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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen ja asiakkaan kuunteleminen ovat nousseet yhi tirkeimpiin
asemaan yrityksissa, koska palvelualalla kilpailu on kovaa ja asiakkaita ei ole varaa menettda.
Lihtokohta hyvain palveluun on asiakkaiden tarpeiden ymmirtiminen ja asiakaspalvelun onnis-
tuminen. Laatuun ja asiakkaiden tyytyviisyyteen kannattaa panostaa, silli ne vaikuttavat yrityk-
sen taloudelliseen tulokseen. Asiakastyytyviisyytta kannattaa tutkia ainakin kerran vuodessa, jot-
ta tyytyvaisyyden kehittymistd voidaan seurata ja yritys pysyy hyvin mukana asiakkaiden tarpeis-

sa ja tolveissa.

Tiassd opinndytetyossd tutkittiin Ukkohallan Matkailukeskuksen asiakastyytyviisyytta. Lisdksi
selvitettiin, mistd yrityksen asiakaskunta tulee ja mikd on Ukkohallan palvelujen tyytyviisyyden
keskiarvo. Edellisen kerran asiakkaiden tyytyviisyytta Ukkohallassa tutkittiin kevailla 2007. Sen
tutkimuksen avulla saatuja tyytyviisyys keskiarvoja voidaan verrata nyt saatuihin uusiin tulok-
siin. Nama tulokset ovat vield melko uusille omistajille hyvin tirkeda tietoa, jolla he nikevit asi-
akkaiden tyytyviisyyden suunnan. Toimeksiantajana tihdn opinndytetyohoén oli Ukkohallan

Matkailukeskuksen Hallan Sauna Oy, eli Ukkohallan info.

Ty6n teoriasisaltd kasittdd padasiassa asiakastyytyviisyyteen ja palveluun liittyvid tekijoitd, mutta
my0s yrityksen imagoa, koska silli on my6s vaikutusta asiakkaiden odotuksiin ja kokemuksiin
yrityksen palveluista. Ukkohallan Matkailukeskuksen asiakastyytyviisyyttd tutkittiin kahdella eri
menetelmalla: kvantitatiivisella lomakekyselylld, johon vastauksia saatiin 323 kappaletta ja lisaksi
kvalitatiivisella haastattelututkimuksella, johon osallistui kahdeksan Ukkohallan Matkailukeskuk-

sen asiakasta. Haastattelu toteutettiin Ukkohallassa harjoitteluaikanani helmi-maaliskuussa 2008.

Tutkimuksen mukaan asiakkaat olivat aika tyytyvaisid Ukkohallan toimintaan ja yrityksen palve-
luihin. Kyselyn vapaamuotoisista palautteista selvisi kuitenkin, ettd asiakkaat halusivat Ukkohal-
laan enemmin aktiviteetteja etenkin keséd- ja syysajaksi. Lapsille toivottiin myds enemmain toi-
mintaa kesédajaksi. Jotta palveluja saadaan kehitettya asiakkaiden tarpeita vastaaviksi, taytyy asi-

akkaiden mielipiteet ottaa huomioon.



2 UKKOHALLAN MATKAILUKESKUS

Ukkohallan Matkailukeskus on hithtokeskus Kainuussa, Hyrynsalmen kunnassa. Se sijaitsee
pienen Tuomivaaran luoteisrinteilld, Syvajarven etelipuolella, noin 18 kilometrida Hyrynsalmen
keskustasta linteen ja noin 80 kilometrid Kajaanista pohjoiseen. Rinteitd Ukkohallassa on kaik-
kiaan 11 ja niiden suurin korkeusero on 170 metrid. Pisimmin rinteen pituus on 1400 metrid.

(Keranen 2008.)

Ukkohallan Matkailukeskus tarjoaa lomalaisille monenlaista tekemistd ja kokemista. Ukkohallas-
sa on 201 lomahuoneistoa ja Hallan Saagan kylpylissa ja saunamaailmassa voi rentoutua ja naut-

tia monenlaisista 10ylyistd loisteliaissa saunoissa kauniin jirvimaiseman avautuessa suoraan sil-

mien eteen. (Ukkohalla 2008.)

2.1 Historia ja nykytila

Idea Hyrynsalmen Hiihtokeskuksen perustamisesta lahti lumesta, vaaroista, puhtaasta luonnosta
ja mahdollisuudesta lasketteluun. Hyrynsalmen Hiihtokeskus avattiin joulukuussa 1988 ja se
toimi ensin noin kolme vuotta yksin, jonka jilkeen se yhdistettiin Paljakan Hiihtokeskuksen
kanssa. Nimikin on vaihtunut vuosien varrella useampaan kertaan, alussa nimena oli Hyrynsal-
men Hiihtokeskus, sitten Hallanrinteet, myohemmin Aurinkorinteet ja nyt Ukkohallan Matkai-
lukeskus. Omistajia yritykselld on ollut aiemmin viisi. Nykyiset omistajat ostivat Ukkohallan ke-
vailld 2006. Ukkohallan Matkailukeskuksen litkeidea on tuottaa matkailu- ja hyvinvointipalvelu-

ja seka kotimaisille ettd ulkomaisille matkailijoille. (Keranen 2008.)

Vuoden 2000 alkupuolella Ukkohallassa alettiin miettid, miten yrityksen toimintoja voitaisiin
kehittdd ymparivuotiseksi, ja nihtiin tarvetta jonkinlaisen kylpylan tai saunamaailman rakentami-
seen matkailukeskuksen yhteyteen. Rahoitusta toimialojen kehittimiseen yritys sai EU:lta, TE-
keskukselta ja Hyrynsalmen kunnalta. Hallan Saagan kylpyld & saunamaailma aloitti toimintansa
vuonna 2005 syksylld. Hallan Sauna on osakeyhti6 ja omistajat koostuvat alueen yrittajista. Hal-
lan Sauna Oy:n tehtdvind on sauna-, kylpyla- ja keskusvaraamotoiminnan pyorittiminen oheis-

toimintoineen. (Kerinen 2008.)



2.2 Tulevaisuus

Ukkohallan Matkailukeskus kehittyy osana Kainuun matkailua. Perustana kehittdmiselle ovat
kylpyla-saunamaailma, wellness-palvelut, tiivis kylimiinen kokonaisuus jirven rannalla, joka
mahdollistaa kehittymisen ympirivuotiseksi keskukseksi, monipuoliset talviaktiviteetit, luonto ja
yleinen tahtotila eli halu kehittyd ja kasvaa. Ukkohallan Matkailukeskuksen paitavoitteet vuo-

teen 2012 mennessi ovat ymparivuotinen litketoiminta ja monipuolisempi palvelutarjonta. (Ky-

hild 2008.)

Yrityksen numeraalisia tavoitteita ovat majoituskapasiteetin lisidminen noin 200 vuodepaikalla
vuosittain ja liikevaihdon vuosittainen kasvu 15 %. Keinot tavoitteiden saavuttamiseksi ovat
markkinointi ja myynti, jossa keskitytidn panosten kohdentamiseen, tapahtumiin ja yhteistyo-
hon. Lisdksi panostetaan asiakkaiden tyytyviisyyteen, tehokkaaseen toimintaan, kustannusten
hallintaan ja henkilston palkitsemiseen. Alueella pyritadn sdilyttdmédan kylimaisyys ja tunnelma.
Alueen brindi rakennetaan tekemisen ja tapahtumien sekd korkean asiakastyytyviisyyden kautta.

(Kyhili 2008.)

Kesilla 2008 Ukkohallan Matkailukeskukseen avataan vesihiihtorata, Cable Wakeboard, joka on
ainoa laatuaan Suomessa ja jopa Euroopassa. Uusien omistajien aktiivisuudella Ukkohallan alue
toimintoineen kehittyy tulevaisuudessa hyvin tirkeiksi osaksi Kainuun matkailua. Tana vuonna
Ukkohallan Matkailukeskus tayttid 20 vuotta. Juhlavuoden ehdoton kirkitapahtuma tulee ole-

maan Hyrynsalmella ja Ukkohallassa Suopotkupallon MM-kisat. (Keranen 2008.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyviisyys on yksi yrityksen kilpailukeinoista, jonka antamaa kilpailullista etumatkaa on
muiden yritysten vaikea tavoittaa erityisesti silloin, kun yritys nikee enemmain vaivaa asiakkaiden
palvelemisessa kuin kilpailijat. Asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa avainsana on se, ettd
asiakas kokee yrityksen vilittivin ja huolehtivan hinen tarpeistaan. Asiakastyytyviisyyteen vai-
kuttaa muun muassa asiakkaan kohtelu, avuliaisuus, kyky pyytda anteeksi ja hyvittaa asiakkaiden
kokema huono kohtelu. Tuolloin asiakas tuntee, ettid yritys on ottanut hinet tosissaan. Yrityksen
tdytyy aina muistaa, ettd tyytyviiset asiakkaat palaavat uudelleen ja kertovat hyvista kokemuksis-
taan muille mahdollisille asiakkaille. Samalla he pienentavit markkinointikustannuksia hoitaes-
saan markkinointiviestintda yrityksen puolesta ja ndin lisddvit yrityksen kassavirtoja ja kannatta-
vuutta. Tyytyvdisyys vaikuttaa myos kanta-asiakkaiden mairin lisddntymiseen. (Rautiainen &

Siiskonen 2002, 126.)

Asiakastyytyviisyys on sekd viline ettd padmaiiri, kun tavoitellaan asiakassuhteen syventdmistd
(Rope & Pollinen 1995, 136). Lehtosen, Pesosen ja Toskalan (1999, 29) mielestd tyytyviinen
asiakas on palvelun tarjoajan paras mainos, koska tyytyviinen asiakas kertoo hyvista palveluko-
kemuksestaan my0s eteenpdin. Laadusta puhutaan yritystoiminnan yhteydessd paljon, mutta
kuitenkin laadun todellinen mittari liiketoiminnan tuloksentekovilineend on tyytyviisyyslaatu.
Ei auta todeta, ettd toiminta on laatujirjestelmin mukaista, jos asiakas ei ole pitinyt siitd. Asia-
kastyytyviisyys on aina se, jonka pohjalta yrityksen tuleva asiakassuhde ja menestys rakentuvat.
Yrityksen taytyy olla jatkuvasti tietoinen asiakkaidensa asiakastyytyviisyydestd ja omasta yritys-
kuvastaan. Asiakastyytyviisyys on asiakassuhteen perusta, ja yrityskuva vaikuttaa keskeisesti asi-

akkuuden muodostumiseen. (Rope 1999 187, 191.)

Muodostin asiakastyytyviisyyden viitekehyksen (kuvio 1) muokkaamalla Korkeamien, Pulkki-
sen ja Selinheimon (2000, 24) mallia yhdistimalld sithen my&s muita erilaisia palvelu- ja asiakas-
tyytyviisyyteen liittyvid asioita oman tutkimukseni tarpeisiin. Tutkimukseni kannalta tirkeitd
asioita ovat asiakastyytyvdisyys, palvelu ja laajennettu palvelutuote seki yrityksen imagon vaikutus palvelun

laatuun.



tekninen laatu

Kuvio 1. Asiakastyytyviisyyden muodostuminen (Korkeamaiki ym. 2000, 24).

3.1 Asiakastyytyvaisyys ja -tyytymattomyystekijit

Tyytyviisyyttd ja tyytymattOmyyttd eivit tuota aina samat toiminnot, vaan niihin tekij6ihin vai-
kuttavat my0s erilaiset tilanteet ja asiakkaat. Tyytyviisyyttd tuottaa tekijd, joka on tuottanut asi-

akkaalle posititvisen yllatyksen. Odotusten mukainen toiminta ei ole puolestaan tyytyviisyyden

tuottaja, vaan odotustekijd, jonka uskotaan toteutuvan automaattisesti, ennakko-odotusten mu-

kaisena. (Rope & Poéllinen 1995, 165.)

Tyytymittomyys on yleensd seurausta selkedstd ennakko-odotusten alittamisesta tai lupausten
pitimittomyydestd. Tyytymittomyystekijat painavat vaa’assa yleensd enemmain kuin tyytyvii-
syystekijat. Sellainen yritys parjid markkinoilla, joka pystyy minimoimaan tyytymattomyyden

atheet. TAmé onnistuu mm. varmistamalla palvelun tasalaatuisuus vakioiduilla toimintamalleilla.

(Rope & Pollinen 1995, 166—168.)
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Asiakastyytymittomyyden selvittiminen antaa laadunkehitykselle vahintddn yhtd paljon kuin
asiakastyytyviisyyden selvittiminen. Tyytymittomit asiakkaat ovat yritykselle riskiryhmid. He
ovat usein jo ’lihtokuopissa” ddnestddkseen kilpailijayrityksen puolesta. Heilld on lisaksi taipu-
mus kertoa negatiiviset kokemukset ymparistélleen, ja ndin he saavat epivarmuuden tunteen
my0s tyytyvaisten asiakkaiden keskuuteen. Tyypilliset tyytymattomyyttd indikoivat mittarit ovat
mm. asiakasvalitusten lukumairi, palautusten maird ja osuus, hyvitysten osuus, huonon laadun
perusteella annetut alennukset, takuuseen liittyvit korjaukset ja jilkitoimitukset. (Lecklin 2002,
127))

3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja kehittiminen

Asiakastyytyvaisyysmittauksen suunnittelu ja suorittaminen ovat tirked prosessi yritykselle. Mit-
taamisprosessia on kehitettivid jatkuvasti ja se tulisi liittdd kiintedsti yrityksen johtamisjarjestel-
maan. Tulosten nopea saatavuus ja tehokas hyoédyntiminen edellyttivit sité, ettd mittauksella on
kunnollinen tietotekniikkatuki. Asiakastyytyviisyysmittauksissa ei kannata tuijottaa ainoastaan
tyytyviisten asiakkaitten osuuteen, vaan tyytymittomat asiakkaat pitiisi voida my6s tunnistaa,
etsid tyytymittémyyden syyt ja kotjaavin toimenpitein hoitaa ne kuntoon. (Lecklin 2002, 120,
127)

Jokaisella yritykselld on oma nakemys asiakkaidensa tyytyviisyydesta. Jotta tyytyvaisyydestd saa-
daan riittdvin kattavaa tietoa, tarvitaan asiakastyytyviisyyden seurantajirjestelmd. Se koostuu
sekd tutkimuksista ettd suoran palautteen jarjestelmastd. Tutkimusten rooli asiakastyytyvaisyy-
den seurannassa on hyvin keskeinen, koska laatu on yksi tirkeimpia asiakastyytyviisyyteen vai-
kuttavista tekijoistd. Asiakastyytyviisyysmittaus tuottaa tietoa my0Os palvelun laadusta. (Ylikoski
1999, 155—156.) Rautiaisen ja Siiskosen (2002, 126) mielesté asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata
esimerkiksi suosittelujen mairalld, reklamaatioiden maaralld, kehitysehdotusten maarilld ja kii-
tosten maéarilld. Heiddn mielestain asiakasvalitukset tulee hoitaa hyvin ja nopeasti, koska huo-

nosti hoidetut valitukset voivat vaikuttaa yrityksen imagoon negatiivisella tavalla.

Ylikosken (1999, 156) mukaan asiakastyytyviisyystutkimusten avulla pyritidn parantamaan yri-
tyksen asiakastyytyviisyyttd ja seuraamaan toimenpiteiden vaikutuksia. Hinen mielestdin asia-
kastyytyvaisyystutkimuksella on neljd paitavoitetta: asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien keskeis-
ten tekijoiden selvittiminen, timanhetkisen asiakastyytyviisyyden tason mittaaminen, toimenpi-

de-ehdotusten tuottaminen ja asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta.



Perinteiset mittaukset asiakastyytyvaisyydestd ovat perustuneet erilaisten asiakkaiden odotusten
ja kokemusten vertailuun. Tavoitteena on pyrkid odotusten ja kokemusten viliseen tasapainoon.
Jos asiakkaan odotukset ovat suuremmat kuin kokemukset, kyseessd on tyytymaton asiakas.
Asiakkaasta tulee tyytymiton heti, kun kokemukset ovat odotusten alapuolella. Jos taas asiak-
kaalla ei ole kokemuksia yrityksestd, voi hin pitdd heikkoakin palvelua kohtalaisen hyvina. Tyy-
pillistd palveluyritysten asiakkaille on, ettd he voivat vaihtaa yritystd, vaikka he ovatkin tyytyvii-
sid. Asiakastyytyviisyys ei ole siis aina tae uskollisuudelle. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 126—
127))

Asiakastyytyvaisyys on yksi keskeisimmista mittareista, kun selvitetddn ja analysoidaan yrityksen
menestymismahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa. Vaikka yrityksen taloudellinen tulos olisi
kuinka hyvi, el menestysta tule pitkallakadn tahtdimelld, jos yrityksen asiakastyytyviisyys ei ole
vahintadn hyvilld tasolla. Kaikilla asiakkailla on erilaiset odotukset yrityksen toiminnasta ja ne
ovat syntyneet esimerkiksi aikaisempien kokemusten, tuttavien suosittelun, yrityksestd kertovien
artikkeleiden tai markkinointiviestinndn perusteella. Asiakastyytyviisyys on siis suhteellinen ja
aina subjektiivinen, yksil6llinen nikemys ja se on suurelta osin sidottu nykyhetkeen. Se on lu-
nastettava aina uudelleen piivittdisissi kontakteissa asiakkaan kanssa. Asiakastyytyviisyyden
mittaamisessa on kyse jatkuvan palautteen hankkimisesta asiakkaalta hinen asiakaspalvelutilan-

teistaan. (Rope & Poéllinen 1995, 58-59.)

Lehmuksen ja Korkalan (1997, 79) mukaan asiakastyytyvaisyyttd voidaan kehittid seuraavilla

keinoilla:

1. Minimoimalla tyytymittomyystekijit. Se tarkoittaa tasalaatuisuuden varmistamista ja

odotustason tdyttymista kaikilla liiketoiminnan tasoilla.

2. Yrityksen tulee automaattisesti varmistaa tyytymattomyystekijéiden korjaaminen ja kor-
vaaminen mahdollisimman hyvin ja nopeasti omilla toimintatavoillaan. Yrityksen taytyy

reagoida valittomasti asiakaspalautteeseen.

3. Yrityksen tulee osata kidyttdd hyvaksi pienet positiiviset yllatystekijit. Ne ovat helpoin ja
tehokkain tapa toteuttaa henkil6kontakteilla tai toimintoprosessiin liittyvilld asioilla. Y1-

litystekijat taytyy valita siten, ettd ne osoittavat huomaavaisuutta.



3.3 Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyviisyys luo pohjan asiakasuskollisuudelle. Asiakasuskollisuus on puolestaan edelly-
tyksend pitkdaikaisen asiakassuhteen kehittymiselle. Pitkadaikainen asiakassuhde ei synny ilman
tavoitteellista toimintaa suhteen kehittimiseksi. Asiakas pysyy uskollisena, jos hin on ollut hyvin
tyytyviinen saamaansa palveluun ja kokenut saavansa jotain ylivoimaista lisdaarvoa kilpailijoihin
verrattuna. Asiakasuskollisuutta tarkastellaan monesti pelkastidn asiakkaan ostokayttaytymistie-
tojen valossa. Uskollisena pidetidn yleensd asiakasta, joka on pidemmin aikaa ja toistuvasti

kayttinyt saman yrityksen palveluja. (Ylikoski 1999, 173.)

