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1 JOHDANTO

Tama opinndytetyd on tutkimus asiakastyytyviisyydestd yrityksessd nimeltd Puolankajirvi
camping -lomakyld. Tutkimustyon tekeminen aloitettiin yrittdjin toimeksiannon seurauksena
huhtikuussa 2008. Vastaavaa tutkimusta ei ole aikaisemmin tehty kyseisestd majoituspalveluja

tarjoavasta yrityksestd. Juuri siksi tarve timankaltaiselle tutkimukselle tuli ajankohtaiseksi.

Kysely toteutettiin kyselylomakkeiden avulla. Tutkimuksen tarkka toteutusajankohta sijoittui
kesi-elokuulle, ajalle 1.6.-31.8.2008. Asiakastyytyviisyyslomake pohjautuu tihin opinndyte-
tyohon koottuun teoriaosioon. Kyselyyn osallistui 119 henkil6a. Palautteessa asiakkaat saivat
arvioida saamaansa palvelua ja majoituksen tasoa. Asiakastyytyviisyyslomake sisilsi myds
osion, jossa asiakkaat saavat vapaasti kertoa oman mielipiteensi ja joitakin liikkeenharjoitta-
misen kehittimiseen liittyvid seikkoja. Kehittimisehdotukset tulevat ilmi timéin opinnayte-

tyon kohdassa kehittimisehdotukset.

Yrittdja pyrkii tulevaisuudessa enemmin ekologisemman liiketoiminnan harjoittamiseen. Juu-
ri sen vuoksi tissd opinndytetyOssd kerrotaan jatehuollosta, kestivistd kehityksestd ja yrityk-
sen ekologisista toimintatavoista. Opinnaytetyé poikkeaa aikaisemmista asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksista ekologisen nikékulmansa vuoksi, jota tdssd tyossa joiltakin osin tarkastellaan.
Tutkimuksen toteuttamisessa kaytetyissd asiakastyytyvaisyyslomakkeissa kysytain asiakkaiden
mielipiteitd sellaisista ekologisen toiminnan tavoista, joita yritys on nyt jo alkanut toteutta-

maan.

Tutkimustuloksista tuli ilmi, ettd Puolankajdrvi camping-lomakyldn asiakkaat saapuivat yleen-
sd kahden hengen seurueissa ja olivat kotoisin Eteld-Suomen lddnistd. Yleisimmin asiakkaat
olivat 41—60-vuotiaita (53 %). Nuoria pariskuntia ja perheitd oli vihin, kuten myos vanhem-
pien ihmisten (61-80 vuotta) seurueita, joiden kummankin luokan osuus noin 20 %. Yleisin
yopymismuoto oli joko mokki (60 %), asuntoauto tai asuntovaunu (40 %). Tutkimukseen ei
osallistunut yhtdan henkil6d, joka olisi kayttinyt yopymismuotonaan telttamajoitusta. Yleisin

asiakkaiden viipymdaika oli yksi vuorokausi.

Yleensi asiakkaat eivit olleet vierailleet aikaisemmin Puolankajarvi camping -lomakyléssa (81

%). Vastanneista vain 19 % oli vieraillut yrityksessd aikaisemmin. Tietoa paikasta oli saatu



eniten muualta ja esitteistd kuin ystaviltd tai lehdistd. Muita tiedonldhteitd asiakkailla olivat

karttakirjat, tienvarsiopasteet sekd internet.

Yleisesti ottaen asiakkaat olivat tyytyviisid kaikkeen Puolankajirvi camping -lomakylissa
saamaansa palveluun. Kehittimisehdotukset liittyivit suurimmilta osin mokkien varuste-

tasoon, keittibrakennuksen varustetasoon seki suithku- ja we —tilojen kunnostukseen.

Yrityksen ekologisempiin toimintatapoihin otettu askel sai asiakkailta positiivista palautetta.
Kehittimisehdotuksista ilmeni, ettd asiakkaat toivovat yrityksen vievin tulevaisuudessa eko-

logisuutta my6skin pidemmialle.



2 PUOLANKAJARVI CAMPING-LOMAKYLA

Puolangalla sijaitseva Puolankajirvi camping -lomakyld on ollut saman perheen omistuksessa
yli kahdenkymmenen vuoden ajan. Se on olosuhteiden saattelemana kuitenkin muuttunut
yksityiseksi toiminimeksi. Ennen Puolangan leirintialueena tunnettu paikka on nykyain t:mi
Helena Luukkonen. Yritys aloitti toimintansa uuden nimen my6ti vuoden 2007 alussa.

(Luukkonen 2007.)

