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Opinnaytety0 tehtiin tilauksesta Porin matkailutoimistolla, joka on harjoittanut yksi-
tyismajoitustoimintaa Pori Jazzien aikana 25 vuotta. Tydssa tutkittiin yksityismajoi-
tuspalvelun kayttdjien asiakasprofiilia, ostokayttaytymistd seka asiakastyytyvaisyytta
majoituspalvelun eri osa-alueisiin. Tutkimustieto kerattiin yksityismajoittujille jae-
tuilla kyselylomakkeilla Pori Jazz 2006 -festivaalien aikana, ajalla 15.7.—23.7.2006.
Kyselyité jaettiin 850 kappaletta ja tutkimuksessa oli mukana 212 kyselylomaketta.

Opinnaytetydn tavoitteena oli saada tarpeellista tietoa siitd, minkélaiset ihmiset yksi-
tyismajoituspalvelua kayttavat eli selvittdd heidén taustatekijoitddn. Ostokayttayty-
misté tutkittiin haluten saada selville, miten erilaiset taustatekijét vaikuttavat yksiloi-
den ostokayttaytymiseen festivaalien aikana ja sitd kautta myds selvittdd, kuinka pal-
jon muita palveluita kaytetddn festivaalien aikana. Tutkimuksessa haluttiin myds
selvittdd minkalaisena majoittujat kokevat yksityismajoituspalveluiden tason, jotta
matkailutoimisto voisi kehittdd toimintaansa entistd parempaan suuntaan. Tutkimuk-
sen teoria pohjautui kirjallisuuteen palveluista sek& ostok&yttdytymisestd. Liséksi
tutkimuksessa tarvittavia tietoja saatiin matkailutoimistolta seka Pori Jazzin Internet-
sivuilta.

Tutkimuksessa ilmeni kiinnostavia tietoa vastaajien ika- ja sukupuolijakaumasta ja
etenkin koulutustasosta, ammattiasemasta sekd tulotasosta. Tutkimuksen tulokset
matkustusseurasta seké syisté tulla Pori Jazz -festivaaleille, tarjosivat myos mielen-
Kiintoisia eroja sukupuolten valilla. Ostokayttaytymista tutkimalla selvisivat majoit-
tujien suuret kulutusmadrat majoitukseen sek& kahvila- ja ravintolapalveluihin. Tut-
kimuksen tulokset tarjoavat matkailutoimistolle kattavaa tietoa asiakaskunnasta ja
sitd voidaan hyoddyntdd mahdollisissa tulevaisuuden markkinointitoimenpiteissa. Li-
séksi tulokset ostokayttdytymisesta tarjoavat kattavaa kuvaa siitd, kuinka paljon
jazzvieraat tuovat rahaa Porin kaupunkiin. Asiakastyytyvéisyyttd eri osa-alueisiin
mitattaessa tulokset olivat kokonaisarvosanoiltaan hyvida, mutta joukossa oli myds
tyytymattomia mielipiteitd. Parhaan kokonaisarvosanan saivat matkailutoimiston
neuvontapalvelut paikanpaalld ja heikoimman majoituskohde, erot olivat kuitenkin
hyvin pienid. Kokonaistyytyvéisyys vuoden 2006 yksityismajoituspalvelun kokonai-
suuteen oli hyva. Tutkimuksessa saatu avoin palaute antaa paljon hyvia kehitysehdo-
tuksia ja ideoita matkailutoimistolle majoitustoiminnan kehittamista ajatellen.
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This thesis was commissioned by Pori Tourist Office, which has practiced private
accommodation during Pori Jazz festivals for 25 years. Customer profile, buying
behaviour and customer satisfaction of accommodators were examined in this thesis.
Research material was collected from the customers by questionnaires during Pori
Jazz 2006 festivals, between 15.7.-23.7.2006. 850 questionnaires were partitioned to
customers and 212 of them were returned filled and thus were included in the survey.

The aim of this thesis was to gather useful information about what kind of people use
private accommodation a.k.a research their personal characteristics. Buying behav-
iour was studied in order to find out how different personal characteristics influence
individuals buying behaviours during Pori Jazz festivals. By studying this behaviour
thesis was also able to provide information about how much and what kind of other
services the accommodators used during festivals. It was also wanted to clarify how
the customers experience the quality of private accommodation services, so that
Tourist Office could improve their operations even further. Theory of this study fo-
cused on literature about services and buying behaviour. Other information needed in
the research was collected, among others, from Tourist Office and Pori Jazz Internet
sights.

Interesting results were revealed in the research about the customers’ age and gender
groups and especially from their educational level, profession and incomes. Research
result about travel companions and reasons of coming to festivals revealed also inter-
esting differences between the genders. By studying buying behaviour was discov-
ered that customers spend the most money on accommodation and to restaurant ser-
vices. The result offer Tourist Office lot of useful information about clientele and
these facts can be utilised in future marketing procedures. Results about buying be-
haviour give a clear picture about how much money jazz accommodators bring to the
city of Pori. When studying customer satisfaction the results were mainly good, even
though there were also some unsatisfied people among the customers. Tourist Of-
fices information and help services got the highest overall grade and accommodation
the lowest, but the differences were little. Over all satisfaction to the private accom-
modation in the 2006 was good. The feedback given about the accommodation ser-
vices included lot of ideas and development suggestions useful to Pori Tourist Office
in order to develop the functions further.
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1 JOHDANTO

Vuonna 2006 Pori Jazzit jarjestettiin 41.kerran. Vuosikymmenten ajan se on ollut
yksi Suomen merkittdvimpid musiikki- ja yleisdtapahtumia. Jazzfestivaali tuo vuosit-
tain tuhansia ihmisid ympari Suomea sek& muista maista Poriin. Festivaalien kasva-
essa vuosien saatossa on myos sen taloudellinen merkitys Porin kaupungille kasva-

nut: vuonna 2006 Pori Jazzeille myytiin yhteensa noin 75 000 lippua.

Porin matkailutoimisto on harjoittanut yksityismajoitustoimintaa 25 vuotta, mahdol-
listaen satojen jazzvieraiden majoittumisen festivaalien aikana porilaisissa kodeissa.
Taman tutkimuksen tekija suoritti opintoihinsa kuuluvan tyéharjoittelun keséllad 2005
toimien matkailutoimiston jazzmajoittajana, jolloin kiinnostus mahdollisen opinnay-
tetyon tekeminen aiheesta herdsi. Tyon tarkempi rajaus ja aihepiiri suunniteltiin yh-
desséd Porin matkailutoimiston matkailusihteeri Ritva Hellmanin kanssa tammikuussa
2006. Tutkimuksen taustoja ja teoriaa selvitettiin tammikuusta l&htien ja tutkimuk-
sessa kaytetty kyselylomake viimeisteltiin heindkuun alussa. Tutkimus suoritettiin
Pori Jazzien aikana 15. — 23.7.2006 Porin matkailutoimistossa, jossa tydn tekija oli

itse paikalla jakamassa kyselyita saapuville jazzmajoittujille.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd Porin matkailutoimiston yksityismajoituspal-
velua kéyttavien asiakkaiden asiakasprofiilia ja ostokayttdytymista Pori Jazz -
festivaalien 2006 aikana. Samalla haluttiin myds selvittda asiakkaiden tyytyvaisyytta

yksityismajoituspalveluun ja sen eri osa-alueisiin.



2 TUTKIMUKSEN TAVOITTEET, TUTKIMUSONGELMAT JA Al-
HEEN RAJAUS

2.1 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen paatavoitteena oli selvittdd Porin matkailutoimiston Pori Jazz -
festivaalien aikana harjoittaman yksityismajoituksen ké&yttdjien asiakasprofiilia ja
ostokéayttaytymisté festivaalien aikana. Tutkimuksessa selvitetddn myos yksityisma-
joittujien asiakastyytyvaisyytta koskien yksityismajoituspalveluiden toimivuutta ja

Saatavuutta.

Asiakasprofiloinnilla pyritdan selvittdmaan majoittujien demografisia, sosiaalisia ja
psykologisia taustatekijoitd, joiden avulla saadaan yleiskuvaa siitd, minkalaiset ihmi-
set kayttavat yksityismajoituspalveluita. Samalla voidaan tutkia myds naiden eri teki-
joiden vaikutusta ja suhdetta ostokayttaytymiseen. Nama tiedot tarjoavat laajemman
kuvan yksityismajoitusasiakkaiden rahankaytosta ja siitd, minkalaisia muita palvelui-
ta he kayttavat Pori Jazz -festivaalien aikana. Tutkittaessa yksityismajoittujien asia-
kastyytyvaisyyttd pyritaan selvittdmaén asiakkaiden tyytyvaisyytta majoituspalvelui-
den kokonaisuuteen sekd uuden varausjarjestelman toimivuuteen. Naiden tietojen
avulla matkailutoimisto voi tulevaisuudessa kehittdd yksityismajoitustoimintaansa

entistd parempaan suuntaan.

2.2 Tutkimusongelmat

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd monia erilaisia ostokéyttaytymiseen liitty-
Vid muuttujia ja tekijoita yksityismajoitustoimintaan liittyen. Tutkimuksen tavoitteet
voidaan jakaa erilaisiin tutkimusongelmiin, joihin pyritddn vastaamaan asiakas-

kyselysta saatujen tietojen avulla:



1. Millainen on yksityismajoittujan asiakasprofiili?
2. Miten asiakasprofiili vaikuttaa yksityismajoittujien ostokayttaytymiseen?
3. Mitd muita palveluita yksityismajoitusasiakkaat kayttavat Pori Jazzien aikana?

4. Ovatko yksityismajoittujat tyytyvaisia majoituspalveluiden toimivuuteen?

Ensimmaisend tutkimusongelmana on selvittdad yksityismajoituspalvelun kayttéjien
asiakasprofiilia. Asiakasprofiilia selvitetddn tutkimalla erilaisia demografisia tausta-
tekijoitd kuten ikd, sukupuoli, koulutus ja tulotaso. Liséksi asiakasprofiloinnissa on
tarkoituksena myos selvittda seuraavia psykologisia ja sosiaalisia taustatekijoitd: on-
ko asiakas kayttanyt yksityismajoituspalvelua aikaisemmin ja jos niin kuinka usein,
tullaanko festivaaleille perheen, puolison vai ystavien kanssa sekd onko kyseessa
vapaa-ajan matka vai tydmatka. Naita taustatietoja selvittamalla saadaan yleiskuvaa
yksityismajoituspalveluiden kayttajista ja mahdollisista potentiaalisista kohderyhmis-

ta tulevaisuuden markkinoinnissa.

Tutkimusongelmina asiakasprofiili ja ostokayttaytyminen liittyvat l&heisesti toisiinsa.
Tutkimalla yksityismajoittujien ostokayttaytymista selvitetddn, kuinka paljon rahaa
asiakkaat kayttavat festivaalien aikana majoitukseen, matkakuluihin, konsertteihin,
ruokaan sekd mahdollisiin muihin menoihin. Naita tekijoita selvittamélla saadaan
yleiskuvaa yksityismajoittujien taloudellisesta vaikutuksesta Porin kaupungissa ja
samalla selvitetaan, kuinka paljon muita palveluita majoitusasiakkaat kayttavat festi-
vaalien aikana. Asiakasprofiilin avulla selvitetddn myds erilaisten taustatekijoiden
vaikutusta ja suhdetta majoittujien ostokayttaytymiseen, jolloin voidaan tehdad paa-
telmid tiettyjen ryhmien rahan — ja palveluiden kdyton mé&é&rasta. Tarkoituksena on
my®0s tutkia, mind paivina festivaaliviikon aikana yksityismajoittujat Poriin saapuvat
sekd mit4 konsertteja he kayvat katsomassa ja kuuntelemassa. Ndin saadaan myds
selville, miten yksityismajoittujien kdynnit ilmaiskonserteissa ja maksullisissa kon-

serteissa jakaantuvat.

Neljdnnen tutkimusongelman tavoitteena on selvittdd yksityismajoittujien tyytyvai-
syyttd matkailutoimiston yksityismajoituspalveluun. Tarkoituksena on tutkia majoit-

tujien mielipidettd majoituspalvelun toimivuudesta sekd saatavan palvelun laadusta.



Aikaisempina vuosina majoitusvaraukset on voinut tehda puhelimitse tai sahképostil-
la matkailutoimiston yksityismajoituksen hoitajien valityksella. Vuonna 2006 varaus-
toiminta muuttuu ja varauksia voi tehdd ainoastaan internetistd, jossa kuvaukset va-
paista asunnoista ovat nékyvilla. Etenkin nyt varaustoiminnan muuttuessa on matkai-
lutoimistolle erityisen térkeda selvittdd, millaisena asiakkaat ovat kokeneet uuden

varausjarjestelman, sen saatavuuden seka toimivuuden.

2.3 Tutkimuksen rajaus

Tutkimuksen aihe rajattiin k&sittelemaan Porin matkailutoimiston harjoittaman yksi-
tyismajoituksen asiakkaiden profiilia, ostokéyttaytymistd, palveluiden kéyttéa seka
asiakastyytyvéisyyttd vuoden 2006 Pori Jazz festivaalien aikana. Vuoden 2006 Pori
Jazz -festivaali jarjestettiin ajalla 15.—23.hein&kuuta, jolloin my6s tutkimus suoritet-
tiin. Tutkimusta ei rajattu koskemaan vain tiettyd ryhmaa yksityismajoittujista vaan
kyselymuotoinen tutkimus jaettiin kaikille Porin matkailutoimiston yksityismajoitus-
palvelua kéyttaville heidan saapuessaan matkailutoimistoon. Tutkimukseen rajattiin
kuuluvaksi myods walk-in asiakkaat, joilla ei ollut etukateisvarausta majoitukseen,
vaan saapuivat suoraan paikan péaalle matkailutoimistoon hakemaan yksityismajoi-

tusta haluamalleen ajalle festivaalien aikana.

3 PORIN MATKAILUTOIMISTO

3.1 Matkailutoimiston organisaatio ja tehtavat

Porin matkailutoimisto ja yhteispalvelupiste Hooveli yhdistyivéat Porin Seudun Ke-
hittdmiskeskus Oy:n eli Posekin omistaman Pori Marketing Officen (PMO:n) kanssa
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toiminnalliseksi kokonaisuudeksi 1. kesédkuuta 2006. Yhdistymisen odotetaan laajen-
tavan ja monipuolistavan toimintoja etenkin PMO:n matkanjarjestajaoikeuksien ja -
ohjelmien avulla. Yhdistyneen PMO:n tehtdvand on markkinoida Poria ja sen koko-
us- ja konserttipaikkoja seka huolehtia myds matkailupalveluista ja — neuvonnasta.
(R. Hellman, henkil6kohtainen tiedonanto 26.5.2006.)

”Porin matkailutoimiston tavoitteena on toimia Porin seudun matkailun asiantuntija-
na. Matkailutoimisto tuottaa Porin matkailun neuvontapalvelut, huolehtii matkailu-
markkinoinnista seka luo ja yllapitaa toimintaedellytyksia matkailuelinkeinon kehit-
tymiselle.” (Matkailutoimiston esitys kaupungin hallitukselle, 13.4.2006.) Matkailu-
toimiston vuoden 2006 talousarvioon suunnitelmassa (15.2.2006) mainitaan seuraa-
via markkinointitoimenpiteitd toiminnassa: osallistuminen Matka 2006 -messuille,
kongressimessuille, Kotimaan Matkailumessuille seka Osaava nainen -tapahtumaan;
erilaiset markkinointi- ja myyntikierrokset Suomessa; erilaisten painotuotteiden, ku-
ten karttojen ja tapahtumakalentereiden suunnittelu ja tuottaminen sekd markkinointi

LomaSuomi -lehdessa ja ulkomaille suunnatuissa esitteissa.

3.2 Matkailutoimiston yksityismajoitustoiminta

Pori Jazz festivaalien laajentuessa ja asiakasméarien kasvaessa Porin hotellien ja
muiden majoitusvaihtoehtojen huomattiin kayvén riittaméattémiksi. Pori Jazz organi-
saation pyynnosta Porin matkailutoimisto aloitti yksityismajoituksen jarjestamisen
vuonna 1981. Majoitustoimintaa hoidettiin alkuvuosien ajan matkailutoimiston vaki-
naisten tyontekijoiden voimin. Majoitustoiminta kuitenkin kasvoi vuosien saatossa
itse festivaalin mukana ja vuodesta 1999 majoitustoimintaa on matkailutoimiston
osalta hoitanut kaksi palkattua kesatyontekijaa. Vaikka muutoksia toiminnassa on
vuosien varrella tapahtunut, yksityismajoituksen hintasuhde on pyritty pitdiméén sa-
malla tasolla: noin puolet hotellimajoituksen hinnasta. (R. Hellman, henkil6kohtai-
nen tiedonanto 20.3.2006.)
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3.2.1 Yksityismajoituksen keskeiset kéasitteet

Yksityismajoitus on majoitusta porilaisissa kodeissa. Majoitusvaihtoehtoina ovat
vapaa asunto, jolloin koko asunto on majoittujan kdytdssa ja huonemajoitus, jolloin
asunnon omistaja saa itse olla paikalla ja majoittujalla on kdytdssaan asunnosta huo-
ne. Molemmissa vaihtoehdoissa asunnon omistajan on tarjottava majoittujalle vuode,
peitto, lakanat, tyyny seka ké&si — ja kylpypyyhkeet kayttoon majoituksen ajaksi.
(http://www.pori.fi/matkailu.)

