimusongelman ratkaisemiseksi. (Raatikainen 2004, 16.)

Tutkimusta tehtdessd kyselylomakkeen kysymykset muotoiltiin mahdollisimman objek-
titvisiksi, helppolukuisiksi ja yksinkertaisiksi, jotta niithin oli helppoa ja vaivatonta vas-
tata. Vastaajat saivat vastata kysymyksiin omassa rauhassa ja nimettomasti. Talld mini-
moitiin haastattelijan vaikutus vastaustilanteeseen. Kyselylomakkeen kysymykset teh-
tiin teoriaan pohjautuen sekd toimeksiantajan toiveet huomioiden. Tutkimusongelman
ratkaisussa oleellisten kysymysten lisdksi lomakkeessa oli muutama lisdkysymys toi-

meksiantajan pyynnosta.

Opinndytetyon tutkimuksen vastauksia tarkastettaessa joissakin lomakkeissa oli havait-
tavissa, ettd vastaajat eivit olleet lukeneet ohjeita tarpeeksi tarkasti. He vastasivat ole-
tuksen mukaan nurinkurisesti ajatellen ykkdsen tarkoittavan niin sanotusti huonointa ja
vitosen parasta arvoa. Vastauksia saatiin kuitenkin reilusti, jolloin epdluotettavat vasta-

ukset eivat vaarista tuloksia merkittavasti.
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6 TULOKSET

Tuloksissa kdydéén lapi kyselytutkimuksella kerdtyt tulokset havainnollistavia kaavioita
apuna kayttden. Vastauksia kerdttiin 107 kappaletta ja tulokset esitetddn kaavioissa pro-
sentteina. Tulokset on jaettu viiteen osaan: taustatietoihin, tyytyviisyyteen palvelun
laadun tekijoihin, palvelun laadun tekijoiden térkeyteen, aukioloaikojen sopivuuteen

asiakkaille sekd avoimeen palautteeseen.
6.1 Taustatiedot

Kyselylomakkeen ensimméinen kysymys koski asiakkaan kotipaikkakuntaa. Vastaus-
kenttd oli avoin. Vastanneista selkedsti suurin osa (34 %) oli porilaisia. Seuraavaksi
eniten oli Raumalaisia (7 %) ja Tamperelaisia (7 %). Suuri osa vastanneista on Maati-
lamatkailu Koivuniemen Herran ldhikunnista, Satakunnasta. Asiakkaita on kuitenkin

vastausten perusteella saapunut ympéri Suomen ja ulkomaita mydden.

Kyselyn toisessa kysymyksessd tiedusteltiin, onko vastaaja kdynyt lasten maailma

MuuMaassa aikaisemmin. Vastausvaihtoehtoina olivat ’kylld” ja “emme”. (Kuvio 3)

Oletteko kdyneet MuuMaassa
aikaisemmin?
60 56

50 44
40

%

30
20

10

Kylla Emme

KUVIO 3. Aikaisempi vierailu MuuMaassa.
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Kuviosta 3 ndhdiin, ettd suurin osa vastanneista oli vieraillut kohteessa aikaisemmin.
Vastanneista 56 % oli vieraillut kohteessa aikaisemmin ja 44 % vieraili kohteessa en-

simmaista kertaa.

Kolmas kysymys koski vierailun ajankohtaa. Vastausvaihtoehdoiksi oli annettu aamu-

pdiva, iltapdiva ja koko paiva. (Kuvio 4)

Vierailunne ajankohta?

45 42
39
40
35
30
25
20
15
10

%

19

Aamupaiva Iltapaiva Koko paiva

KUVIO 4. Vierailun ajankohta.

Kuvio 4 havainnollistaa, kuinka vastanneiden vierailuajankohdat painottuivat pééosin
iltapdivédn ja koko pdivddn. Vastanneista suurin osa (42 %) vietti kohteessa koko pii-
vin. Toiseksi suurin vastaajaryhma (39 %) vietti kohteessa iltapdivén ja loput vastan-

neista (19 %) aamupiivin.

Neljds kysymys tiedusteli seurueen lasten ikdd. Vastausvaihtoehtoja oli annettu nelja:
0-2 vuotta, 3-6 vuotta, 7-12 vuotta sekd yli 13 vuotta. Vastaaja sai valita vaadittavan

madrdn vastausvaihtoehtoja. (Kuvio 5)
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Seurueenne lasten ika/iat?

80 76
70

60

50

40 32

30

20

10

41

%

0-2 vuotta 3-6 vuotta 7-12 vuotta Yli 13 vuotta

KUVIO 5. Seurueen lasten ik tai iét.