Asiakkaiden pysymiseen ja asiakasuskollisuuden kasvuun ei vaikuta pelkistidn palvelun paran-
taminen, vaan asiakkaiden tyytyviisyys palvelun laatuun on my6s hyvin keskeinen tekija. Toi-
saalta on selvad, ettei pelkkd tyytyviisyyskdidn takaa asiakasuskollisuutta. Asiakkaiden hinnan,
ajan, mukavuuden ja kustannusten muodossa tekemit uhraukset ja heidin kokemuksensa saa-
mastaan palvelusta vaikuttavat ratkaisevasti asiakasuskollisuuden ja -suhteen pituuteen. (Gron-

roos 2001, 184-185.)

Asiakasuskollisuus on yrityksen kannalta taloudellista asiakassuhteen kestiessd pitkddn. Asiak-
kaan hankinnasta aiheutuu yritykselle usein paljon kustannuksia, ja asiakassuhteen alussa han-
kinnat ovat yleensd vihiisia ja kokeiluluontoisia. Asiakassuhteen alkutaipaleella asiakas totutte-
lee yrityksen toimintatapoihin, ja asiakassuhteen edetessi yrityksen sekd asiakkaan toiminnot
sopeutuvat toisiinsa. Asiakassuhteen syventyessd, markkinointipanostuksien maira vihenee ja
asiakkaan seki yrityksen viliset toimintaprosessit tehostuvat. Uskollisuus kasvattaa my6s asiak-
kaiden ostomairid ja asiakas saattaa suositella yritystd muille potentiaalisille asiakkaille. Kun

asiakassuhde on kestinyt viisi vuotta, on se silloin saavuttanut jo keskimairiisen thannetason.

(Lecklin 2002, 128-129.)

Hartin ja Johnsonin (1999, 9) mukaan yrityksen tdytyy edetd normaalia, hyvini pidettyd palvelua
ja hyvaksyttivda arvoa pidemmille, jotta asiakkaat olisivat uskollisia. Heiddn mielestadn yrityk-
sen tulee palvella asiakkaita niin, ettd ndima kokevat voivansa luottaa yritykseen kaikissa suhteis-
sa ja kaikkina aikoina. Tavoiteltavana normina eivit ole vain “nollavirheet”, vaan “nollaluotta-
muspula”. He toteavat myos, ettei asiakkaiden luottamusta organisaatioon saa koskaan pettad
kielteiselld tai edes keskinkertaisella palvelutapaamisella, vairilld tai puutteellisilla tiedoilla tai tie-
tojen taydelliselld puuttumisella eikd huonosti toimivalla fyysiselld tuotteella — ei ainuttakaan ker-

taa.



4 PALVELU TUOTTEENA

Palvelu on teko, toimitus tai suoritus, jossa tarjotaan asiakkaalle jotain aineetonta, joka tuotetaan
ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa lisdarvoa asiakkaalle, kuten esimerkiksi ajansadstod,
helppoutta ja mukavuutta sekd my6s vithdetta ja terveyttd. Palvelun tuottaminen voi olla sidok-
sissa johonkin tavaraan, mutta itse palvelutapahtuma on aineeton, eiki se johda tavallisesti tuot-
tamiseen liittyvien konkreettisten elementtien omistusoikeuteen. (Ylikoski 1999, 20.) Palvelu on
luonteeltaan tuote ja toimintaa, joka edellyttid yleensd ryhmityoskentelyi, erittdin laajoja tausta-

voimia ja pitkdaikaisia ennakkovalmisteluja (Rissanen 20006, 118).

Palvelut ovat tavaroihin verrattuna nikymittomia. Tavarat voidaan nidhdé ja niitd voidaan kos-
kea, mutta palvelut tiytyy kokea, ennen kuin niitd voidaan arvioida. Palvelujen tuotanto ja kulu-
tus tapahtuvat samanaikaisesti. Palvelut ovat padasiassa heterogeenisia, eikd niitd voida varastoi-
da. Heterogeenisuus palveluissa merkitsee sité, ettd jokainen palvelutapahtuma on eri tilanteissa
erilainen. Tdmié asettaakin hyvin suuria vaatimuksia markkinoille ja erilaisille johtamisjérjestel-

mille. (Kuusela 1998, 29.)

Palvelussa on aina mukana asiakas, jota varten ty6 tehdddn. Asiakas voi olla joko palvelun kayt-
tdjd, palvelun maksaja tai samanaikaisesti molempia. Palvelun tarvitsijana asiakas on omassa asi-
assaan asiantuntija ja palvelun antaja omalla alallaan asiantuntija. Asiakaspalvelutilanteessa koh-
taa kaksi asiantuntijaa, joiden molempien asiantuntemus on erilainen. Siksi asiakaspalvelussa
onkin usein vaikeutena toisen asiantuntemuksen kunnioittaminen ja hyviksyminen. Hyva asia-

kaspalvelija vaistoaa, millaista kanssakdymista asiakas odottaa. (Visanti 1995, 47—49.)

Palvelu on ilmiéni monimutkainen. Sanan merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta palvelusta pal-
veluun tuotteena. “Kuluttajan kannalta palvelut ovat myytivaksi tarjottavia tekoja, jotka tarjoa-
vat arvokkaita hyotyjd ja tuottavat tyydytystd: ne ovat tekoja, joita hidn ei voi tai ei halua tehdi

itse”. (Gronroos 1998, 49-50.)

Palvelua kuvataan luonteeltaan ainutkertaiseksi, eli sitd ei voida kuluttamisen jilkeen toistaa eikd
muutoinkaan muokata. Tastd syystd palvelutapahtuma on rakenteeltaan erittdin haavoittuva ja
siind piilee suuria riskejd. Toisin sanoen, jos palveluprosessin aikana tapahtuu pienikin virhe, voi

se romuttaa koko palvelusuorituksen. (Kansanen & Viisté 1994, 17.)
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4.1 Palvelun laatu

Palvelun laatu on asia, jota yrityksen tdytyy seurata jatkuvasti. Ensin pyritadn selvittimain, mitka
ovat asiakkaiden ja yhteistyOkumppaneiden odotukset, jotta osattaisiin palvella paremmin erilai-
sia asiakasryhmii. Asiakas on laadun tulkitsija, ja laatua tulisikin tarkastella aina asiakkaan niko-

kulmasta. Vain siten tiedetddn, onko laatu hyvii vai huonoa ja vastaako se asiakkaan odotuksia.

(Ylikoski 1999, 118.)

Laadukas palvelu on yrityksen hyvin merkittivd kilpailukeino, koska silldi voidaan pyrkid erot-
tumaan kilpailijoista ja houkuttelemaan uusia asiakkaita. Palvelun laadulla on my6s olennainen
merkitys nykyisen asiakaskunnan tyytyviisyyden siilymisessd. Palvelun laadusta muodostuu sel-
lainen, miksi asiakas sen mieltdd. Tdhdn mielikuvaan vaikuttavat asiakkaan ennakkokdsitykset
palvelusta seka organisaation toteuttama suunnitelmallinen viestintd ja kuulopuheet, joita asiakas
on vastaanottanut. Asiakkaan odotuksiin voidaan vaikuttaa suunnitelmallisen viestinnidn avulla.
Sen avulla pyritain kertomaan yrityksen tuotteista, palveluista, yrityksesta ja sen toimintatavoista

asiakkaille ja muille sidosryhmille. (Vaist6 1994, 22.)

Usein puhutaan myos erilaisista laatujarjestelmédprojekteista, mutta niiden lopputuloksilla on
taipumus jaddd kertaluonteisiksi. Laatuun vaikuttavat tavoitteet ja laadun kautta syntyneet hyo-
dyt voivat jadda liian yleisiksi. Ndin henkiloston ja yrityksen johdon sitoutuminen laatuun ja laa-
tuajatteluun jad pinnalliseksi. Laatu on hyvin arkipdiviinen asia, ja sithen vaikuttavia asioita tay-
tyy ohjata. Laatu on johtamiskysymys, ja yrityksen tdytyy valmentautua laatuajatteluun. Johtami-
sen tulee ulottua arkipdivin asioihin, eikd se saa jdada esimerkiksi laatukisikirjojen varaan. Laa-
dun kannalta on vilttimatonti, ettd se on osa yrityksen strategiaa, osa toiminnan suunnittelua ja
toteutusta. Laatu ei ole vain johtamista tai strategiaa, vaan se edellyttid, ettd jokainen tyontekija

tekee tyonsa hyvin ja on sitoutunut sithen. (Kuusela 1998, 146.)

4.2 Odotettu palvelun laatu

Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan nakemys palvelun onnistumisesta ja koko palvelu-
prosessi vaikuttaa asiakkaan laatuarvioon. Asiakkaalla on yleensi omia mielikuvia ja ennakkoka-
sityksid palveluyrityksestd ja siitd, miten palvelujen tulisi toimia. Asiakas on luonut mielikuvat ja

ennakkokisitykset yrityksen mainonnan, suusanallisen tiedon, omien tarpeiden ja aikaisempien
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kokemustensa perusteella. Palvelun laatua asiakas arvioi vertaamalla odotuksiaan saamaansa
palveluun ja siiti muodostuu hinen kokemansa laatu. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat
my0s toiminnan ulkoiset puitteet eli fyysiset tekijat ja palvelun tuottajan ammattitaito eli vuoro-
vaikutustekijat. Asiakas arvioi palvelun laadun joka kdyntikerralla uudestaan. Siksi jokainen pal-

velutapahtuma on aina tirked ja ainutkertainen. (Korkeamiki ym. 2000, 24.)

Palvelu koostuu yrityksen tuote-/palveluvalikoimasta, palvelupaikan jirjestyksestd, somistukses-
ta ja palveluhenkil6kunnan toiminnasta. Asiakkaalle syntyneisiin odotuksiin vastataan ja hin saa
ostotarpeensa tyydytettyd. Asiakas tdytyy saada kokemaan yritys niin sopivaksi ja omaksi osto-
paikaksi itselleen, ettd hin tulee sinne uudestaan. Yritykselle edullisin ja samalla haasteellisinkin
keino ylittdd asiakkaan odotukset on laadukas ja hyvi asiakaspalvelu, koska kilpailukeinona se
on ylivoimainen. Yrityksen, jolla on hyvi maine palvelussa, tuleekin huolehtia kaikin keinoin

henkil6kuntansa palvelumotivaation sdilymisesta. (Korkeamiki ym. 2000, 9-11.)

Odotuksiin vaikuttavat seki asiakkaan aikaisemmin saamat kokemukset etti mainonnasta tai
muilta ihmisiltd saatu palaute yrityksestd tai tuotteesta. Parempia palvelukokemuksia saadaan
parantamalla palvelun mairaa, palvelutapaa ja palveluymparistod. Palvelua taytyy parantaa eten-
kin niissa asioissa, jotka ovat asiakkaalle tirkeimpid. Palvelun miirin ja palvelutavan taytyy vas-

tata asiakkaan tarpeita. (Bergstréom & Leppinen 2003, 159.)

Kun asiakas miettii palvelun valintaa, syntyy hinelle ostoprosessin aikana odotuksia siitd, millai-
nen palvelu tulee olemaan. Odotukset koskevat yleensi palvelun lopputulosta, palveluprosessin
laatua, palvelun hintaa ja palveluympiristéd. Kun asiakas on kiyttinyt palvelua ja ollut sithen
tyytyviinen, odottaa hin palvelun olevan my0s jatkossa tasoltaan samanlaista. Odotusten merki-
tys on asiakkaan laatukokemuksessa suuri. Odotukset muodostavat laadun arvioinnissa asiak-
kaalle ikdan kuin peilin, johon hin peilaa palvelukokemustaan. Odotuksia ja kokemuksia ver-
taamalla asiakas muodostaa kisityksen siitd, millaista laatua palvelussa hin on saanut. (Ylikoski

1999, 119-120.)
Palvelun laatuun kohdistuviin odotuksiin vaikuttavia tekijéitd ovat

1. Asiakkaan tarpeet vaikuttavat sithen, mitd asiakas palvelulta odottaa. Tarpeiden taustaan
vaikuttavat asiakkaan ominaisuudet: mm. ikd, sukupuoli, koulutustaso, persoonallisuus

ja elimdnvaihe.
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2. Palvelun hinta. Kun palvelun hinta on korkea, asiakas odottaa luonnollisesti enemmain
palvelulta. Palveluympiriston ulkoiset puitteet vaikuttavat my6s asiakkaan odotuksiin.

Hienot toimitilat saavat kuluttajan odottamaan my6s “hienoa” palvelua.

3. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset kyseisestd yrityksestd. Jonkin yrityksen kanta-
asiakkailla on selked kisitys yrityksen tarjoamista palveluista. Esimerkiksi pikaruokapai-

kassa asiakas voi olla varma, millaisen hampurilaisen hin saa ja miten hinti palvellaan.

4. Asiakkaan kokemukset muista kilpailevista yrityksistd tai jakelukanavista. Kilpailevien
yritysten tarjoamat palvelut muokkaavat asiakkaan odotuksia siitd, mitd palvelu on tai

saattaisi olla.

5. Mainonnassa annetut lupaukset, niilli on vaikutusta suoraan sithen, mitd asiakas odot-
taa. My6s muu markkinointiviestintd vaikuttaa asiakkaan odotuksiin. Samoin myo6s pal-

veluympiristo antaa vihjeitd siitd, mitd palvelu voisi olla.

6. Muiden ihmisten suositukset tai moitteet eli sosiaalinen viestintd, luo myds kuluttajille
odotuksia. My0Os palvelua tuottavan yrityksen tiedotusvalineissd saama julkisuus muok-

kaa asiakkaiden odotuksia.

7. Asiakkaan oma panostus palveluun vaikuttaa sithen, mitd asiakas odottaa, ettdi myo6s
odotusten tasoon. Esimerkiksi itsepalveluperiaatteella toimivassa palvelussa asiakas
odottaa laitteiden toimivuutta ja selkeitd kdyttoohjeita niille. Odotukset nousevat silloin,
jos asiakas joutuu nikemain paljon vaivaa saadakseen palvelun tai hin joutuu odotta-

maan palvelua pitkaan.

8. Tilannetekijit vaikuttavat my6s asiakkaan odotuksiin. Ne joko nostavat tai laskevat asi-
akkaan palveluodotuksia. Etenkin ikavit tapahtumat herkistavat kuluttajaa odottamaan
nopeampaa ja huomaavaisempaa palvelua. Kiire on yksi sellainen asia, joka vaikuttaa si-

ten, ettd asiakas odottaa nopeampaa palvelua. (Ylikoski 1999, 123—125.)

4.2.1 Markkinaviestinta

Markkinaviestintd on osa markkinatoimintoa. Esimerkiksi myynti, mainonta ja myynninedista-

minen kuuluvat markkinatoimintoon. Viestinta kuuluu vuorovaikutteiseen markkinatoimintoon.
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Viestintdvaikutus voi olla joko myoOnteinen tai kielteinen. Perinteisen markkinatoiminnon ja
vuorovaikutteisen markkinatoiminnon valilli on merkittivi ero. Perinteiseen markkinaviestin-
tadn sisaltyy lupauksia ja tietoa, joiden todellisuus on asiakkaiden testattava itse. Perinteiset
markkinatoiminnot liittyvit enemmin odotettuun palveluun ja vuorovaikutteiset markkinatoi-

minnot vaikuttavat koettuun palveluun. (Gronroos 1998, 209-210.)

Gronroosin (1998, 211) mukaan viestinnéssa voidaan erottaa seuraavat nelja lajia:

—_

. Joukkoviestinti

2. Suoraviestintd

3. Henkil6kohtainen viestinta
4. Vuorovaikutteinen viestinti.

Joukkoviestintd eli persoonaton viestintd késittdid mm. mainonnan, esitteet ja myyntikirjeet. Suo-
raviestinti eli suoramarkkinointi on persoonallista viestintid, joka osoitetaan nimetyille vastaan-
ottajille. Henkil6kohtainen viestinta ei liity palvelun tuotannon ja kulutuksen viliseen rajapin-
taan. Se sisdltdid muun muassa asiantuntijan tal muun myynnin ammattilaisen tekemin myynti-
tyon, joka ei liity normaaliin palvelun tuotantotapahtumaan. Vuorovaikutteinen viestinta viittaa
ostajan ja myyjan vilisessa vuorovaikutustilanteessa saatujen kisitysten viestinnallisiin vaikutuk-
siin. Niiden lisiksi on vield viides viestinndn laji, joka on otettava huomioon yrityksen koko-

naisviestintad suunniteltaessa:

5. Viestinndn puuttuminen, se voi olla esimerkiksi myShéstymiseen tai johonkin yrityksen
laatuongelmaan liittyvi asia, josta yritys paittdd olla kertomatta asiakkaalle. Téllaisella
paatokselld yritys viestii tietynlaista negatiivista sanomaa, joka huomataan jossain vai-

heessa. Viestinnin puutetta pidetddn usein kielteisend viestintina. (Gréonroos 1998, 211.)

Voidaan todeta lyhyesti, ettd yrityksen johdon kannalta on tehokasta ja perusteltua omaksua ko-
konaisviestinnallinen lihestymistapa. Kaikkien viestinnin lajien, my0s viestinndn puuttuminen
mukaan lukien, vaikutukset on otettava huomioon ja saatava toimimaan kokonaisviestinnillises-

sd ohjelmassa. (Gronroos 1998, 211, 216.)
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4.2.2 Imago

Imago eli mielikuva muodostuu ithmisten kokemusten, tietojen, tunteiden, asenteiden ja usko-
musten summasta tarkasteltua kohdetta kohtaan. Yrityskuva on mielikuva yrityksestd ja tuote-
kuva puolestaan mielikuva tuotteesta. Se, millaista kuvaa tullaan luomaan, on yritykselle strate-

ginen pait6s. (Rope & Mether 1991, 16—17.)

Lehtosen ym. (1999, 26) mukaan yrityskuva tarkoittaa sellaista mielikuvaa yrityksestd, joka yri-
tystd ajattelevalle henkil6lle on muodostunut. Heidin mukaan my6s myonteisen ja voimakkaan
yrityskuvan merkitys on hyvin tirked palveluyrityksille, koska yrityskuvan avulla voidaan antaa
yrityksen aineettomalle tuotteelle kasvot ja tehdd palvelusta siten konkreettisempi. Imago syntyy
yksilon tai yhteison luomasta mielikuvasta, joka koostuu kokemuksista, tiedoista, paatelmista,
asenteista, tunteista ja uskomuksista. Tahdn mielikuvaan vaikuttaa kaikki, mika liittdd yrityksen
ymparistdon, kaikki mité siitd nihdadn, kuullaan ja koetaan. Asiakkaiden muodostama mielikuva
perustuu enimmakseen saatuihin palvelukokemuksiin, yrityksen markkinointiviestintidn, toimi-
tiloihin ja henkil6kuntaa koskeviin huhuihin ja uskomuksiin. Imagon jatkuva seuranta ja kehit-
taminen ovat tarkeitd, koska hyva mielikuva palveluyrityksestd on vahva menestystekija. Ima-
goon vaikuttaa siis kaikki ne seikat, jotka ovat tekemisissa yrityksen kanssa joko vilillisesti tai

vilittomisti. (Ayviri, Suvanto & Vitikainen 1995, 177—179.)