Majoituksen hinnat vaihtelevat majoitusvaihtoehdon sekd asuntoon mahtuvan henki-
[omé&édran mukaan. Vapaa asunto maksaa 50€/hl6/y6. Yhdeltd henkil6ltd vapaan
asunnon majoitus maksaa 100€/hl6/y6. Asunnon hinta maaraytyy kuitenkin kokonai-
suudessaan asuntoon mahtuvan henkiloméaran mukaan, eli kaksi (2) henkil6a voivat
varata neljalle hengelle tarkoitetun asunnon maksamalla siita neljan hengen mukaan.
Vapaat asunnot ovat mééaritelty myos sijaintinsa perusteella: 0-2 km:n sateella jazz-
kadusta sijaitsevat asunnot pitda varata vahintaan kolmeksi yoksi ja 2-6 km:n sateella

sijaitsevat asunnot vahintadan kahdeksi yoksi. (http://www.pori.fi/matkailu.)

Huonemajoitukset tulee tehd& vahintdan kahdeksi yoksi. Huonemajoitus yhden hen-
gen huoneessa maksaa 41€/hl6/y6, 2- hengen huonemajoitus maksaa 32€/hl6/y6.

(http://www.pori.fi/matkailu.)

3.2.2 Yksityismajoituksen suosio ja uudistuminen

Yksityismajoituksen suosio on lisdantynyt vuosi vuodelta ja monet majoittujista
ovatkin jo vakioasiakkaita, jotka ovat kdyttaneet yksityismajoitusta jo useana vuon-
na. Vuonna 2005 toteutuneita majoitusvarauksia oli 287 kappaletta ja vuonna 2006
huimat 362 kappaletta. Toiminnan suosio on lisdéntynyt myos asuntoa vuokraavien
ihmisten keskuudessa, silla vuokralle tarjottavien asuntojen méara kasvaa vuosi vuo-
delta tasaisesti. Vuonna 2004 majoituspaikkoja oli tarjolla 378 kpl ja vuonna 2005

450 kpl. Suurin osa vuokralle tarjotuista asunnoista on ollut vapaita asuntoja, huo-
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nemajoituksen osuuden jadadessa paljon pienemmaksi. (Jazzmajoitustiedot, 2004 &
2005.)

Aikaisempina vuosina alustavia varauksia on otettu vastaan halukkailta majoittujilta
puhelimitse ja sdhkopostin valitykselld, jolloin majoittujilla on ollut mahdollisuus
esittaa toiveita esimerkiksi asunnon koon ja sijainnin suhteen, mutta yksityismajoitta-
jat ovat sijoittaneet asiakkaat sopiviin asuntoihin noudattaen mahdollisimman pitkal-
le asiakkaiden toiveita ja tehneet lopulliset varaukset Access-tietokoneohjelman
avulla. (R. Hellman, henkildkohtainen tiedonanto 20.3.2006.)

Yksityismajoitustoiminnan suosion kasvaessa matkailutoimi halusi kehittda toimin-
taansa ja tarjota majoittujille entistd parempia palveluita majoitustoiminnassa. Eri-
laisten internet- ja online-palveluiden suosion kasvaessa yhteiskunnassa, haluttiin
mya0s jazzmajoittujille tarjota ajanmukainen palvelukonsepti, joka mahdollistaa asun-
tojen kuvausten vélittdmisen asiakkaille ja niiden vertailun seka varauksen tekemisen
asiakkaalle itselleen sopivimpaan aikaan. Vuonna 2006 yksityismajoituksessa siirryt-
tiin kayttdmaan yleisen matkatoimistojarjestelman Winres- internetvarausohjelmaa,
joka mahdollistaa varaamisen lisaksi myo6s laskutuksen saman palvelun valitykselld.
(R. Hellman, henkil6kohtainen tiedonanto 20.3.2006.)

4 PORI JAZZ

4.1 Pori Jazzin historia ja kehitys

“Tapahtumalla ei ollut organisaatiokaavioita, ei toimitusjohtajaa, ei palkollisia. Sen
sijaan silla oli kaytettdvdnddn kymmenien porilaisten nuorten vapaaehtoinen raskas

tydpanos parin viikon ajan joka kesa.” (Risto Ennekari)
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Pori Jazz jarjestettiin ensimmaéisen kerran vuonna 1966, jolloin Kirjurinluodon paa-
konserttia oli kuulemassa 600 innokasta jazzin ystavaa. Vuosien saatossa Pori Jazz
on kasvanut yhdeksi suomalaisen kulttuurikesin keskeisista tekijoistd; paikallisten
jazzin harrastajien kodikkaasta ja pienestd juhlasta on muodostunut kaikenkattava
rytmimusiikin ystavien tapaamispaikka. Vuoden 2005 festivaaleilla k&vi 100 000

henkilda. (http://www.porijazz.fi/historia.)

4.2 Pori Jazzin organisaatio

Yleensa yhteisen Pori Jazz-termin alla esiintyy 1990-luvun alussa Pori Jazz 66 ry:n
ympdrille muodostettu kolmijakoinen, yhdistyksestd, yrityksestd seka saatiosta muo-
dostuvat kokonaisuus: Pori Jazz 66 ry on vastuussa festivaalien tuottamisesta oheis-
toimintoineen. Yhdistykseen voivat pyrkid liittymadn kaikki, jotka ovat halukkaita
tukemaan yhdistyksen paadmadria. Hyvaksymisestd jaseneksi paattad yhdistyksen
hallitus; Pori Jazz Oy:n pé&atoimena on vuosittaisen festivaalin tukeminen ja oheis-
tuotekauppa; Jazzin tukiséatio Porista r.s.:n pyrkii tukemaan jazzmusiikin harrasta-
mista ja levidmistd Suomessa seké kehittdmaa ja tukemaan itse Pori Jazz festivaaleja;
Lis&ksi toimintaan osallistuu vuonna 1998 perustettu Pori Jazz 66 ry:n ja Porin Kau-

pungin tytaryhtié Pori Marketing Office. (http://www.porijazz.fi/historia.)

4.2 Majoitustoiminta Pori Jazzeilla

Pori Jazzit ovat luoneet kasvaessaan suuren majoituspaikkojen tarpeen Porin kau-
punkiin. Monet hotellit ovat varattu tdyteen jo kuukausia ennen festivaalien alkua.
Erilaisten majatalojen ja matkailukotien lisdksi on mahdollisuus yopya lahiseudun
leirintd- ja asuntovaunualueilla sekd lomamdokeissé (http://www.pori.fi/matkailu).
Myo6s monet alueen kouluista jarjestavat koulumajoitusta tiloissaan festivaalien aika-

na (http://www.porijazz.fi).
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Pori Jazz 66 ry harjoittaa myds omaa kotimajoitustoimintaa festivaalien aikana. Ma-
joitus on kuitenkin tarkoitettu festivaalien esiintyjille (I&hinnéd kotimaisille), tyonteki-
joille, vapaaehtoistyontekijoille, alihankkijoille, yhteistyokumppaneille seka lehdis-
ton edustajille. Pori Jazz 66 ry:n kautta ei majoitu lainkaan festivaalituristeja. Liséksi
kaytetaan erikseen Pori Jazzille varattuja koulumajoituksia esimerkiksi kesalla suljet-
tuna olevissa péivakodeissa, suurempien ryhmien majoituksiin. Pori jazz ry on har-
joittanut omaa kotimajoitustoimintaansa 1980-luvun lopulta l&htien.(Gronmark S.
2006)

5 PALVELU

5.1 Palvelun méaaritelma

Jo pelkastaan matkailualalla on lukuisia erilaisia palveluita tarjolla, kuten majoitus-
toiminta, ravintolat ja kahvilat, matkatoimistot seka erilaiset virkistys- ja kulttuuri-
palvelut. Markkinoilla onkin laaja kirjo toisistaan poikkeavia palveluita toimialoista
riippuen. Juuri palveluiden moniulotteisuuden takia palvelun mééritelmékin on laaja
ja yleinen: palvelun katsotaan olevan vuorovaikutus, teko tai tekojen sarja, toiminta
tai suoritus, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus ongelman ratkai-
suun. Kasitteleméalld palveluiden neljaé erityispiirrettd saadaan tasmallisempi kuva
sitd, mitd palvelut itse asiassa ovat. (Ylikoski 2000, 18 — 21; Rissanen, T. 2006, 15 —
16)
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5.2 Palvelun erityispiirteet

Palveluiden merkittavimpia erityispiirteitd on aineettomuus; toisin kuin fyysisia tuot-
teita ja tavaroita, palveluita ei voi ndhda, maistaa, kokeilla, tuntea, kuulla tai haistaa
ennen kuin ne ostetaan ja kaytetdan (Bowen, Kotler & Makens 1999, 42). Aineetto-
muus nékyy kuluttajien ostokdyttaytymisessa sekd palveluiden markkinoinnissa,
koska aineettomuuden takia palveluita ei voida patentoida, varastoida eika esitella
sellaisenaan. Liséksi kuluttajien on vaikea arvioida palveluita ja markkinoijien hin-
noitella niit4. (Ylikoski 2000, 21-23.) Aineettomuus korostuu hyvin esimerkiksi yk-
sityismajoitustoimintaa kasiteltdessa. Majoittujat eivat tiedd mink&lainen majoitus
tulee olemaan, koska jokainen ihmisen asunto on erilainen; he siis vain ostavat oi-

keuden kayttaa jotain huonetta/asuntoa tietyn ajan.

Toinen erityispiirre palveluissa on samanaikaisuus. Samanaikaisuus tarkoittaa palve-
luissa sitd, ettd palvelun tuottaminen tapahtuu usein palvelun kayttajan ja sen tuotta-
jan vuorovaikutteisena prosessina, jolloin kuluttaja on itse osa palvelua ja voi myods
vaikuttaa palvelun lopputulokseen (Rissanen, T. 2006, 15 — 16.) Usein palvelut siis
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelua ei siis ole olemassa, vaan se syntyy
palvelutapahtuman yhteydessé. Asiakkaan tuleminen paikanpéélle on usein palvelun
saamisen edellytyksend, teknologia on kuitenkin edistdnyt palveluiden saatavuutta
kuluttajille séhkdisten viestimien avulla. Palveluhenkilékunnan sijasta asiakas voi
olla vuorovaikutuksessa laitteiden tai jarjestelmien kanssa. (Ylikoski 2000, 23-24.)
Hyvé esimerkki tasta on matkailutoimiston yksityismajoituspalveluiden kehittdminen
uuden sahkoisen varausjarjestelmén avulla. Nain asiakkaat saavat entistd parempaa
palvelua saadessaan asioida silloin kun heille itselleen parhaiten sopii ja he osallistu-
vat my0s palvelun tuottamiseen valikoimalla minkalaista majoitusta ja min& ajankoh-
tana he haluavat. Osallistumalla palvelun tuottamiseen kuluttaja voi itse varmistaa,

ettd han saa juuri omiin tarpeisiinsa sopivaa palvelua (Ylikoski 2000, 25).

Koska palvelut tapahtuvat aina erilaisessa vuorovaikutuksessa asiakkaan ja palvelun
tarjoajan valilla, ovat ne myGs aina heterogeenisi& eli vaihtelevia. Kahta taysin sa-

manlaista palvelutapahtumaa ei ole. Palveluiden vaihtelevuus ja laatu riippuvat muun
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muassa siitd, kuka ne tuottaa sekd milloin ja missa ne tuotetaan. Palveluiden laadun
tarkkailu ja kontrollointi on hankalaa juuri niiden tuottamisen ja kuluttamisen sa-

manaikaisuuden takia. (Bowen ym. 1999, 44.)

Neljés palveluiden erityispiirre on katoavuus, koska palvelutapahtuman ulkopuolella
niitd ei ole olemassa. Palveluita ei voi varastoida odottamaan asiakasta, koska palve-
lu syntyy vasta palvelutapahtumassa. Palveluyrityksissé katoavuus vaikeuttaa enti-
sestddn kysynnan ja tarjonnan yhteensovittamista. Majoitustoiminnassa tdma palve-
luiden erityispiirre asettaa suuria haasteita, koska yhtené péivana kayttdmatta jaaneitéd
huoneita tai asuntoja ei voi varastoida ja kdyttad uudelleen seuraavana paivéana, kos-
ka kapasiteetti on sama. Hotellit ja muut majoituspalvelut ovatkin ottaneet kayttoon
erilaisia varausmaksuja hyvittadkseen katoavuudesta johtuvia tuoton menetyksié.
(Bowen ym. 1999, 45; Ylikoski 2000, 26)

Palveluiden erityispiirteet huomioitiin myos tutkimuksessani: asiakaskyselyssé selvi-
tettiin majoittujien tyytyvaisyytta yksityismajoituspalveluiden eri osa-alueiden toi-
mivuuteen ja tasoon. Juuri palveluiden heterogeenisyys ja aineettomuus tekevat yksi-
tyismajoitustoiminnasta erityisen haasteellisen ja luovat runsaasti eriavid mielipiteitd

majoitustoiminnassa.

6 OSTOKAYTTAYTYMINEN

Kuluttajan ostokéyttaytyminen siséltdd monia eri tekijoitd, joita voidaan myds luoki-
tella eri tavoin. Tuire Ylikoski toteaa kirjassa Unohtuiko Asiakas? mm. seuraavien
piirteiden olevan ominaisia kuluttajien kayttaytymiselle: kuluttajan kayttaytyminen
on tavoitteellista eli kuluttaja on motivoitunut tietyn tarpeen tyydyttdmiseen; osto-
kayttdytyminen siséltdd monia toimintoja; kuluttajan kdyttdytyminen on prosessi ja
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kuluttajan ostokéyttaytyminen vaihtelee ajan ja péatoksenteon monimutkaisuuden
suhteen. (Ylikoski 2000, 77 — 78.)

6.1 Ostokéayttaytymiseen vaikuttavat tekijat

Kuluttajien ostokayttdytyminen ja sitd seuraava ostopaatoksen tekeminen ovat eri-
laisten tekijoiden aikaansaamaa toimintaa. Kuluttajien ostokayttdytymista ohjaavat
ulkopuoliset &rsykkeet, kuten yritysten markkinointitoimenpiteet, yhteiskunnassa
vallitseva kulttuuri ja taloudellinen tilanne sek& ostajien henkilokohtaiset ominaisuu-
det. Yksiloiden demografiset tekijat, psykologiset tekijat seka sosiaaliset tekijat yh-
distettyna elamantyyliin muodostavat pohjan yksilon ostokéayttaytymiselle. EI&man-
tyylilla tarkoitetaan tapaa, jolla yksilo elad, suhtautuu eldaméén ja ympéristoon seka
mihin h&n k&ytta4 aikansa ja rahansa. EI&mantyylin eri tekijat eivét ole toisensa pois-
sulkevia tai toisistaan riippumattomia. Ostokayttaytymisen keskeisiin tekijoihin kuu-
luu myds ostoprosessi, joka viimekadessa johtaa yksilon ostopaatokseen ja sita kautta
erilaisiin kokemuksiin ostotapahtumasta. (Kuva 1.) Kuluttajien ostokayttaytyminen
ilmenee erilaisina valintoina, tottumuksina ja tapoina, eli siind miten he toimivat
markkinoilla: mita ostetaan, mistd ja milloin ostetaan ja kuinka paljon ostoihin kéyte-
taan rahaa. (Bergstrom ym. 2004, 98 — 100.)

Tutkimuksessani ostokdyttaytymistd tarkastellaan sekd sen kannalta, miten erilaiset
ostokéayttaytymiseen vaikuttavat tekijat vaikuttivat ihmisten yksityismajoituspalvelun
valintaan seké siihen, miten erilaiset taustatekijat vaikuttivat yksildiden ostokayttay-

tymiseen kokonaisuudessaan festivaalien aikana.
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Ostajan psyko-
Ostajan demo- logiset tekijat Ostajan sosiaa-

grafiset tekijat liset tekijat

Elamantyyli

Ostokayttaytyminen

Ostoprosessi

Ostopéaatos

Kokemukset ja

tyytyvéisyys

Kuva 1. Yksilon ostokéyttdytymiseen vaikuttavat tekijat (Bergstrom & Leppanen 2004, 99.)

6.1.1 Demografiset tekijat

Yksilén demografiset eli véaestotekijat ovat yksildiden helposti selvitettdvia, mitatta-
via ja analysoitavia ominaisuuksia, joista tarkeimpid ovat ik&, sukupuoli, siviilisaaty,

asuinpaikka, perheen koko ja elinvaihe, ammatti ja koulutus, tulot sekd uskonto.
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Demografiset tekijat ovat tarkedssa asemassa kuluttajan ostokéyttaytymisen muovau-

tumisessa. (Bergstrom ym. 2004, 100.)

Kuluttajan sukupuoli, ika ja perhetilanne voivat osittain selittdé erilaisia tarpeita ja
motiiveja kulutuskayttaytymisessd. Kuluttajan ik& voi vaikuttaa pitkalti siihen, mita
harrastetaan, minne matkustetaan, missa méaarin massatiedotusvélineiti seurataan,
mitd lehtid ja televisionohjelmia katsotaan sekd miten suhtaudutaan erilaisiin osto-
paikkoihin ja markkinointitoimenpiteisiin. (Ylikoski 2000, 81.) Lopullista valintaa
demografiset tekijat eivat kuitenkaan yksin pysty selittdmaén. Demografisilla teki-
Joilla ei nimittdin pysyta selittdmaan, miksi kuluttaja valitsee useasta eri vaihtoehdos-
ta juuri tietyn tuotteen tai palvelun tai miksi heista tulee merkkiuskollisia. Siksi tarvi-
taankin tulkintoja myos yksilon psykologisten ja sosiaalisten tekijoiden vaikutukses-
ta, jotka yhdessé demografisten tekijoiden kanssa muodostavat yksilon elaméntyylin.
(Bergstrom ym. 2004, 100.)