Kuviosta 5 ndemme, ettd suurin osa vastanneiden seurueiden lapsista oli 3-6-vuotiaita.
Vihiten lapsia oli yli 13-vuotiaiden ikdryhmadsti. Seurueiden lapsista 76 % oli 3-6-

vuotiaita, 41 % 7-12-vuotiaita, 32 % 0-2-vuotiaita ja 9 % yli 13-vuotiaita.

Seuraavaksi kysyttiin, mitd kautta asiakas on 10ytdnyt Maatilamatkailu Koivuniemen
Herran lasten maailma MuuMaan. Vastaaja sai halutessaan valita monta vaihtoehtoa.
Vastausvaihtoehtoja annettiin viisi: Internetistd, radiosta, lehdesté, kuulin tuttavalta seka

jokin muu, mika? (Kuvio 6)

Valitessaan viimeisen vaihtoehdon vastaaja sai halutessaan kirjoittaa mistd oli 16ytanyt
kohteen. Kohtaan saatiin seuraavanlaisia vastauksia: paikka sijaitsee ldhelld, koulu, en
muista, on tiennyt paikasta jo kauan, paddkaupunkiseudun retki joskus muinoin, matkai-
luesite, tuttu paikka nuoruudesta, asumme paikkakunnalla, kdyty ennenkin, itse kdyty
lapsena, caravanleirintiopas, kesépaikka ldhelld, tuttu entuudestaan, koulusta kiyty,

kotipaikkakunta, ex-merikarvialainen.
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Mita kautta Ioysitte Maatilamatkailu

Koivuniemen Herran MuuMaan?

60 57

50
40
30
20
10 5

%

18 17
11

Internetista Radiosta Lehdesta Kuulin Jokin muu,
tuttavalta mika

KUVIO 6. Miti kautta asiakas on 10ytinyt kohteen.

Kuviosta 6 ndhdéén, ettd suurin osa vastanneista on 10ytinyt Maatilamatkailu Koivu-
niemen Herran MuuMaan kuullessaan paikasta tuttavalta. Suurin osa vastanneista (57
%) 10ysi paikan kuultuaan tuttavalta, seuraavaksi suurin osa (18 %) 10ysi Internetin
kautta ja kolmanneksi suurin osa (17 %) jonkin muun, kuin annettujen vastausvaihtoeh-
tojen kautta. 11 % vastanneista 16ysi kohteen lehden vilitykselld ja véhiten vastanneista

(2 %) kuuli paikasta radion kautta.

toina olivat 1= erittdin tyytyvidinen, 2= melko tyytyvdinen, 3= en kovin tyytyvidinen, 4=

en lainkaan tyytyviinen ja 5= en osaa sanoa. (Kuvio 7)
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Kuinka tyytyvainen olette seuraaviin asioihin?

P&ivan ohjelma

Asiakaspalvelu

Pihapelien maara

Hinta-laatusuhde

Ympariston viihtyvyys

Siisteys

Turvallisuus

Paivan soppa

Passi

Oudokkilan eldinasukit

Vesiaktiviteetit

Parkkitilat

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

© Erittdin tyytyvainen B Melko tyytyvainen ¥ En kovin tyytyvdinen

® En lainkaan tyytyvdinen ™ En osaa sanoa

KUVIO 7. Tyytyvdisyys palvelun laadun tekijoihin.

Kuviosta 7 nédhdddn, kuinka tyytyvéisid vastanneet ovat palvelun eri osa-alueisiin. Asi-
akkailta tiedusteltiin tyytyvidisyyttd pdivdan ohjelmaan, asiakaspalveluun, pihapelien
madran, hintalaatusuhteeseen, ympériston viihtyvyyteen, siisteyteen, turvallisuuteen,
paivin soppaan, passiin, Oudokkilan eldinasukkaisiin, vesiaktiviteetteihin seké parkkiti-
loihin. Vastanneet olivat pddosin erittdin tyytyvdisid tai melko tyytyvéisid kysyttyihin
asioihin. Tyytyvéisimpid asiakkaat olivat asiakaspalveluun (85 %) ja tyytymattomimpid
parkkitiloihin (16 %), kun otetaan huomioon vaihtoehdot en kovin tyytyvéinen” (14
%) ja en lainkaan tyytyvéinen” (2 %). Eniten “en osaa sanoa” vastauksia saivat kysy-

mykset pdivén sopasta (60 %) seké vesiaktiviteeteista (48 %).
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6.3 Palvelun laadun tekijoiden tirkeys

Seuraavaksi kyselylomakkeessa tiedusteltiin, kuinka tdrkednd he kokevat eri palvelun
laadun tekijat asteikolla 1-4. Vastausvaihtoehtoina olivat 1= erittdin tirkednd, 2= melko

tarkednd, 3= en kovin tirkedna ja 4= en lainkaan térkedna. (Kuvio 8)

Kuinka tarkeana pidatte seuraavia asioita?