Imagolla on oma vaikutuksensa asiakkaiden odotuksiin. Se viestii odotuksista mm. mainonnan,
henkil6kohtaisen myyntityon ja suusanallisen viestinnidn kanssa. Imago on my6s suodatin, joka
vaikuttaa yrityksen toiminnasta vallalla oleviin kasityksiin. Tamin suodattimen ldpi nahdain yri-
tyksen tekninen ja toiminnallinen laatu. Jos yritykselld on hyvd imago, siitd tulee suoja. Useat
tekniseen ja toiminnalliseen laatuun liittyvit ongelmat annetaan helpommin anteeksi. Jos on-
gelmia sattuu usein, suojan vaikutus lakkaa ja yrityksen imago muuttuu. My6s asiakkaiden ko-
kemukset ja odotukset vaikuttavat imagoon koetun palvelun kautta. Jos asiakas on saanut laa-
dukasta palvelua, imago vahvistuu. Selked ja myonteinen imago viestii yleensa yrityksen arvoista
sisdisesti ja vahvistaa myOnteistd asennetta tyontekijoiden keskuudessa. (Gronroos 1998, 225—

226))

Yrityksen imagon merkitys yrityksen viestinndssa on suuri. Hyvdd imagoa voidaan pitdd suurena
padomana, jonka todellista arvoa on vaikea mitata. Sitd ei voi ostaa, vaan yrityksen tulee ansaita

se omalla toiminnallaan. Huono imago on puolestaan yritykselle kuin velkaa, joka vaikuttaa yri-
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tyksen litkkumavaraan rajoittavasti, hidastaa myos sen toimintaa ja estdd yritystd saavuttamasta

tavoitteitaan. (Vuokko 2000, 60.)

4.2.3 Suusanallinen viestinti

Suusanallisen viestinndn vaikutus markkinointikeinona on valtava, suurempi kuin minkadn
muun viestinnin lajien vaikutus. Suusanallinen viestintd on asiakkaalta toiselle litkkuvaa yrityk-
seen ja sen uskottavuuteen, toimintatapaan ja palveluihin liittyvad viestintdd. Jos suusanallisen
viestinndn ja mainonnan vililli on ristiriitaa, mainonta vaikuttaa vihemmin kuin ndmi kaksi
viestimuotoa sulautettuna yhdeksi viestinnalliseksi vaikutukseksi. Suusanallisen viestinndn avulla
saadaan vuorovaikutuksesta ja laadun kokemisesta seuraavat kokemukset moninkertaistumaan.
Asiakas on taipuvainen palaamaan palvelujen pariin, jos hin on saanut myonteisia kokemuksia.
Suusanallisella viestinnilli on vaikutusta nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden odotusten
muodostumiseen ja ostokayttaytymiseen. Myonteinen viestinta lisid odotuksia seka tulevia osto-
ja, kun taas kielteiselld viestinnalld on painvastainen vaikutus. (Gronroos 1998, 212—214.) Seu-
raavassa viestintdkehdd kuvaavassa kuviossa (kuvio 2) huomataan, miten ratkaisevan tirkedssa

asemassa suusanallinen viestinta on yrityksen markkinoinnin kannalta.

SUUSANALLINEN
VIESTINTA/
REFERENSSIT
ODOTUKSET/OSTOT KOKEMUKSET
(Vanhat/uudet asiakkaat)
VUOROVAIKUTUS
(Totuuden hetket)

Kuvio 2. Viestintakeha (Gronroos 1998, 213).
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Viestintakehd muodostuu neljdstd eti osasta: suusanallinen viestinti/referenssit, odotuk-
set/ostot, vuorovaikutus ja kokemukset. Asiakkailla on tiettyjd odotuksia, jonka vuoksi hin
saattaa paityd ostoon, jolloin asiakassuhde joko syntyy tai jatkuu. Seuraavaksi asiakas siirtyy
asiakassuhteen elinkaaren kulutusvaiheeseen, jolloin hidn joutuu vuorovaikutukseen yrityksen
kanssa kokien samalla saamiensa palvelujen teknisen ja toiminnallisen laadun ulottuvuudet.

Vuorovaikutus kasittdd usein suuren mairin ns. totuuden hetkia. (Gronroos 1998, 213-214.)

4.2.4 Asiakkaan tarpeet

Asiakkailla on tarpeita ja yritykselld resurssit, joilla asiakkaan tarpeet pyritddn toteuttamaan
mahdollisimman hyvilld tuloksella. Aikataulu on yksi niistd perustarpeista, joita asiakkailla on.
Yrityksen tulisikin pystyd toimimaan asiakkaalle sopivassa aikataulussa. Valitettavan usein yri-
tyksissd uskotaan voitavan maarittdd oma aikataulu, johon asiakkaiden tulisi lihes aina tyytya.
Vaikka aikataulu on kuitenkin aina vain asiakkaalla, tiytyy yritykselld olla kuitenkin joku linja ja
toimintamalli, jota se noudattaa. Koska markkinoinnin yksi perussdinto on se, ettd sovitut lupa-
ukset pidetddn joka tilanteessa, tulee kuitenkin olla rohkeutta kieltdytyad niistd toiminnoista, joi-

hin resurssit eivit silld hetkelld riitd. Joustavuus on hyve, jota tulee tarvittaessa kdyttdd. (Rope

1999, 229-231))

Jotta pystyttdisiin tuottamaan asiakkaalle laadukkaita palveluja, on tiedettiva asiakkaan tarpeet.
Asiakkaita voidaan palvella paremmin, jos heidit toimintaa suunniteltaessa jactaan ryhmiin hei-
din tarpeidensa mukaan. Titd kutsutaan asiakkaiden segmentoinniksi. (Gronroos 1987, 46.)
Tarvekeskeisyys merkitsee sitd, ettd kaikki tuotteet ja palvelut valitaan joidenkin tarpeiden perus-
teella. Se mitka tarpeet tulevat vaikuttamaan thmisen ostopaitékseen, riippuvat henkilon tilan-
teesta, arvomaailmasta ja muiden tarpeiden tyydyttimisestd. Nykyajan kehittyneissd yhteiskun-
nissa eivit ihmisen kayttiytymistd ohjaa endd paillimmaiisend fysiologiset ja turvallisuuden tar-
peet, vaan korkeamman tason tarpeet eli ns. psykologiset tarpeet. Ihmisilld on halu tulla arvoste-

tuksi ja halua toteuttaa itsedan. (Rope & Vahvaselkd 1995, 18; Rope & Mether 1991, 42.)

Tunnetuin teoria ihmisten tarpeista ja niiden vaikutuksista kayttdytymiseen on Abraham Maslo-
win teoria. Maslowin (Rope & Mether 1991, 41) mukaan kaikki ithmisen toiminta on pyrkid
nousemaan hierarkiassa ylospiin kohti itsensd toteuttamisen tarpeita (kuvio 3). Hinen mieles-
tadn hierarkia tulee nihdid kokonaisuutena, jotta ihmisen kayttdytymistd voidaan ymmirtad.

Maslowin mukaan thmiselld on oltava ensin fysiologiset tarpeet tyydytetty ja tietty turvallisuuden
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taso saavutettu, ennen kuin voi pyrkid kohti seuraavaa tasoa, itsensi toteuttamisen tarpeita. Tar-
vehierarkiassa on oleellista, ettd saavutettuaan jonkin tarvetason ihminen ei tunne itseddn tdysin

tyydytetyksi, vaan han pyrkii aina uusien tarpeiden tdyttimiseen.

Itsensa toteuttamisen tarpeet

Arvostetuksi tulemisen tarpeet

Yhteenkuuluvuuden ja rakkauden tarpeet

Turvallisuuden tarpeet

Fysiologiset tarpeet

Kuvio 3. Maslowin tarvehierarkia (Rope & Mether 1991, 42).

Tarpeet perustuvat sithen ajatukseen, ettd ihmisilli on puutteita. Usein ihmiset haluavat ja tun-
tevat tarvitsevansa juuri sitd, mika heiltd puuttuu. Ennen kuin ithmiselle voi syntyi tarve, perusta
ostokdyttaytymiseen, hianelld on oltava tavoite, joka tyydyttdad timan tarpeen. Tavoite, joka yh-
distyy tarpeeseen, luo perustan ihmisen motivaatiolle. Tavoitteille on ominaista, ettd mitd la-
hempini tavoitetta ollaan, sitd voimakkaammin sitd halutaan. Ominaista sille on myés se, ettd
tavoiteltavat palvelut voidaan korvata sitd helpommin, mitd enemman ne muistuttavat toisiaan.
Mitd enemman palvelut ovat toistensa kaltaisia, sitd helpompaa on my6s vaikuttaa thmisten os-

topéaatoksiin. (Rope & Vahvaselkd 1993, 19-20; Rope & Mether 1991, 41-42.)

4.2.5 Lisaarvon tuottaminen asiakkaalle

Markkinasuuntautuneiden yritysten tavoitteena on luoda lisdarvoa asiakkaille, jotta asiakassuh-
teet kestdisivit ja uusia asiakkaita saataisiin houkuteltua. Tarkoituksena on tuottaa ylivoimaista

lisdaarvoa kohderyhman asiakkaille. Pystydkseen tekemain niin yrityksen on kehitettdva markki-
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nointikonseptia siten, ettd asiakkaan tarpeet tdytetddn ja ylitetddn paremmin kuin kilpailijat. Asi-
akkaan kokema lisdarvo on riippuvainen siitd, miten asiakas hahmottaa saamansa hyédyn ja uh-
raamansa panoksen suhteen. Niin ollen asiakkaan kokema lisdarvo voidaan esittdd kuvio 4 mu-

kaisena kaaviona. (Jobber 2001, 11.)

SAAVUTETUT HYODYT
ASTAKKAAN KOKEMA LISAARVO=

SIJOITETTU PANOS

Kuvio 4. Asiakkaan kokeman lisiarvon muodostuskaava (Jobber 2001, 11).

Saavutetut hy6édyt ovat asioita, jotka asiakas havaitsee itselleen mieluisiksi ja tarpeellisiksi. Hy6-
dyt voivat liittyd itse tuotteeseen, asiakaspalveluun tai yrityskuvaan eli imagoon. Henkil6kohtai-
nen suhde myyjddn voidaan kokea myoOs hyotyni, jos asiakas nauttii asioimisesta luotettavan
kumppanin kanssa. Sijoitettu panos ei ole pelkistddn rahallinen, vaan se sisiltid myoOs asiakkaan

ostopaitokseen kayttimin ajan ja energian. (Jobber 2001, 11.)

4.3 Palvelun toiminnallinen ja tekninen laatu

Asiakkaan kokemus palvelun laadusta perustuu sithen, millaista palvelua hin saa ja miten hin
kokee koko palveluprosessin. Palvelun tekniseen laatuun eli lopputulokseen (mitd asiakas saa),
vaikuttavat palvelun miiri, palvelujen tuotannossa kiytettyjen laitteiden taso ja se, miten am-
mattitaitoinen henkilokunta on. Tekninen laatu on palvelun kokonaislaadulle perusedellytys,
mutta se ei vilttimattd riitd yksinddn asiakkaan kokeman hyvin kokonaislaadun perustaksi.
Toiminnallinen laatu kisittad sen, miten asiakas on palvelunsa saanut eli miten vuorovaikutusti-
lanne on palveluprosessin aikana toiminut. Palvelun toiminnalliseen laatuun vaikuttavat mm.
palvelun joustavuus ja nopeus, henkilokunnan palvelualttius ja kyky ottaa huomioon asiakkai-
den odotukset ja tarpeet. Yleisimmin asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat eniten toiminnal-
liset tekijit, palveluyrityksen yhteyshenkilbiden ja asiakkaan vilinen vuorovaikutussuhde. Toi-
minnalliseen laatuun voi asiakas itsekin vaikuttaa. (Ayviri ym. 1995, 187—189.) Seuraavassa ku-

viossa (kuvio 5) nahdddn, mitka tekijit vaikuttavat palvelun kokonaislaadun muodostumiseen.
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PALVELUN
KOKONAISLAATU

Palveluprosessin Palveluprosessin
TEKNINEN LAATU TOIMNNALLINEN
LAATU
Mitd? Miten?

Kuvio 5. Palvelun kokonaislaadun osatekijit (Ayviri ym. 1995, 189).

Tekninen laatu vastaa kysymykseen “Mitdr” ja sithen liittyy esimerkiksi kaikki tekniset ratkaisut,
koneet ja laitteet, joita palvelun tuottamiseen tarvitaan. Ja yleensi kaikki ne asiat, jotka tekevit
palvelutilanteen mahdolliseksi. Teknisessd laadussa tulee esille palvelutapahtuman tekninen to-
teutuminen ja palveluprosessin lopputulos. Toiminnalliseen laatuun liittyy henkil6sto, heidan
toimintansa ja palvelualttiutensa, mutta myos heidin ulkoasunsa ja ty6ilmapiiri. Tamaé laa-
tunakokulma painottaa palvelun toteutustapaan, jonka aikana my6s laatu syntyy. Toiminnallista
laatua on se, kun arvioidaan palveluprosessien laatua. Tamin laadun osatekijit ovat usein psyko-

logisia ja tilanteisiin sidottuja nikymattémid palveluprosessien osia. (Kuusela 1998, 121-122.)

Kun otetaan palveluyritysten lisiksi huomioon tavaroiden valmistajat, jotka tarjoavat palveluja
osana tarjontaansa, puhutaan silloin koetusta kokonaislaadusta. Kokonaislaatu on silloin hyvi,
kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Jos asiakkaan odotukset ovat
eparealistisia, koettu kokonaislaatu jaa alhaiseksi, vaikka laatu olisikin jollain objektiivisella taval-

la mitattuna koettu hyviksi. (Gronroos 1998, 67.)

4.4 Koettu palvelun laatu

Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa olennaisesti se, millainen on ostajan ja myyjan vilinen vuo-

rovaikutustapahtuma (Gronroos 1998, 63). Asiakkailla on tietyt odotusarvot yrityksen palvelu-
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jen laadusta. Naihin odotuksiin vaikuttavat yrityksen oma markkinointiviestintd ja se, millaista
informaatiota asiakas saa yrityksestd muualta. Koettu laatu syntyy teknisen ja toiminnallisen laa-

dun yhteisvaikutuksena. Titd asiakas vertaa omiin odotuksiinsa. (Lecklin 2002, 105-106.)

Gronroosin (1998, 73, 74) mukaan hyvan palvelun laatuun vaikuttavien tekijoiden luettelo so-
veltuu yrityskdyttoon, kun se on tarpeeksi lyhyt, mutta kattaa kuitenkin kaikki tirkedt huomioon
otettavat laadun niakokohdat. Laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kriteerid ovat hinen mieles-
tadn: 1) ammattitaito, 2) asenne ja kayttdytyminen, 3) lihestyttivyys ja joustavuus, 4) luotetta-

vuus ja uskottavuus, 5) normalisointi ja 6) maine.

4.5 Hyviksyttivin palvelun alueen muodostuminen

Asiakkaiden odotukset ovat sekd kaksitasoisia ettd joustavia. Ensiksi asiakkaalla on odotuksia
hinelle riittavasta palvelusta sekd myos kasitys siitd, millaista palvelua hin haluaisi saada. Naiden
kahden tason vilinen alue on nimeltidn hyviksyttivin palvelun alue. Hyvaksyttivin palvelun
alue muodostaa erdinlaisen joustovaran asiakkaan sietorajalle. Sitd kutsutaan my6s toleranssi-
vyohykkeeksi. Hyviksyttivin palvelun alueella toimiminen on yritykselle taloudellisesti kannat-
tavampaa kuin odotusten ylittiminen tai alittaminen. Palveluvirheistd ja niiden korjaamisesta
atheutuu yleensd kustannuksia, huono palvelu vaikuttaa asiakasuskollisuuden vihenemiseen ja

heikentdd samalla my6s henkil6ston tyémotivaatiota. (Ylikoski 1999, 121-122.)

Toleranssi kasitteend liittyy hyvin keskeisesti palvelun laatuun. Se tarkoittaa asiakkaan palvelun
laadulle asettamia vaatimusten yld- ja alarajoja. Jos ollaan palvelun laadun alarajalla, voi asiakas
hyviksya palvelun juuri ja juuri kelvollisesti toteutetuksi, kun taas palvelun laadun ylérajalla asia-
kas puolestaan on hyvin tyytyviinen saamaansa palveluun ja hyviksyy yleensi toteutuksen em-
pimatta. Jos palvelu on toteutunut ylirajaakin paremmin, on asiakas saanut yli odotusten mene-
vii palvelua. Jos taas palvelu on laskenut kelvollisen palvelun laadun alarajan alapuolelle, asiakas

ei ole tyytyviinen ja vaatii mahdollisesti hyvitystd. (Kinnunen 2004, 19.)

Asiakkaat odottavat palvelun tuottajalta luotettavuutta. Luotettavuuden osalta hyvaksyttivin
palvelun alue on pieni. Asiakkaat eivit yleisesti ottaen siedd epiluotettavaa palvelua, virheita ja
ettd lupauksia rikotaan. Nama edelld mainitut seikat alittavat riittavan palvelun rajan eli pudotta-
vat palvelun pois hyviksyttaviltd alueelta. Térkeissd asioissa asiakkaan odotukset eivdt myos-

kddn jousta, kun taas vihemmin tirkeissd asioissa asiakkaan sietokyky on suurempi ja joustova-
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raa 16ytyy. Ylikosken (1999, 121) kirjassa Zeithaml & Bitner (1996, 81) ovat kuvanneet seuraa-

vassa kuviossa (kuvio 6), miten hyviksyttivin palvelun alue muodostuu.

Asiakkaan

odotusten taso

Haluttu palvelu

Haluttu palvelu

Riittava palvelu

Riittava palvelu

tarkedt palvelutekijat vihemman tirkeat palvelutekijit

= toleranssivyohyke

Kuvio 6. Hyviksyttivin palvelun alueen muodostuminen (Zeithaml & Bitner 1996, 81).

Kuviossa 6 nakyy tirkeiden ja vihemmain tirkeiden vaihteluvilien oletettu ero. Odotukset ovat
korkeampia tirkeiden palvelutekijéiden osalta, koska palvelutapahtuman lopputulos on olen-

nainen asiakkaan kannalta. (Zeithaml & Bitner 1996, 81.)

4.6 Yrityksen palvelujen kehittdminen

Yrityksen palvelujen kehitettiessd on tirkedd miettid, mitd palveluyritys tarvitsee palvelujen tuot-
tamiseksi ja mika on asiakkaalle tarjottavan palvelun lopputuotos. Palvelujen tuottamiseen tarvi-
taan ainakin rahaa tarpeellisiin investointeihin sekd ammattitaitoista, osaavaa ja henkil6kohtaisil-
ta valmiuksilta pitevad henkil6stéd. Palveluyrityksissd unohdetaan usein yksi heiddn tirkeimmis-

ta raaka-aineistaan, aika. Yrityksen toiminnan kehittdiminen lihtee raaka-aineiden laadunhallin-
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nasta. Taman nakemyksen mukaan ajanhallinta on yksi palveluyrityksen toiminnan kehittimisen
tarked lahtokohta. Mitd tirkeimpi on palveluaika, sitd enemmain asiakkaat odottavat yrityksen
palvelun tismallisyydelti ja oikea-aikaisuudelta. Oikea-aikaisuus on myos merkki toiminnan te-
hokkuudesta ja yrityksen kyvystd keskittyd jokaisessa tilanteessa olennaisiin asioihin. Palvelussa
tirked osa voi olla siis nakyvi tai kosketeltava tuote, jonka kiyttGkelpoisuutta voidaan edistda

esimerkiksi neuvontapalveluilla. (Kuusela 1998, 55-56.)

Palveluyrityksen tirkein tehtivd on tuottaa asiakkaille heitd tyydyttavid palveluja. Siksi palvelu-
yrityksen kannattaa tarkastella organisaationsa toimintaa asiakkaan nikokulmasta. Asiakas nikee
yleensa ensin yrityksen toimitilat ja sen jilkeen palveluhenkiloston ja muut asiakkaat. Tama
seikka kannattaa ottaa huomioon yrityksen toimintaa suunniteltaessa. Seuraava kuvio (kuvio 7)

esittdd, miltd palveluyritys niyttid asiakkaiden silmin. (Ayviri ym. 1995, 74-75.)