Tutkimuksessani demografiset tekijat ovat keskeisessd asemassa, juuri niiden mitat-
tavuuden helppouden ansiosta, verrattuna muihin ostokayttdytymiseen vaikuttaviin
tekijoihin. Tutkimuksen ja kyselyn keskeisiné tavoitteina onkin kartoittaa yksityis-
majoittujien asiakasprofiilia demografisten tekijoiden avulla seké tarkastella naiden
tekijoiden vaikutusta ostokayttaytymiseen festivaalien aikana. Demografisten teki-
joiden vaikutuksia voidaan tutkia selvittamalla esimerkiksi, minka ikéiset ihmiset
yksityismajoituspalvelua kayttavat, mistd he ovat kotoisin ja kuinka paljon tiettyyn

tulo- tai ikaluokkaan kuuluvat yksil6t kuluttavat rahaa ravintolapalveluihin.

6.1.2 Psykologiset tekijat

Ostajien psykologisilla tekijoilla tarkoitetaan yksilon henkilokohtaisia piirteitd, eli
persoonallisia ominaisuuksia, jotka heijastuvat myds kulutuskayttaytymiseen. Psyko-
logiset tekijat ovat laheisesti yhteydessa myds sosiaalisiin tekijoihin, silla kayttayty-
minen muovautuu oltaessa muiden ihmisten kanssa vuorovaikutuksessa. (Bergstrém
ym. 2004, 101)
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Mainittavia psykologisia tekijoita ovat tarpeet, motiivit, arvot ja asenteet, oppiminen
ja innovatiivisuus. Keskeisimpéna ja merkittdvimpéna psykologisena ominaisuuteen-
sa pidetdéan yleisesti ihmisten tarpeita. (Bergstrom ym. 2004, 101) Kuten Ylikoski
(2000, 77) totesi jo, kuluttaja toimii aina tavoitteellisesti ja pyrkii tdyttdmaan jonkun

tietyn tarpeen.

Tarpeet ovat puutostiloja, joita ihminen pyrkii tavoitteellisella toiminnallaan taytta-
maan tai poistamaan (Bowen ym.1999, 13-14.) Tarpeet voidaan jakaa erilaisiin kate-
gorioihin sen mukaan, minkalaisia tarpeita on tyydytettavdnd. Maslow’n tarvehierar-
kian mukaan tarpeet voidaan jakaa seuraaviin osiin: fysiologiset, turvallisuuden, so-
siaaliset, arvostuksen seké itsensd kehittdmisen ja toteuttamisen tarpeet. lhminen
tyydyttéa erilaisia tarpeita niiden tarkeysjarjestyksen mukaan. (Bowen ym. 1999, 14;
Bergstrom ym. 2004, 102 — 103.)

Tarpeet saavat ihmiset aktiivisiksi, mutta vasta syyt, eli motiivit saavat ihmiset liik-
keelle ja suuntaamaan kayttaytymisens tiettyyn toimintaan. Ostomotiivit selittavat,
miksi yksilot valitsevat juuri tietyn hyddykkeen. Ostomotiiveihin vaikuttavat persoo-
nallisuus, tarpeet ja kdytettavissa olevat varat. Motiivit voidaan jakaa jarki- ja tunne-
perdisiin ostomotiiveihin; jarkiperdisia motiiveja voivat olla esimerkiksi tuotteen
hinta ja tehokkuus, ja tunneperéisid motiiveja muodikkuus ja ympériston hyvéksynta.
(Bergstrom ym. 2004, 104.)

Yksityismajoittujien ostokayttaytymistd voivat ohjata monenlaiset tarpeet. Majoitus-
tarvetta voi ajaa fysiologien tarve yosijalle, Jazz festivaaleille voidaan mennd tyydyt-
tdmaén sosiaalisia, yhteenkuuluvuuden ja itsensa toteuttamisen tarpeita. Ostomotii-
veihin vaikuttava varallisuus voi taas maarata sen, minka hintainen majoitusvaih-
toehto valitaan, missa ruokaillaan ja kuinka paljon kokonaisuudessaan kulutetaan

rahaa festivaalin aikana ja mihin.

Yksiléiden maailmankuvaan kuuluvat tiedot ja kasitykset muista ihmisistd, itsesta
sekd ymparoivasta maailmasta. Taman maailmankuvan keskeisia tekijoita ovat yksi-

I6iden arvot ja asenteet. Arvot ovat yksilon tarkeiksi kokemia asioita, jotka ohjaavat
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ihmisen tekoja, valintoja ja ajattelua. (Bergstrom ym. 2004, 104.) Ihmisill& on asen-
teita ja uskomuksia ladhes kaikkia asioita kohtaan: uskontoja, politiikkaa, vaatteita,
musiikkia ja ruokaa kohtaan. Asenteet ovat yksilon arvioita, tunteita, taipumuksia ja
suhtautumisia tiettyjé asioita kohtaan (Bowen ym.1999, 216). Asenteet syntyvét saa-
dun tiedon, kokemusten seka ryhmien ja ympériston vaikutuksesta (Bergstrom ym.
2004, 106).

Yksilo voi tehda padtoksensa lahted Pori Jazzeille aikaisesmman positiivisen koke-
muksen perusteella, menna kuuntelemaan jotain tiettyd konserttia siitd saatujen tieto-
jen (esim. markkinointi) perusteella ja valita yksityismajoituksen tuttavien hyvien
kokemuksien perusteella. Yksildiden majoitusvalinnan syita selvitetadn myos kysely-

tutkimuksessani.

6.1.3 Sosiaaliset tekijat

Yksilon sosiaalisia eli viiteryhmaétekijoita tarkasteltaessa tutkitaan erilaisten sosiaa-
listen ryhmien ja tekijoiden, kuten kulttuurin, sosiaaliluokan, perheen ja ystévien
vaikutusta yksilon ostokayttaytymiseen. Viiteryhmilld tarkoitetaan ryhmid, joihin

yksil6 kuuluu tai joihin hén haluaa samaistua. (Y likoski 2000, 82).

Késitteend kulttuuri voidaan ymmartdd monella eri tavalla. Kulttuurilla voidaan tar-
koittaa ihmisen toimintaa, tieteitd ja taiteita, kansankulttuuria tai populaarikulttuuria.
Kansallinen kulttuuri pitdd siséllaan historian, arvot, asenteet ja yhteiskuntaraken-
teen, joihin kasvetaan lapsuudesta lahtien ja jotka vaikuttavat jokapdivaiseen kayttay-
tymiseemme vahvasti. (Ylikoski 2000, 82; Bergstrom ym. 2004, 110.)

Monien kuluttajien ostokayttaytymisessé havaittavien eroavaisuuksien arvellaan joh-
tuvan kuluttajien erilaisesta taloudellisesta ja sosiaalisesta asemasta (Ylikoski 2000,
82). Sosiaaliluokat ovat suhteellisen pysyvia ryhmid yhteiskunnassa, jotka maarayty-
vét osaksi tulojen, koulutuksen ja ammatin mukaan. Samoihin sosiaaliluokkiin kuu-

luvilla henkil6illa on usein samanlaisia asenteita, normeja, kiinnostuksen kohteita
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seka kayttaytymismalleja, joten vaikutukset kuluttamiseen ovat merkittavia. (Bowen
ym.1999, 203.)

Perhe on yksi tarkeimmistd sosiaalisista vaikuttajaryhmistd. Kuluttajan omien van-
hempien kasvatus ja opitut kulutustottumukset seka kuluttajan perustaman oman per-
heen vaikutukset ostokéyttaytymiseen ovat laajat. Miehen, naisen ja lapsien roolit
erilaisissa ostopaatoksissd vaihtelevat. Perheen elinvaihe on myds keskeinen tekija
sill, lapsettomalla ja tyossakayvalla nuorellaparilla on hyvin erilaiset kulutustottu-
mukset — ja tarpeet kuin perheelld, jossa on kouluikéisid lapsia. (Bergstrém ym.
2004, 113 - 114.) Tutkimuksessani késitelldan sosiaalisten ryhmien vaikutusta osto-
kayttaytymiseen selvittamalla muun muassa, kenen kanssa yksityismajoituspalveluita

kéytetaan.

6.2 Ostoprosessin eri vaiheet

Kuluttajan ostoprosessi koostuu viidesta eri vaiheesta, jotka ovat tarpeen tunnistami-
nen, informaation etsiminen, vaihtoehtojen arviointi, ostopaatds ja ostojalkeinen
kayttaytyminen (tyytyvaisyys tai tyytyméttomyys). (Kuva 2.) Ostoprosessin pituus ja
monimutkaisuus vaihtelevat ostoksen térkeyden ja sen valintaan liittyvien riskien
mukaan. Tavallisissa arkipéivan ostoksissa kuluttajat voivat jattaa valiin jonkun os-
toprosessin vaiheen, kun taas monimutkaisissa paatoksissé kaikki vaiheet kaydaan
l&pi. (Armstrong & Kotler 2004, 198 — 199.)

6.2.1 Tarpeen tunnistaminen

Ostoprosessi kaynnistyy kun kuluttaja havaitsee ongelman, joka taytyy ratkaista tai
tyydyttdmattomén tarpeen. Kuluttajaa ohjaavat erilaiset arsykkeet, jotka saavat kulut-
tajan havaitsemaan tarpeita ja motivoivat toimimaan tarpeiden tyydyttamiseksi. Ar-

sykkeet voivat olla fysiologisia, sosiaalisia sekd kaupallisia. Sosiaalisia arsykkeita
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voivat olla esimerkiksi perheen ja ystavien antamat herétteet tietyn hyddykkeen tai
palvelun hankintaan. Markkinointiviestinnalla luodaan kaupallisia arsykkeita kulutta-
jille, kuten mainoksia, joiden tarkoituksena on herattd kiinnostusta tuotteeseen, ide-
aan tai yritykseen. (Bergstrom ym. 2004, 113 & Ylikoski 2000, 96.)

Tarpeen tunnistaminen

Informaation etsiminen
— sisdinen tiedonetsinta
— ulkoinen tiedonetsinta

Vaihtoehtojen

arviointi

Ostopaatos

Tyytyvaisyys/
Tyytymattomyys

Kuva 2. Kuluttajan ostoprosessi. Engel, Kollat & Blackwell (suom.Ylikoski 2000, 93.)
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6.2.2 Informaation etsiminen

Tunnistettuaan tarpeen kuluttaja alkaa etsia informaatiota ja kartoittaa vaihtoehtoja.
Erilaisten informaatiokanavien kautta kuluttajalle muodostuu kasitys erilaisista vaih-
toehdoista, joilla han voi kokemansa tarpeen tyydyttdd. Kuluttaja muistelee ja vertai-
lee aikaisempia kokemuksiaan samankaltaisista ostotilanteista sekd mielikuviaan ja
tietoja asiasta, eli kayttdd ns. sisdistd tiedonetsintd informaation lahteend. Yleensa
ostopaatoksen ollessa isompi ja tarkeampi kuluttajan tarvitsee harjoittaa myos ulkois-
ta tiedonetsintad, saadakseen tarpeeksi informaatiota ostopaatoksen tekemiseksi. Ul-
koisella tiedonhankinnalla tarkoitetaan tiedon hankkimista esimerkiksi markkinointi-
viestimistd, julkisista lahteistd, yrityksiltd sekd perheeltd ja ystaviltd. Matkailualalla
tarkeimpané ulkoisena tiedonlédhteend pidetddn juuri perhettd, tuttavia ja ystavié,
koska heiltd saama informaatio koetaan luotettavaksi. (Blythe J. 2001, 35 — 36; Arm-
strong & Kotler 2004, 199.)

6.2.3 Vaihtoehtojen arviointi ja vertailu

Kun kuluttaja arvioi ja vertailee erilaisia tuote- tai palveluvaihtoehtoja, han etsii mie-
lesséén vaihtoehtoa, joka tyydyttdisi juuri hénen tarpeensa parhaiten. Jokaisella tuot-
teella ja palvelulla on paljon ominaisuuksia, joita kuluttajat arvostavat eri tavoin.
Toisille palvelun tai tuotteen sijainti voi olla ratkaiseva tekijé, toiselle taas palvelun
laatu ja hinta. Vertaillessaan vaihtoehtoja kuluttaja siis keskittyy arvioimaan eniten
juuri niitd ominaisuuksia, joita h&n arvostaa. (Bowen ym.1999, 221 - 222.) YKksityis-
majoituksen kohdalla asiakkaille on tarjolla my0ds vaihtoehtoja; valittavana on huo-
nemajoitus tai koko asunnon majoitus, asunnon hintaan vaikuttaa myos etaisyys
jazzkadusta. Nain kuluttajalla on my®os erilaisia valintoja my6s yksityismajoitustoim-

ta -palvelun sisalla.
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6.2.4 Ostopaatos

Vertaillessaan tuotteita ja palveluita, kuluttajat 10ytavét yleensd montakin vaihtoeh-
toa, jotka voisivat tyydyttaa heidan tarpeensa. Lopullisen paatoksen kuluttaja kuiten-
kin tekee sen perusteella kuinka suuren hyddyn ja arvon hén arvioi lopulta saavansa
kyseisen tuotteen tai palvelun hankkiessaan. Asiakkaan kokema arvo on siis asiak-
kaan tuotteen tai palvelun avulla saavuttamien hyotyjen erotus siitd, kuinka paljon
han joutui panostamaan sen hankintaan. Panostus voi olla seké rahallista etta ei-
rahallista. Yksi tarkeimpia ei-rahallisia panostuksia etenkin matkailualalla, on kulut-
tajan kayttdma aika. Lopullisina valintakriteereind toimivat siis tuotteen tai palvelun
merkittdvimmat ominaisuudet sek& niiden kuluttajalle tuottamat hyddyt. (Bowen
ym.1999, 15-16; Ylikoski 2000, 103.)

6.2.5 Tyytyvaisyys/tyytyméattomyys

Kuluttajan ostoprosessi ei paaty ostopaatoksen tekemiseen, silla ostoa seuraa tuotteen
kayttdminen tai palvelun kuluttaminen seké ratkaisun punnitseminen. Kuluttajan os-
topadtoksenjélkeinen olotila vaikuttaa suuresti hanen my6hempéan kayttaytymiseen-
sé kuluttajana. Tyytyvainen kuluttaja antaa positiivista palautetta seka tekee toden-
nakoisesti uusintaoston, tyytymaton kuluttaja taas saattaa tehda tuotteen tai palvelun
tuottajalle valituksen ja kertoa eteenpdin huonoja kokemuksiaan. (Bergstrom ym.
2004, 124.)

Se, miké lopulta ratkaisee kuluttajan ostonjalkeisen olotilan, ovat odotukset. Asia-
kastyytyvaisyys riippuu siitd kuinka hyvin tuote tai palvelu todellisuudessa tayttaa ne
odotukset, jotka kuluttajalla oli tuotteesta tai palvelusta ja sen tuomista hyddyista
etukateen. Jos asiakkaan odotuksen eivét tdyty on han tyytyméton; jos asiakkaan
kokemukset ovat odotusten mukaisia, asiakas on tyytyvainen ja jos taas kokemukset

ylittdvat asiakkaan odotukset, on hén erittdin tyytyvéinen. (Bowen ym. 1999, 16)
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Asiakkaan odotukset taas muotoutuvat aikaisempien kokemusten, ystavien mielipi-
teiden sekd markkinointiviestinnédn tietojen ja lupausten pohjalta. Markkinoissa on
siis oltava varovainen, minkalaisia odotuksia kuluttajille halutaan asettaa. Jos odo-
tuksen asetetaan liian matalalle, ne asiakkaat, jotka ostavat saattavat olla tyytyvaisia,
mutta uusia asiakkaita ei saada houkuteltua, jos taas odotukset asetetaan hyvin kor-
kealle voi lopputuloksena olla joukko tyytymattomia asiakkaita. (Bowen ym. 1999,
16)

Tutkimuksessani selvitetddn, kuinka tyytyvéisia majoittujat olivat palveluiden eri
osa-alueisiin seka miten he arvioisivat kokonaisuudessaan yksityismajoituskokemus-
taan tdnd vuonna. Lisaksi majoittujille annettiin mahdollisuus antaa vapaamuotoista

ja avointa palautetta liittyen yksityismajoitukseen.

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

7.1 Kaytetyt tutkimusmenetelmat

Tutkimuskohteen lainalaisuuksia ja toimintaperiaatteita selvittavéa tieteellinen tutki-
mus on ongelmanratkaisua, joka edellyttdd jarkevan kohderyhmén ja oikean tutki-
musmenetelman valintaa. Ensisijaisesti tutkimusmenetelmén ratkaisevat tutkimuson-
gelma ja tutkimuksen tavoitteet. Empiiriset eli havainnoivat tutkimukset voidaan
jakaa erilaisiin tyyppeihin, esimerkiksi tutkimuksen tarkoituksen, tutkimusotteen,
aikaperspektiivin tai tiedonkeruumenetelman mukaan. Tutkimusote voi olla kvantita-
tiivinen tai kvalitatiivinen. Joissakin tutkimuksissa voidaan kéyttdd molempia mene-
telmid, jolloin saadaan onnistuneesti tdydennettyd tutkimusta. (Heikkild 2004, 13 -
16.)
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Kvantitatiivista eli maaréllista tutkimusta kutsutaan myas tilastolliseksi tutkimuksek-
si. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla kartoitetaan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin
liittyvid kysymyksia seka tutkittavassa ilmidssd tapahtuneita muutoksia ja eri asioi-
den valisi& riippuvuuksia. Asioita kuvataan siis numeeristen suureiden avulla ja usein
tuloksia havainnollistetaan erilaisin taulukoin ja kuvioin. Kvantitatiivisessa tutki-
muksessa otoskoon tulee olla riittdvan edustava ja suuri. Tyypillisia menetelmié ai-
neiston kerda@miseen ovat www-kyselyt, lomakekyselyt eli surveyt, strukturoidut
haastattelut ja kokeelliset tutkimukset. Tutkimuksessa kdytetdan yleensa tiedon keré-
ysvaiheessa valmiita vastausvaihtoehtoja siséltavid tutkimuslomakkeita. Kvantitatii-
vinen tutkimus pyrkii vastaamaan esimerkiksi kysymyksiin, mika, missg, paljonko ja
kuinka usein. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus tutkii asioita laadullisesti ja
auttaa ymmartamaan yritystd seka sen kayttdytymisen ja paatosten syitd. Se vastaa
kysymykseen, miksi ja miten ja sen avulla pyritdan 16ytaméan selittavat tekijat selvi-
tettdvina oleviin ongelmiin. Kvalitatiivisen tutkimuksen otoskoko on yleensé pieni ja
aineistoa keratdan vahemman strukturoidusti kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa ja
aineisto on usein tekstimuotoista. Ryhmakeskustelut, yksilo- tai syvédhaastattelut,
projektiiviset testit ja havainnointitutkimukset ovat kvalitatiivisen tutkimuksen kéyte-
tyimpia tiedonkeruumenetelmid. (Rope 2000, 423; Heikkilad 2004, 13 - 17.)