Monipuolinen ohjelma

Sujuva ja ystavallinen asiakaspalvelu
Monipuoliset pihapelit

Hyva hinta-laatusuhde

Ymparisto on viihtyisa

Tilat ovat siistit

Turvallisuus ja asianmukainen ohjeistaminen
Kahvilassa tarjoillaan paivan soppa
Tehtavapassit

MuuMaasta I6ytyy Oudokkila
Alueella on erilaisia vesiaktiviteetteja

Alueelle on helppo pysakoida

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Erittdin tarkedna ™ Melko tirkednd M En kovin tarkednd M En lainkaan tarkedana

KUVIO 8. Palvelun laadun tekijéiden tirkeys.

Kuvio 8 kertoo, kuinka tirkeiksi vastaajat kokevat palvelun eri osa-alueet. Erityisen
tarkednd vastaajat pitivit sujuvaa ja ystdvéllistd asiakaspalvelua (91 %), ympériston
viithtyisyyttd (86 %) sekd turvallisuutta ja asianmukaista ohjeistamista (83 %), kun
huomioidaan vastaukset kohdassa “erittdin tirkedd”. Vastaajat eivét pitdneet kovin tai
lainkaan tirkeénd, ettd alueella on erilaisia vesiaktiviteetteja (38 %), monipuolisia pelejd

(31 %) tai, ettd kahvilassa tarjoillaan péivin soppa (31 %).
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Tuloksia oli syytd analysoida kuilukuvion avulla, jolloin kehitystd kaipaavat asiat saa-
tiin selkedsti esiin. Kuilu havainnollistaa, kuinka hyvin vastanneiden tyytyviisyys koh-
taa eri osatekijoiden tdarkeyden. Kuvio 9 kuilukuviossa on otettu huomioon kaikki vas-

tanneet.

Pdivan ohjelma 0,1 4,6
Asiakaspalvelu 0,0 4,8
Pihapelien maara 0,5 4,0
Hinta-laatusuhde |-0,2 4,7
Ympariston viihtyvyys 0,0 4,8
Siisteys -0,1 4,7
Turvallisuus ja ohjeistus | -0,2 4,8
Pdivan soppa 0,4 4,0
MuuMaan passi (tehtavat ja tarkastus) 0,3 43
Oudokkilan eldinasukit 0,6 4,0
Vesiaktiviteetit 0,6 3,8
Parkkitilat |-0,3 4,6

-1,0 0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0 6,0

Kuilu © Tarkeys

KUVIO 9. Asiakkaiden tyytyviisyys suhteessa tarkeyteen.

Kuviosta 9 ndemme, kuinka tyytyvéisid asiakkaat ovat tirkeiksi kokemiinsa asioihin
tutkimuksen tekohetkelld. Kuviosta ndhddén vastausten keskiarvo osa-alueiden térkey-

destd, kun maksimiarvona on 5.

Kuilu havainnollistaa vastanneiden tyytyvéisyyden ja tirkeyden eroavaisuutta. Negatii-
vinen kuiluluku tarkoittaa, ettd vastanneiden tyytyvdisyys ei kohtaa asian térkeyttd. Kun
taas luvun ollessa positiivinen, vastaajat ovat tyytyvdisempid asiaan, mitd se on heille
tarked. Suurimmat eroavaisuudet tyytyvaisyydesséd suhteessa tirkeyteen koskevat park-
kitiloja (-0,3), turvallisuutta ja ohjeistusta (-0,2) sekd hinta-laatusuhdetta (-0,2). Parhai-
ten tyytyvéisyys ja tirkeys kohtaavat kohdissa Oudokkilan eldinasukit (0,6), vesiaktivi-
teetit (0,6) sekd pihapelien méaéara (0,5).

Kuvio 10 kuilukuviossa on huomioitu vain uusien asiakkaiden vastaukset. Nain saatiin

tietad eroavatko uusien asiakkaiden kokemukset koko otoksen tuloksesta.
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Paivan ohjelma 0,1 47
Asiakaspalvelu 0,0 4,9
Pihapelien maara 0,4 4,0
Hinta-laatusuhde -0,2 4,8
Ympadriston viihtyvyys 0,0 4,8
Siisteys 0,0 4,7
Turvallisuus/ ohjeistaminen -0,2 4,7
pdivan soppa 0,6 4,0
Passi 0,3 4,3
Oudokkilan eldinasukit 0,6 4,0
Vesiaktiviteetit 0,5 3,8
Parkkitilat | -0,3 4,6

-1,0 0,0 1,0

Kuilu

Tarkeys

2,0

3,0

4,0 5,0 6,0

KUVIO 10. Uusien asiakkaiden tyytyvéisyys suhteessa tirkeyteen.