PALVELUYRITYS
NAKYVA OSA NAKYMATON OSA
= Toimitilat ®* Johto
= Palveluhenkilosto = Organisaatio
= Muut asiakkaat = Tukitoiminnot jne.

Kuvio 7. Palveluyritys asiakkaan silmin (Ayviri ym. 1995, 75).

Palveluyrityksessd organisaation tulee varmistaa asiakkaalle mahdollisimman hyvi palvelun saa-
tavuus ja laatu. Jotta hyvi ja laadukas palvelu voidaan toteuttaa, tulee organisaation tukitoimin-
tojen olla kunnossa. Organisaation toiminnan tulee olla my0Os tehokasta ja taloudellista. Seuraa-
vassa kuviossa (kuvio 8) on perinteinen yritysorganisaatiota kuvaava kaavio kddnnetty ylosalai-
sin. Useissa menestyksekkiissd palveluyrityksissd organisaatio nahddin tillaisena. Kuvio kertoo
sen, mihin yrityksessa kertyy eniten tietoa asiakkaista ja heiddn odotuksistaan. Palveluyrityksen
toiminnan kannalta on tirkedd, ettd tieto kulkee johdolta asiakaspalvelijalle ja my6s toisin péin.

(Ayviri ym. 1995, 76-77.)



23

ASTAKKAAT

PALVELUHENKILOSTO

ESIMIEHET JA TUKI-
TOIMINNOT

JOHTO

Kuvio 8. Palveluyrityksen organisaatio (Ayviri ym. 1995, 76).

Hyvin olennainen osa yrityksen kehittimisessd on, ettd toiminta on tavoitteellista. Toinen tirked
tekija on yrityksen profiili ja nykyinen mielikuvataso. Yrityksen nykymielikuvasta rakennetaan
tavoitemielikuva, joka ohjaa muun muassa yrityksen toiminnan kehittimistd. Tamai tavoitemieli-
kuva on myos yritysjohdolle sisiisen toiminnan ohjausviline ja lihtokohta ulkoiselle markki-
noinnille sekd konkreettinen vertauspohja tavoitteiden saavutettavuutta tarkasteltaessa. Samalla
se toimii oppimisprosessin valineend. Onkin erittdin tirkedd, ettd kun pyritddn kehittimdin mie-
likuvaa, asetetaan kaikille mielikuvan osatekijoille konkreettiset tavoitteet, jolloin voidaan seura-
ta ja ohjata sisdisesti yrityskuvan toiminnallista kehittimistd ulkoisen mielikuvan perustaksi.

(Vahvaselkd & Rope 1995, 89-90.)
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5 LAAJENNETTU PALVELUTUOTE

Peruspalvelupaketti voidaan jakaa kolmeen ryhmiin: ydinpalvelut, avustavat palvelut ja tukipal-
velut. Ydinpalvelu on se syy, miksi yritys on markkinoilla ja minkd vuoksi asiakkaat saapuvat
yritykseen. Yritykselld voi olla useampiakin ydinpalveluita. (Grénroos 2001, 226.) Asiakkaiden
tarpeet vaihtelevat, joten asiakas ei tee yleensd ostopaitostddn pelkin ydintuotteen tai -palvelun
perusteella. Palvelupaketin ydintuotteeseen liitettdvien palvelujen avulla pyritddn erottumaan

kilpailijoista. (Korkeamiki ym. 2000, 113.)

Jotta asiakkaat voivat kdyttda yrityksen ydinpalvelua, tarvitaan sithen usein joitakin lisdpalveluja.
Tillaisia palveluja kutsutaan avustaviksi palveluiksi. Avustavilla palveluilla helpotetaan ydinpal-
velujen kiyttéd. Ilman avustavaa palvelua ei ydinpalvelua voi kuluttaa. Tukipalvelut tayttivit
taas toisenlaisen tehtivan kuin avustavat palvelut. Kuitenkaan ero niiden kahden vililld ei ole
aina niin selked. Tukipalveluja kiytetidn arvon lisiamiseksi tai erilaistamaan palvelu kilpailijoi-
den tarjonnasta. (Gronroos 1998, 119-120.) Tukipalvelut ovat yksityiskohtaisesti radtaloityd eri-
tyisosaamista, jonka avulla saadaan asiakkaalle tuotettua yksilollinen, laadukas ja juuri hinen tar-

peitaan vastaava palvelu (Lahtinen & Isoviita 2001, 53).

Ostajan ja myyjin vilinen vuorovaikutustilanne eli palveluprosessi koetaan eri tilanteissa eri ta-
valla. Palvelujen yhteisten piirteiden vuoksi niistd erottuu kuitenkin kolme perusasiaa, joista pro-
sessi koostuu. Niitd ovat palvelun saatavuus, vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa ja asi-
akkaan osallistuminen (kuvio 9). Niistd osatekijoistd muodostuu yhdessi peruspalvelupaketin

kasitteiden kanssa laajennettu palvelutuote. (Grénroos 2001, 229.)
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Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun Vuorovaikutus

saavutet-

tavuus Avustavat palvelut Tukipalvelut

(ja -tuotteet) (ja -tuotteet)

Asiakkaan osallistuminen
Kuvio 9. Laajennettu palvelutarjooma (Grénroos 2001, 230).

Kaikki edellisessd kuviossa olevat tekijit vaikuttavat sithen, miten helpoksi tai vaikeaksi asiak-
kaat kokevat palvelun saatavuuden, ostamisen ja kuluttamisen. Palveluajatus mairittda sen, mita
ydinpalvelua, avustavia palveluja ja tukipalveluja yrityksessd kaytetdan. Siind mairitellidn myos,
miten palvelupaketti asetetaan saataville, vuorovaikutustilanteiden kehittimistoimenpiteet ja
kuinka asiakkaat valmennetaan osallistumaan prosessiin. Vuorovaikutustilanne asiakkaan ja pal-
veluhenkil6ston valilld on osa palvelun kokemista, ja sithen vaikuttaa hyvin paljon asiakaspalve-
luhenkil6ston asenne ja kayttiytyminen. Asiakkaan osallistuminen tarkoittaa sitd, ettd asiakas on
itse vaikuttamassa saamaansa palveluun palvelutuotantoprosessissa. Omalla valmistautumisel-
laan ja halukkuudellaan toimimaan odotusten mukaan asiakas voi joko parantaa tai heikentad
palvelua. Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat muun muassa henkilokunnan maird ja ammat-
titaito, aukioloajat, palveluun kaytetty aika sekd palvelupaikan sijainti ja ulkoniké. (Grénroos

2001, 229-233.)

Ukkohallan Matkailukeskuksen ydinpalveluna voidaan pitda rinteitd ja laskettelua. Avustavia
palveluita ovat esimerkiksi keskusvaraamopalvelut (info), vuokraamopalvelut, rinnepalvelut,
hithtokoulu Maahiset ja maastohiihto. Naiilld palveluilla helpotetaan itse ydinpalvelun kiyttoa.

Tukipalveluiksi Ukkohallassa voidaan mainita mm. Hallan Saagan saunamaailma, kylpylin hoi-
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dot, Saaga-ravintolan palvelut, karavaanaripalvelut, majoituspalvelut ja kokouspalvelut. Tukipal-
veluilla saadaan asiakkaille tuotettua yksilollistd, laadukasta ja asiakkaan tarpeita vastaavaa palve-

lua. Jotkut tutkijat ovat kutsuneet naitd palveluja niin sanotuiksi ”mukavuuspalveluiksi”.
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN JA TUTKIMUS-
ONGELMA

Ukkohallan Matkailukeskuksella on oma vakioitu asiakaspalautelomake (Liite 1), jota se kédyttda
jatkuvaan asiakaspalautteen kerdamiseen. Palautelomakkeet annetaan asiakkaalle infosta mokki-
en avainten luovutusten yhteydessi ja asiakkaat palauttavat lomakkeen ldhtopaivana. Paivikavi-

jat voivat tayttaa palautelomakkeet infossa tai antaa sinne palautetta myos suoraan.

Ukkohallan asiakastyytyviisyystutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa on huomioitava, ettd kaikki
323 vastaajasta eivit olleet vastanneet kyselylomakkeen kaikkiin kysymyksiin. Osa vastanneista
ei ollut kayttinyt kaikkia Ukkohallan palveluja matkansa aikana. Ukkohallan kyselylomake on
pieni, mutta kysymykset ovat hyvin tiiviissi muodossa. Tuloksissa vastanneiden asuinpaikat on
ryhmitelty ladneittdin. Suuressa osassa palautelomakkeista ei ollut asiakkaiden henkilGtietoja tay-
tetty ollenkaan, joten asiakaskunnan asuinkuntatiedot ovat puutteellisia verrattuna vastanneiden

maaraan.

6.1 Tutkimusongelma

Tutkimusongelmana tissd opinndytetyossini oli asiakkaiden tyytyviaisyys Ukkohallan Matkailu-
keskuksen toimintaan. Tutkimuksella haluttiin selvittdd, mitkd tekijit aiheuttavat eniten tyyty-
mattémyyttd ja mitd toimenpiteitd tarvitaan niiden kehittimiseen asiakasta palvelevalla tavalla.
Samalla selvitettiin my6s niitd tekijoitd, joihin ollaan tyytyviisid, jotta mahdolliset parannustoi-
menpiteet osataan kohdistaa oikeisiin asioithin. Ukkohallan asiakastyytyviisyyttad mitattiin edelli-
sen kerran kevaallda 2007, kun yritysta alettiin kehittad uusien omistajien myo6ta. Koska edellinen
tutkimus tehtiin keviilld sesonkiaikaan ja tima tutkimusajankohta on loppuvuoden ajalta, tulok-

set eivat ole suoraan verrannollisia keskenaan.

6.2 Tutkimuksen tavoitteet

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd Ukkohallan Matkailukeskuksen asiakastyytyviisyys.

Samalla haluttiin kartoittaa my6s, mistipéin yrityksen asiakaskunta tulee. Lahtékohtaoletuksina
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tutkimukselle voitiin pitdia Ukkohallan Matkailukeskuksen tarjoamia palveluja monipuolisina ja
laadukkaina. Kuitenkin voitiin olettaa, ettd tietyissd asioissa olisi mahdollisesti kehittimisen va-
raa. Asiakastyytyvaisyystutkimus kyseiseen yritykseen oli hyvin ajankohtainen ja tirked, koska
timan tutkimuksen avulla uudet yrittdjit saivat tirkeda tietoa yrityksen toiminnan kehittdmisté

varten.

Heikkoutena tissd tutkimuksessa voitiin pitad sitd, ettd analysoitavien asiakaspalautelomakkei-
den kerddminen painottui alkusyksyyn ja -talveen, jolloin suurin osa talviasiakkaista ja kevidn
sesonkiasiakkaat jaivit tutkimuksen ulkopuolelle. Helmi-maaliskuussa 2008 tehdylld haastattelu-

tutkimuksella kuitenkin saatiin vihan kartoitettua sesonkiajan tilannetta.

6.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusaineistoa kerittiin kahdella eri menetelmilld, kvantitatiivisella lomakekyselylld ja kvali-
tatiivisella haastattelututkimuksella. Kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta voidaan my6s ni-
mittdd tilastolliseksi tutkimukseksi. Tdmin tutkimuksen avulla selvitetddn lukumiiriin ja pro-
sentteihin liittyvia kysymyksid, eri asioiden valisid riippuvuuksia tai tutkittavissa ilmi6issd tapah-
tuvia muutoksia. Tama tutkimus edellyttdd riittivin suurta ja edustavaa otosta. Aineiston ke-
rdamisessd kdytetddn yleensa vakioituja tutkimuslomakkeita, joissa on valmiita vastausvaihtoeh-
toja. Asioita kuvataan numeeristen suureiden avulla ja tulosten havainnoinnissa kaytetdan taulu-
koita tai kuvioita. Kvantitatiivista tutkimusta on usein arvosteltu pinnallisuudesta, koska tutkija
el padse siind tarpeeksi syvalle tutkittavien maailmaan. Tall6in on sen vaara, ettd jos tutkimus-
kohde on tutkijalle outo, voi tuloksista tulla vairia tulkintoja. (Heikkild 2001, 16.) Hirsjarvi, Re-
mes ja Sajavaara (2004, 130) toteavat, ettd kvantitatiivista tutkimusta kaytetddn melko paljon so-
siaali- ja yhteiskuntatieteissd. Sen alkujuuret ovat luonnontieteissd, ja monet tutkimukselliset

menettelytavat ovatkin samantapaisia nilld tieteenaloilla.

Kvantitatiivinen eli mairallinen tutkimus kuvaa yhteiskuntailmi6ita tieteen yleisen logitkan mu-
kaisesti kehittimalla mahdollisimman tarkkoja menetelmid mittaukseen. Kvantitatiivisella mene-
telmilld voidaan keritd tutkimusaineistot edustavista viestOotoksista ja kisitelld niitd tilastotie-

teen menetelmin oikeiden johtopaatosten tekemiseksi. (Tilastokeskus 2008.)

Kivalitatiivinen tutkimus on menetelmad, jolla selvitetain kuluttajien ja muiden asiakkaiden kayt-

taytymistd, aitkomuksia ja tapoja. Kvalitatiiviset tutkimukset toimivat joko yksindin tai ne voivat
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tiydentdd kvantitatiivisia tutkimuksia, kun tavoitteena on oppia ymmartimain kokonaisvaltai-
sesti kuluttajien kdyttdytymistd ja heiddn ostomotiivejaan. Kvalitatiiviselle tutkimukselle omi-
naista on, ettd se lisdd ymmairrysta asiakkaista, kiteyttad keskeiset asiat ja atheet, tuottaa hypo-
teeseja asiakkaiden toiminnasta, selvittda erilaisten kéyttaytymisvaihtoehtojen laajuutta ja pyrkii
selittdimidn kuluttajien motiiveja, asenteita ja kayttaytymistd. Kvalitatiivista tutkimusmenetelméa
kaytetddn silloin, kun halutaan tietdd kuluttajien tietyt valinnat ja se, miksi he reagoivat mainon-
taan tietylld tavalla. Tutkimuksen tavoitteena on siis ymmdrtia, ei selvittdd, kuinka moni kulutta-

ja kayttaa tai kayttaisi tiettyd tuotetta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 114.)

Kivalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa sosiaalitieteiden alueella saa sijaa myos tutkimus-
kohteena olevien henkiléiden omat tulkinnat. Tutkijan etukiteen laatimien kysymysten sijaan
tutkimushenkil6t saavat melko vapaasti kertoa atheeseen liittyvistda kokemuksistaan ja mielipi-
teistdan, esimerkiksi syva- tai ryhmahaastattelussa. Tillainen ymmartiva menetelmi antaa mah-
dollisuuden kartoittaa yhteiskuntailmioitd kaikessa rikkaudessaan. Kvalitatiivisen tutkimuksen
yhdistiminen kvantitatiiviseen tutkimukseen on tirkedd monen tutkimuksen alkuvaiheissa. Yh-
distimisen etuna on se, ettd titen pystytidn laatimaan kattava mittaristo tutkittavasta ilmidsta.
Tutkimuksen analysointivaiheessa kvalitatiivista aineistoa voi hy6édyntdd mielekkiiden tulkinto-

jen tekemisessa. (Tilastokeskus 2008.)

Lahtisen ja Isoviidan (1998, 115) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen tyyppeja ovat mm. syva-
haastattelut, teemahaastattelut, ryhmikeskustelut ja projektiiviset menetelmat. Kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimus auttaa ymmirtimain tutkimuksen kohdetta (esimerkiksi yritys tai asiakas)
ja selittimadn syitd kohteen kayttdytymiseen ja pditoksiin. Tutkimus rajoittuu yleensid pieneen
madrain, mutta analysointi on sitakin tarkempaa. Tutkittavat valitaan yleensd harkinnanvaraises-
ti eikd pyritd tilastollisiin yleistyksiin. Kvalitatiivisella tutkimuksella saadaan tarpeellista tietoa
muun muassa markkinoinnin ja tuotekehittelyn pohjaksi, koska se selvittdd esimerkiksi kohde-
ryhmin arvoja, asenteita, tarpeita ja odotuksia. Nidin ymmairretddn paremmin, miksi kuluttaja
valitsee tietyn tuotteen tai miksi hdn reagoi tietylld tavalla mainontaan. Kvalitatiivinen tutkimus
sopii erittdin hyvin my6s toiminnan kehittimiseen, erilaisten vaihtoehtojen etsimiseen ja sosiaa-

listen ongelmien tutkimiseen. Siitd on apua my6s muihin jatkotutkimuksiin. (Heikkild 2001, 16.)

Solatien (1997, 80) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen vahvuuksia ovat

e Mahdollistaa syvilliselld tasolla kuluttajien kiyttdytymisen ymmirtimisen.
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e Tarjoaa kuluttajan perspektiivin tutkittavaan asiaan. Kuluttajat tuottavat vastaukset

omachtoisesti, omalla kielellaian heille itselleen tirkeistd asioista.

e Keskittyy oleelliseen, koska haastateltavat paisevit itse kertomaan miki heille on tarkea-

td ja mika ei.

e Mahdollistaa erilaisten projektiivisten tekniikoiden kayton, joiden avulla paistian selvit-
timadn kayttiytymisen taustalla olevaa emotionaalista ja usein tiedostamatontakin maa-

ilmaa: motiiveja, mielikuvia, tunteita ja arvostuksia.

e Mahdollistaa spontaanisuuden. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei aseteta sanoja haasta-
teltavan suuhun, eikd hanelle tyrkytetd valmiiksi paitettyd vastausrakennetta vaan vasta-

ukset syntyvit hinen omalla kielelliin hinen oman kokemusmaailmansa perusteella.

6.3.1 Tutkimuksen reliaabelius

Tutkimuksessa pyritidn valttimain virheitd, mutta silti tulosten luotettavuus ja patevyys vaihte-
levat. Tdmin vuoksi kaikissa tutkimuksissa pyritddn arvioimaan niiden luotettavuutta. Tutki-
muksen luotettavuuden arviointiin voidaan kayttdd useita erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja.
Tutkimuksen reliaabelius (luotettavuus) tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta eli siis sen ky-
kyd antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliaabelius voidaan todeta monella tavalla. Esimerkiksi
silloin kun kaksi arvioijaa paatyy samaan tulokseen, voidaan tulosta pitaa reliaabelina tai jos sa-
maa henkil6d tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja saadaan sama tulos, silloinkin tulokset voidaan
todeta reliaabeleiksi. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa on kehitelty erilaisia tilastollisia menettely-
tapoja, joita apuna kiyttden voidaan arvioida mittareiden luotettavuutta. Joillakin tieteenaloilla
on kansainvilisesti testattuja mittareita, joiden avulla pyritddn kohottamaan mittauksen tasoa ja
joiden avulla padstdan vertailemaan luotettavasti my6s eri maissa saatuja tuloksia. (Hirsjarvi ym.

2004, 216.)

Tutkimuksen sisdinen reliabiliteetti saadaan mittaamalla sama tilastoyksikkoé useampaan kertaan.
Jos kaikki tulokset ovat samat, niin mittaus on reliaabeli. Tutkimuksen ulkoinen reliabiliteetti
tarkoittaa sitd, ettd mittaukset voidaan toistaa my6s muissa tutkimuksissa ja tilanteissa. Alhainen
reliabiliteetti alentaa my6s mittarin validiteettia, vaikka reliabiliteetti on kuitenkin riippumaton

validiudesta. Reliabiliteettia voidaan tarkastella my6s mittauksen jilkeen. Puutteelliseen reliabili-
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teettiin on yleensia syynd satunnaisvirheet, joita voivat aiheuttaa esimerkiksi otanta ja erilaiset
mittaus- ja kasittelyvirheet. Haastattelututkimuksiin voi sisiltyd usein monia satunnaisvirheité

atheuttavia tekijoitd, joten kdytinndssd vol joutua tyytymain alhaisempiinkin kertoimen arvioi-

hin. (Heikkili 2001, 187.)