Tassd tutkimuksessa kaytettiin maaréllista eli kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa.
Aineisto kerattiin lomakekyselyll&, joka on taloudellinen ja tehokas tapa keréata tietoa
kun tutkittavia on suuri maara. Tutkimus voi olla joko kokonaistutkimus, jolloin ko-
ko perusjoukko tutkitaan, tai otantatutkimus, jolloin vain tietty perusjoukon osajouk-
ko eli otos tutkitaan. Tutkimuksen perusjoukoksi kutsutaan tutkimuksen kohteena
olevaa joukkoa, josta tietoa halutaan. Otantatutkimuksessa otoksen tulee olla edusta-
va pienoiskuva perusjoukosta. (Heikkilad 2002, 14 & 33.) Tassa tutkimuksessa perus-
joukko oli matkailutoimiston yksityismajoituspalvelua vuonna 2006 kayttavat henki-
I6t. Tutkimus oli kokonaistutkimus, koska kysely jaettiin kaikille yksityismajoitusta
kayttaville, mukaan lukien my6s ulkomaalaiset henkil6t, jotka huomioitiin englan-
ninkieliselld kyselylomakkeella sek& ilman varausta majoitusta paikan paalle jonot-

tamaan tulleet walk-in asiakkaat.
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7.2 Kyselylomakkeen laatiminen ja tietojen kerd&dminen

Tutkimuksessa kéytettyd asiakaskyselylomaketta (Liite 1) alettiin suunnitella kesé-
kuussa 2006, ja se viimeisteltiin valmiiksi heindkuun alussa. Kyselylomakkeessa oli
suljettuja eli strukturoituja kysymyksid, sekamuotoisia kysymyksid sekd avoimia
kysymyksia, lisdksi kyselyn lopussa tilaa avoimille kommenteille ja palautteelle kos-
kien yksityismajoitusta. Lomakkeessa kaytettiin Times New Roman — fonttia, ja se
pyrittiin saamaan mahdollisimman selkedksi ja siistiksi. Kysely haluttiin saada myds
pieneen kokoon ja yhdelle paperille, joten se printattiin vihkoksi A4 kokoiselle pape-

rille molemmin puolin.

Kysymykset pyrittiin asettelemaan juoksevalla numeroinnilla loogiseen jarjestykseen
siten, ettd alussa oli yksinkertaisia kysymyksid, joilla selvitettiin vastaajien demogra-
fisia tekijoitd; sen jélkeen selvitettiin majoittujien motiiveja tulla festivaaleille seka
kiinnostuksen kohteita, ja lopuksi ostokayttdytymista seka tyytyvaisyyttd majoitus-
palveluun. Vastausten maaréa pyrittiin kasvattamaan arpomalla kaikkien vastannei-
den kesken kahden hengen, kahden vuorokauden ilmainen majoitus ensi vuoden

2007 festivaalien aikana.

Kysely toteutettiin Pori Jazz festivaalien aikana ajalla 15-23.7.2006. Kyselyt jaettiin
Porin matkailutoimistossa majoittujille henkilokohtaisesti kun he tulivat hakemaan
asunnon avaimia ja karttaa. Kyselyjen mukana heille annettiin myds palautuskuori,
mutta kyselyt sai myds palauttaa henkil6kohtaisesti toimistoon esimerkiksi avaimia
palautettaessa. Suuri osa majoittujista saapui keskiviikkona, torstaina tai perjantaina;
naina paivina tyon tekijé oli itse paikalla jakamassa kyselyitd. Muina paivina saapu-
via majoittujia oli vain muutamia, joten heille kyselyt antoivat jazzmajoitusta hoita-

neet tyontekijat.

Kyselyn toteuttamiseen toi lisdhaastetta se, ettd osa majoittujista meni suoraan asun-
nolle, jos asunnon omistaja halusi olla itse luovuttamassa avaimia tai suurimmassa
osassa huonemajoitustapauksia, joissa asunnon omistaja sai olla itsekin asunnossa

paikalla majoitusaikana. Tallaisia varauksia oli yhteensa 60 kappaletta (yhteenséa 220
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henkil6d). Heidat majoittaville henkildille postitettiin saatekirjeell& kirjekuori, jossa
oli kuoressa heidan asuntoonsa majoittuvan ihmisen nimi seké sisalla tarvittava maa-

ra kyselyité ja palautuskuori.

Kyselyitd jaettiin yhteensd 800 kappaletta, joista 220 siis postitettiin. Viimeiseen
palautuspaivaméaaraan mennessa (4. elokuuta 2006) vastauksia tuli 216 kappaletta,
joista hylattiin nelja kappaletta vaaran tayttdtavan vuoksi. Myods viimeisen palautus-
paivan jalkeen tulleet vastaukset (27 kpl) hylattiin. Siten tutkimuksessa oli mukana

212 kyselylomaketta.

7.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Onnistuneen tutkimuksen tulosten tulee olla patevia ja luotettavia. Reliabiliteetti eli
luotettavuus tarkoittaa sitd, etta sattuma ei vaikuta tuloksiin, vaan ne ovat tarkkoja.
Tama edellyttdd, ettd tutkijan on oltava kokoajan tutkimusta tehdessaéan kriittinen ja
tarkka, silla virheita voi sattua tietoja keratessa, késiteltdessa, syotettaessa seké tulok-
sia tulkittaessa. Olennaisesti tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa myos otanta.
Otannan onnistumiseen vaikuttavia seikkoja on useita. Muun muassa otoksen koko,
tiedot perusjoukosta seké tilastojen tuoreus ja taso vaikuttavat tulokseen. On selvéa,
ettd mitd suurempi otanta on, sitd luotettavampi on mydos tulos, mutta suurien tutki-
musten ja kyselyiden tekeminen merkitsee yleenséd suuria kustannuksia. (Heikkila
2004, 30; Lotti 2001, 171.)

Tutkimuksen tulee myds olla validi eli pateva. Patevyydelld tarkoitetaan sitd, etta
tutkimuksessa tulee mitata juuri niité asioita, joita on tarkoitus tutkia. Eli mitattavien
kasitteiden ja muuttujien tulee olla tarkoin maariteltyja, jotta tutkimuksessa saadaan
vastauksia tutkimusongelmiin. Koska validiutta on hankala tarkastella jalkikéateen, on
kyselyn huolellisella suunnittelulla ja tarkoin harkitulla tutkimusmenetelmén valin-

nalla suuri merkitys tutkimuksen validiuteen. ( Heikkild 2004, 29.)
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Tassa tutkimuksessa validius ja reliabiliteetti pyrittiin pitdimé&éan korkealla ottamalla
huomioon kaikki edelld mainitut seikat: tutkimuslomake suunniteltiin huolellisesti ja
sit4 paranneltiin useaan kertaan, jotta se selvittéisi asetettuja tutkimusongelmia entis-
t& paremmin, perusjoukko oli selke&sti mééritelty ja se huomioi kaikki yksityismajoi-
tusta kayttavat henkil6t ja tutkimustuloksia késiteltdessa ja tulkittaessa pyrittiin aa-
rimmaiseen huolellisuuteen. Tutkimustuloksia tarkasteltaessa tulee kuitenkin huomi-
oida, ettd mikaan tutkimuksen kautta saatu tulos ei koskaan ole ehdottoman varma,
sill& sattuma vaikuttaa aina tuloksiin; kyselyyn vastannut ei ole vastannut rehellisesti,
kysely on ollut jollain tavalla puutteellinen ja kuitenkin moni on jattanyt vastaamatta
kyselyyn (Lotti 2001, 171 - 172.)

8 TUTKIMUSTULOKSET JA NIIDEN ANALYSOINTI

Tutkimuksessa kaytetyll&d asiakaskyselylomakkeella selvitettiin matkailutoimiston
yksityismajoituspalvelun kéyttdjien asiakasprofiilia. Asiakasprofiilia selvitettiin eri-
laisten ostokayttaytymiseen vaikuttavien tekijoiden avulla. Selvittdmalla majoittujien
demografisia, psykologisia ja sosiaalisia tekijoité saatiin kattava kuva siitd, minkalai-
set ihmiset ostavat yksityismajoituspalvelua Pori Jazzien aikana sek& mitk& ovat hei-
dan tulomotiivinsa festivaaleille. Tutkimuksessa ostokayttdytymista tutkitaan use-
ammalla tavalla: selvitetddn taustatekijoiden avulla minkalaiset ihmiset yksityisma-
joituspalvelua ostavat sek& minké&laista ndiden henkildiden ostokayttdytyminen on
muuten festivaalien aikana. Ostokéyttdytymista festivaalien aikana tarkastellaan lu-

vussa 8.5.
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8.1 Demografiset tekijat

Demografisia taustatekijoité selvittdmalla haluttiin saada selville, minké&laiset ihmiset
ostavat yksityismajoituspalveluita: minka ikaisid he ovat, ovatko he perheellisi&, mil-
lainen koulutus ja tulotaso heilld on ja jne. Ndiden tietojen avulla haluttiin saada ku-

va siita, millainen on tyypillinen jazzmajoittuja.

8.1.1 Sukupuoli ja iké

Vastaajista 68 % oli naisia ja 32 % miehid. Suurin osa kyselyyn vastanneista naisista
oli 30 — 39 ja 40 — 49-vuotiaita. Miesvastaajista suurin osa oli 40 — 49-vuotiaita.
(Kuviol.) Kyselyyn vastanneiden miesten keskiarvo-ikd oli 41 vuotta ja naisten 39
vuotta. Nuorin vastaajista oli 19-vuotias ja vanhin 66-vuotias. Kysymykseen i&sta ei
ollut vastannut yhdeksén henkil64, joista kolme oli naisia ja kuusi miehia.

40 %

35% -
30 %
25%

@ miehet
20% -

M naiset

15% -

10 %

5% -

0% = I s
alle 20 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69

Kuvio 1. Kyselyyn vastanneiden ika- ja sukupuolijakaumat

Tarkasteltaessa miesten ja naisten yhteenlaskettua ikdjakaumaa kuviosta 2 kady ilmi,
etta vastaajien suurin ik&dryhmd oli 40 — 49-vuotiaat ja toiseksi suurin 30 — 39-
vuotiaat. Tulos oli odotettu, koska jo aikaisempi vuosina on havaittu keski-ikaisten
runsas osuus majoittujina. Vastaajien keskuudessa pienin ikaryhma oli alle 20-

vuotiaat, joita oli vain 1 henkil6 ja toiseksi pienin 60 — 69-vuotiaat.
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Kuvio 2. Kyselyyn vastanneiden ik&jakauma

8.1.2 Kotikunta

Kyselyyn vastanneista yli puolet, 54 % oli padkaupunkiseudulta: Helsingista, Es-
poosta ja Vantaalta. Padkaupunkiseudun vastaajien suuri maara oli odotettu laheisen
sijainnin sek& suuren matkailijapotentiaalin vuoksi. Kuitenkin vastauksia saatiin
my06s muualta Suomesta kirjavasti: Itd-Suomen l&&nista vastauksia saatiin muutamia
esimerkiksi Kuopiosta, Joensuusta, Pieksdmaeltd seka Kontiolahdelta. Kaukaisimmat
kyselyyn vastanneet majoittujat tulivat Suomesta Kajaanista, Oulusta, ja Rovenie-

meltd. (Kuvio 3.)

Ulkomaalaisia yksityismajoittujia ei haluttu jattdaa tutkimuksen ulkopuolelle, joten
heille jaettiin englanninkielinen kysely. Ulkomaalaisten osuus kyselyyn vastanneista
jai kuitenkin hyvin pieneksi; kaksi mieshenkiléa Virosta vastasi englanninkieliseen
kyselyyn. Vastaajien vahdistd maardd voi selittdd esimerkiksi majoittujien heikko
englanninkielen taito, jolloin kyselyyn ei yksinkertaisesti osattu vastata. Lisaksi vas-

taajista yksi oli Suomen kansalainen, joka asuu Ruotsissa.
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Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden kotikunnat

8.1.3 Siviilisaaty

Kuviosta 4 kay ilmi, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista miehista (74 %) seka nai-
sista (51 %) on joko avo- tai avioliitossa. Avo- ja avioliitossa olevien mé&aran suuri
osuus on ymmarrettdva vastaajien ikdjakauman perusteella, koska suurin ikaryhma
oli 40 — 49-vuotiaat.
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Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden siviilisdaty sukupuolittain

Siviilisaadyltdan leski& oli vastaajista ainoastaan kaksi naishenkil6d. Osuus oli aika
oletettava, verrattaessa sitd vanhemman véeston osuuteen vastanneista. Mielenkiin-
toista oli naimattomien naisten suurempi osuus (37 %) verrattu naimattomien mies-

ten osuuteen vastaajien keskuudessa (15 %). Se, kertooko tdma naimattomien nais-
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ten suuremmasta osuudesta yksityismajoituksen kaytdssa vai naimattomien miesten
haluttomuudesta vastata kyselyyn on tulkinnanvaraista. Kuitenkin on ollut havaitta-
vissa tyoskenneltdessa yksityismajoituksessa, ettd naimattomien naisten ryhmié yksi-
tyismajoituksessa on ollut suhteellisen paljon.

8.1.4 Perheellisyys

Kuviosta 5 kay ilmi, ettd kyselyyn vastanneista mieshenkiloisté yli puolella on lapsia,
kun taas naishenkil@isté yli puolella ei ole lainkaan lapsia. Tdma ero saattaa johtua
osaksi siitd, ettd miesvastaajista suurempi osa oli avo- tai avioliitossa kuin naisvas-
taajista sekd naisvastaajista oli suurempi osa naimattomia kuin miesvastaajista. Kaksi

miesté ja yksi nainen jattivat vastaamatta kysymykseen.
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Kuvio 5. Vastaajien perheellisyys sukupuolittain

Kyselyyn vastanneista siis yhteensd 100 henkil6lla on lapsia. 45 %:lla ndista vastaa-
jista on kaksi lasta, 26 %:lla yksi lapsi ja 24 %:ll14 kolme lasta. Muutamilla vastaajis-
ta oli nelja tai kuusi lasta. Suurin osa vastaajien lapsista oli kouluikaisia tai yli 18-

vuotiaita, alle kouluikaisten lasten méaara oli vahainen.
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8.1.5 Koulutus

Yksityismajoittujat olivat hyvin koulutettua véaked: 40 % kaikista kyselyyn vastan-
neista oli suorittanut korkeakoulututkinnon. Toiseksi eniten vastaajien keskuudessa
oli opistotasonkoulutuksen suorittaneita, 16 %. Vastaajista vain 6 henkil6a oli suorit-
tanut pelkan kansa- tai peruskoulun. Kuviossa 6 nakyy, kuinka vastaajien koulutusta-

so on jakautunut sukupuolittain.