Kuvio 10 havainnollistaa, kuinka tyytyvdisid uudet asiakkaat ovat tarkeédksi kokemiinsa
asioihin. Uusien asiakkaille tarkeitd asioita ja asiakastyytyvdisyyttd on tdrkedd tutkia
myos erillddn muista vastaajista, silld aikaisemmin kdyneet ovat todennikdisesti olleet
tarpeeksi tyytyvéisid palvelun laatuun tullakseen uudelleen. Téssé tapauksessa, kun ver-
taillaan kuvioita 9 ja 10, ei saada toisistaan kovinkaan paljon eroavia tuloksia. Uudet
asiakkaat ovat erityisen tyytyviisid pédivan soppaan (0,6), Oudokkilan eldinasukkaisiin
(0,6) seké vesiaktiviteetteihin (0,5). Suurimmat negatiiviset kuilut liittyivét parkkitiloi-
hin (-0,3), turvallisuuteen ja ohjeistamiseen (-0,2) sekd hinta-laatusuhteeseen (-0,2).

Naissd asioissa vastanneiden tyytyvéisyys ei kohdannut asian térkeytta.

6.4 Aukioloaikojen sopivuus asiakkaille

Kyselylomakkeen loppupuolella tiedusteltiin asiakkaille parhaiten sopivaa aukioloaikaa.
Vastausvaihtoehtoja annettiin kolme: kello 10.00-13.00, kello 14.00-17.00 ja koko péi-
vd. Toimeksiantaja halusi saada aiheesta tietoa tulevan kauden aukioloaikamuutoksien

tueksi. (Kuvio 10)
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Mika MuuMaan aukioloaika sopisi

perheellenne parhaiten?

70
60
50
40
30
20 14 15
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%

Klo. 10.00-13.00 Klo. 14.00-17.00 Koko pdiva

KUVIO 10. Perheille sopivin aukioloaika.

Kuviosta 10 ndhddin, ettd vastanneista suurin osa (71 %) viettdisi Maatilamatkailu Koi-
vuniemen Herran MuuMaassa koko péivédn. Vastanneista 14 % viettdisi kohteessa mie-

luiten aamupdivén ja 15 % iltapdivén.

6.5 Avoin palaute

Kyselylomakkeen loppuun sijoitettu avoimen palautteen osuus sai paljon vastauksia.
Avoimen palautteen liséksi sai ehdottaa ohjatun ohjelman ideoita tai jos oli vieraillut

kohteessa aikaisemminkin, sai kertoa mitéd uutta naki tai koki.

Palautteen joukossa oli paljon positiivista sekd rakentavaa palautetta. Esille nousi paljon
positiivista palautetta henkilokunnan toiminnasta, eldimistd ja yleisestd ilmapiirista.
Moni vastaaja on vieraillut kohteessa vuosien varrella useasti ja heiltd tuli hyvédé palau-
tetta jokavuotisista uudistuksista liittyen pdivdn ohjelmaan, leikkipaikkoihin seka tilan

eldinskaalaan (liite 2).

Kyselyyn vastanneet asiakkaat antoivat myos paljon rakentavaa palautetta. Palautteissa
kehotettiin muun muassa lisiédméén ohjeistuksia aktiviteettien l&heisyyteen, panosta-
maan kahvion tiloihin ja valikoimaan seké pystyttimédn keskeiselle paikalle ilmoitus-

taulu, josta pdivédn ohjelma olisi helposti ndhtivissa (liite 2).
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tutkimuksella saatiin kartoitettua paivikédvijoiden asiakastyytyvdisyyttd palvelun laa-
tuun ja esiin nousi muutamia kehitysta kaipaavia tekijoitd. Tulosten perusteella voidaan
sanoa, ettd Maatilamatkailu Koivuniemen Herran MuuMaan pdivakivijoiden asiakas-
tyytyvéisyys palvelun laatuun on hyviélld tasolla. Muutamia kehityskohteita nousi kui-
tenkin esiin. Tutkimuksen kautta saatiin tietoa myds muista hyddyllisistd asioista, kuten

suusanallisen viestinndn merkityksestd yritykselle.

Tuloksista selvisi, ettd suurin osa vastanneista oli saapunut MuuMaahan ldahikunnista,
Satakunnan alueelta. Liséksi vastanneista valtaosa (56 %) oli kiynyt MuuMaassa aikai-
semminkin. Tastd voidaan péaitelld, ettd Maatilamatkailu Koivuniemen Herran Muu-
Maassa kiyneistd asiakkaista moni tulee uudelleen, eli he ovat olleet erittiin tyytyvéisid
palvelun laatuun. Gronroosin (2010, 177-179) mukaan vain erittiin tyytyviiset” asiak-
kaat levittdvdt mydnteistd suusanallista viestintdd palveluntarjoajasta ja kuluttavat uu-
delleen tdmin palveluita. Erittdin tyytyviiset asiakkaat toimivat kuin yrityksen palkat-
tomina markkinoijina ja myyjiné, kun taas erittdin tyytymittomét asiakkaat ’terrorisoi-

vat” yritystd jakamalla kielteistd suusanallista viestintéa.