Ropen ja Pollasen (1995, 83) mukaan reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten luotettavuutta ja
pysyvyyttd. Tama ilmenee siten, ettd asiakastyytyviisyystutkimusta toistettaessa tulokset yhtene-
vit aikaisemman tutkimuksen kanssa, mikili asiakastyytyviisyydessa ei ole tapahtunut muutosta.
Heidin mukaansa reliabiliteettia heikentida mm. lilan pieni otoskoko, vastaamattomien suurti

madri, epaselvasti muotoillut kysymykset ja védarin ajoitettu tutkimusajankohta.

Mielestini timi asiakastyytyvaisyystutkimus oli reliaabeli, koska tutkimuksen otoskoko oli 323,
ja niin tutkimukseen liittyvistd perusjoukosta saatiin kattava kuva eri-ikdisistd thmisistd. Tutki-
muksen kohderyhma vastasi juuri sitd ryhmai, jotka kidyttivat Ukkohallan Matkailukeskuksen
palveluja. Luotettavuutta vihentivini tekijind nousi esiin se, ettd jotkut vastaajat eivit olleet
asennoituneet lomakkeen tayttimiseen vakavasti. Tama kavi ilmi joistakin lomakkeista, joihin oli
jatetty huomattavan paljon tyhjid kohtia. Lisdksi joidenkin lomakkeiden kohdalla jii mietityttd-
main, kuinka rehellisesti vastaajat olivat vastanneet kysymyksiin, kun kaikkiin kohtiin oli valittu
sama vaihtoehto. Kvantitatiivinen tutkimusajankohta sijoittui hiljaisempaan aikaan, joten sitd
tiydennettiin kvalitatiivisella haastattelututkimuksella, sijoittamalla haastattelut kiireisimpain
sesonkiaikaan. Perusjoukosta otettiin summittainen otos eri-ikdisida henkil6itd, joiden kanssa
kaytiin syvallisemmin ldpi Ukkohallan asiakaspalautelomakkeessa esiintyvia kysymyksid. Niin

haastatteluosuudella tuettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa.

6.3.2 Tutkimuksen validius

Toinen tutkimuksen arviointiin liittyvd kasite on validius (pétevyys), joka tarkoittaa mittarin tai
tutkimusmenetelmin kykyd mitata juuri sitd, mitd on tarkoituskin. Validiutta voidaan arvioida
my0s eri nakokulmista, jolloin puhutaan ennustevalidiudesta, tutkimusastevalidiudesta ja raken-
nevalidiudesta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa reliaabelius ja validius ovat saaneet erilaisia tul-
kintoja, esimerkiksi nima termit saatetaan liittdd kvantitatiiviseen tutkimukseen, jonka piirissa
niami kasitteet ovat syntyneetkin, mutta niiden kayttoa pyritdan valttimain. Kuitenkin tutkimus-

ten luotettavuutta ja patevyyttd tdytyisi arvioida jollain tavalla, vaikka niitd edelld mainittuja ter-
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meji el haluttaisi kayttdakadn. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan kohentaa tutkijan

tarkalla selostuksella tutkimuksen toteutusvaiheista. (Hirsjarvi ym. 2004, 216-217.)

Kysely- ja haastattelututkimuksissa validiteettiin vaikuttaa ensisijaisesti se, miten kysymykset
ovat onnistuneet eli voidaanko niiden avulla saada ratkaisu tutkimuksen ongelmaan. Validiuteen
liittyy aina sovellusalueen teoria ja sithen liittyvit kasitteet. Sisiiselld validiteetilla tarkoitetaan
sitd, miten mittaukset vastaavat tutkimuksen teoriassa esitettyja kasitteitd, kun taas ulkoisesti
validissa tutkimuksessa padsevit myos muut tutkijat tulkitsemaan kyseisid tutkimustuloksia sa-

malla tavoin. (Heikkild 2001, 186.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toimivuuden yleisid kriteereja on mm. validiteetti, joka tarkoit-
taa sitd, ettd asiakastyytyvaisyystutkimus keskittyy mittaamaan juuri niitd tyytyviisyyteen kytkey-
tyvid asioita, mitd tutkimuksella halutaankin mitata. Validiteettiin vaikuttaa muun muassa kysy-
mysten muotoilu, kysymysten vastausvaihtoehdot ja kysymysten sijoittaminen tutkimuslomak-
keeseen. Jos asiakastyytyviisyystutkimus tehdadn haastattelumuotoisena tutkimuksena, voi haas-

tattelijan johdatteleva vaikutus heikentai validiteettia. (Rope & Pollinen 1995, 83.)

Tissd tutkimuksessa toteutuu mielestini my0s validiteetti, koska kyselylomakkeen kysymykset
painottuivat juuri nithin asioihin, joita tutkimuksella haluttiin selvittad. Tutkimuksen tirkein mi-
tattava asia oli asiakkaiden tyytyviisyys Ukkohallan palveluihin ja tarjontaan. Ukkohallan palau-
telomakkeen kysymykset keskittyvit suurelta osin ndiden asioiden kartoittamiseen. Myds haas-
tattelututkimuksen kysymykset pohjautuivat Ukkohallan palautelomakkeen kysymyksiin. Haas-
tattelututkimuksessa yritettiin saada asiakkailta perusteluja ja kehittimisideoita antamilleen vas-
tauksille. Validiteettiin vaikuttaa my0s se, ettd haastattelusta tehtiin vilittémdésti muistiinpanoja

ja kirjattiin ne.

Opinniytetyossi luotettavuuden arviointia voidaan tarkastella useammasta eri nikékulmasta.
Ty6n luotettavuutta voidaan arvioida kokonaisuutena eli miltd ty6 “nayttdd” ja miltd se “vaikut-
taa” lapi luettuna. Lisaksi luotettavuutta voidaan arvioida arvioimalla tekijan objektiivisuutta eli
totuudellisuutta suhteessa aineistoon ja tulkintaan. My6s lihteiden kiyton tarkastelu on osa luo-
tettavuuden arviointia. Tyon kannalta tulee tarkastella saadun aineiston riittavyyttd, laatua seka

aineiston analyysimenetelmien valintaa ja kdyttoa.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimusaineisto kasiteltiin SPSS-tilasto-ohjelmalla, Excel -taulukkolaskentaohjelmalla ja Word
-tekstinkdsittelyohjelmalla. Tulokset havainnollistettiin pylvis- ja palkkidiagrammeina. Kvantita-
tiivisessa tutkimuksessa mairitellddn tutkittavan ilmién perusjoukko, mistd valitaan otos. Kay-
tinnossa tima tarkoittaa sitd, ettd kaikki Ukkohallassa vierailevat asiakkaat ovat tutkimuksen
perusjoukkoa ja tuosta perusjoukosta valittiin tutkittavan ilmioén kannalta otos 1.7.-31.12.2007

valisena aikana Ukkohallassa vierailevista asiakkaista.

Tahin tutkimukseen kaytetyt asiakaspalautteet kerittiin 1.7.—31.12.2007 valiseltd ajalta ja vasta-
uksia saatiin yhteensd 323 kappaletta. Niiden palautteiden lisdksi tehtiin vield helmi-maaliskuun
2008 aikana haastattelututkimus kahdeksalle yrityksen asiakkaalle. Ensimmainen haastattelu teh-
tiin 18.2.2008 ja viimeinen 6.3.2008. Asiakkaat haastatteluun valittiin summittaisella otannalla.
Asiakkaalle annettiin saatekirje (Liite 3), jossa kerrottiin, mihin haastattelu liittyy, kuka sen suo-
rittaa ja miké sen tarkoitus on. Henkil6kohtaisen haastattelun kysymykset (Liite 4) pohjautuivat
padosin Ukkohallan oman asiakaspalautelomakkeen kysymyksiin. Haastattelun tarkoituksena oli

saada lomakkeen kysymyksille syvempia vastauksia, perusteluja ja kehittdmistoiveita.

Tulosten esittiminen aloitetaan kvantitatiivisesta kyselytutkimuksesta ja siitd saatuja tuloksia
tiydennetddn kvalitatiivisen haastattelututkimuksen tuloksilla. Tutkimustuloksia esittidessd ker-
ron my6s muita kvantitatiivisessa tutkimuksessa esille tulleita asiakkaiden toiveita ja kehittimis-
chdotuksia. Tdssd tutkimuksessa saatuja tyytyviisyyden keskiarvoja verrataan Ukkohallan ke-
vain 2007 asiakastyytyviisyystutkimuksen keskiarvoihin. Tyytyviisyyttd mitataan asteikolla 1-5

siten, ettd 1 tarkoittaa erittdin surkeaa palvelua ja 5, ettd palvelu ylitti odotukset.

7.1 Tutkimukseen osallistuneiden taustatiedot

Seuraavassa kartassa (kuvio 10) esitellidn tutkimukseen osallistuneiden ldhtépaikat. Vastanneista
42 % saapui Ukkohallaan Oulun lddnistd. Linsi-Suomen lddnistd saapui 27 %, Iti-Suomen lda-
nistd 11 % ja Eteld-Suomen ladnistd 17 %. Ulkomailta tulleiden vastaajien osuus oli 3 %, joka oli

2 % suurempi kuin Lapista tulleiden vastaajien osuus (1 %).
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Kuvio 10. Tutkimukseen osallistuneiden asuinlddni (n=149)

7.2 Ukkohallan valinta matkailukohteeksi

Tarkein syy Ukkohallan matkailukohteeksi valinnalle (kuvio 11) oli rentoutuminen (87 mainin-
taa). Toiseksi tirkein valintaperuste oli perheloman viettiminen (83 mainintaa). Ukkohallaa
mainostetaan perhekohteena, joten silld oli vaikutusta ndin suureen vastanneitten osuuteen.
Muut (35 mainintaa), valitsivat Ukkohallan matkakohteeksi mm. juhlapyhien viettopaikaksi,
tyomatkan majoituskohteeksi, metsistys-, kalastus- ja marjastuskohteeksi tai osa vastanneista oli

sukulaisten luona vierailemassa ja majoittui Ukkohallaan.
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Kuvio 11. Tutkimukseen osallistuneiden syyt tulla Ukkohallaan (n=216)

Tapahtumia, joita tutkimuksen ajankohdaksi sijoittui, niistd suurimpana voidaan mainita Suo-
potkupallon MM-kisat heindkuussa 2007. Syksyyn sijoittuivat mm. Hallanakan vaellus ja tieten-
kin joulun ja uudenvuoden sesongit olivat my6s Ukkohallan Matkailukeskuksessa hyvin tapah-
tumarikasta aitkaa. Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd osa vastanneista saapui Ukkohallaan
laskettelemaan tai than vain tuttavien suosittelun perusteella. Joillekin oli taas tarkeita asioita hy-
vit kelkkareitit, alueen turvallisuus, rauhallisuus ja hyvi perhekohde. Eris nuori nainen oli kéy-
nyt Ukkohallassa edellisen kerran 10 vuotta sitten ja oli ithastunut paikkaan jo silloin. Han sanoi,
ettd “opin tailla Ukkohallan rinteilld laskettelemaan ensimmiisen kerran”. Erds vastanneista oli

kaynyt taas Ukkohallassa siitd asti, kun se avattiin.

Ukkohallassa vieraili vastaajista heindkuussa 24 %, syyskuussa 23 % ja joulukuussa 20 %. Tulos-
ten mukaan vastaajia kdvi vihiten marraskuussa (7 %). Heindkuussa pidetyilli Suopotkupallon
MM-kisoilla oli vaikutusta kyseessid olevan kuukauden kavijaimairin, koska Ukkohalla oli tapah-

tuman paapaikkana.
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Kuvio 12. Tutkimukseen osallistuneiden vierailuajankohta Ukkohallassa (n=320)

Tulosten mukaan vastanneiden ensivaikutelma Ukkohallan alueesta oli hyvi (kuvio 13). Vastan-
neista 81 % piti ensivaikutelmaa alueesta miellyttivinid. Kenenkdin vastaajan mielestd ensivaiku-
telma alueesta ei ollut kehno tai surkea. Kyselyssa tuli kuitenkin esille, ettd rinteiden, mékkien ja
vaunualueen ympiristod tulisi siistid. My6s alueen autojen parkkipaikkoihin toivottiin parannus-
ta. Parkkipaikkoja kaivattiin lisdd ja selkeitd pysakointiohjeita nithin. Keskiarvoksi ensivaikutel-
malle Ukkohallan alueesta tuli tulosten mukaan 3,97 asteikolla 1-5. Tulos oli sama kuin keviin

2007 asiakastyytyviisyysmittauksissa saatu tulos.
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Kuvio 13. Tutkimukseen osallistuneiden ensivaikutelma Ukkohallan alueesta (n=297)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd asiakkaiden saama ensivaikutelma Ukkohallan alueesta
oli kiva, miellyttivd ja viihtyisd. Paikkaa pidettiin my6s rauhallisena ja lapsiystivillisend. Eris
naishenkil6é sanoi ensivaikutelmastaan Ukkohallan alueesta siten, ettd ”lumi on tirkeii, se ko-

rostuu tadlld, tuli suorastaan wow -elimys”.

Vastanneilta tiedusteltiin mielipiteitd heiddn varaamastaan mokkimajoituksesta (kuvio 14). Vas-
tanneista 60 % mainitsi varaamansa mokkimajoituksen miellyttiviksi. Toiseksi eniten vastan-
neista (23 %) mainitsi, ettd heiddn varaamansa mokkimajoitus ylitti odotukset. Vapaamuotoisis-
ta palautteista (Liite 2) tuli esille, ettd mokeissa arvostettiin ainakin niiden vithtyisyytté, rauhalli-
suutta, hyvad varustetasoa ja valmiita takkapuita. Kenenkiin vastanneiden mielesti mokkimajoi-
tus ei ollut surkea. Kuitenkin kyselyssd tuli esille, ettd mokkien kunnossapitoon ja siisteyteen
pitdisi panostaa enemmin ja alueelle toivottiin myo6s jatteidenlajittelu mahdollisuutta. Vastan-
neiden mielestd mokkeihin pitdisi saada myo6s tupakoimattomuus. Keskiarvo vastanneiden va-
raamista mokkimajoituksista oli tulosten mukaan 4,03 asteikolla 1-5. Sen perusteella voidaan
sanoa, ettd vastaajilla oli hyvit odotukset varaamastaan mokkimajoituksesta. Mokkien huolto-

palvelua kiitettiin myos hyvista ja nopeasta palvelusta.
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Kuvio 14. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide varaamastaan mokkimajoituksesta (n=292)

Haastattelututkimuksessa tuli lihes yksimielisesti esille, ettd mokkien varaaminen Ukkohallasta
oli netin kautta erittdin helppoa, vaivatonta ja selkedd. Erds haastateltu nainen kertoi, ettd majoi-
tusta varatessa puhelimessa oli ollut hyvin kiireisen tuntuinen asiakaspalvelija. Tuo tilanne oli
jattinyt hineen hieman negatiivisen kuvan palvelusta, mutta nyt paikan péalla lomalla ollessaan

hén oli saanut hyvia palvelua.

7.3 Palvelualttius Ukkohallan Matkailukeskuksessa

Palvelualttiudella tarkoitetaan sitd, kuinka ystavillistd ja huomioivaa palvelu on ja millainen kuva
henkil6kunnan palveluasenteesta on asiakkaille jadnyt. Palvelun laatua kartoitettiin Ukkohallan
rinteiltd, suksivuokraamosta, hithtokoulu Maahisesta, Hallan Saaga kylpyld ja saunamaailmasta,
Saaga Safareilta ja Ravintola Saagasta. Osassa palautelomakkeista oli jitetty palvelukohdat tayt-

timattd ja osaan asiakkaat olivat kirjoittaneet, etteivit he olleet kiyttineet kyseisid palveluja.

Seuraavia Ukkohallan kevain 2007 asiakastyytyvaisyyttd mittaavia haastattelututkimustuloksia ja
syksyn 2007 kyselytutkimustuloksia ei voi verrata suoraan keskendin toisiinsa, koska tutkimuk-
sen ajankohdat poikkesivat niin paljon toisistaan. Toimeksiantaja voi kuitenkin hyédyntid tulok-
sia oman yrityksen kehittimisessd. Syksyn 2007 huonon lumitilanteen vaikutus nakyi timan tut-

kimuksen tuloksissa ja kevailld tehty tutkimus oli taas Ukkohallassa sesonkiaikaa, jolloin lunta
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lasketteluun ja muuhun toimintaan oli hyvin paljon. Keviin haastattelututkimuksella saatiin

mielipiteitd myds sesonkiajan palvelujen toimivuudesta.

Kyselyssd palvelusta Ukkohallan rinteilld (kuvio 15) selvisi, ettd 62 % vastanneista piti palvelua
Ukkohallan rinteilld miellyttavana. Myo6s rinteiden hyvad kuntoa arvostettiin. Vastanneista 18 %
oli sitd mieltd, ettd palvelu rinteilld ylitti odotukset. Vastanneista vain 2 % piti palveluja rinteilld
kehnona. Keskiarvoksi palvelusta Ukkohallan rinteilld saatiin tulosten mukaan 3,85 asteikolla 1—
5. Kevain 2007 asiakastyytyviisyysmittauksissa palvelusta Ukkohallan rinteilld keskiarvo oli 4,15

samalla asteikolla mitattuna.
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Kuvio 15. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide palvelusta rinteilld (n=55)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd asiakkaiden mielestd palvelu rinteilld on ollut hyvii ja
rinteet ovat sopivan loivia ja pitkid. Yksi haastateltu nuori mies sanoi, ettd Reili-Sepon tulo
Ukkohallaan on ollut alueen kehittymiselle iso plussa”. Joku haastateltavista toivoi lapsille jyr-
kempai ja pidempidi rinnettd, jonkinlaista vilimuotoa aikuisten ja lasten rinteen valiltd. Ranni-
kolta Ukkohallaan saapunut mieshenkil totesi, ettd ”Ukkohallan rinteet ovat loistavia sunnun-
tailaskijoille, sopivan loivia”. My6s hissikapulanantajan sanottiin olevan hyva apu hissille menta-

essa.

Vastaajat, jotka antoivat mielipiteensa Ukkohallan suksivuokraamon palveluista (kuvio 16), piti-
vit yleisesti ottaen palvelua hyviana. Lihes yhtd suuri osa vastanneista mainitsi, ettd palvelu suk-

sivuokraamossa ylitti odotukset (46 %) ja ettd palvelu oli miellyttava (41 %). Keskiarvo suksi-
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vuokraamon palvelulle saatiin tulosten mukaan 4,21 asteikolla 1-5. Kevidin 2007 asiakastyyty-
viisyysmittauksissa saatu keskiarvo oli 4,40 samalla asteikolla mitattuna. Vaikka tulos on vihin
laskenut, voidaan kuitenkin todeta, ettd suksivuokraamon palvelu on ollut erittdin hyvai. Suksi-

vuokraamon tilojen ahtaus ja ruuhkautuneisuus on voinut vaikuttaa keskiarvon laskemiseen.
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Kuvio 16. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide palvelusta suksivuokraamossa (n=39)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd suksivuokraamon palvelu on hyvai, ystavillista ja ilois-
ta. Palvelun mainittiin olevan myds nopeaa ja asiantuntevaa. Muutaman asiakkaan mielestd suk-
sivuokraamon tilat ovat aika pienet ja vilineist6d voisi uusia joskus. Eris perhe toivoi, ettd las-
kettelupakettiin liitettdisiin kypardmahdollisuus. My6s suksivuokraamon henkilokunnan vihyy-

teen tolvottiin parannusta.