Miehistd korkeakoulututkinnon oli suorittanut 49 % ja naisista 36 %. Sukupuolien
valisié eroja oli my6és ammattitutkinnon ja ammattikorkeakoulututkinnon suorittanei-
den keskuudessa; miesten keskuudessa oli 9 % enemman ammattitutkinnon suoritta-
neita, kun taas ammattikorkeakoulututkinnon suorittaneita naisia oli 11 % miehid
enemman. Myds ylioppilastutkinnon suorittaneissa oli enemman naisia. Vastaajien
keskuudessa oli henkiloité, jotka ilmoittivat suorittaneensa opistotasontutkinnon seka
ylioppilastutkinnon ja ammattitutkinnon seka ylioppilastutkinnon. Nama vastaajista
laskettiin omiksi erillisiksi ryhmiksi kyselyé tulkittaessa, kuten kaavio osoittaa. Nai-
sista yksi henkilé vastasi muu, mik& kohtaan suorittaneensa alemman korkeakoulu-

tutkinnon. Naisista yksi henkil6 ei ollut ilmoittanut koulutustasoaan lainkaan.
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Kuvio 6. Vastaajien koulutustaso sukupuolittain

8.1.6 Ammattiasema

Kuviosta 7 nékyy, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista (30 %) oli ammattiasemal-
taan ylempid toimihenkil6itd, toiseksi eniten oli tyontekijoita (24 %). Yksikaan kyse-
lyyn vastanneista ei ollut ty6ton ja vain kaksi henkil64 oli eldkkeelld ja viisi henkil6d
ei ollut lainkaan tyoelamassé téalla hetkelld. Ammattiasemansa ilmoittivat kaikki 212

kyselyyn vastannutta majoittujaa.
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Kuvio 7. Kyselyyn vastanneiden ammattiasema

Kuviosta 8 kdy ilmi ammattiaseman eroavuudet miesten ja naisten valilld. Suurin osa
kyselyyn vastanneista miehisté (34 %) oli johtavassa asemassa, yrittdjia tai omistajia,
kun taas naisista heitd oli vain 12 %. Suurin osa vastanneista naisista (29 %) oli
ylempid toimihenkil6itd. Naisten keskuudessa oli myds miehid enemmén alempia

toimihenkil6itd sek& opiskelijoita (miesopiskelijoita oli vain yksi henkild).
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Kuvio 8. Kyselyyn vastanneiden ammattiasema sukupuolittain

8.1.7 Tulotaso

Kuten koulutustaso sek& ammattiasema, my0s vastaajien tulotaso oli korkealla. Suu-
rimmalla osalla vastaajista (33 %) vuositulot (brutto) olivat 30 001- 40 000 €. Yli

40 000 € bruttotulot oli neljannekselld kyselyyn vastanneista. Vain 5 % vastaajista
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tienasi vuodessa alle 10 000 €. (Kuvio 9.) Kahdeksan naishenkil6d ei ilmoittanut

tulotasoaan lainkaan.
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Kuvio 9. Kyselyyn vastanneiden tulotaso

Sukupuolten vélilla on tulotasossa suuriakin eroavaisuuksia. (Kuvio 10.) Miesvastaa-
jista lahes puolet (47 %) tienaa yli 40 000 € vuodessa, kun taas naisten keskuudesta
vain 14 %. Naisvastaajista suurin osa kuuluu tuloluokkiin 20 001-30 000 € seka
30 001-40 000 € (molempiin 32 % vastaajista). Merkittavad on myos se, ettd kahteen
alimpaan tulotasoluokkaan kuuluu miehista vain 2 % kun taas naisista 22 %. Erot
tulotasoissa selittyvat osalta miesten korkeammalla koulutustasolla sekda ammat-
tiasemalla, silla johtavassa asemassa olevia miehia oli yli puolet enemman kuin nai-
sia. Yleisesti on kuitenkin tiedossa miesten parempi palkkataso yhteiskunnassa ja
aiheesta on tehty lukuisia tutkimuksia. Valtion taloudellisen tutkimuskeskuksen 2004
tekemén tutkimuksen mukaan esimerkiksi teollisuuden toimihenkil6illd naisten kes-
Kipalkka on 22 % alhaisempi kuin miehilld: "Tasta yli puolet selittyy miesten sijoit-
tumisella parempipalkkaisiin tehtaviin yritysten sisalla ja noin kuudennes miesten
sijoittumisella keskimé&arin parempia palkkoja maksaviin yrityksiin. Kun on huomi-
oitu henkil6iden koulutus yms.erot, ovat miesten palkat keskimaarin kuusi prosenttia
naisten palkkoja korkeampia. Teollisuuden tyontekijoilla naisten keskipalkka on 16
% miehid alhaisempi.” Nain ollen voidaan myds paatelld, ettd ndmé tuloerot vaikut-
tavat myods sukupuolten véliseen ostokayttaytymiseen; sukupuolten vélisid eroja ra-

han kaytossa tarkastellaan luvussa 8.4.
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Kuvio 10. Kyselyyn vastanneiden tulotaso sukupuolittain

8.2 Sosiaaliset tekijat

Erilaisilla sosiaalisilla ryhmilla on suuri vaikutus yksildiden ostokadyttaytymiseen ja
kyselyssa haluttiinkin selvittda kenen kanssa yksityismajoitusta kaytetaan. Perhetaus-
taa selvitettiin jo demografisissa taustatekijoissa, mutta selvittdmalla majoitusseuraa
saadaan my0s tietoa siitd, kuinka ratkaiseva tekija esimerkiksi perheellisyys on ma-

joituspééatosta tehtaessa.

Kysyttéessa kenen kanssa yksityismajoituspalvelua kaytetéan, selvisi, ettd suurin osa,
43 %, kayttadad palvelua yhdessa ystdvén tai ystavien kanssa. Osa vastaajista valitsi
useamman kuin yhden annetuista viidesta vastausvaihtoehdosta, moni (24 henkil6a)
mainitsi tulevansa ystavan seka puolison kanssa. Kyselya tulkittaessa ndamé vastauk-
set laskettiin omaksi erilliseksi ryhmaksi (kuvio 11). Lisédksi muutamia henkildita
vastasi kayttdvansa palvelua puolison, ystavien ja lasten kanssa, lapsien ja ystévien
kanssa sek& puolison ja lapsien kanssa. Nama vastaukset laskettiin erikseen ryhméén
nimeltd, muut. Kaiken kaikkiaan lapsi oli mukana yhdellatoista kyselyyn vastanneis-
ta yksityismajoittujista. Pienin ryhméa olivat ne, jotka majoittuivat yksin lap-
sen/lapsien kanssa (kaksi henkilda vastanneista). Kyselyyn vastanneista jokainen

vastasi tahan kysymykseen.
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Kuvio 11. Kenen kanssa yksityismajoituspalvelua kaytettiin

Kuviosta 12 kay ilmi, ettd sukupuolten vélill4 oli eroja siind, kenen kanssa majoitus-

palvelua kaytetaan.

Miesvastaajista puolet kaytti yksityismajoituspalvelua yhdessa

puolison tai kumppanin kanssa, naisista sen sijaan suurin osa (53 %) kaytti sité ysta-

van tai ystavien kanssa. Nama tulokset selittyvat osaksi silld, ettd miehista 74 % oli

avo- tai avioliitossa kun taas naisista oli 51 %. My6s naimattomia naisia oli vastaajis-

ta yli puolet enemmaén kuin naimattomia miehia.
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Kuvio 12. Yksityismajoitusseura sukupuolittain
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8.3 Psykologiset tekijat

Erilaisia psykologisia tekijoitd, kuten yksityismajoituspalvelun aikaisempaa kayttoa,
matkan tarkoitusta ja tulomotiiveja kartoitettiin tutkimuksessa usean kysymyksen
avulla. Psykologisia tekijoitd voidaan pitd4d majoittujien erilaisina tarpeisiin ja moti-
vaatioon liittyvind ominaisuuksina, jotka liittyvat myos majoittujien aikaisempiin
kokemuksiin. Kuten Bergstrom (2004) jo totesi, nailla ominaisuuksilla on suuri vai-

kutus ihmisten ostokayttaytymiseen.

8.3.1 Yksityismajoituksen aikaisempi kaytto

Kappaleessa 6.1.1 todettiin oppimisen ja aikaisempien kokemuksien vaikuttavan
yksildiden ostopéatoksiin. Selvittaméalla yksityismajoituspalvelun aikaisempaa kayt-
toa pyrittiin kartoittamaan, kuinka moni asiakkaista on niin sanottuja vakioasiakkaita.
Tuloksista k&vi ilmi, ettd vuonna 2006 oli onnistuttu houkuttelemaan hyvin paljon
uusia asiakkaita kayttdmaan palvelua.

Vastaajista suurin osa, 67 % kaytti yksityismajoitusta ensimmaista kertaa. Miesvas-
taajista 41 % oli kayttanyt yksityismajoitusta ennen, kun taas naisvastaajista vain 29
%. Kuviosta 8 kay ilmi, ettd suurin osa aikaisemmin yksityismajoituspalvelua kayt-
taneista naisista oli kéayttanyt palvelua kerran aikaisesmmin, kun taas suurin osa mie-
hista oli kayttanyt sita nelja kertaa tai useammin. Merkittavaa oli, ettd vastaajien kes-
kuudessa oli muutamia henkiloitd, jotka olivat kdyttdneet yksityismajoituspalvelua
aikaisemmin jopa 6 - 12 kertaa. Kaikki vastaajat olivat ilmoittaneet olivatko kaytta-
neet majoitusta aikaisemmin. Kaksi vastaajista ei ilmoittanut kuinka monta kertaa

aikaisemmin he olivat palvelua kéyttaneet.
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Kuvio 13. Yksityismajoituspalveluiden aikaisempi kaytto

8.3.2 Yksityismajoituksen kesto sek& matkan tarkoitus

Kyselyyn vastanneista suurin osa, 41 %, kaytti yksityismajoituspalvelua festivaalien
paaviikonloppuna, pe 21.7 — su 23.7.2006, majoittuen siis kaksi vuorokautta. Toisek-
si eniten vastaajia, 25 %, majoittui kolmeksi vuorokaudeksi ajalla to 20.7 — La
23.7.2006. Kyselyyn vastanneista seitsemén henkil6a ei ollut ilmoittanut majoittu-

misajankohtaansa.

Lahes kaikki kyselyyn vastanneet majoittujat (96 %) olivat festivaaleilla vapaa-
ajanmatkalla. Vastaajista vain yhdeksan henkil6d ilmoitti olevansa tyématkalla seka
vastaajista kaksi oli yhdistetylla ty6- ja vapaa-ajanmatkalla. Kolme henkila ei ollut

vastannut kysymykseen lainkaan.

8.3.3 Yksityismajoittujien motiivit ja syyt tulla Pori Jazz festivaaleille

Yksityismajoittujien tarpeita ja motiiveja tulla Pori Jazzeille, kartoitettiin erilaisten
vaihtoehtojen avulla, koska ithmisten syyt tulla festivaaleille voivat olla hyvinkin
poikkeavia. Kyselyssa vastaajia pyydettiin valitsemaan annetuista vaihtoehdoista
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kolme térkeintd tekijaa, jotka vaikuttivat siihen, ettd he tulivat Pori Jazz festivaaleil-
le. Tarkein syy pyydettiin merkitsemaan numerolla yksi (1), toiseksi tarkein nume-
rolla kaksi (2) ja kolmanneksi tarkein numerolla kolme (3). Vastanneista moni oli
tayttanyt kysymyksen vaarin ja merkinnyt yhden tai kolme vaihtoehtoa vain ruksilla.
Vaarin taytettyja vastauksia oli yhteenséd 39 kappaletta (24 naisvastaajien ja 15 mies-
vastaajien) ja ne hylattiin. Taten vastauksia tdhan kysymykseen oli 173 kappaletta.
Kuviossa 13 nakyy tarkein syy (1) siniselld palkilla, toiseksi tarkein (2) punaisella ja

kolmanneksi tarkein (3) keltaisella.
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Kuvio 14. Syyt tulla Pori Jazzeille

Tarkeimmaksi syyksi tulla Pori Jazzeille -kysymyksessa saman verran mainintoja
saivat festivaalien tunnelma sek& jokin tietty artisti henkilod (33 %). Naméa kaksi
vaihtoehtoa saivat selkeésti eniten mainintoja kaikilta vastaajilta, yhteenséd 64 %.
Seuraavaksi eniten ykkdsmainintoja - kuitenkin selkedsti véhemmaén — sai vaihtoehto
Olen jazzmusiikin ystava. Vain muutamalle tarkein syy tulla oli jokin tietty orkesteri
tai tyotehtavat. Yksikaan kyselyyn vastanneista ei maininnut tarkeimmaksi syyksi

Porin seutuun tutustumista.(Kuvio 13.)

My®s toiseksi tarkeimméksi syyksi eniten mainintoja (29 %) sai festivaalien tunnel-
ma, toiseksi eniten mainintoja sai jokin tietty artisti. Kolmanneksi tarkeimmaksi
syyksi eniten mainintoja (24 %) sai jéalleen festivaalien tunnelma, joten se oli selkeds-

ti ihmisten tarkein motiivi tulla festivaaleille. Toiseksi eniten mainintoja sai vaihto-
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ehto Olen jazzmusiikin ystava (22 %), sen jalkeen ystévien, tuttavien ja sukulaisten

tapaaminen.

Kun vastaajat nimesivat syyksi tietyn orkesterin tai artistin, tuli tdman nimi myos
mainita. Vastaajista 125 henkil6a oli maininnut tarkeimmaksi, toiseksi tarkeimmaksi
tai kolmanneksi tarkeimmaéksi syyksi tuloonsa jonkin tietyn artistin. Naista henkildis-
t4 74 % mainitsi artistiksi Stingin. 16 vastaajista mainitsi Kanye Westin ja muutama
Eva Dahlgrenin. Tietyn orkesterin tuloonsa vaikuttaneen mainitsi hyvin harva: 25
henkil6d vastaajista. Eniten mainintoja sai Don Johnson Big Band, muutamia mai-
nintoja saivat Carla Bley Big Band, The Neville Brothers, Trio Toykeat, Nat New-

born Big Time seké Five Corners Quintet sekd Q-Continuum.

Kuviosta 14 n&kyy, miten maininnat tarkeimmasté syysta tulla festivaaleille jakaan-
tuivat sukupuolten vélilld. Muutama prosenttiyksikké enemmén naisia kuin miehia
tuli festivaalien tunnelman seké tietyn artistin vuoksi. Suurempia eroja I0ytyi siiné,
ettd 28 % miehistd mainitsi tarkeimmaksi syyksi tuloonsa sen, ettd he ovat jazz-
musiikin ystavid, naisista vain 13 %. Ystévien, tuttavien ja sukulaisten tapaaminen

oli taas ensisijaisen tarkedad 16 % naisista ja vain 6 % miehisté.
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Kuvio 15. Tarkein syy tulla Pori Jazz festivaaleille sukupuolittain
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8.3.4 Vierailut Pori Jazz festivaalien konserteissa

Lahes kaikki kyselyyn vastanneet (95 %) kavivat Pori Jazzin paakonserteissa, ilmais-
ja muita maksullisissa konserteissa vieraili molemmissa hieman yli 40 % vastanneis-
ta (kuvio 13). Sukupuolten valilla kiinnostus eri konsertteihin jakaantui seuraavasti:
miesten keskuudessa kaytiin hieman enemmé&n muissa maksullisissa konserteissa,
kun taas naisia kiinnosti miehi&d hieman enemman ilmaiskonsertit. Pad&konserttien
suuri osuus oli oletettava, koska suurin osa majoittujista kaytti palvelua juuri paavii-

konloppuna, jolloin p&aesiintyjat esiintyivét.

8.4 Ostokayttaytyminen Pori Jazz festivaalien aikana

Tutkimuksessa selvitettiin majoittujien ostokayttdytymista seitsemén eri kysymyksen
avulla. Tutkimuksessa haluttiin selvittdd, kuinka paljon yksityismajoituspalvelua
kayttavat henkilot kuluttavat festivaalien aikana rahaa konsertteihin, muihin kulttuu-
ripalveluihin, majoitukseen, matkustukseen, kahvila- ja ravintolapalveluihin, ostok-
siin tavarataloissa sek& ostoksiin muissa liikkeissé. Vastauksia tulkittaessa selvitetadn
myads, miten erilaiset demografiset taustatekijéat vaikuttavat eroihin ostokayttaytymi-
sessd. Kappaleessa 6.11 todettiin muun muassa varallisuuden vaikutuksesta yksiloi-

den ostomotiiveihin.

Ostokayttaytymista koskevat kysymykset oli jattdnyt kokonaan tayttamatta viisi hen-
kilod (nelja naista ja yksi mies). Vastaajista kaikki eivat kuitenkaan olleet kaytténeet
rahaa jokaiseen mainittuun kulutuskohteeseen. Jokaista eri kulutuskohdetta kasitelta-
essd mainitaan, kuinka moni vastaajista ei ollut lainkaan maininnut kdyttaneensa sii-
hen rahaa. Liséksi vastaajat saivat merkitd kuinka monen henkilén menot he olivat
yhteensa kyselyyn ilmoittaneet. Nditd useamman henkilon menot késitelleitd vasta-
uspapereita oli todella monia. Erityisesti puolison tai kumppanin kanssa matkustavat
olivat merkinneet menonsa yhteen. Naisvastaajat ilmoittivat yhteenséd 180 henkilon

menot ja miesvastaajat 102 henkildn.
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Kaiken kaikkiaan vastauksien tulkinnassa kasiteltiin siis yhteensa 282 henkilon kulu-
tuskayttaytymista festivaalien aikana. Jokaisen kulutuskohteen kohdalla laskettiin
erikseen, kuinka paljon esimerkiksi naiset ja miehet seké tiettyyn tuloluokkaan kuu-
luvat henkilot olivat kéyttdneet keskimaaréisesti siihen rahaa. Lisaksi laskettiin,
kuinka paljon kuhunkin kulutuskohteeseen oli kaiken kaikkiaan vastaajien keskuu-
dessa kaytetty rahaa. Ndin saatiin selville, kuinka paljon yksityismajoittujat kayttavat
rahaa sekd myos paljonko heidan voidaan péatella kayttdvan muita palveluita Porissa
festivaalien aikana. Samalla voidaan p&atelld myos majoittujien taloudellisia vaiku-

tuksia Porin kaupungille.

8.4.1 Konsertit

Aikaisemmin kyselyssa kerrottiin, kuinka majoittujien kaynnit eri konserteissa ja-
kaantuvat, mutta tutkimuksessa haluttiin myds selvittdan kuinka paljon rahaa jazz-
vieraat kayttavat konsertteihin festivaalien aikana. Vastaajista 20 henkil6d (13 naista
ja seitseman miestd) ei ollut merkannut kayttdneensé rahaa lainkaan konsertteihin.
Yhteensa kyselyyn vastanneet kdyttivat konsertteihin rahaan 23 247 €.