Suurin osa (76 %) vastasi seurueessa olleen mukana 3-6 -vuotiaita lapsia. Lasten it
painottuivat selkedsti nuoriin, alle 12 vuotiaisiin lapsiin. Y1i 13-vuotiaita lapsia oli vas-
tausten perusteella vain yhdeksdssd prosentissa vastanneiden seurueissa. Asiakkaista
suurin osa (42 %) vietti kohteessa koko péivin ja 39 % vastanneista iltapdivin. Vain
aamupdivén ajan vierailleita oli 19 %. Useimmat paivikavijit tulevat siis pddosin viet-
tdiméddn koko pdivdan Maatilamatkailu Koivuniemen Herran MuuMaassa. Alueella on
runsaasti aktiviteetteja ja pdivin aikana on monenlaisia ohjelmanumeroita, jotka pitévit
asiakkaan mielenkiinnon ylld koko pdivian ajan. Taméa on ollut myos yrityksen tavoit-

teena paivin ohjelmanumeroita suunniteltaessa (Koivuniemi 2015).

Vastanneista suurin osa (57 %) kuuli kohteesta tuttavalta. Suusanallisella viestinnilld on
yritykselle suuri merkitys, silld se vaikuttaa uuden asiakkaan odotettuun laatuun ja tata

kautta koettuun kokonaislaatuun ja lopulta yrityksen imagoon (Gronroos 2010, 105).
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pdivdn soppaan ja vesiaktiviteetteihin, jotka olivat saaneet paljon “en osaa sanoa’-
vastauksia. Vastaajista 60 % ei osannut kertoa tyytyvaisyydestiddn piivin soppaan ja 48
% vesiaktiviteetteihin. Tama tarkoittaa oletettavasti sité, ettd asiakas ei ole kokenut néita
asioita tai ei tiennyt niiden olemassa olosta ollenkaan. Tyytyméttomimpid vastaajat oli-
vat parkkitiloihin. Tulosta osattiin odottaa toimeksiantajan suunnalta jo etukdteen. Syitad

voivat olla niiden méaédrd, laatu tai yleinen parkkitilaopastus.

Valtaosa kysytyisti asioista oli vastanneille joko erittdin tirkeitd tai melko tarkeitd. Erit-
tdin tdrkednd vastaajat pitivét sujuvaa ja ystavallista asiakaspalvelua. Kun taas monipuo-
liset pihapelit, padivan soppa, Oudokkila ja vesiaktiviteetit eivit olleet kovin tirkeita.

Kuilukuviossa, jossa huomioitiin kaikki vastaajat, tuli esiin vain neljd negatiivista kui-
lua. Parkkitilat (-0,3), hinta-laatusuhde (-0,2), turvallisuus ja ohjeistus (-0,2) seki siiste-
ys (-0,1). Namaékin kuilut ovat suhteellisen pienid. Kun sama kuilukuvio tehtiin uusien
asiakkaiden vastausten perusteella, eivit tulokset poikenneet mainittavasti kaikkia vas-

tanneita koskevasta kuilukuviosta.

Raportoitaessa palvelun laadusta ja asiakastyytyvéisyydestd tehtyjd tutkimuksia, on tér-
kedd erottaa tyytyvdiset ja erittdin tyytyviiset vastaukset toisistaan. Nama kaksi ryhméaa
omaavat erilaiset uusintaosto- ja viestintdalttiudet. Jos ndiden ryhmien vastaukset esite-
tdén niputettuna yhteen, menetetddn yritys tirkeitd kannattavien asiakassuhteiden kehit-

tdmiseen tarvittavia tietoja. (Gronroos 2010, 178.)

Tutkimustulosten mukaan asiakastyytyvédisyyttd ja palvelun laatua voidaan kehittda
vallisuuteen ja ohjeistamiseen, hinta-laatusuhteeseen seké siisteyteen. Tutkimuksessa ei
kuitenkaan ilmennyt yleistd tyytyméttomyyttd mitddn osatekijdd kohtaan, joka tarkoit-
taa, ettd kyseiset asiat on yrityksessd hoidettu hyvin ja niihin ollaan padosin tyytyviisii.
hyvéa uusia kanta-asiakkaita ja myoOnteistd suusanallista viestintdd ajatellen. Yritykselld

on tutkimuksen mukaan paljon erittdin tyytyvaisid, uskollisia asiakkaita.