Kyselyssi palvelusta Hithtokoulu Maahisessa (kuvio 17) kiy selville, ettd lihes puolet (43 %)
vastanneista oli tyytyviisid hithtokoulun palveluun ja ettd palvelu sielld oli miellyttivaa. Vastan-
neista 29 % oli saanut palvelua, joka ylitti odotukset. Erittdin surkea tai menetteli arvosanan
hithtokoulun palveluista, antoivat prosentuaalisesti samansuuruinen vastaajajoukko eli 14 %

hithtokoulun opetukseen osallistunutta henkil6d. Hithtokoulu Maahisen palvelun keskiarvoksi



41

saatiin 3,71 asteikolla 1-5. Kevain 2007 asiakastyytyviisyysmittauksissa keskiarvo Hiihtokoulu
Maahisen palvelusta oli 4,17 samalla asteikolla mitattuna. Vaikka keskiarvo onkin alhaisempi

tassa tutkimuksessa, voidaan Hithtokoulu Maahisen palvelua pitad hyvana.
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Kuvio 17. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide palvelusta hithtokoulussa (n=14)

Tulosten mukaan (kuvio 18) vastaajat ovat olleet erittdin tyytyviisid Hallan Saagan kylpyla- ja
saunapalveluthin (72 % vastaajista). Vastanneista 19 % on saanut palvelua, joka on ylittinyt hei-
dan mielestddn odotukset. Hallan Saagan kylpyla- ja saunamaailmassa asiakkaat arvostivat kylpy-
lin puhtautta, esteettisyyttd ja heiddn mielestddn kylpylélld on ollut positiivinen vaikutus alueelle.
Tulosten mukaan palvelualttius kylpylissd on ollut erittiin hyva. Kyselyssd tuli kuitenkin esille,
ettd kylpylassd oloaikaa toivottiin pidemmiksi kuin nykyinen kaksi tuntia. Asiakkaiden mielesta
aika oli litan lyhyt, varsinkin jos kidvi samalla kerralla kuntosalissa. Kylpylddn toivottiin lapsille
kellukkeita ja lasten hoitotasoa pukuhuoneisiin. Keskiarvo Hallan Saagan kylpyla- ja saunamaa-
ilman palveluista on 4,06 asteikolla 1-5. Kevain 2007 asiakastyytyviisyysmittauksissa kylpylin
keskiarvo oli 3,75 samalla asteikolla mitattuna. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd asiak-

kaat ovat l6ytineet kylpylin ja pitdvit sitd hyvin tirkedna palveluna Ukkohallan alueella.
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Kuvio 18. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide palvelusta Hallan Saaga kylpyla ja saunamaa-

ilmassa (n=125)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd joidenkin asiakkaiden mielestd kylpyld oli kiva, mutta
osa oli saanut kylpyldstd huonon ensivaikutelman. Altaat olivat liian pienet, vaihtoehtoja ei ollut
ja avantoon menevit portaat olivat vaarallisen liukkaat ja jdiset. Kylpylddn toivottiin my6s juo-

mavesipistetta.

Kyselyssd palvelusta Saaga Safareilla (kuvio 19) kiy selville, ettd palvelu sielld on ollut hyvia.
Suurin osa vastanneista on sitd mieltd, ettd palvelu oli miellyttavaa (47 %) ja ylitti jopa odotukset
(29 %). Kyselyssi tuli esille my6s, ettd Saaga Safarien jirjestimilld kelkkaretkilld jirjestelyt ja
opaspalvelut olivat toimineet hyvin. Vastanneista yhteensa 12 % oli saanut aika kehnoa ja erit-
tiin surkeaa palvelua. Saaga Safarien palvelun keskiarvoksi saatiin 3,88 asteikolla 1-5. Keviin
2007 asiakastyytyviisyysmittauksessa safaripalvelun keskiarvo oli 4,31 samalla asteikolla mitat-

tuna. Tuloksista voidaan todeta, ettd palvelu Saaga Safareilla on ollut hyvaa.
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Kuvio 19. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide palvelusta Saaga Safareilla (n=17)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd Saaga Safarien palvelu on ollut hyvia, tyontekijat ovat
avuliaita, mukavia ja tekevit enemmain kuin resursseja riittdd. My6s kelkkareittien loistavaa kun-
toa ylistettiin. Erds haastateltava mies sanoi, ettd “reittid Ukkohalla-Paljakka voisi lanata use-

ammin”. Isoa kelkkareittikarttaa kaivattiin ulos johonkin Safaritalon liheisyyteen.

Vastanneiden tyytyviisyys ravintola Saagan palveluihin on tutkimuksen mukaan (kuviot 20 ja
21) erittain hyva. Suurin osa (65 %) on kokenut ravintolan palvelun miellyttiviksi ja lihes 20 %
on saanut palvelua, joka on ylittinyt odotukset. Ravintola Saagan ruokaa pidettiin hyvini ja
maukkaana, mutta ravintolan palveluista toivottiin selkeimpia tiedotusta ja aukioloaikoihin toi-
vottiin pidennysti. Ravintola Saagan palveluiden keskiarvoksi tuli 3,94 ja ravintolan ruokalista ja
muu tarjoilu sai keskiarvoksi 3,74 asteikolla 1-5. Kevidin 2007 asiakastyytyviisyysmittauksissa
ravintolan palveluiden keskiarvo oli 3,89 ja ruokalistan ja muun tarjoilun keskiarvo 3,63 samalla
asteikolla mitattuna. Ravintola Saagan uudistettu ruokalista, monipuolistettu tarjonta ja Kotipiz-

zan tulo ravintolaan nakyvit korkeampina tyytyviisyystuloksina.



44

65 %

3%
I

Ylitti Miellyttava Menetteli Aika kehno  Erittiin surkea
odotukset

Kuvio 20. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide palveluista Ravintola Saagassa (n=107)
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Kuvio 21. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide Ravintola Saagan ruokalistasta ja muusta tar-

joilusta (n=84)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd Ravintola Saagan ruoka ja palvelu on ollut hyvia. Asi-
akkaiden mielestd ruoat ovat parantuneet edellisistd vuosista ja tarjonta on monipuolinen ja riit-
tava. Kiitettiin my6s Kotipizzan tuloa ja sité, ettd ravintolasta saa myoOs suomalaista ja kainuu-

laista ruokaa.
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Mielipiteet ravintola Saagan iltaclimistd ovat jakautuneet aika tasaisesti jokaisen vaihtoehdon
kohdalle (kuvio 22). Vastanneista 24 % piti Ravintola Saagan iltaclimad miellyttivini ja myG6s
yhtd suuri méard aika kehnona. Vastanneista (20 %) piti ravintolan iltaclimitarjontaa erittiin
surkeana. Kyselyn perusteella asiakkaat halusivat Ukkohallaan tasokkaampaa iltaohjelmaa aikui-
sille. Joidenkin asiakkaiden mielestd sesongin ulkopuolinen viihde- ja ravintolapalvelu on ollut
aivan olematonta. Asiakkaat kaipasivat myos mokeistd kuljetusta Ravintola Saagaan tai lahim-
mille tanssipaikalle. Keskiarvoksi Ravintola Saagan iltaelima sai 2,89 asteikolla 1-5. Keviin
2007 asiakastyytyvaisyysmittauksissa keskiarvo ravintolan iltaclimistd oli 2,79 samalla asteikolla

mitattuna.
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Kuvio 22. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide Ravintola Saagan iltaeclimisti (n=70)

Haastattelututkimuksessa taas tuli esille, ettd Ravintola Saagan iltaelimatarjonta on ollut seson-

kiaikana riittava.

Alueen palveluista/aktiviteeteista lapsille (kuvio 23) vastanneiden mielipiteet jakautuivat aika
tasaisesti miellyttavin, menetteli ja aika kehnon kesken. Vastanneista eniten (35 %) oli sitd miel-
td, ettd alueen palvelut/aktiviteetit lapsille on tiittdvit. Lihes yhtd suuti osuus (31 %) on kuiten-
kin sitd mieltd, ettd tarjonta ei ollut riittdvan hyvi ja 25 % vastanneista piti tarjontaa lapsille aika
kehnona. Kyselyssa tuli esille, ettd lapsille ja lapsiperheille kaivattiin muun muassa ulkokenttid,
kiipeilytelineitd, pomppulinnaa, hiekkalaatikoita ja liukumiked. Keskiarvoksi alueen palveluis-
ta/aktiviteeteista lapsille tuli 3,10 asteikolla 1-5. Kevidin 2007 asiakastyytyviismittauksissa kes-

kiarvo oli 3,59 samalla asteikolla mitattuna.
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Kuvio 23. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide Ukkohallan alueen palveluista/aktiviteeteista

lapsille (n=71)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd lasten laskettelurinne voisi olla pidempi ja vihin jyr-
kempi, jonkinlainen vilimuoto nykyisestd aikuisten ja lasten rinteestd. Keséksi lapsille toivottiin
opettavaista luontopolkua Ukkohallan monipuolisiin maastoihin. Kuitenkin kiiteltiin my6s sitd,
ettd lapsille on ollut hiihtolomaviikoilla paljon erilaista toimintaa ja etenkin Epun Ratsutallin
ohjelmassa oleva Satumetsiratsastus sai suuret kiitokset. Erds perhe Eteli-Suomesta toivoi, ettd
pienille lapsille voitaisiin tehdd oma pieni hithtolenkki johonkin tasaiseen maastoon, esimerkiksi

vaikka Syvijirven jaalle.

Vastanneiden mielipiteet Ukkohallan rinteista olivat suurimmaksi osaksi hyvit (kuvio 24). Lihes
puolet vastanneista (47 %) olivat sitd mieltd, ettd Ukkohallan rinteet ovat hyvissd kunnossa ja
12 % vastanneista ilmoitti, ettd rinteiden kunto ylitti jopa odotukset. Suurehko osa vastanneista
(35 %), oli kuitenkin sitd mieltd, ettd rinteiden kunto menetteli. Kyselyssa tuli esille, ettd rinteitd
voisi vihin siistid ja raivata. Keskiarvoksi Ukkohallan rinteet sai 3,60 asteikolla 1-5. Keviin

2007 asiakastyytyviisyysmittauksissa keskiarvo oli 4,13 samalla asteikolla mitattuna.
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Kuvio 24. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide Ukkohallan rinteistd (n=43)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettéd rinteitd voisi ajaa useammin viikonloppuna. Erds nuori
nainen totesl, ettd “rinnealueelle pitiisi laittaa enemmain aitoja erottamaan rinnealue”. Hin jat-

koi my®6s, ettd “rinnealue on iltahdmairissa vaarallinen, koska osaa alueesta ei ole tampattu”.

Mielipiteet Ukkohallan laduista jakautuivat siten (kuvio 25), ettd yhtd suuri osuus vastanneista
(33 %) oli sitd mieltd, ettd Ukkohallan latujen laatu menetteli ja miellytti. Kyselyssd tuli esille
my0s se, ettd asiakkaat toivoivat latujen kidytOssd olosta nettiin ajantasaista tietoa. Toivottiin
myo6s enemmain ja monipuolisempia latuja luistelumahdollisuuksilla. Latujen kunnossapitoon
tulisi kiinnittdd my6s enemmin huomiota ja ajaa ladut useammin. Latukarttoja toivottiin myo6s
paremmin esille, esimerkiksi mokkikansioon vakiovarusteeksi. Nama edelld mainitut asiat voivat
olla syyna siihen, ettd 14 % piti Ukkohallan latuja aika kehnona ja 12 % erittdin surkeana. Kes-
kiarvoksi Ukkohallan ladut saivat tutkimuksessa 3,14 asteikolla 1-5. Kevidn 2007 asiakastyyty-
vaisyysmittauksissa keskiarvo oli 4,11 samalla asteikolla mitattuna. Syksyn 2007 tuloksiin vaikut-

ti osaltaan my6s lumen myo6hiinen tulo ja vahiisyys.



48

0 0
359 33 % 33 %

30 % -
25 %

20 %

14 % 12 %

15 %
9 %
10 %

5% A

0% -

Ylitti odotukset ~ Miellyttiva Menetteli Aika kehno  Erittiin surkea

Kuvio 25. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide Ukkohallan laduista (n=43)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd asiakkaiden mielestd Ukkohallan ladut olivat hyvit,
monipuoliset ja niitd oli riittivisti. Erds mieshenkil6é Eteld-Suomesta sanoi, ettd ”ladut eivit ole
liian vaativia ja niistd 10ytyy jokaiselle jotakin”. Yksi haastateltu naishenkil6 toivoi, ettd ladut saa-
taisiin ldhtemiin my6és Kehad II mokeistd ja entistd kavelyreitin péalli olevaa latua toivottiin

my0s takaisin.

Vastanneet olivat tyytyviisia Ukkohallan muihin litkuntamahdollisuuksiin (kuvio 26). Suurin osa
vastanneista (65 %) piti alueen muita litkuntamahdollisuuksia hyvina. Vastanneista 21 % oli sitd
mieltd, ettd ne menettelivat ja 5 % piti muita liikkuntamahdollisuuksia aika kehnona. Kenenkiin
vastanneiden mielestd muut litkuntamahdollisuudet eivit olleet surkeita. Kyselyssi tuli esille, ettd
joku toivoi Ukkohallaan mm. maastopyoriilymahdollisuutta, kivelypolkuja jirven ymparille,
enemmin ulkoilureitteja, lapsille uutta pulkkamiked, golf-mahdollisuutta ja jirjestettyjd marja-
retkid. Erds kyselyyn vastanneista kirjoitti, ’ettd oli hienoa kalastaa, vaikkei saalista tullutkaan”.
Keskiarvoksi Ukkohallan muut litkuntamahdollisuudet sai 3,77 asteikolla 1-5. Keviin 2007

asiakastyytyviisyysmittauksissa keskiarvo oli 4,01 samalla asteikolla mitattuna.
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Kuvio 26. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide Ukkohallan muista litkuntamahdollisuuksista

(n=150)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, etti Ukkohallan muut liitkuntamahdollisuudet ovat hyvit,
niitd on sopivasti ja jokaiselle 16ytyy jotakin. Joidenkin mielesta reittien opasteet olivat epaselvid
ja pitkospuut paikoin vaarallisen huonossa kunnossa. Luistelumahdollisuutta toivottiin ja Ukko-

hallan ldheisyyteen opettavaista luontopolkua.

Tutkimukseen osallistuneiden yleisarvosana Ukkohallan alueesta (kuvio 27) oli miellyttiva (80
%). Vastanneista 15 % oli sitd mieltd, ettd Ukkohalla alueena menetteli. Tulosten mukaan Uk-
kohallan alueeseen ollaan tyytyviisid. Kyselyssd selvisi, ettd alueena Ukkohalla on siisti, rauhalli-
nen, kiva perhekohde ja hyvin valaistu alue. Kiiteltiin my6s luonnonlaheisyyttd, mokin hyvaa
sijaintia ja ennen kaikkea lunta ja valkeaa joulua. Keskiarvoksi Ukkohallan alue sai 3,91 asteikol-
la 1-5. Keviin 2007 asiakastyytyviisyysmittauksissa keskiarvo oli 3,95 samalla asteikolla mitat-

tuna.
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Kuvio 27. Tutkimukseen osallistuneiden yleisarvosana Ukkohallan alueelle (n=281)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd alue on rauhallinen ja turvallinen. Erds haastateltu
mieshenkil6 Eteld-Suomesta sanoi, ettd “keskuksena Ukkohalla on pieni kompakti paketti”.
Erids nuori nainen taas piti Ukkohallan alueen kokonaisuudesta ja siitd, ettd mokki on helppo
loytaa eika alueella ole hairiotekijoitd. Myo6s alueen kauniita vaaramaisemia ja paikan lapsiystivil-

lisyytta ihailtiin.

Suurin osa vastanneista piti Ukkohallan alueen palveluja erittdin hyvana (kuvio 28). Yli 70 %
vastanneista piti palveluja miellyttdvini ja 10 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd alueen palvelut
ylittivat odotukset. Kukaan vastanneista ei ollut saanut surkeaa palvelua. Kyselyssi selvisi, ettd
Ukkohallan alueella palvelu on ollut hyvia, henkilokunta miellyttavai ja ystavallistd. Kyselyssd
tuli kuitenkin esille, ettdi Ukkohallaan kaivattiin esimerkiksi lisdd ravintolapalveluja ja pesutupaa.
Keskiarvoksi Ukkohallan alueen palvelut saivat 3,90 asteikolla 1-5. Keviaan 2007 asiakastyyty-

viisyysmittauksissa keskiarvo oli 3,95 samalla asteikolla mitattuna.
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Kuvio 28. Tutkimukseen osallistuneiden yleisarvosana Ukkohallan palveluille (n=259)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisida Ukkohallan palveluihin. Kui-
tenkin alueen palvelupaikkojen aukioloaikoihin toivottiin pidennysti. Etenkin ravintolan au-
kioloaikoihin, jotta asiakkailla olisi mahdollisuus ruokailuun myShempidinkin aikaan illasta.
Kauppa oli useammalle hyvin tirked toive. Alueelle toivottiin isompaa kauppaa ja monipuoli-

sempaa valikoimaa varsinkin sesonkiajalle.

Tutkimukseen osallistuneiden aiempi vierailu vaikutti paikan valintaan eniten (125 mainintaa).
Kuviosta 29 nidhdiin, ettd muiden osuus kohteen valintaan vaikuttaneista seikoista on myos
hyvin suuri (99 mainintaa). Vastanneiden muita kohteen valintaan vaikuttaneita mainintoja oli-
vat muun muassa jokin tapahtuma, sattuma, tutustuminen paikkaan, kohde sattui matkareitin
varrelle, paikan ldheinen sijainti, vierailu sukulaisissa, ty0- tai ammattiyhdistysmatka, alueen

edullisuus, leiripaikka, luonto ja sithen liittyvit harrastukset.
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Kuvio 29. Ukkohallan valintaan vaikuttaneet seikat (n=2806)

Haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd monet asiakkaat tulivat Ukkohallaan jo aikaisempien
kokemusten perusteella. Kun alue ja sen palvelut olivat jo tuttuja, oli sinne lasten kanssa helppo
tulla. Muutamia haastateltavista oli kdynyt Ukkohallassa esimerkiksi 10 vuotta sitten edellisen
kerran ja he tulivat nyt uudelleen tutustumaan paikkaan ja sen tarjontaan. Erds perhe Eteld-
Suomesta kertoi, ettd heille Ukkohalla on keskipisteend, josta he kiyvit aina tutustumassa lihi-
alueen muihin nahtivyyksiin. Erds vanhempi nainen ldheltd piddkaupunkiseutua puolestaan sa-
noi, ettd “me pyrimme hakemaan aina uusia tutustumiskohteita, mutta emme kuitenkaan halua
menni ihan ylés asti pohjoiseen”. Monen mielestd Ukkohallan mainonta on parantunut ja alu-
een kehittdmisessa on aktiivinen ote. Ukkohallan nettisivuja kehuttiin hyvin kattaviksi, moni-

puolisiksi ja houkutteleviksi.
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8 POHDINTAA JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Taman tutkimuksen tarkoitus oli selvittda Ukkohallan asiakkaiden tyytyviisyyden tasoa yrityksen
toimintaan. Tutkimuksesta haluttiin tehdd mahdollisimman kattava, jotta toimeksiantaja saisi
siitd parhaan mahdollisen hyédyn. Siksi kyselytutkimukseen liitettiin my6s haastattelututkimus.