Kuviosta 15 ilmenee, ettd keskimaariin jazzmajoittuja kaytti 82 euroa rahaa erilaisiin
konsertteihin. Miehet kayttivat keskimadrin konsertteihin seitsemén euroa naisia
enemman rahaa, mika selittyy osaksi silld, ettd miehet kévivat naisia hieman enem-
méan muissa maksullisissa konserteissa. Miesvastaajista eniten rahaa kayttivat 30 —
39-vuotiaat kun taas naisista 50 — 59-vuotiaat. Kun kulutusta verrataan vastaajien
tulotasoon, 16ytyy eroja myds; miesvastaajista eniten konsertteihin kuluttivat tulo-
luokkaan 30 001 — 40 000 € kuuluvat, kun taas naisista tuloluokkaan yli 40 000 €

kuuluvat.
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Kuvio 16. Vastaajien keskiméaarainen kulutus konsertteihin

8.4.2 Muut kulttuuripalvelut

Vastaajilta tiedusteltiin myds, minka verran he kayttavét rahaa muihin kulttuuripal-
veluihin, kuten museoihin ja teattereihin. Tutkimuksessa selvisi, ettei muita kulttuu-
ripalveluita ainakaan kyselyyn vastanneiden jazzmajoittujien keskuudessa kéytetéd
juuri lainkaan. Vastaajista ainoastaan yhdeksan henkil6d ilmoitti kéyttdneensé rahaa

muihin kulttuuripalveluihin. Yhteensa vastaajien keskuudessa niihin kulutettiin 188€.

8.4.3 Majoitus ja matkustus

Majoitukseen kaytettiin ymmarrettévasti eniten rahaa festivaalien aikana: vastaajien
keskuudessa yhteensa 34 353 €. Vastaajista kahdeksan henkil6a (seitseman naista ja

yksi mies) ei ilmoittanut kdyttdneensa rahaa majoitukseen.

Kuten konserttienkin osalla myds majoituksessa miesten kulutus oli korkeampaa
sukupuolien vélilld. Keskimaarin majoitukseen kulutettiin 122 €/hld. Miehet kulutti-
vat majoitukseen 131 €/hl0, naiset taas 14 euroa véhemman, eli 117 €/hl6.

Kysyttéessa vastaajien matkustukseen kdyttdmaa rahaa méaraa olisi kysymysta pita-

nyt vastauksista paatellen tarkentaa. Vastauksia tulkittaessa kavi pienistd rahaméaris-
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t4 sekd harvasta vastausmaaréasta selville, ettd ilmeisesti osa kyselyyn vastanneista oli
kasittanyt kysymyksen eri tavalla, kuin kyselyn laatija oli tarkoittanut. Tarkoituksen
oli selvittadd, kuinka paljon vastaajilla oli mennyt rahaa edestakaisiin matkoihin, kun
he saapuivat Poriin. Vastauksien summat vaihtelivat kuitenkin 2 eurosta sataan eu-
roon asti, liséksi 60 vastaajista ei ilmoittanut kéyttdneenséd matkustukseen lainkaan
rahaa, joten paateltavissa oli, ettd vastaajista osa oli kasittdnyt kysymyksen tarkoite-
tulla tavalla ja osa taas véaralla tavalla. N&in ollen saatua tulosta ei voida pitéa luotet-

tavana.

8.4.4 Kahvila- ja ravintolapalvelut

Erilaisiin kahvila- ja ravintolapalveluihin ilmoitti kdyttdneensa rahaa lahes kaikKi
kyselyyn vastanneet (viisi ei ollut kdyttanyt lainkaan). Naihin palveluihin oli kdytetty
festivaalien aikana majoituksen jalkeen seuraavaksi eniten rahaa: yhteensa 23 731 €.
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Kuvio 17. Vastaajien keskimaarainen kulutus kahvila- ja ravintolapalveluihin

Keskiméaarin yksityismajoituksen kayttaja kulutti kahvila- ja ravintolapalveluihin siis
84 €. Sukupuolten vélilla kulutustottumukset jakaantuivat muutaman euron verran;

keskimaarin miesvastaaja kdytti 88 €, kun taas naisvastaaja 84 €.

Kun vastaajien kulutusta tarkasteltiin siviilisdddyn pohjalta, ilmeni merkittavia eroja

(kuvio 16). Miehista keskiméaardisesti eniten (139 €/hl6) kuluttivat siviilisaadyltdan
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eronneet ja toiseksi eniten avo- tai avioliitossa olevat (84 €/hld). Naisista taas eniten
kuluttivat naimattomat naiset (91 €/hl6) ja vahiten eronneet (72 €/hl8). Tulos on mie-
lenkiintoinen, koska se paljastaa kuinka eri tavalla siviilisaaty taustatekijand vaiku-
tuttaa kulutukseen sukupuolien vélilla. Leskid ei laskettu mukaan tulkintaan, koska

heitd oli vastaajien keskuudessa vain kaksi henkil6a.

8.4.5 Ostokset

Yksityismajoittujien ostokayttaytymisté kartoitettiin kahdella eri kysymyksell&; erik-
seen selvitettiin ostoksia tavarataloissa seké ostoksia muissa liikkeissa. Talla haluttiin
myos selvittdd, kuinka paljon majoittujia kayttdd muita palveluita varsinaisen jazz-

festivaaliin liittyvien palveluiden lisaksi.

Yhteensa kyselyyn vastanneet kuluttivat ostoksiin tavarataloissa 6516 €, keskimaarin
siis 23 €/majoittuja ja ostoksiin muissa liikkeissa 6808 €, keskimaarin 24
€/majoittuja. Vastaajista moni ei ilmoittanut kéyttdneensé lainkaan rahaa ostoksiin
festivaalien aikana. 33 % naisista ja 25 % miehistd ei maininnut ostaneensa mitaan
tavarataloista, ja 32 % naisista ja 30 % miehistd muista liikkeistad. Hieman yllattden

useampi mies kuin nainen teki ostoksia tavarataloissa sek& muissa liikkeissé.
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Kuvio 18. Kyselyyn vastanneiden keskimaaraiset ostot tavarataloissa ja muissa liikkeissa

Kuviosta 17 nakyy, miten ostot jakaantuivat sukupuolien valilla ja keskiarvoon néh-

den. Ehkd hieman yllattden miehet kayttivat tavaratalojen ostoksiin euron naisia
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enemman. Muiden liikkeiden ostojen kohdalla taas naiset kayttivat keskimaarin 8
euroa miehia enemman rahaa. Miehet tekivat siis enemmaén ostoksia tavarataloissa ja

naiset muissa liikkeissa.

Kun ostoksia tarkasteltiin siviilisdddyn pohjalta ja sukupuolittain (kuvio 17) saatiin
hyvinkin poikkeavia tuloksia verrattuna esimerkiksi kahvila- ja ravintopalveluihin,

joihin eniten rahaa kayttivat naimattomat naiset ja eronneet miehet.
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Kuvio 19. Ostot tavarataloissa ja muissa liikkeissa siviilisaadyittain.

Kaiken kaikkiaan véhiten rahaa ostoihin tavarataloissa kayttivat eronneet vastaajat
(11 €/h16) ja eniten avo- tai avioliitossa (26 €/hl6) olevat. Keskimdarin eniten rahaa
kayttivat avo- tai avioliitossa olevat miehet, jotka kéyttivat 27 €/hl6 ja vahiten nai-
mattomat miehet, silla he kuluttivat 9 €/hl6. Suurimpia erot olivat muiden liikkeiden
ostojen kohdalla; kaiken kaikkiaan vahiten ostoihin kayttivat avo- tai avioliitossa
olevat vastaajat ja eniten eronneet sekd naimattomat. Sukupuolten vélill& oli enem-
man eroja kuin ostoissa tavarataloissa; eniten kuluttivat eronneet miehet (59 €/hld)
sekd naimattomat naiset ja véhiten naimattomat miehet (13 €/hld) seka avo- tai avio-
liitossa olevat miehet. Huomioitavaa kuitenkin on, ett4d eronneiden miesten suuren

kulutusméaéraén vaikuttaa erittain suuri yhden vastaajan kulutus, miké& oli 700 €.

Kaiken kaikkiaan erilaisia palveluita festivaalien aikana kaytettiin hyvin, lukuun ot-
tamatta muita kulttuuripalveluita. Suhteutettuna siihen, ettd suurin osa vastaajista oli

festivaaleilla vain 2 vuorokautta, oli kulutus ja palveluiden kdyton maara olivat suh-



o1

teellisen suuria. Odotettua oli se, ettd Kahvila- ja ravintolapalveluihin kulutettiin pal-

jon, onhan kyseessa festivaalit.

8.5. Vastaajien tyytyvaisyys yksityismajoituspalvelun eri osa-alueisiin

Vastaajien mielipidetta palveluiden eri osa-alueista selvitettiin neljalla kysymyksella.
Koska uusi varausjarjestelma oli ensi kertaa kaytdssa ja asiakkaat saivat itse varata
kuvauksien perusteella asuntonsa netistd, oli tarkeda selvittad varauksen tekemisen
toimivuutta. Lisdksi kartoitettiin Matkailutoimiston neuvontapalveluiden (puhelin,
sahkoposti ja posti) seké paikan paalla saatujen neuvontapalveluiden tasoa sekd ma-
joittujien tyytyvaisyytta itse majoituskohteeseen. Vaihtelevinta palaute oli juuri ma-
joituskohdetta arvioitaessa, koska yksikdaan majoituskohde ei ollut samanlainen. Vas-
taajien erilaiset odotukset ja mahdolliset aikaisemmat kokemukset yksityismajoituk-
sesta vaikuttavat suuresti sithen, mit4 mieltd itse majoituskohteesta ollaan. Vastaajia
pyydettiin arvioimaan eri osa-alueita asteikolla 5 — 1 (5= erittdin hyva, 1= erittéin
huono) Nelja henkil6a oli jattdnyt kokonaan vastaamatta kysymykseen. Jotkut vas-
taajista eivat kuitenkaan vastanneet kaikkiin neljaén eri osa-alueen kysymykseen.
Tarkat vastaajamaarat ilmoitetaan kysymyskohtaisesti seuraavassa vastausten tulkin-

nassa.

8.5.1 Varauksen tekeminen

Vuonna 2006 oli matkailutoimistolla ensi kertaa kayt0sséan tietokonejérjestelma,
joka mahdollisti kuluttajalle entistd paremmat mahdollisuudet vaikuttaa majoituksen-
sa valintaan tekemalld varauksen itse internetissa. Suurin osa majoittujista olikin tyy-
tyvéisia uuden varausjarjestelman toimivuuteen. Varauksen tekemisen toimivuutta ei
arvostellut 13 vastaajaa (seitsemén naista ja kuusi miestd). Tdmé& on osaksi selitetta-
vissé silla, ettd moni vastaajista ei ollut tehnyt varausta itse, vaan sen oli hoitanut
joku muu. Moni olikin kirjoittanut kyselyyn, ettd varauksen oli hoitanut matkustus-

kumppani.
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Suurin osa vastaajista, 47 %, piti varauksen tekemisen toimivuutta hyvana ja 29 %
erittdin hyvana. (Kuvio 15.) Osa vastaajista ei kuitenkaan ollut kokenut uutta jérjes-
telma& toimivaksi: yhteensd 9 % (18 henkil6d) vastaajista piti sitd huonona tai erit-
tain huonona. Ottaen kuitenkin huomioon, ettd jarjestelma oli ensimmadista kertaa
kaytossa, tyytymattdmien vastaajien méaara oli kuitenkin suhteellisen pieni. Varauk-
sen tekemisen keskiarvo arvosana oli 3,9. Sukupuolten vélilla ei ollut merkittavia
eroja mielipiteisséd. Osa vastaajista kommentoi myds uutta varausjarjestelmaé avoi-

messa palautteessa, jota kasitelladn erikseen kappaleessa 8.5.6.
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Kuvio20. Kyselyyn vastanneiden tyytyvaisyys majoituspalvelun eri osa-alueisiin

8.5.2 Matkailutoimiston neuvontapalvelut

Vastaajia pyydettiin arvioimaan matkailutoimiston neuvontapalveluita, joita he olivat
saaneet puhelimen, sahkdpostin tai postin vélityksella. Kéytdannossd namé palvelut
tarkoittivat sitd, ettd majoittujat ottivat toimistoon yhteytta, kun he halusivat apua
varauksen tekemisessd, muuta tietoa majoituksista tai heill& oli muuta kysyttavaa.
Kysymykseen ei vastannut 10 % kyselyn tayttaneistd, joka on osaksi selitettavissa
sillg, ettd kaikki eivat tarvinneet minkaénlaista neuvontaa ennen tuloaan festivaaleil-

le. Kysymykseen vastasi siis yhteensé 187 ihmista.
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Vastaajat kokivat matkailutoimiston puhelimessa, séhkdpostilla tai postilla saatavien
neuvontapalveluiden tason hieman heikommaksi kuin varauksen tekemisen. Neuvon-
tapalveluiden keskiarvoksi tuli 3,8. Kuviosta 15 kay ilmi, ettd l&hes puolet vastaajista
(49 %) piti neuvontapalveluita hyving, 27 % kohtalaisena ja 20 % erittdin hyvina.
Vain kaksi vastanneista piti neuvontapalveluiden tasoa ja toimivuutta erittdin huono-

na. Sukupuolten valilla ei ollut merkittavia eroja mielipiteissa.
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Kuvio 21. Kyselyyn vastanneiden tyytyvaisyys yksityismajoituspalveluihin

8.5.3 Matkailutoimiston neuvontapalvelut paikanpéalla

Vastaajia pyydettiin my6s arvioimaan neuvontapalveluita, joita he saivat paikan
paalla matkailutoimistossa tullessaan hakemaan asunnon avaimia ja karttaa. 15 %
kyselyn tayttaneista ei vastannut kysymykseen lainkaan. Maara vaikuttaa suurelta,
mutta on ymmérrettavd, koska monet majoittujista menivat suoraan asunnolle, eivat-
k& edes kayneet matkailutoimistossa, joten he eivat voineet arvioida sen palvelun

tasoa. Kysymykseen vastasi kaikkiaan 176 henkilé.

Kokonaisuudessaan paikan paalld saatavat neuvontapalvelut saivat parhaimman ar-
vosanan, keskiarvolla 4,0, neljasta eri mitatusta osa-alueesta. Kuviosta 15 kay ilmi,

ettd suuri osa vastaajista (43 %) piti palveluita hyvina ja 28 % erittdin hyvinad. Yksi-



54

kaan vastaajista ei pitdnyt palveluita erittdin huonona. Kuvio 16 osoittaa, ettd suku-
puolten valilla oli jonkin verran eroja mielipiteissé; yli puolet miehisté piti palveluita
hyving, kun taas naisista piti vain 37 %; toisaalta taas hieman suurempi osa naisista
kuin miehista piti niitd erittdin hyvini. Kohtalaisena palveluita piti naisista 12 %

enemman kuin miehista.

8.5.4 Majoituskohde

Majoituskohdetta arvioitaessa saatiin eniten poikkeavia mielipiteitd - my6s sukupuo-
lien vélilla. Majoituskohteen arvioon vaikutti suuresti majoittujan aikaisemmat ko-
kemukset seka odotukset, koska asunnot eivét ole valttaméattd samantasoisia ja ma-
joittuja ei etukateen tiedd minkalainen hanen majoituksensa on. Lahes kaikki vastaa-
jat arvioivat majoituskohdetta; ainoastaan yksi naishenkild ei ollut vastannut kysy-
mykseen, joten vastauksia oli yhteensd 207 kappaletta. Moni kommentoi myds ma-

joituskohdetta avoimen palautteen kohdalle, jotka késitella&n erikseen luvussa 8.6.

Neljéstd eri mitatusta osa-alueesta itse majoituskohde sai heikoimman kokonaisar-
vosanan, keskiarvolla 3,7 (miesten keskiarvo 3,8 ja naisten 3,7). Ero muihin osa-
alueisiin ei kuitenkaan ollut merkittdvé. Kuten kaikkien muiden osa-alueiden kohdal-
la, my®&s suuri osa (40 %) piti majoituskohteenkin tasoa hyvana. (Kuvio 15.) Erittdin
hyvand majoituskohteen tasoa piti 26 % ja kohtalaisena 21 % vastaajista. Huonona
majoituskohdetta piti yhdeksan vastaajista (4 %), joista yksi oli mies ja loput kahdek-
san naisia. Erittdin huonona majoituskohdetta piti 18 vastaajaa (9 %), joista myds
suurin osa oli naisia. (Kuvio 16.) Huomioitavaa on kuitenkin se, ettd moni vastaajista
(6 kpl), jotka arvioivat majoituksen huonoksi tai erittdin huonoksi mainitsivat kyse-
lyssd, ettd he vaihtoivat asuntoa ja olivat hyvinkin tyytyvaisia uuteen majoitukseen.

Tasta lisad avoimen palautteen kasittelyssa luvussa 8.6.

Kun tarkastellaan kaikkien neljan eri osa-alueen arvosanoja sukupuolten valilla eni-
ten parhaita arvosanoja (erittdin hyvd) miehet antoivat majoituskohteelle ja naiset

paikanpéélld saaduille neuvontapalveluille. Eniten huonoimpia arvosanoja (erittéin
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huono) miehet sekd naiset antoivat majoituskohteelle. Se, ettd miehet antoivat majoi-
tuskohteelle eniten seké parhaita ettd huonompia arvosanoja kertoo suurista mielipi-
de-eroista; yleisarvosanaltaan huonointa osa-aluetta on moni kuitenkin pitényt par-

haimpanakin.