Ty6 onnistui omasta mielestdni hyvin. Léhtokohdat olivat hyvét ja toimeksiantaja oli
aktiivisesti mukana tyon edetessd aina tarvittaessa. Tutkimuksen toteutus sujui suunni-

telmien mukaisesti eikd suurempia ongelmia ilmaantunut missddn opinnédytetyOproses-
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sin vaiheissa. Kvantitatiivinen tutkimusmenetelmé oli oikea valinta toteuttaa tidmén
tyyppinen tutkimus. Aihe oli kiinnostava ja syvéllisempi perehtyminen toi paljon uusia
ndkokulmia aiheesta. Olen hyvin tyytyvdinen vastausten mddrddn, eli otokseen, joka
antoi mielesténi hyvén ja luotettavan kuvan koko perusjoukosta. Ndin ollen tutkimus oli

myos luotettava pohja kehitysehdotuksille.

Tutkimuksen jidlkeen todettiin, ettd kyselylomakkeisiin olisi voinut aina pdivdn paét-
teeksi lisdtd pdivimadran, sddn ja pdivian asiakasmairdn esimerkiksi lomakkeen tausta-
puolelle. Niin olisi saatu vield tarkempia ja monipuolisempia tuloksia myos olosuhtei-
siin suhteutettuina. Olisi kiinnostavaa tehda tutkimus uudelleen tulevina vuosina, jolloin
tuloksista néhtéisiin myds asiakastyytyvéisyyden kehitys vuosien varrella. Niin jalkika-
teen aiheeseen enemmain perehtyneend olisi mahdollista toteuttaa entistikin enemmén
mietityt ja viimeistellyt kysymykset. Mielestini opinndytetyé oli hyvin opettavainen
prosessi, joka antoi hyvét ldhtokohdat l&hted toteuttamaan saman tyyppistd tutkimusta

tulevaisuudessa.

Opinndytetyon tarkoitus oli kartoittaa paivikévijoiden asiakastyytyviisyyttd ja laatia
kehittimisehdotuksia tulosten pohjalta. Mielesténi tyon tarkoitus tuli saavutettua, silld
tuloksista saatiin selked kuva kesidn 2014 piivikdvijoiden asiakastyytyvdisyydestd ja
kehitystd kaipaavista palvelun laadun osatekijdistd. Ndiden pohjalta pystyttiin laatimaan
tutkimusraporttiin luku kehitysehdotuksista. Samalla saavutettiin myds opinnédytetyon
tavoite, jonka paamddrdnd oli kehittdd yrityksen paivikdvijoiden asiakastyytyvaisyyttd
Varsinainen kehitystyo tehddin yrityksen toteuttamana tulevaisuudessa, mutta tutkimus
antoi sithen hyvin perustan ja lihtokohdan. Vastaus saatiin samalla tutkimusongel-
maankin, eli miten asiakastyytyvéisyytté ja palvelun laatua voidaan kehittdd? Tutkimus
osoitti kehittimisen kohteet, joihin toimeksiantaja sai kirjoittajan antamat kehittdmiseh-

dotukset.
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8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Kehittdmisehdotukset on laadittu tutkimustulosten pohjalta antamaan ideoita Maatila-
matkailu Koivuniemen Herran MuuMaan piivéikévijoiden asiakastyytyvéisyyden sekéa

palvelun laadun kehittdmiseen.

Parkkitilat tuottivat suurinta tyytyméttomyyttd vastaajille. Tilannetta voisi auttaa park-
keerausohjeistuksen kehittdminen. Néin kdytdssa oleva parkkitila tulisi mahdollisimman
tehokkaaseen kayttoon. Parkkitilojen laajentamista kannattaa harkita asiakasmiirien
kasvaessa. Pédivdn sopan ja vesiaktiviteettien tiedottamista on syytd kehittdd. Tulokset

antavat ymmartia, ettd asiakkaat eivét valttimaétti ole tietoisia ndistd mahdollisuuksista.

Hinta-laatusuhteen kehittdminen on haastavaa. Ldhtokohtana voidaan pitdd, ettd asiak-
kaat haluavat saada palvelun edullisesti, mutta yrityksen on samanaikaisesti huolehdit-
tava toimintansa kannattavuudesta. Hinta-laatusuhteen kehityksen vaihtoehtoina ovat
joko hintojen laskeminen, erilaisten ja erihintaisien lipputuotteiden lisddminen valikoi-
maan tai palvelun laadun parantaminen. Palvelun laatua voidaan kehittdd esimerkiksi
lisidmalla ohjelmatarjontaa, aktiviteetteja tai yleistd elamyksellisyyttd. Asiakkaat tulisi
ohjata hyodyntamidn koko pdivin mahdollisuudet, jolloin hinta ja laatu voisivat kohda-

ta paremmin.