Niin pystyttiin selvittimain syvemmin vastausten taustalla vaikuttavia tekijoita.

Asiakastyytyviisyys on tirkedd jokaisen yrityksen toiminnassa. Mutta miten me tiedimme mil-
lainen hyva tuote tai palvelu on? Sitid on vaikea mitata. Mikd on jollekin hyvii, ei valttdimattd
kelpaa lainkaan toiselle. Mikili koettu palvelu ei vastaa odotuksiamme, se muuttuu helposti ne-
gatiiviseksi. Tyytyvaisyytta taytyy seurata systemaattisesti, kuten Ukkohallan Matkailukeskukses-
sa tehdddn. Ukkohallassa kyselylomakkeet jactaan avaimen luovutuksen yhteydessi kaikille asi-

akkaille. Nain saadun palautteen pohjalta voidaan korjata heti esiin tulleet epakohdat.

Ukkohallan asiakaspalautelomake on laajuudeltaan suppea, mutta kokonaisuutena toimiva. Lo-
makkeeseen voisi lisitd palvelualttiuden tiedustelukohtaan infon, silld info on Ukkohallassa hy-
vin keskeinen paikka, jonka kautta melkein kaikkien toimintojen hoito tapahtuu. Mielestini on
hyvin tirkeda liittid se myOs asiakaspalautekaavakkeeseen. Lomake voisi olla A4-kokoinen, jol-
loin sithen sopisi paremmin asiakkaiden toiveet ja kiitokset. Lisdksi lomakkeeseen voisi lisitd
vield yhden vaihtoehdon, ettei ole kdyttinyt palvelua tai ei osaa sanoa. Lomakkeessa voisi hyo-
dyntdd myo6s virejd, koska se saattaisi houkuttaa asiakasta tdyttimaan paremmin sitd. Ukkohal-

lan asiakaspalautelomake painottuu hyvin paljon yrityksen palvelun mittaamiseen.

Tutkimustuloksista

Kyselytutkimuksen tuloksiin vaikutti pitkain ollut vahiinen lumitilanne. Kevain haastattelutut-
kimusaika oli yksi Ukkohallan vilkkaimpia sesonkiaikoja koko yrityksen toiminnan ajalta. Tuol-
loin tilanne laskettelun ja maastohithdon kannalta oli mitd ihanteellisin, koska Ukkohallassa riitti
lunta. Tdssd tulee esille laskettelukeskusten sesonkiluonteisuus, joka on monelle yrittajalle suuri

haaste eli saada kehitettyd toimintaa ymparivuotiseksi.
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Suurin osa vastaajista tuli Ukkohallaan Oulun lddnistd. Ulkomailta vastaajista oli 3 % (n=149).
Markkinointiin kotimaan hiljaisimmille alueille ja ulkomaille kannattaa vield panostaa, silld asiak-

kaita pitéisi saada kauempaakin kuin lihiseudulta.

Kyselyn perusteella eniten vastaajia saapui Ukkohallaan rentoutumaan (kuvio 11) ja toiseksi eni-
ten viettimaan perhelomaa. Ukkohalla mainostaa itseddn perhekohteena, joka tuli esille myos
vastaajien palautteesta. Tulevaisuudessa Ukkohallan kannattaa panostaa yha enemmain turvalli-
suuteen ja hyédyntaa sitdi myos markkinoinnissa. Turvallisuus voi olla esimerkiksi asiakkaan yri-
tyksestd saama mielikuva eli yrityskuva. Tillainen myOnteinen yrityskuva on palveluyritykselle

hyvin tirked ja vahva menestystekija.

Muita syitd tulla Ukkohallaan oli vield esimerkiksi alueen valinta metsastys-, kalastus- ja marjas-
tuskohteeksi. Naiden ympirille voisi kehittda erilaisia kesa- ja syysajan tapahtumia ja tempauksia.
Ukkohallassa on luontoon liittyville harrastuksille mitd hienoimmat puitteet. Niin saadaan toi-
vottuun kesi- ja syysmatkailuun lisad vaihtoehtoja, esimerkiksi opettavainen luontopolku (luon-
tokoulu) Ukkohallan liheisyyteen, johon voi osallistua koko perhe. Polun ei tarvitse olla kovin
pitkéd. Polun varrelle voidaan laittaa kyltteihin faktatietoa muun muassa kyseisen kohdan maape-

rastd, kasvustosta, eldimistOsti.

Suunnistusta voisi jirjestid myoOs kesdaikana, vaikka viikonloppurasteja. Ukkohallan vaaramai-
semia voisi hyodyntia jarjestimilld erilaisia rinnevaelluksia ja sauvakavelyretkid. Naitd voisi tuot-
teistaa liittAmalla mukaan kylpylidpaketti. Vaelluksiin ja sauvakavelyretkiin voisi yhdistda kahvi- ja
makkaranpaistohetken kodalla. Ukkohallan vuosittaisista tapahtumista suurimpana voidaan

mainita Suopotkupallon MM-kisat heinakuussa.

Suurin osa vastanneista piti ensivaikutelmaa Ukkohallan alueesta hyvini. Monelle paikka oli so-
pivan kokoinen, ei mikddn ’massakohde”. Tdssd voidaan mainita my0s paikan turvallisuus ja
lapsiystavillisyys. Alueena Ukkohalla on kaunis, mokit sijoitettu hyvin rinteeseen ja kaikki palve-
lut ovat lahelld toisiaan. Vastaajia miellyttivit myos Ukkohallan kauniit vaaramaisemat ja luon-

nonrauha.

Ukkohallan nettisivut saivat erittdin hyvda palautetta visuaalisesta ulkoasustaan ja monipuoli-
suudestaan. Lihes kaikki vastanneet, jotka olivat varanneet mokin netin kautta, olivat sitd miel-
td, ettd varaaminen sitd kautta oli selkead, helppoa ja nopeaa. Myos lehtimainosten ulkoasusta
pidettiin. Erdin vastaajan mukaan ”Ukkohallassa on nyt tekemisen ja kehittimisen meininki”.

Yleensikin alueen mainostaminen sai kiitosta. Joillekin oli hyvin tirkeda, ettd mokkid varatessa
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niki kuvia ja pohjapiirustuksen mokista. Majoituspalvelut ovat yksi tirkeista tukipalveluista Uk-
kohallan ydinpalvelun, laskettelun, ohella. Mainonnasta voidaan todeta, ettd se on kehittymassa

hyviin suuntaan ja yritys on omaksunut viestinnissd kokonaisviestinnillisen lahestymistavan.

Palvelun laadun tulosta tarkasteltaessa tiytyy kiinnittdd erityistd huomiota niithin vastauksiin,
joissa oltiin tyytymattomid palvelun laatuun, koska asiakastyytyviisyys muodostuu sekd saadun
kokemuksen perusteella ettd niistd odotuksista, mitd asiakkailla on ollut ennen tuloaan yrityk-

seen. Koettuun palvelun laatuun voidaan vaikuttaa esimerkiksi henkil6kunnan ystavillisyydella.

Tulosten mukaan Ukkohallan Matkailukeskuksen henkil6kuntaa voidaan pitdd hyvin palvelualt-
tiilna. Palvelu ei saanut millddn osa-alueella huonoa arvosanaa. Tdssi tutkimuksessa Ukkohallan
palvelujen kokonaiskeskiarvoksi saatiin 3,71 asteikolla 1-5. Se on mielestini aika korkea. Siksi
on hyvin tirkeda, ettd jatkossakin panostetaan henkil6kunnan jaksamiseen ja hyvinvointiin, kos-
ka se heijastuu suoraan asiakaspalveluun. Hyvi asiakaspalvelu on yrityksen tuottama lisdarvo

asiakkaalle, jonka asiakas on havainnut itselleen mieluisaksi ja saanut siitd hyédyn.

Suksivuokraamon palvelut saivat runsaasti kiitosta. Ruuhkaisimpaan sesonkiaikaan vuokraamos-
sa tulisi kuitenkin panostaa vilineiden ja henkil6kunnan riittivyyteen. Henkil6kunnan lisddmista
rajoittaa jonkin verran nykyinen vuokraamotilojen pienuus. Tilojen laajentamista kannattaisi

miettii.

Hiihtokoulu Maahisen palvelusta tuli tutkimuksessa todella vihin palautetta, mikéd vihin yllitti.
Vain haastattelututkimuksessa tuli esille, ettd opetus on ollut than hyvaa. Hiithtokoulun palveluja
kannattaisi tuoda enemmin esille, nikyvammiksi. Ne voivat olla asiakkaista vahin huomaamat-
tomissa. Tahto nikyé aktiivisesti hithtokeskuksen toiminnassa mukana syntyy motivoituneisuu-
desta ja asiakasldhtOisyydestd, mitkd taas pohjautuvat palvelukulttuuriin. Ukkohallassa hiihto-
koulupalvelut, samoin kuin suksivuokraamo- ja rinnepalvelutkin, ovat ns. avustavia palveluja,

joilla helpotetaan ydinpalvelun kayttoa.

Hallan Saaga kylpyld ja saunamaailman rakentaminen Ukkohallaan on ollut monille mieluinen
piristysruiske alueen palveluissa. Kylpyldssi arvostettiin puhtautta, esteettisyyttd ja sen tuomaa
lisiarvoa alueelle. Kylpylitoiminta on hyvi lisa myos kesamatkailulle. Kylpylin palvelut kuuluvat
Ukkohallan ns. tukipalveluihin, joilla saadaan ydinpalvelun arvoa lisittya ja erilaistumaan kilpaili-
joista. Joidenkin vastanneiden mielestd opasteet kylpylddn olivat huonot. Infoon kannattaisi lait-
taa selvit opasteet, miten kylpylddn menniin, ja informoida asiakkaita myos siitd, ettd infoon

taytyy jattdd rahaa tai pankkikortti sitd varten, jos haluaa tilata allasosastolle juomista. Hierojan
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palveluja toivottiin my6s enemmin ja hoitoihin ex-tempore ajanvarausmahdollisuutta. Koska
asiakkaat tulevat alueelle lomailemaan ja rentoutumaan, niin monikaan heisti ei halua valttimat-

ta sitoutua kovin tarkkoihin kellonaikoihin.

Monelle Ukkohallan kavijalle kelkkailu on se ”ykkosjuttu”. Tutkimuksen mukaan vastaajat oli-
vat hyvin tyytyviisid Saaga Safarin palveluun. Erddn vastaajan mielesta Saaga Safarin hinnat oli-
vat “hirveita”, kun taas toinen asiakas sanoi hintojen olevan kohdallaan. Kelkkareittikartan lait-
taminen rakennuksen ulkotiloihin antaisi asiakkaille mahdollisuuden tutustua reitteihin ennen
kelkan vuokrausta. Sesonkiaikana se nopeuttaisi asiakaspalvelua ja ruuhkien syntymistd. Safarin

tilatkaan eivat ole kovin suuret.

Voisiko my0s ajatella Safarien siirtdmistd entisen paikan ldheisyyteen tai johonkin muualle lihi-
alueen tuntumaan? Kelkkavuokraamon alue on ehki yksi Ukkohallan vilkkaimmista ja ahtaim-
mista paikoista. Vuokraamon kohdalla litkkuu suuria mairié laskettelijoita, joista hyvin suuri osa
on lapsiperheitd. Rinteiden ldhist6lld liitkkuu my6s paljon vanhempia, jotka vetdvit pienid lapsia
pulkassa. Tielld liikenne on vilkasta, autoja pysihtyy ja pysakoi vahin valid, varsinkin laskettelu-
aitkana. Tienylittdjid on my6s paljon, koska rannasta lihtee hiihtoladut ja ihmisid kulkee paljon
kivellen jirven yli mokkeihin. Kun sithen lisitadan vield kelkkailijat, voi syntyd helposti vaarati-

lanteita. Saaga Safareiden tiloihin voisi sitten perustaa vastaajien toivoman suuremman kaupan.

Ravintola Saagan uudistettu ruokalista ja monipuolistettu tarjonta nakyivit tuloksissa. Sekd Ra-
vintola Saagan palvelun, ettd ravintolan ruokalistan ja muun tarjonnan keskiarvot olivat mo-
lemmat kohonneet edellisesta tutkimuksesta eli kevain 2007 tyytyviisyysmittauksista. Kohon-
neisiin keskiarvoihin vaikutti my6s Kotipizzan tulo ravintolaan. Tulevaisuudessa kannattaa kiin-

nittad ravintolan aukioloaikoihin huomiota, varsinkin sesonkiaikana niiden tarkeys korostuu.

Yrityksen toiminnan kannalta esimerkiksi aukioloajoilla on vaikutusta sithen, miten helpoksi tai
vaikeaksi asiakkaat kokevat palvelujen saatavuuden. Palvelujen saavutettavuus on yksi niistd osa-
tekijOistd, joista yrityksen peruspalvelupaketin kisitteiden kanssa muodostuu laajennettu palve-
lutuote. Palautteissa tuli esille my6s, ettd alueella pitéisi olla aina auki joku paikka, mistd saisi
syotavaa viela myohempainkin. My6s infon aukioloaikoihin haluttiin muutosta, sen toivottiin

olevan auki yotd paivaa.

Ravintola Saagan iltaclimistd saadut tulokset jakautuivat aika tasaisesti kaikkien vaihtoehtojen
kesken. Tutkimuksessa tuli esille, ettd sesonkiaikana iltaclimitarjonta on riittavad. Mutta kun

katsotaan tuloksia, 16ytyy niistd kehittimisen varaa. Voisiko viikonloppuisin hyodyntda esimer-
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kiksi ldhikuntien banditarjontaa? Useimmille kuitenkin elivd musiikki on mieluisempi vaihtoeh-
to ja ei niin nimekkait” bandit eivit nostaisi kustannuksia kovin korkeiksi. Kyselytutkimukses-
sa tuli Suopotkupallon osalta sellaista palautetta, ettd vihempikin méarid nimekkaitd esiintyjid
riittdisi. Palautetta sai my6s Swamp Rockin kallis sisdanpadsymaksu. Saisiko “vihemmin nimek-
kailla esiintyjilla” sisadnpaisymaksua alemmas? My6s silloisen Monokarin muuttaminen VIP-

paikaksi Suopotkupallon aikaan sai huonoa palautetta.

Ukkohallan alueen palvelut/aktiviteetit lapsille saivat tutkimuksen mukaan vihin keskivertoa
ylemmit arvosanat. Koska Ukkohallaa mainostetaan perhekohteena, tiytyy niihin palveluihin
panostaa tulevaisuudessa vield enemmain. Talvella jarven jaille voisi ajaa latukoneella pienen
hiihtolatulenkin, jota pienemmat lapset voi hiithtdd. My6s toive luistinradasta tuli palautteista
esille. Luistinradalla pystyisi pelaamaan myo0s erilaisia jadpeleja. Viime syksyna Ukkohalla onkin
rakentanut ensi kesiksi lapsille erilaisia leikki- ja pelipaikkoja Syvéjirven rannan tuntumaan. Ne
eivit olleet vield viime kesdnd valmiita. Jotta yritys pystyy tuottamaan asiakkaille laadukkaita pal-
veluja, on heidin tiedettiva ensin asiakkaiden tarpeet. Tulevaisuudessa Ukkohallaa kannattaa

markkinoida my6s erilaisten lasten- ja aikuistenkin leirien ja koulujen luokkaretkipaikaksi.

Tutkimuksessa selvitettiessd mielipidettd Ukkohallan rinteistd ja laduista, rinteiden kunto sai
paremman keskiarvosanan kuin latujen kunto (kuviot 24 ja 25). Keskiarvot olivat laskeneet ke-
vaan 2007 asiakastyytyviisyysmittauksista. Syksyn tuloksiin vaikutti lumen vihiisyys ja sen

myo6hiinen tuleminen, kun taas kevaalla lunta oli runsaasti.

Ukkohallan monipuolisia maastoja kannattaisi yrittdd hyodyntad enemmain erilaisten tapahtumi-
en kautta, esimerkiksi suunnitella maastopyorailyretkid. Talveksi erds vastanneista toivoi esimer-
kiksi Husky-safareja. My6s ylikotaa rinteiden pailld kannattaisi hyodyntad sesonkiaikana ja jar-

jestdd sinne makkaran, mehun ja kahvin myyntipiste ja pitdd nuotiota ’tulilla”.

Ukkohalla sai todella hyvin arvosanan alueena. Alueen rauhallisuus, maisemat ja puhdas luonto
saivat asiakkailta kiitosta. Alueen imagoa voidaan pitda hyvini ja sen merkitys yrityksen viestin-
néssa on suuri. Hyvii imagoa voidaan pitdd suurena padomana, jonka todellista arvoa on vaikea
mitata. Sitd ei voida ostaa, vaan yrityksen tulee ansaita se omalla toiminnallaan. Ukkohallan alu-

etta ei kannattaisi missdian nimessa rakentaa liian tdyteen, muuten alueelta hivida kylamaisyys.

Ukkohallan palveluja pidettiin hyvini ja henkil6kuntaa palvelualttiina. Ukkohalla on onnistunut
vilittimaan tyontekijoilleen palvelun tason, jonka se haluaa yrityksen toiminnassa pitdd. Jotkut

vastaajat kaipasivat alueelle ruokapalveluja lisdd. Kauppapalvelut olivat niitd, joihin toivottiin
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eniten parannusta. Vastaajat halusivat alueelle kunnon ruokakaupan, jossa on monipuolinen va-
likoima. He pitivit nykyistd pientd kauppapuotia liian pienend vahiisen valikoiman vuoksi. Eris
asiakas ehdotti, ettd ’kauppa voisi olla sellainen R-kioskimainen”. Kaupan yhteyteen voisi sijoit-

taa veikkauspisteen.

Tuloksista voidaan péitelld, ettd Ukkohallassa on suurin osa asiakkaita, jotka tulevat sinne aina
uudestaan. Nama ovat niitd asiakkaita, jotka kannattaa pitaa tyytyviisina ja huomioida heita jos-
kus. He ovat yritykselle niitd taloudellisia asiakkaita, joiden markkinointiin ei tarvitse kayttad
suuria kustannuksia. Kun he ovat tyytyviisid, he kertovat yrityksestd hyvda my6s eteenpdin.
Suusanallisen viestinnan vaikutus markkinointikeinona on suurempi kuin minkdin muun vies-

tinnin lajien vaikutus.

Ukkohallan rinteissd voisi olla perheliput lasketteluun. Perheet, joissa on useampia lapsia, voivat
jattaa laskettelun jopa kokonaan viliin, koska paketille kertyy herkisti hintaa niin paljon. Jos rin-
teisiin olisi perheliput, laskettelevien perheiden maird voisi tulevaisuudessa Ukkohallassa kas-
vaa. Laskettelurinteissd nikee myo6s paljon aikuisia laskevan yhdessd lastensa kanssa. Monet
néista lapsista eivit halua laskea pientd lastenrinnettd ja eivit uskalla laskea yksin aikuisten rin-

teeseenkdin. Juuri niille aikuinen-lapsi laskettelijoille voisi miettid oman edullisemman lipun.

Myos Ravintola Saaga voisi lisitd ruokapalvelutarjontaansa erilaisia perhe-etuja. Voisiko ajatella
my0s, ettd asiakkaat joilla on kausikortti Ukkohallaan, saisivat ravintolan ruoasta alennusta?

Nimi kausikortin omistavat laskettelijat ovat etupddssi nuoria opiskelijoita, joilla ei ole varaa

kalliisiin ruokiin.

Ukkohallan asiakkaita, jotka saapuvat Ukkohallaan aina uudestaan, tulisi huomioida tai yllattaa
joskus. Ukkohallan vakinaisista kéivijoista voisi tehdé asiakasrekisterin, jonka avulla voidaan luo-
da yritykselle jonkinlainen oma kanta-asiakasjirjestelmd. Heille voisi olla my&s kanta-

asiakasetuja ja -tarjouksia.