8.5.5 Kokonaistyytyvéisyys majoituspalveluun

Asiakaskyselyn viimeisend kysymyksenad majoittujia pyydettiin arvioimaan kokonai-
suudessaan kokemustaan yksityismajoituspalvelusta vuonna 2006. 67 % vastaajista
piti majoituskokemustaan hyvand, 27 % kohtalaisena ja 6 % huonona. Sukupuolten
valilla ei ollut merkittavia eroja mielipiteissé. (Kuvio 17.) Kokonaistyytyvaisyys oli
tyon tekijan mielestd ehka hieman odotettua huonompi, verrattuna siihen, miten eri
osa-alueita arvosteltiin. Vastaajien mielipiteeseen vaikuttivat varmasti erdiden vas-

taajien pettymykset majoituskohteeseen.
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Kuvio 22. Kyselyyn vastanneiden kokonaistyytyvaisyys yksityismajoituspalveluun

8.6 Avoin palaute kyselyyn vastanneilta

Kyselylomakkeen viimeinen kysymys oli avoin, jossa vastaajille annettiin mahdolli-
suus kommentoida ja antaa palautetta yksityismajoitustoiminnasta. Puolet kyselyyn
vastanneista antoikin avointa palautetta. Naisista yli puolet (56 %) antoi avointa pa-

lautetta ja miehistd 38 %. Vastauksien joukossa oli paljon kritiikkia ja parannusehdo-



56

tuksia, mutta myos kehuja ja kiitoksia. Suurin osa negatiivisesta palautteesta koski

asuntojen tasoa.

41 henkilod kommentoi Kriittisesti asunnon tasoa. Asunnon taso koettiin huonoksi;
asunto oli epaésiisti, tupakansavuinen, vuodevaatteita ei ollut tarpeeksi tai asunnon
varustelu oli puutteellista (ei esimerkiksi wc-paperia, astioita tai lamppuja). Téallais-
ten palautteiden antajista kuusi henkil6d mainitsi vaihtaneensa asuntoa huonon tason
vuoksi ja olleensa saamaansa uuteen asuntoon kuitenkin erittain tyytyvéisié ja henki-
I6kunta sai kiitosta hoidettuaan asunnon vaihdon ystavéllisesti ja nopeasti. Huomat-
tavaa negatiivisen palautteen kohdalla on kuitenkin se, ettd monet negatiivista palau-
tetta antaneista saattoi olla samassa asunnossa yopyneita henkildita, joten todellisuu-
dessa huonoja asuntoja ei vélttdmattad ollut 41 kappaletta. Seuraavassa muutamia
esimerkkeja negatiivisesta palautteesta:

” Asunnon makuuhuoneissa ei ollut valoja, vessa oli siivoton, sangystéd puuttui laka-
nat.”

”Vaikka asunto on vaatimaton pitéisi perusvarustus olla. Kaikkea ei voi ostaa muu-
tamaa paivaa varten pikku nippeleista alkaen. My6s lamput ja tarp.huonekalut pitaisi
olla. Ja enne kaikkea asunnon pitéisi olla puhdas!”

” Ensimmainen k&mppé oli ala-arvoinen. Mutta onneksi matkailutoimiston kauniit
naiset vaihtoivat asuntoni.”

“Téaytyisi tietdd onko asunnossa tupakoitu”

Uutta varausjarjestelmaé oli kommentoinut vain 17 henkil6d. Muutama henkil6 koki
varausjarjestelman hankalaksi ja sekavaksi sekd oli sitd mieltd, ettd varauksia tulisi
voida tehdd myds puhelimitse. Muutamalle majoittujalle oli jaanyt epaselvéksi onnis-
tuiko varaus ja matkailutoimistolta toivottiinkin erillistd vahvistusta majoitusvarauk-
sen onnistumisesta. Muutama péallekkéinen varaus oli myos sattunut jarjestelméssa,
jolloin varattua asuntoa ei ollutkaan kun majoittujat tulivat paikalle. Nama henkilot
saivat kuitenkin nopeasti uuden asunnon ja olivat tyytyvaisid miten asia matkailu-

toimistossa hoidettiin. Muutamalla majoittujalla oli ollut kartassa vaara asunnon
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osoite, ja tdma oli aiheuttanut sekaannuksia. Vastaajat kommentoivat uutta varausjar-

jestelmé@a muun muassa seuraavasti:

”Varauksen yhteydessé netistd sai virheellista tietoa siitd, miten avain saadaan majoi-
tukseen”
”Varausjarjestelman selaustoiminto hieman hankala”

”Hyvin toimi”

Varausvahvistuksen lisaksi osa vastaajista toivoi myos yhtendisia sdéntoja siitd, kos-
ka asunnosta pitaa poistua ja voiko esimerkiksi asunnon keittiota kéyttaa vapaasti.
Toivomuksena oli muutamalla myo6s selkeampaa tietoa siitd, noudetaanko asunnon
avaimet toimistolta vai onko asunnon omistaja paikan paalla. Lisaksi toivottiin ma-
joittajan puhelinnumeroa saatavaksi osoitetietojen mukana. Noin kymmenen vastaa-
jaa toivoi, ettd asunnot tarkastettaisiin, jotta paastéisiin eroon huonotasoisista asun-
noista. Muutama koki epareiluksi sen, ettd asunnot voivat olla niin eritasoisia, vaikka
ovat samanhintaisia. Muutama hieman kauempana majoittunut henkil6 toivoi bussi-
aikatauluja automaattisesti kartan mukana saataviksi. T4ssd muutamia toiveita ja

ehdotuksia:

”lhmettelen suuresti, miksi kaikki asunnot maksavat saman verran. Kuitenkin asun-
noissa on huomattavia eroja. Esim. tssa asunnossa oli vain sanky, keittion poyta ja
astiat. Viime vuotisessa oli kaikki mukavuudet...toivomme niihin enemman paneu-
tumista ©.”

”Majoittujan puhelinnumero olisi kiva saada kartan mukana”

Y leissadnnot majoituksesta avaimen mukana. Luovutusaika?”

”Oltaisi haluttu varata sama asunto kuin viime vuonna”

”Kobhteista olisi mukava ndhda valokuvia etukéateen”

Yli 30 henkil6g antoi kiitoksia ja kehuja majoituksesta. Majoituskohteen sijaintiin ja
tasoon oltiin erittdin tyytyvaisid ja muutama kehui asunnon isantavakeakin. Moni oli
myo6s kehunut yksityismajoituksen olevan kaiken kaikkiaan hyvin toimiva ja erin-

omainen majoitusmuoto ja vaihtoehto hotellimajoitukselle. Myds matkailutoimiston
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asiakaspalvelu sai muutamilta kiitosta ammattitaitoisesta, ripedsta ja ystavallisesta

palvelusta. Vastaajat antoivat kiitoksia ja kehuja esimerkiksi seuraavilla sanoilla:

”Hyva majoitustapa. Aina toiminut hyvin”

Y ksityismajoitus on erinomainen markkinointituki jazzeille, koska vastaavaa majoi-
tustilaa on rajoitetusti .”

”Mahtavaa asiakaspalvelua. olen itsekin asuntojen vuokrausalalla, arvostan hyvaa
asiakaspalvelua”

”Huippu meininki!Kiitos!”

9 YHTEENVETO

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Matkailutoimiston yksityismajoituspalvelun
kayttajien asiakasprofiilia ja ostokayttaytymistda vuoden 2006 Pori Jazz festivaalien
aikana sek& majoittujien tyytyvaisyyttd majoituspalveluiden eri osa-alueisiin. Tietoja
kerattiin majoittujilta kyselylomakkeella Pori Jazzien aikana 15. — 23.heindkuuta.

Tutkimukseen hyvéksyttyja vastauksia tuli 212 kappaletta.

Ensimmaisen tutkimusongelman tavoitteena oli selvittdd, minkalainen on yksityisma-
joittujien asiakasprofiili. Sita kartoitettiin selvittaméalld majoittujien erilaisia demo-
grafisia, psykologisia ja sosiaalisia taustatekijoitd kuten, majoittujien ikaa, sukupuol-
ta, kotikuntaa, perheellisyytta, siviilisaatyd, koulusta, ammattiasemaa seka tulotasoa
sekd sitd, ovatko he enne kayttaneet yksityismajoituspalveluita ja mik& on heidén
matkansa ensisijainen motiivi. Vastaajista naisia oli 68 % ja miehid 32 %. Suurin
ikdryhma vastaajien keskuudessa oli 40 — 49-vuotiaat. Vastaajista yli puolet, 54 % oli
paékaupunkiseudulta. Sek& mies- ettd naisvastaajista suurin osa oli avo- tai aviolii-
tossa, vahiten oli leskid. Naimattomia naisia oli vastaajien keskuudessa selvasti nai-

mattomia miehid enemman. Suurimmalla osalla kyselyyn vastanneista miehista oli
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lapsia, kun taas naisista 57 %:lla ei ollut lapsia. 40 % kaikista vastaajista oli korkea-
koulututkinnon suorittaneita, miehet olivat hieman naisia korkeammin koulutettuja.
Ammattiasemaltaan 34 % miehistd oli johtavassa asemassa, yritt4jia tai omistajia,
sen sijaan naisista suurin osa oli ylempid toimihenkilgitd. Naisten keskuudessa oli
my6s miehid enemmaén opiskelijoita ja tydntekijoitd. Tulotasossa oli myds eroja su-
kupuolten vélilla. Miesvastaajista lahes puolet tienaa yli 40 000 € vuodessa, naisista
sen sijaan vain 14 %. Suurin osa kaikista vastaajista tienaa 30 001 — 40 000 € vuo-
dessa. 43 % vastaajista kaytti yksityismajoituspalvelua yhdessa ystévan tai ystavien
kanssa. Suurin osa naisista kaytti palvelua juuri ystévien kanssa, sen sijaan miehista
suurin osa matkusti puolison kanssa. Vastaajista 67 % kéytti majoituspalvelua en-
simmaista kertaa ja 41 % majoittui festivaalien paaviikonlopun aikana kaksi vuoro-
kautta. Ylivoimaisesti suurin osa vastaajista (96 %) oli vapaa-ajan matkalla. Kysytta-
essé tarkeintd syytd, jonka vuoksi festivaaleille tullaan, festivaalien tunnelma ja jokin
tietty artisti saivat eniten mainintoja vastaajien keskuudessa. 74 % tietyn artisti vuok-
si tulleista vastaajista mainitsi artistiksi Stingin. Tarkeimpia syitd mainittaessa naiset
mainitsivat miehid useammin ystévien, sukulaisten ja tuttavien tapaamisen, ja har-
vemmin sen, ettd he olisivat jazzmusiikin ystavid. 95 % vastaajista kavi festivaalien
paékonserteissa, ilmaiskonserteissa ja muissa maksullisissa konserteissa kévi mo-

lemmissa hieman yli 40 % vastaajista.

Keskeisend tutkimusongelmana oli myos selvittdd yksityismajoittujien ostokayttay-
tymistd festivaalien aikana. Erilaisia taustatekijoitd kartoittamalla selvitettiin siis,
minkalaiset ihmiset yksityismajoituspalvelua kayttavat sekd miten namé erilaiset
taustatekijat vaikuttavat heidén ostokayttdytymiseensd. Vastaajilta tiedusteltiin kon-
sertteihin, majoitukseen, muihin kulttuuripalveluihin, matkustukseen, kahvila- ja
ravintolapalveluihin, ostoksiin tavarataloissa seka ostoksiin muissa liikkeissa kaytet-
tyja rahamaaria. Samalla saatiin myos selville minkélaisia muita palveluita majoittu-
jat kayttavat Porissa ollessaan. Konsertteihin vastaajat kéyttivat yhteensd 23 247 €,
keskimé&arin jazzmajoittuja kaytti konsertteihin siis 82 €. Miesvastaajista eniten rahaa
konsertteihin kéyttivat 30 — 39-vuotiaat ja tuloluokkaan 30 001 — 40 000 € kuuluvat,
kun taas naisista 50 — 59-vuotiaat ja tuloluokkaan yli 40 000 € kuuluvat. Muita kult-

tuuripalveluita kaytettiin majoittujien keskuudessa hyvin véhan, ainoastaan yhdeksén
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vastaajaa mainitsi kdyttdneensa niihin rahaa: he kayttivat yhteensa 188 €. Eniten ra-
haa vastaajat kéyttivat majoitukseen; yhteenséd 34 353 €. Keskimaarin majoitukseen
kulutettiin 122 €/hl6, miehet kuluttivat majoitukseen keskimé&éarin 14 € naisia enem-
man. Kysymyksen asettelua matkustukseen kdytetyn rahaméarén kohdalla olisi pité-
nyt tarkentaa. Vastauksista oli paateltavissd, ettd monet vastaajista oli ymmartanyt
kysymyksen toisin kuin kyselyn laatija oli tarkoittanut. Tarkoituksen oli selvittaa,
kuinka paljon majoittujilla oli mennyt rahaa edestakaisiin matkoihin heidén saapues-
saan Poriin. Pienistd summista oli kuitenkin p&ateltavissa, ettd monet vastaajista il-
moittivat, kuinka paljon heilld on mennyt Porissa rahaa esimerkiksi takseihin ja pai-
kallisbussimaksuihin. Taman kysymyksen kohdalla tuloksia ei siis voida pitéé luotet-
tavina. Toiseksi eniten yksityismajoittujat kédyttivat rahaa erilaisiin kahvila- ja ravin-
tolapalveluihin (yhteensd 23 731 €) Keskimé&arin majoittujat kdyttivat ndihin palve-
luihin 84 €/hl6 festivaalien aikana. Merkittdvimpia eroja oli eri sukupuolien sek&
siviilisaatyjen valilla; miehista eniten rahaa kuluttivat eronneet (139 €/hl6) ja toiseksi
eniten avo- tai avioliitossa olevat (84 €/hld), naisista taas eniten kuluttivat naimatto-
mat (91 €/hl6) ja vahiten eronneet (72 €/hl6). Tutkimuksessa selvitettiin myds mink&
verran ostoksia majoittujat tekivét tavarataloissa seka muissa liikkeissa. Noin 70 %
majoittujista kaytti rahaa ndihin palveluihin; tavaratalo-ostoihin keskiméérin 24 €/hl6
ja muihin ostoksiin 23 €/hl6. Miehet kayttivat tavaratalojen ostoksiin euron naisia
enemman ja naiset muihin ostoksiin kahdeksan euroa miehid enemman. Eniten rahaa
tavaratalojen ostoksiin kayttivéat avo- tai avioliitossa olevat ja vahiten eronneet vas-
taajat. Keskimadrin eniten rahaa kayttivat nimenomaan avo- tai avioliitossa olevat
miehet ja véhiten naimattomat miehet. Muiden liikkeiden ostoihin taas vahiten kéyt-
tivat avo- tai avioliitossa olevat vastaajat ja eniten eronneet sekd naimattomat vastaa-
jat. Sukupuolten valilla 16ytyi kuitenkin suuria eroja; miehista eniten kuluttivat eron-

neet ja vahiten naimattomat miehet, kun taas naisista eniten naimattomat vastaajat.

Neljantend tutkimusongelmana oli selvittdd, kuinka tyytyvéisia majoittujat olivat
yksityismajoituspalvelun eri osa-alueisiin. Asiakastyytyvéisyytta kartoitettiin pyyta-
malla vastaajia arvioimaan varauksen tekemisen, matkailutoimiston neuvontapalve-
luiden (puhelin, sahkdposti, posti), paikan paélla saatavien neuvontapalveluiden seka

itse majoituskohteen toimivuutta, asteikolla yhdest& viiteen, jossa yksi on erittdin
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huono ja viisi erittdin hyva. Uusi varausjarjestelmé otettiin majoittujien keskuudessa
hyvin vastaan; l&hes puolet piti toimivuutta hyvané ja 29 % erittdin hyvana. 9 % vas-
taajista koko uuden jarjestelmén huonoksi tai erittdin huonoksi. Kokonaisarvosanaksi
uudelle varausjarjestelmélle tuli 3,9. Sukupuolten valilla ei ollut juurikaan eroja mie-
lipiteissd. Puhelimen, sahkopostin ja postin kautta saadut neuvontapalvelut saivat
kokonaisarvosanaksi 3,8. Myds naiden palveluiden osalta lahes puolet piti niita hyvi-
n&, 27 % kokivat ne kohtalaisina ja viidennes erittdin hyvind. Ainoastaan kaksi vas-
taajaa piti palveluita erittdin huonona eika sukupuolten valilla ollut merkittavia eroja
mielipiteissa. Paikanpaalla saatavat neuvontapalvelut saivat vastaajilta korkeimman
kokonaisarvosanan neljésta eri mitatusta osa-alueesta; 4,0. 43 % vastaajista piti pal-
veluita hyviné ja 28 % erittdin hyvind, eika yksik&édn vastaajista pitanyt niita erittdin
huonoina. Ndiden palveluiden osalta oli sukupuolten vélill4 jo eroja mielipiteissa; yli
puolet miehista piti palveluita hyving, naisista taas 37 %, toisaalta taas naisista hie-
man suurempi osa kuin miehisté piti palveluita erittdin hyvina seké kohtalaisina. Nel-
jan eri osa-alueen kohdalla eniten erittdin hyva- arvosanoja naiset antoivat juuri pai-
kanpadlla saataville palveluille. Eniten vaihteluita mielipiteissa oli majoituskohteen
arvioinnin kohdalla, joka sai kaikista neljastd osa-alueesta heikoimman kokonaisar-
vosanan, 3,7. Vaikka 40 % piti majoituskohteen tasoa hyvana ja 26 % erittdin hyva-
na, huonojen arvosanojen maaré oli kuitenkin suurempi kuin muiden osa-alueiden
kohdalla; 4 % piti majoituskohdetta huonona ja 9 % erittdin huonona. Merkittavaa
oli, ettd vaikka kaikkien neljan eri osa-alueen kohdalla eniten erittdin huonoja arvo-
sanoja seka miehilta etta naisilta sai majoituskohde, se sai myos miehiltd eniten erit-
téin hyva- arvosanoja. Lahes kaikki huonon arvosanan antaneista vastaajista oli nai-
sia ja huomattavaa oli myds se, ettd moni huonon arvosanan antaneista vaihtoi asun-

toa ja oli kuitenkin uuteen asuntoon tyytyvéisié.