Puolankajirvi camping-lomakyld tarjoaa erilaista majoitusta. Yhdistettynd leirintdalueena ja
lomakylidna tietenkin tarjolla on leirintdalueelle tyypillisid asuntoauto, -vaunu ja telttapaikko-
jen lisdksi myo6skin lomakylien tarjoamaa mokkimajoitusta. Alueella on yksitoista leirinta-
aluemokkia: viisi kahdelle hengelle ja kuusi neljille hengelle. Mkit sijaitsevat alueella rannan
laheisyydessa. Lisdksi alueella on kolme saunalla varustettua, vuokrattavaa asuinhuoneistoa.
Paritalo, jossa yhdet huoneistot kuudelle hengelle seka takkatupa kolmelle hengelle. (Luuk-
konen 2007.)

Yritys tarjoaa mahdollisuuden my6s vapaa-ajan harrastuksille vuokraamalla venettd ja ka-
nootteja sekd myymalld kalastuslupia Kiiminkijoelle. Pihapiirissd on my6s sulkapallokenttd ja
minigolf-rata sekid pienemmille lapsille leikkialue. Yritys tarjoaa asiakkailleen my6s rantasau-

nan limpoa. Alueella saunan liheisyydessia on my0s grillikatos. (Luukkonen 2007.)

Alueella on vastaanoton yhteydessd kioski- ja pubitoimintaa, jossa on b-oikeudet. Pubissa
voi ihastella rahakokoelmaa, joka koostuu sadan eri maan valuutoista. Yhteensd rahoja on

tuhat kappaletta ja niitd on seka paperisina etta kolikoina. (Luukkonen 2007.)

Kesaaikaan yrityksen toiminta on aktiivisimmillaan ja silloin jérjestetddn tanssi-iltoja, joissa
esiintyy erilaisia orkestereita. Tanssi-illat ovatkin suosittuja ja houkuttelevat paikalle runsaasti
tanssimusiikista kiinnostuneita ihmisid. Aika ajoin on jirjestetty my0s karaoke-iltoja. Paikka

kiinnostaa my6skin erityisen paljon nuorisoa. (Luukkonen 2007.)

Vuonna 2008 Puolankajirvi camping -lomakylassd vieraili noin 4800 suomalaista matkailijaa.

Ulkomaalaisia matkailijoita yrityksessa vieraili noin 550.

Paikan yrittdja haluaa kovasti kehittdd ja monipuolistaa alueen palveluja, sekid kehittya liik-

keenharjoittajana. Alueen matkailuyrittajana hin haluaa kehittda yrityksen toimintaa lisiamal-



14 markkinointia ja keskittymalld tulevaisuudessa matkailupalveluiden ekologisempiin vaihto-

ehtoihin, kuten jiatehuollon tarkempaan valvontaan. (Luukkonen 2007.)

Ekologisen toiminnan kannalta on hyvi ratkaisu, ettd alueen kaikkien rakennusten materiaali
on puuta. Se on kuitenkin tulipaloriskien kannalta huono vaihtoehto, mutta kaikissa mokeis-
sid on varusteena paloturvallisuuslaitteet, jotka tarkistetaan aika ajoin. Yrityksessd on pereh-
dytty turvallisuusasioihin huolella ja pelastussuunnitelmaa paivitetiin vuosittain. (Luukkonen

2007.)

Yrityksessd ekologisempiin toimintatapoja on lihdetty kokeilemaan esimerkiksi niin, ettd
wec- ja suihkutiloissa ei endd kaytetd paperikasipyyhkeitd, koska niitd kuluu valtava mairi esi-
merkiksi tanssi-iltoina. Tdhdn ongelmaan Ioydettiin sellainen ratkaisu, ettd otettiin kaytto6n
kankaiset Lindstrom-kasipyyherullat. Nain valtytaian turhalta paperin tuhlaukselta ja kustan-
nuksilta. Turhalta kulutukselta viltytdian myos, kun kiytetddn kahvion palveluissa oikeita as-

tioita kertakdyttoisten sijasta. (Luukkonen 2007.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

3.1 Asiakastyytyviisyyden muodostuminen

Asiakastyytyviisyys muodostuu asiakkaan odotusten ja kokemusten seurauksena. Kun koet-
tua laatua verrataan palvelun hankkimisen panostukseen, saadaan tulokseksi asiakkaan ko-
kema arvo. Kun asiakas kokee saaneensa panostuksilleen positiivista arvoa, voidaan olettaa,

ettd asiakas on tyytyviinen. (Komppula & Boxberg 2002, 63.)

Asiakkaalla on aina omat ennakko-odotuksensa yrityksestd ja sen palveluista. Asiakkaan odo-
tuksiin vaikuttavia tekijéiti on monia. Niitd ovat mm. markkinoinnin luomat mielikuvat,
puskaradio, omat kokemukset edellisiltd asiointikerroilta ja oma vertailu samankaltaisten yri-

tysten valilld. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 228.)