Tutkimuksen tavoitteet toteutuivat, silld toimeksiantajalle saatiin koottua tirkedd ja monipuolista
tietoa yrityksen palvelujen nykytilasta. Tulosten perusteella 16ydettiin yrityksen toimintaan ja
palveluihin liittyen paljon vahvuuksia, mutta my6s kehitettavia asioita tuli esille. Tutkimusten
tulosten pohjalta kartoitettiin asiakkaiden tyytyvaisyystasoa ja toivomuksia naihin tekijoihin. Uk-
kohallan Matkailukeskuksen kaikkien palvelujen kokonaiskeskiarvoksi tutkimuksessa tuli 3,71

asteikolla 1-5.
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Tulosten perusteella voitiin esittdd kehitysehdotuksia asiakkaiden tyytyviisyyden lisidmiseksi.
Tutkimuksen suurin hyoty toimeksiantajalle on se, ettd tulokset kertovat, mitkd osa-alueet ovat
asiakkaiden mielestd kunnossa ja mita toimintoja pitdisi kehittdd. Toimeksiantaja oli tyytyvainen
tutkimusty6hon ja uskoi siitd olevan hyotyd Ukkohallan Matkailukeskuksen palveluja kehitetta-

essa.

Toimeksiantaja voi hyodyntda naitd tutkimustuloksia myo6s jatkossa. Seuraavaksi yrityksessd voi-
daan toteuttaa syvillisempi tutkimus, tai kysely voidaan suunnata pienempimuotoisempana nii-
hin palveluosioihin, joissa esiintyi eniten tyytymittomyyttd. Niin tutkimuksella saadaan selville
juuri sen kohteen tyytymittomyyttd aitheuttavat tekijat. Tulosten perusteella yritys voi myos itse
miettid, ettd onko heiddn toiminta sellaista kuin he haluavat sen olevan. Jo pienillakin toiminnan
muutoksilla voidaan lisita asiakastyytyvaisyyttd ja asiakkaan kokemaa arvoa. Asiakastyytyviisyy-
den saavuttamisessa kannattaa resurssit panostaa asiakkaan arvostamiin asiothin ja yrittad yllat-
tad asiakas positiivisesti silloin tdlloin pienelld lisipalvelulla tai lissthuomiolla. Asiakastyytyviisyys
luo my6s pohjan asiakasuskollisuudelle. Yrityksen kannalta on my6s taloudellista, ettd asiakas-

suhde kestda pitkadn.

Harjoitteluni Ukkohallassa auttoi minua timin tutkimuksen tekemisessi hyvin paljon. Par-
haimmalle sesonkiajalle sijoittunut harjoittelu selvitti, miten tirkeda palvelualalla on henkiloston
panostaminen palvelun laatuun. Palvelun kokonaislaatu muodostuu toiminnallisesta ja teknises-
ta laadusta, my6s yrityskuva vaikuttaa sithen. Toiminnalliseen laatuun liittyy juuri henkilokunta,
heidin toimintansa, palvelualttiutensa, ulkoasu ja ty6ilmapiiri. Se kisittdd myos vuorovaikutusti-
lanteen asiakkaan ja henkilokunnan vililld. Tekninen laatu liittyy taas palvelujen tuottamiseen

tarkoitettujen ratkaisujen, koneiden ja laitteiden toimivuuteen.

Opinniytetyo prosessina

Aloitin opinndytetyoni tekemisen marraskuussa 2007, kun sain toimeksiantajalta ty6honi tarkan
atheen. Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen eli miarillinen tutkimusmenetelma.
Koska Ukkohallassa on jo omat asiakaspalautelomakkeet, tiydennettiin tyotd pienimuotoisella
kvalitatitvisella eli haastattelututkimuksella. Syksyllda 2007 aloinkin etsimdidn hyvin innokkaana
materiaalia atheesta. Kirjallisuutta 16ytyikin melko helposti, mutta huomasin, etti minulle parasta
kirjallisuutta oli Christian Gronroosin kirjoittamat kirjat. Hinen kirjoistaan palvelu, palvelun

laatu, laajennettu palvelutuote ja asiakastyytyvaisyyteen liittyvat asiat l0ytyivat hyvin monipuoli-
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sesti. OpinnaytetyOprosessissa kirjallisen osuuden tuottaminen on ollut haastavin osa-alue. Mo-
nipuolisen kirjallisuuden etsiminen ja niihin perehtyminen on ollut hyvin opettavaista. Tiedon-

hakeminen erilaisista lihteistd on kehittynyt timan prosessin aikana huomattavasti.

Tutkimuksen tulosten analysointia helpotti hyvin paljon se, ettd olin harjoittelemassa toimek-
siantajallani kaksi kuukautta. Siind ajassa opin tuntemaan péapiirteittiin aika monet palvelut, joi-
den tyytyvaisyyttd tdssd tyOssa tutkittiin. Samalla my6s tutkimuksen tirkeys tuli hyvin esille ja
my0s se, miten tirkedd yrityksen toiminnan kannaltakin on pitda asiakkaat mahdollisimman tyy-
tyviisind. Asiakastyytyviisyystutkimuksen toteuttaminen oli hyvin mielenkiintoista ja haastavaa,
eikd toteuttamisessa ollut missddn vaiheessa suurempia ongelmia. Jos aloittaisin opinnéytetyon
tekemisen uudelleen, varaisin vield enemmain aikaa eri tutkimusmenetelmiin tutustumiseen. Oi-
kean tutkimusmenetelmin valitseminen on ensisijaisen tirked koko tutkimuksen onnistumiselle.
Mielestani tassd tutkimuksessa kaytetyt tutkimusmenetelmit olivat timén tutkimuksen tarpeisiin

oikeat.



61

LAHTEET

Bergstrom, S. & Leppinen, A. 2003. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita Prima Oy.

Boxberg, M. & Komppula, R. 2002. Matkailuyrityksen tuotekehitys. Helsinki: Edita.

Groénroos, C. 1987. Hyvain palveluun. Palvelun kehittiminen julkishallinnossa. Helsinki: Valti-
on painatuskeskus.

Gronroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla. Porvoo: WSOY.

Groénroos, C. 2001. Palveluiden johtaminen ja markkinointi. Porvoo: WS Bookwell Oy.

Hart, C. W. & Johnson, M. D. 1999. Growing the Trust Relationship. Marketing Management,
Spring.

Heikkila, T. 2001. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Oy Edita AB.

Hirsjdrvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2004. Tutki ja kirjoita. Jyviskyld: Gummerus Kirjapaino
Oy.

Jobber, D. 2001. Princibles and practice of marketing. London: McGraw-Hill.

Kansanen, A. & Viist6, R. 1994. Palvelu puhuttaa. Jyviskyla: Yleisradio.

Kerinen, T. 2008. Henkil6kohtainen tiedonanto 20.3.2008.

Kinnunen, R. 2004. Palvelujen suunnittelu. Vantaa: WSOY.



62

Korkeamaki, A., Pulkkinen, I. & Selinheimo, R. 2000. Asiakaspalvelu ja markkinointi. Por-
voo: WS Bookwell Oy.

Kuusela, H. 1998. Markkinoinnin haaste. Porvoo: WSOY.

Kyhald, K. 2008. Ukkohallan Matkailukeskus. Minne matka ja milld evailla.

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 1998. Markkinointitutkimus. Jyviskyld: Gummerus Kirjapaino Oy.

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2001. Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perusteet. Jyviskyld: Gum-
merus Kirjapaino Oy.

Lecklin, O. 2002. Laatu yrityksen menestystekijana. Jyviskyld: Gummerus Kirjapaino Oy.

Lehmus, P. & Korkala, T. 1997. Asiakaspalvelu ja laaduntekijat. Helsinki: Hakapaino Oy.

Lehtonen, J., Pesonen, H-L. & Toskala, A.. 1999. Jyviskyla: Yliopistopaino.

Rautiainen, M. & Siiskonen, M. 2002. Hotellin asiakasliikenne ja kannattavuus. Vantaa: Dark
Oy.

Rissanen, T. 2006. Hyvin palvelun kehittiminen. Vaasa: Kustannusosakeyhti6 Pohjantihti.

Rope, T. 1999. 100 keinoa tehdd markkinoilla tulosta. Juva: WSOY - Kirjapainoyksikko.

Rope, T. & Mether, J. 1991. Mielikuvamarkkinointi. 2. painos. Helsinki: Painokaari Oy.

Rope, T. & Pollinen, J. 1995. Asiakastyytyviisyysjohtaminen. Juva: WSOY:n graafiset laitok-
set.



63

Rope, T. & Vahvaselkd, 1. 1995. Nykyaikainen markkinointi. Porvoo: WSOY:n graafiset laitok-
set.

Solatie, J. 1997. Tutki ja tiedd. Kvalitatiivisen markkinointitutkimuksen kisikirja. Vaasa: Ykkos-
Offset.

Tilastokeskus. Tilastokeskuksen sivut.
http://www.tilastokeskus.fi/tup/verkkokoulu/data/tt/01/04/index.html. Luettu
24.2.2008.

Ukkohalla. Ukkohallan sivut. www.ukkohalla.fi. Luettu 6.2.2008.

Visanti, M-L. 1995. Avain parempaan palveluun. Helsinki: Hakapaino Oy.

Vuokko, P. 2000. Markkinointiviestintd. Vantaa: WSOY Tummavuoren kirjapaino Oy.

Viiisto, R. 1994. Palvelu puhuttaa. Jyviskyld: Gummerus Kirjapaino Oy.

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? 2. painos. Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy.

Zeithaml, V. & Bitner, M. 1996. Services marketing. New York: McGraw-Hill.

Ayviri, A., Suvanto, P. & Vitikainen, M. 1995. Markkinoi palveluja. Porvoo: WSOY:n Graafiset
laitokset.



LIITTEIDEN LUETTELO

LIITE 1

LIITE 2

LIITE 3

LIITE 4

UKKOHALLAN ASIAKASPALAUTELOMAKE
KYSELYN VAPAAMUOTOISIA PALAUTTEITA

SAATEKIRJE

HAASTATTELUKYSYMYKSET



LIITE 1/1

HYVANOLOMN VALTAKUNTA

Kiitos ettd valitsitte lomamatkanne kohteeksi Ukkohallan!
Téamén palautelomakkeen avulla haluamme kehittdd palveluitamme vastaamaan
jatkossa paremmin lomailijoiden toiveital

Ukkohallaan meidat toi O Perheloma 0O Ukkohallan tapahtuma
O Aktiiviloma/liikunta O Huvittelu & hurvittelu
O Rentoutuminen O Muu, mik&?

Vierailumme ajankohta: Ukkohallassa majoituimme:
Ylitti Aika Erittéin
odotukset Miellyttavéd Menetteli kehno surkea

@ O© @ O ®

Ensivaikutelma alueesta O m} a O O
Varaamamme maokki/majoitus O ] O a a
Palvelualttius

- Ukkohallan rinteilla O (] O O O
- Suksivuokraamossa O O (] O O
- Hiihtokoulu Maahiset | O O | O
- Hallan Saagan kylpyla & saunamaailmassa a a a a O
- Saaga Safareilla ] O O [m] m}

Ravintola Saaga

- palvelu a a O O O
- ruokalista & muu tarjoilu O O | O O
- iltaelama O O ] O O
Alueen palvelut lapsille/aktiviteetit lapsille O O a O )
Rinteet O a O O O
Ladut a O ] O O
Muut liilkunta mahdollisuudet O O O (] O
Yleisarvosana alueelle O O O O O
Yleisarvosana palveluille a O ] ] O
Matkamme suuntautui Ukkohallaan, koska O Mainonta O Aiempi vierailu innosti

O Tuttavat suosittelivi O Muu, mika?

Jotta seuraava lomanne Ukkohallassa olisi viihtyisdmpi, mité toivoisitte meidan parantavan alueella/
palveluissa? Mista haluaisitte kiittda meita?

O Osoitetietojani saa kayttdd Ukkohallan esitepostituksiin
Nimi: Puhelin: E-mail:
Osoite:

Jokainen téytetty palautelomake auttaa meitd aina matkalla kohti parempaa palvelua!

Ukkohallan vEki kiittd3 teitd palautteestanne!
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KYSELYN VAPAAMUOTOISIA PALAUTTEITA

Toiveet palveluiden parantamiseksi

’suursiivous mokkiin

’siivousvilineet huonot ja puutteelliset”

“astiastoa lisad ja reilumman kokoisia tarjottimia, isoja kattiloita,
astiapyyhkeitd, kakkulapio, kastikekauha, uunivuoka, asetteja”

”suthku- ja kuivauskaappi mokkiin”

”mokkiin kaksi avainta”

”mokkien huoltoa ja kunnossapitoa parannettava”

”mokin portaisiin portit (lasten kanssa ehdoton)”

mokkiesittelyssd mainita, ettd portaat todella jyrkat”

”mo6kki rapistuu, omistajan panostaa mokin kunnostukseen”
“pesutupa pyykille!”

“palovaroitin eri kohtaan, reagoi aina uunia avattaessa”
“alkometri mokkiin®

“nettiin lista mokin varusteista”

“nettiin paremmat kartat alueesta”

’latukartat saapusalle”

“nettiin latujen kaytossi olosta ajantasainen tieto”

“netistd katsottu lihtiessd, ettei mokkien ympiryslatu ole kiytossi, ei otettu suksia ja latu
olikin, osittain vield hyvakuntoinen”

“parkkipaikoista pitkd miinus, niin mokeissa kuin rinnealueella”

“tasokkaampaa iltaohjelmaa aikuisille”

“alueelle parempi elintarvikekauppa tai kioski, edullisempi tai palvelut Hyrynsalmelta”
“lapsille (perheille) ulkopelikenttid, kiipeilyteline, pomppulinna, hiekkalaatikko, liukumi-
i

“kesilla ja syksylld aktiviteetteja enemman, tapahtumia nyt vihin, panostaa enemmin”
“vaellusreittien (Komulankongis) johtavat pitkospuut vaarallisen huonossa kunnossa”
“vaellusreitit paperille, kyltit, ohjeet ja ldhtSpaikat selkeimmin esille”

“esite, joka kertoo palveluista, aukioloajoista sekd puhelinnumeroista, ldhialueennahta-
vyyksistd”

”selvempi informaatio vieraspaikkakuntalaisille infosta, kylpylasta”

’toivoisimme infon olevan auki yotd pdivaa”

’katu- ja osoiteviittoja puhdistaa lumesta”

’paremmat digi-boksit mokkeihin”

’kylpylain pukuhuoneeseen lasten hoitotaso”

”saunamaailman pesutila aika kylma”

’ruokapalveluja lisad”

“ravintola Saagaan enemman valmiita simpyloita ja ruisleipid”

“ravintolasta ei saanut ruokaa 20.00 jilkeen, huonot aukioloajat”

“tupakoimattomuus mokkethin, voimakas tupakan haju”
“mokkiympiristd hoitamaton ja aution nakoinen, pusikkoja ja térkyinen”
jatteiden lajittelu toimivaksi”
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Suopotkupallon aikaan

”suopotkupallo -07 jirjestelyt huonommat ed. vuodesta, ei tuomareita, kentit vaihtuivat,
20€ liikaa olutteltasta ym.”

’sisddnpéasy kallis”

“vahempikin maara nimekkaitd esiintyjia riittaisi”

“entinen malli iltaclimasta toimi paremmin”

”eiké Swamp Rock lippujen hinta voisi kuulua osallistumismaksuun”

Kiitokset

”mokKki siisti, vithtyisd, miellyttdvi, rauhallinen, kiva”
”mokin varaaminen sujui helposti”

“hyvi tiedote mokeistd”

”mokissd todella hyva varustetaso”

’joulukoristeet kiva yllatys mokissa”

“hyvi palvelu, henkilokunta miellyttava, ystavallisyys”
“ravintola Saagassa erittdin hyva ruoka”

7siisti alue, roskaton ymparisto”

“hyvi hinta-laatusuhde”

”mahtavat maisemat ja alue”

“luonnon puhtaudesta plussaa”

’lunta, oli valkea joulu”

“rauhallinen kiva perhekohde”

’ladut hyvissid kunnossa”

”Hallan Saagan ”menninkaisukko” oli oikein miellyttava”
”Saagan saunapalvelut loistava kokemus, puhtaus ja esteettisyys loistavia, positiivinen
vaikutus alueelle”

“hyvit ulkoilumahdollisuudet”

”oli hienoa kalastaa, vaikkei saalista tullut”
”mokkihuollon pariskunta tosi mukavia”
“huoltopalvelulle kiitos hyvisti ja nopeasta palvelusta”
“erityiskiitos miellyttaville taxikuskeille”

”alue kehittyy parempaan suuntaan, aktiivinen ote”
”mainonta parantunut”

’kiitos, meiddn joulumme oli tiydellinen”
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HYVA UKKOHALILAN ASIAKAS!

Olen Kajaanin Ammattikorkeakoulun matkailualan opiskelija ja teen opinnayte-
tyond Ukkohallaan asiakastyytyviisyystutkimusta, johon liittyy my6s asiakkai-
den henkilokohtainen haastattelu.

Haastattelun tarkoituksena on selvittad Teidan tyytyviisyyttinne Ukkohallan
tarjoamiin palveluihin. Haastattelun alussa tiytitte Ukkohallan oman asiakaspa-
lautelomakkeen, jonka jilkeen kiydain yhdessé lipi antamanne palaute syvilli-
semmin seuraavan lomakkeen kysymysten muodossa.

Haastattelu kestaa noin 30 minuuttia. Osallistumalla voitte vaikuttaa Ukkohal-

lan kehittimiseen Teiddn tarpeitanne vastaavaksi matkailukohteeksi. Kiitokseksi
vaivannaostinne Ukkohalla tarjoaa Teille kahvit tuoreen leivonnaisen kera.

KIITAN ETUKATEEN OSALLISTUMISESTANNE UKKOHALLAN
TOIMINNAN KEHITTAMISEEN!

Sari Keranen
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HAASTATTELUKYSYMYKSET

Niiden haastattelukysymysten tarkoitus on syventaia Ukkohallan asiakaspalautelomakkeessa
kysyttyja asioita.

Haastateltavien henkildiden taustatiedot:

Nimi:

Sukupuoli:

Asuinpaikka:

Vierailun kesto:

Ikdjakauma:  15—25
26—40
4155
56 =2

1. Miki sai teidit valitsemaan matkakohteeksenne Ukkohallan Matkailukeskuksen
ja perustelut miksi?

2. Misti saitte informaatiota Ukkohallasta?
(mainonta, aiempi vierailu, tuttavat suosittelivat tai joku muu)

3. Millaista saamanne informaatio oli?

4. Ensivaikutelmanne Ukkohallan alueesta ja mika siihen vaikutti?

5. Mitd mieltd olette seuraavista Ukkohallan palveluista ja miten kehittiisitte niita?
Info

Mokkien varaus

Rinteet



Ladut

Suksivuokraamo

Hiihtokoulu Maahiset

Saaga Safarit

Hallan Saaga kylpyla ja Saunamaailma

Kylpylin hoitopalvelut

Ravintola Saaga ja sen tarjonta

Ukkohallan iltaelama

Muut liikkuntamahdollisuudet

6. Miki vaikutti antamaanne yleisarvosanaan Ukkohallan

1) alueelle?

2) palveluille?
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7. Miten haluaisitte Ukkohallan kehittavan tulevaisuudessa

1) aluettaan?

2) palvelujaan?

8. Mitd muita terveisia haluaisit sanoa Ukkohallan vielle?

KIITOS AJASTANNE!