Vastaajien tyytyvaisyyttd yksityismajoituspalvelun kokonaisuuteen vuonna 2006
kysyttiin lomakkeessa viimeisend. 67 % vastaajista piti majoituskokemustaan hyva-
n&, kun taas 27 % kohtalaisena. 6 % vastaajista piti kokonaisuudessaan majoitustaan

huonona.
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10 POHDINTA

Taman opinndytetyon tekeminen oli pitkd prosessi, joka aloitettiin tammikuussa
2006 paattamalla tarkempi aiheen rajaus yhdessa Porin matkailusihteeri Ritva Hell-
manin kanssa. Henkil6kohtaisesti tyon tekijélle tyon aloittaminen oli hankalinta. Ma-
teriaalien hakeminen ja teoriaosuuden Kirjoittaminen ei ollut vaikeaa kun alkuun
viimein padsi. Haastetta tuotti kyselyn viimeistely hyvadn muotoon, jolloin se olisi
selked ja ennen kaikkea vastaisi asetettuihin tutkimusongelmiin kattavasti. Myds
kyselyn jakamisen suunnittelu oli haastavaa, koska kaikki majoittujat eivat tulleet
kaymaan matkailutoimistossa, vaan menivat suoraan asuntoon. Ongelmaa pohdittiin
yhdessa tyon ohjaajan ja Ritva Hellmanin kanssa ja se saatiin ratkaistua kaikkia osa-
puolia tyydyttavalla tavalla postittamalla kyselyt etukdteen asuntoihin, joihin majoi-
tuttiin. Luonnollisesti tdma tuotti paljon lisatyota tyon tekijélle. Saatavien vastauksi-
en maara huoletti; pelkona oli, ettd rentoutumaan ja juhlimaan tulevat majoittujat
eivat jaksa tai ole kiinnostuneita kyselyyn vastaamisesta. Vastauksia saatiin kuiten-
kin kiitettava maard, joka osaltaan varmasti johtui siitd, ettd vastaajien kesken arvot-

tiin ilmainen majoitus vuoden 2007 festivaaleille.

Suurimman haasteen tyon tekemisessé tuotti kyselyn vastauksien purkaminen ja nii-
den tulkitseminen. Aikaa vievinté oli vastauksien laskeminen ja purkaminen tietoko-
neelle; se vaati paljon karsivéllisyyttd ja tarkkaavaisuutta tyon tekijaltd. Tulosten
analysointi ja oikeiden vertailukohteiden- ja tekijoiden I6ytdminen oli todella haasta-
vaa, koska tehtavéna oli havaita myds mielenkiintoisia eroavaisuuksia eri tekijoiden
pohjalta. Tulosten analysointi jai tyon tekijan mielestd ehka liian vahéiseksi; tosin
pelkastaan tuloksissa oli jo hyvin paljon mielenkiintoista tietoa. Juuri ndiden mielen-
kiintoisten tuloksien ansiosta kiinnostus ja into tyon tekemiseen séilyivat hyvin lop-
puun asti; ty6 tuntui onnistuneen Kiitettavalla tavalla, koska mielenkiintoisia ja odot-

tamattomia tuloksia oli saatu kyselyssa selville.

Asetettuihin tutkimusongelmiin onnistuttiin vastaamaan melko hyvin, ainoa hieman

puutteellinen oli kolmannen tutkimusongelman osuus tydn kokonaisuudessa. Vaikka
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tulokset siitd, miten kaynnit eri konserteissa jakaantuivat, olivat selkeita ja ostokayt-
taytymista tutkimalla voitiin paatelld, minka verran muita palveluita festivaalien ai-
kana kaytettiin, jai tdman tutkimusongelman selvittdminen tyon tekijan mielesté
puutteelliseksi: lisdkysymyksid olisi kaivattu. Kulutuskohteisiin olisi myos voinut
lisata esimerkiksi erilaiset kojut jazzkadulla. Lisaksi tyon tekija havaitsi, ettd kyse-
lyssé olisi ollut myds hyva tiedustella olivatko vastaajat valinneet huonemajoituksen
vai vapaan asunnon. Kyselyd tulkittaessa ilmeni myds, ettd muutamien kysymysten
kohdalla vastausohjeet olisivat vaatineet tarkennusta ja kysymykset olisi tullut muo-
toilla eri tavalla. Kysyttéessa koulutusta olisi tullut tarkentaa, ettd vastaajat valitsisi-
vat vain yhden vastausvaihtoehdon; samoin kysyttédessa matkustus seuraa olivat useat
vastaajat valinneet useamman kuin yhden annetuista vastausvaihtoehdoista. Nama
ongelmat ratkaistiin tulkinnassa kuitenkin, laskemalla useimpien vaihtoehtojen vas-
taukset omiksi ryhmikseen. Kysymyksen 13 kohdalla, jossa kolme téarkeintd syyta
festivaaleille tuloon piti merkata numeroilla 1 -3, eivét vastaajat olleet joko lukeneet
ohjeita huolella tai jaksaneet miettid vastauksiaan tarkemmin. Suuri maara vastauksia
jouduttiin hylk&améaan, koska ne oli taytetty véarin; joko merkitty vain yksi numero
tai rasteilla kolme vaihtoehtoa. Suurimman haasteen kyselyn tulkinnassa tuotti kui-
tenkin kysymys 15, jossa vastaajia pyydettiin merkitseméan, kuinka paljon rahaa he
ovat kayttaneet eri kulutuskohteisiin oleskelunsa aikana. Vastaajien tuli myds merki-
t4 lomakkeeseen jos he olivat ilmoittaneet useamman kuin yhden henkilén menot.
Menoja tulkittaessa oli hyvin vaikeaa 0ytad oikeaa tapaa kasitella vastauksia, koska
yhteensa oli ilmoitettu 287 henkilén menot, ja varsinaisia kyselyyn vastanneita oli
212. Lisaksi monet eivét olleet kayttaneet lainkaan rahaa tiettyihin kulutuskohteisiin.
Tyon tekijan mielestd péaadyttiin kuitenkin hyvaan ratkaisuun laskettaessa kaytetyt
rahaméaarat yhteen ja jakamalla ne henkildiden mérall& sekd merkkaamalla jokaisen
kulutuskohteen kohdalle erikseen, kuinka moni vastaajista ei ollut kéyttanyt lainkaan

rahaa kyseiseen kohteeseen.

Kyselystd saadut tulokset tyydyttivéat ainakin tyon tekijad. Asiakasprofiilia tutkitta-
essa selvisi monia mielenkiintoisia tekijoitd; suuri vastaajien maéra paédkaupunkiseu-
dulta, naisten suuri vastausmaard, naimattomien naisten suuri osuus verrattuna mie-

hiin, sekd erot matkustusseurassa sukupuolten valilla. Matkailutoimisto sai varsin
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kattavaa tietoa siitd, minkélaiset ihmiset yksityismajoitusta kayttavat. Se, kaytetaan-
ko naita tietoja esimerkiksi hyvéksi tulevaisuuden markkinoinnissa, ja milla tavoin
jad nahtavéksi. Ostokayttdytymisen kohdalla saatiin myo6s yleisarviota siitd, mitka
ovat jazzvieraiden taloudelliset vaikutukset Porin kaupungille. Jos kyselyyn vastan-
neet jazzmajoittujat kayttivat rahaa konsertteihin, kahvila- ja ravintolapalveluihin
seka ostoksiin liikkeissé yli 60 000 €, voidaan paatella kuinka paljon jazzvieraat kes-
kimaadriin rahaa kaupunkiin tuovat, jos vuonna 2006 lippuja myytiin 75 000 kappalet-
ta. Lisdksi tutkimuksen tulokset siitd, mitka ovat tarkeimmat syyt sille, ett4 ihmiset
tulevat festivaaleille, tarjoavat Pori Jazzin organisaatiollekin arvokasta tietoa, jota

voidaan kayttaé hyvéksi tulevaisuuden markkinoinnissa ja toiminnan kehittdmisessa.

Asiakastyytyvaisyydestd matkailutoimisto saa paljon apua, tulevaisuuden toiminnan
kehittdmisessd. Uusi varausjarjestelma otettiin hyvin vastaan, mutta myds toiveita
sen kehittdmisesta entisestdén ehdotettiin. Muutama henkil6 toivoi myd@s, ettd vara-
uksia voisi tehda viela myds puhelimitse. Puhelimen, sahkdpostin ja postin kautta
saatujen neuvontapalveluiden tasoa olisi ehka syyta tarkistaa (etenk&&n kun palvelu
ei koskaan voi olla liian hyvad), silld muutamat vastaajat pitivat niitd huonona tai
erittdin huonona. Olettavaa on, koska monet soittivat kysyakseen uudesta varausjar-
jestelméstd, heidan saamansa palvelu puhelimitse ei ollut kaikkia tyydyttavaa. Palve-
lut paikanp&élla saivat parhaimman arvosana, vain muutama piti niitd huonona. Tyon
tekijana ja itse paikalla olleena arvelen noiden arvosanojen johtuneen siitd kiireesta
ja hetkellisestd jonottamisesta, mitd toimistolla oli ajoittain. Naille seikoille Matkai-
lutoimisto ei tosin voi tehdd juuri mitddn taman hetkisten resurssiensa puitteissa, silla
luonnollista on, ettd jos yhden paivén aikana tulee satojakin majoittujia hakemaan
avaimia, joutuvat jotkut hetken odottelemaan. Odotetusti majoituskohteen arvioinnis-
ta saatiin hyvinkin negatiivista palautetta. Normaaliahan on, ettd ihmiset antavat ne-
gatiivista palautetta herkemmin kuin positiivista. Ongelma majoituskohteiden tasosta
on tiedostettu Matkailutoimistolla jo kauan ja majoittajille tarkoitetussa esitteessa
painotetaan varsin selkedsti, ettd asuntojen tulee olla asuttavankuntoisia myoés kalus-
tukseltaan ja siisteja. Valitettavaa onkin, ettd tést4 huolimatta, joka vuosi joukkoon
mahtuu niin sanottuja huonoja asuntoja. Naistd asunnoista pidetaan kuitenkin toimis-

tolla Kirjaa, ja niihin ei majoiteta tulevaisuudessa endéd véked. Monet toivoivatkin,
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ettd asunnot tarkastettaisiin etukdteen, tdma vaatisi kuitenkin matkailutoimistolta
huomattavasti enemman resursseja. Haasteena Matkailutoimistolla onkin kehittaa
jonkinlainen ratkaisu tah&dn ongelmaan. Positiivista oli kuitenkin huomata palauttees-
ta, ettd moni oli tyytyvédinen Matkailutoimiston tapaan hoitaa uusi asunto huonon
tilalle. Avoimessa palautteessa tuli kuitenkin runsaasti muitakin toiveita ja kehitys-
ehdotuksia toiminnan kehittdmisen suhteen, joita toimisto voi hyodyntéa tulevaisuu-
dessa; varausjarjestelmaan toivottiin selkedmpéé ilmoitusta tai vahvistusta siita, etta
varaus on onnistunut, selkeitd yleissdantdja asunnon luovutusajasta toivottiin naky-
ville sekd selkeampaa tietoa siitd, noudetaanko asunnon avaimet toimistolta vai voiko
asuntoon menna suoraan paikan paalle. Monia vastaajia héiritsi asunnossa ollut tupa-
kansavu; hyva idea olisinkin kysya majoittajilta onko asunnossa tupakoitu ja merkité
tdma tieto majoittujien nékyville asunnon kuvauksen yhteyteen. Liséksi toivottiin
asunnon omistajan yhteystietoja mahdollisten kysymysten varalta. Huolellisuutta
tulee myds kiinnittdd siihen, ettd tulevaisuudessa véltyttdisiin vaarien osoitteiden
antamiselta seké "tuplabuukkauksilta”. Yhtend tyén vahvuutena tyon tekijé itse pitaa
avoimen palautteen kautta saatuja arvokkaita tietoja majoitustoiminnan kehitysta
ajatellen.
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KYSELYLOMAKE

Arvoisa Pori Jazzin yksityismajoittuja,

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan vuoden 2007 Porin

jazzfestivaaleille ilmainen 2 hengen 2 yon majoitus.

Taman kyselyn tarkoituksena on selvittaa yksityismajoittujien asiakasprofiilia,
ostokayttaytymista Pori Jazz 2006 festivaalien aikana sekd mielipidett
yksityismajoituspalvelun toimivuudesta. Tutkimuksen toteuttaa
opinnéytetyondan Satakunnan Ammattikorkeakoulun matkailualan opiskelija
Hanna-Mari Naumanen. Tutkimuksessa saatuja tietoja hyddynnetaan
tulevaisuuden markkinoinnissa sekd majoituspalvelun kehittdamisty6ssa. KaikKki

vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja anonyymisti.

Kyselyn voi palauttaa lahettdmaéll& sen oheisella kirjekuorella (Osoite valmiina
ja postimaksu maksettu) tai tuomalla sen henkilokohtaisesti Porin
Matkailutoimistoon, osoitteeseen Yrjonkatu 17, 28100 Pori. Taytetyt

kyselylomakkeet tulee palauttaa 4. elokuuta mennessa.
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KYSELYLOMAKE
ASIAKASKYSELY
1. Kotikunta:
2. Sukupuoli: r Nainen ~  Mies
3. Ika:
4. Siviilisaaty: r Naimaton — Avoliitto/Avioliitto
r Eronnut —  Leski
5. Lasten r Ei lapsia ~  Lapsia kpl
lukumaara:
Lasten iat: —  Alle kouluikdinen
_ kpl
~  Kouluikéinen
__ kpl
~ Yl 18-vuotias
__ kpl
6. Koulutus: ~  Kansakoulu/Peruskoulu [~ Ylioppilastutkinto
~  Ammattitutkinto —  Ammattikorkeakoulututkin
to
Opistotasontutkinto —  Korkeakoulututkinto
n Muu, mikéa
7. Ammattiasema [ Tyontekija ~  Opiskelija
r Alempi toimihenkild [~  Tyo6ton
r Ylempi toimihenkild 1~  El&keldinen
r Johtavassa asemassa —  Eitalla hetkelld
oleva/ Omistaja/ tyoeldmaéssa
Yrittaja
8. Vuositulot r Alle 10 000 € — 30001 -40000
(brutto)
r 10001 -20000 € ~ YIli40000 €

- 20 001 - 30 000 €

9. Oletteko kayttaneet aikaisemmin Porin Matkailutoimiston
yksityismajoituspalvelua Pori Jazz — festivaalien aikana?

r En —  Kyllg, kertaa
10. Mind ajanjaksona kaytatte yksityismajoitusta tdnd vuonna?

7. 2006 - .7. 2006
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11. Onko kyseessa
r TyOmatka ~  Vapaa-ajanmatka?
12. Kaytatteko yksityismajoituspalvelua
r Yksin I Ystdvan/ Ystavien
r Puolison/ Kumppanin [~  Ty®0toverin/ Ty6tovereiden
kanssa

r Lapsien, ___ kpl

13. Miksi tulitte Pori Jazz 2006 festivaaleille? Merkitkaa kolme tarkeinta syyta
seuraavasti; tarkein syy numerolla 1, toiseksi tarkein syy 2 ja kolmanneksi tarkein

syy 3.
Olen jazzmusiikin ystava

Ystévien, tuttavien tai sukulaisten tapaaminen
Festivaalien tunnelman vuoksi
Tietyn orkesterin vuoksi, minka?
Tietyn artistin vuoksi, kenen?
Tyobtehtavat

Porin seutuun tutustuminen

EEEREER

14. Missé konserteissa kavitte Pori Jazz — festivaaleilla? (voit valita useamman
vaihtoehdon)

N Paakonsertit
N Muut maksulliset konsertit
N IImaiskonsertit

15. Arvioikaa kuinka paljon rahaa olette kayttaneet matkanne aikana Porissa
seuraaviin kulutuskohteisiin. Mikali olette maksaneet enemman kuin yhden
ihmisen menoja, niin ilmoittakaa, kuinka monen henkilén menoista on kyse.

Yhteensa henkilon menot
1 Konsertit €
2 Muut kulttuuripalvelut
(esim. teatteri/museot) €
3 Majoitus €
4 Matkustus €
5 Kahvila- ja
ravintolapalvelut €
Ostokset
6 tavarataloissa €

7 Ostokset muista liikkeista €
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16. Miten arvioisitte yksityismajoituspalvelun toimivuutta? (5= erittdin hyva, 4=
hyva, 3=kohtalainen, 2= huono ja 1= erittdin huono). Ympyroikaa sopivin vaihtoehto.

-

Varauksen tekeminen 5 4 3 2 1

o
o
w
N
H

Matkailutoimiston neuvontapalvelut
(puhelin, s&hkdposti ja posti)

Matkailutoimiston neuvontapalvelut 5 4 3 2 1
paikanpéélla
Majoituskohde 5 4 3 2 1

17. Miten arvioisitte kokonaisuudessaan yksityismajoitustanne vuonna 20067?
Ympyroikaa sopivin vaihtoehto.

=)= 1 ...
S _— ——

18. Muuta palautetta/lkommentoitavaa koskien jazzmajoitusta:

Suuri kiitos ajastanne ja vastauksistanne ja hyvaa kesan jatkoa!
Restonomiopiskelija Hanna-Mari Naumanen

Satakunnan Ammattikorkeakoulu

Tayttamalla yhteystietonne osallistutte 2 hengen, 2 vuorokauden ilmaisen
majoituksen arvontaan vuoden 2007 Pori Jazz festivaalien aikana. Palkinnon arvo
200 €. Voittajalle ilmoitetaan elokuun 2006 loppuun mennessa.

Nimi:
Osoite:

Puhelinnumero:
Séhkoposti:

(Liitteend oleva kysely on tiedosto versio; asiakkaille kysely tulostettiin vihkon
muodossa, jolloin se oli yhden A4-arkin kokoinen ja kaksipuolinen.)
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