Turvallisuuteen ja ohjeistamiseen kaivattiin tulosten perusteella kehitysti. Yrityksen on
huolehdittava, ettd aktiviteettien ldheisyydestd 10ytyy selkeét ja asianmukaiset ohjeis-
tukset. Siivoamisen lisdksi siisteyteen voidaan panostaa huolehtimalla riittdvasti roska-
astioiden maédrastd sekd huolehtimalla tilojen helppohoitoisuudesta ja yleiskunnosta.
Tulosten perusteella pihapelien méddrdaan, Oudokkilaan ja vesiaktiviteetteihin ei vaadita

suuria panostuksia. Vastanneet eivit koe niita tekijoitd kovin tirkeind verrattuna muihin

Avoimesta palautteesta esille nousseet kehitysideat liittyivit edelld mainittujen kohtei-
den liséksi kahvion kehittimiseen sekéd ohjelmatiedottamisen parantamiseen. Kahviossa
kehitystd kaivattiin tuotetarjontaan ja esimerkiksi erikoisruokavalioiden huomioimiseen.
Vastausten perusteella pdivdn ohjelma voisi olla selkedammin esilld, esimerkiksi keskei-

selle paikalle pystytetyssé ilmoitustaulussa.
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Liite 1. Kyselylomake

*03Yao3yien eneenny isepapidijaiw 10iAdwy ~eueaylel
ueeyuIe| U3 =p BUBDJE] UIAOY U =€ BUBIJE) 0|9 =7 BUBDIE} UIBTIID =T

S 14 € 4 T 1ejuppled "¢t
S 14 € 4 T S3UALNBISIA 'TT
S 14 € 4 T nseuleld ue|Popno ‘0t
jiseysaannejed oMy ¢9110Y S 14 € 4 T (snisexJel ef 1eAeiyal) Issed ‘6
18} 3)Isewony ERINN BHW ‘UpDjulWiWasieyle eSSEeAINN|A 193]|IeJ3IA 333]0 S v € 4 T eddos uenied '8
sof "eapl uew|afyo unieflyo exyjien 1e3 epnainejed ejuione soAw 3jj1dwW el < N ¢ z I usuIWElSIBIYO/SNNSjeAIN] /.
enled oo 00°LT- 00'¥T 'O 00°E€T- 00°0T 0[N s v € ¢ E shaaslis 9
*‘03ya03yien uinidos 19JAdwp S 14 € 4 T sAAnAIYIIA uOISLIBAWA *§
éuayeysed auua|@ay.ad isidos eyieojonine uee\INNAl B)IA S 14 € 4 1 apynsniee|-elulH
S 14 € 4 T ejeew ualjadeyld '€
14 € 4 T ‘epigyesAd oddjay uo ajj9an|y 'ZT S v € z 1 njaAjedseselsy ‘g
% € 4 T *e[91199}ALEISIA BISIE[I43 UO B|[33N|Y ‘TT < v < z 1 ewjalyo uenteq ‘T
4 € [4 T bpopno Aol exseeiunnin “01 ‘eoues eeso Ua =G uaulenAiAA} ueeyuie] us
v € z T ‘ueejaispye) ef efowia) ueeyelay uoyol ‘yssedeneryal ‘6 =t uauienA1AA} uinoy ua =g uauienAlAA] oyjjaw =g uauienAlAA} uienud =T "01Yya01YIeA A
N ¢ z I -eddos ueaied uee|jiofie} esseIAyey ‘g -eeAny| 1Isenapl 1w udjeyJsed 104Adwp ¢ul EEIN3S 3119]0 uaulenAlAA] exuiny|
% € 4 T ‘ejsieynNWUeISe Uo Uaulwelsiafyo ef eisijjeainy 3eAo 3e|i £
SBYIW ‘NNW UPBOf  B}BABRN} UINNY  BIS9PYDS]  BISOIpeY  eIshaulajul
14 € 4 T *JSIIS 18AO 18|11 9
v ¢ z I -esIAIIIA UO QISLIEAWA ° UBBAINNIA] UBLIDH USWIBIUNAIOY hjieyiewe|nee|A] 31sAQ| entney BUIA
v € 4 T ‘eAAY UO Spynsnieel-eulH i BHONA €T I[A  BHONA ZT-/ BNONA Q- BNONAZ-0  :1EI/E)I UdISe| dUUIANINAS
v € ¢ E RSEARIL UO g3 el eisijondiuow 3eno Rdeyld 'e enled o0 enlede}||  ealednwey :ejyoyjuefe auunjiesdip
4 € 4 T ‘e3s1||eAe1sA el eeanlns uo njaajedsedelsy ‘g
v ¢ . . e3SI03UIUBIBIW el B3s1ondILOW Uo ewja(yo Uenied ‘T aww3 e|A) ulwwasieyle essee|\INn|A] 193uley] 0)aN3|0

‘Jopyaoiyien jenidos 10JAdw A

¢-T B]10Y191SE BUBYIE ISN|IRIDIA BOISE BIARRINDS dEpId eueayJe) e)uiny|

‘eysnpee| unjanjed eyas e1sapAAsiendiAhiserelse eyoAlaiAeuurdo uelijaysidon|noyeaylodiewwe usasadwe] eso uo A|asAy

K[PSAYSAASTEAK)AL)SBY BISE UBBJANN]A] UB.LIOH UIWAIUNAIOY] NIRYJeWE[IICEA

:ejunyexpjieduoy

URLISH USWAIUNAIOY



41

Liite 2. Avoin palaute

”Kiva paikka! Oltais viihdytty pidempainkin.” ”Tiloja ja eldimid tullut lisdd. Mukava
paikka, on kéyty jo yli 10 vuotta!” ”Kiitos!” ”Parempi paikka kuin Korkeasaari.” ”” Kiva
kun on joka kesd jotain uutta mutta myos samoja vanhoja juttuja!” “Meilld oli kivaa!
Kiitos!” ”Tila on muuttunut 20 vuodessa paljon, positiiviseen suuntaan.” “Merirosvo-
laiva, traktoriajelu.” ”Ohjelmasisiltd oli erittdin hyva.” Thana paikka, tunnelma +++.”
“Eri-ikdiset lapset pitdvdt eri ohjelmista. Viimekesdn “tylsét” jutut olivat nyt pop!”
”Mahtava paikka, rento meininki, mukaansatempaava henkilokunta, kokonaisuutena
toimiva konsepti!!” ”Kiitos kivasta péivéstd!” “Hyvin jérjestetty evdspaikkoja ja grille-
ja. Iso plussa kun oli hyvit kdsienpesu- ja tiskimahdollisuudet.” ”Tarinatuokio.” ”Kaa-
kaobaari oli osalle lapsista uutta.” ”Tulisin uudestaankin, mahti eldimid!” “’Thana, ettd
téllaista jarjestetdén! Oli erittdin mukava ja opettavainen iltapdiva!” ”Ollaan oltu ennen-
kin ja tullaan varmasti toistekin. Tosi mukava henkilokunta ja ihana paikka.” ”Oli kivaa,
ohjaajat ystivéllisid, kiitos!” ”Puput, joita sai silittdd olivat 3-vuotiaan mielestd parhai-
ta.” ”Aivan mahtava paikka! Tullaan varmasti ensivuonna uudestaan ja vietetddn muu-
tama paiva tddlla! Kiitos!” ”Veneristeily, enemmaén eldimid, enemmain kyltteja kuin ai-
emmin.” “Uutena tynnyrisauna ja palju, koira-ajelu ja pienien lemmikkieldinten maara.
Ihana paikka!” ”Merirosvopaikka oli lasten mielestd kiva.” ”Henkilokunnan avoimuus
ja ystavillisyys erittdin tdrkedd.” “Kiitos kasvikeittovaihtoehdoista, se ilahdutti! Muka-

van rento meininki tdalla oli.”

” Talutusratsastusmahdollisuus pidempédin, useampi kierros.” ” Leirintddn roskislavat
takaisin.” ”Vesiaktiviteeteissa huonot ohjeet, kahvila ahdas, oikein mukava retkikohde!”
” Aktiviteeteissa voisi olla opastetaulu ja aikataulu keskipihalla.” ”Kahvilan tuotteissa
huomioiminen erityisruokavalioithin esim. Gluteeniton.” ”Pdivdn soppa oli véhissd ja
muutenkin ruokapuoli olisi saanut olla monipuolisempi. Muuten mahtava paikka.”
”Alueella olevassa sinisessd laivassa nauloja vaarallisesti lasten ulottuvissa.” “Hyvéa
ohjelma, ehtii kdyda vapaasti. Eldimien kisittelyé tiytyisi valvoa, vanhempia ohjastaa.”
”Aasi sopisi vield tilalle. Suuret kiitokset hienosta pdivastd!” ”Trampoliinin verkko olisi
hyvé korjata.” ”Marit kuivattas (pdydét, lepotuolit) ettei housuihinsa tarttis.” ”’Sika-
juoksua ei ollut, parempi niin. Oli aika vaarallisen ndkdistd touhua.” ”Toivoisimme, ettd
MuuMaassa olisi ilmoitustaulu, jossa on kaikki pédivédn tapahtumat aikoineen ja paik-

koineen, jotta olisi oikeassa paikassa oikeaan aikaan.”