Asiakkaalle muodostuu palvelukokemus joka kerta uudelleen hinen asioidessaan erilaisissa
palvelupaikoissa. Kokemukseen vaikuttavat palveluympiristo, asiakaspalvelu ja lopputulok-
sen laatu. Jokaisen asiakaspalvelijan tulisi tiedostaa oma vastuunsa palvelun laadusta, jotta

koko palveluketju pysyisi tasalaatuisena. (Jokinen ym. 2000, 228.)

Asiakas on yrityksen toiminnan tirkein kohde. Yritys ei voi eldd ilman asiakkaita. Kaikessa
yritystoiminnassa on asiakkaita, joita varten tyota tehdddn. Palvelujen tavoitteena on aina asi-
akkaan tarpeisiin vastaaminen. Asiakkaan tarpeilla on monet kasvot. Hin voi tarvita joko
materiallista, tiedollista tai taidollista apua. Hin nauttii palvelun tuloksista ja maksaa niistd
vastineeksi kattavan hinnan. Palvelutyoén aineeton tai aineellinen tuotos siirtyy asiakkaalle
palveluketjun kautta. Mitd tyytyvaisempi asiakas on, sitd kiinteampi suhde asiakkaan ja palve-
luja tarjoavan yrittdjin vililli on. Mitd enemmin he hyotyvat toisistaan, sitd varmemmin
asiakas tulee aina uudelleen. Tillaisella tavalla asiakkaat varmentavat litketoiminnan tuloksel-

lisen jatkuvuuden omalla toiminnallaan. (Jokinen ym. 2000, 222.)

Asiakastyytyviisyys on yrityksen laadunkehittimisen ehdoton painopistealue. Asiakas on laa-
dun lopullinen arviomies. Yrityksen toiminta voi jatkua vain, jos asiakkaat ovat valmiita mak-
samaan riittdvin hinnan yrityksen tuotteista. Tyytyviiset asiakkaat ovat menestyvin yrityksen
kulmakivi. Asiakastyytyvaisyyden maarittiminen ja mittaus tulee tehdd sekéd kohdistaa oikein,

jotta niitd voidaan hyédyntai varoitusjirjestelmana suorituskyvyn ennakoinnissa. Tarpeiden,



odotusten ja asiakkaan arvojen muuttuminen aiheuttaa muutospaineita tyytyviisyyden maa-

rittdmistapoihin ja mittareihin. (Lecklin 2006, 105-106.)

3.2 Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat

Palvelut ovat pohjimmiltaan aineettomia ja subjektiivisesti koettuja prosesseja, jotka tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti. Asiakkaan ja palvelun tarjoajan syntyy vuorovaikutustilan-
teita, jotka ovat ns. totuuden hetkid. Koettuun palvelun laatumielikuvaan vaikuttaa se, mité

palvelutapaamisissa tapahtuu. (Gronroos 1998, 62—63.)

Asiakkaat kiyttdvit erilaisia palveluja silloin, kun he haluavat tyydyttdd jonkin tarpeensa.
Yleensa asiakkaiden kdyttomotiivit palveluiden kdyttimiseen ovatkin usein tiedostamattomia.
Sen johdosta palvelusta saatu laatukokemus perustuukin sithen, millaisia ominaisuuksia pal-
velulla on ja mitké olivat sen seuraukset. Kun halutaan panostaa asiakastyytyviisyyteen, mie-
titadan juuri niitd seikkoja. Palveluorganisaatio ei kuitenkaan voi vaikuttaa sellaisiin asioihin,

kuten kiire, joka jdd vaikutusmahdollisuuksissa ulkopuolelle. (Ylikoski 1999, 151-152.)

Tilanteet, joissa asiakas ja palvelun tuottaja kohtaavat, ovat luonnollisesti tirkeitd molemmil-
le. Asiakaspalvelija ja asiakas kohtaavat joko kasvotusten tai puhelimen vilitykselld eli ovat
henkil6kohtaisessa vuorovaikutuksessa keskenddn. Tidta tilannetta kutsutaan totuuden het-
keksi. Se on ainutkertainen tapahtuma, jota ei voi koskaan uusia. Palvelutilanteessa vaihde-
taan tavaraa tai tietoa seki tunteita. Totuuden hetkissd syntyvit palvelu ja palvelun laatu. Hy-
vi palvelu edellyttaa siis kahden ihmisen positiivisen vuorovaikutuksen muodostumista. Jo-
kainen kohtaaminen vaikuttaa sithen, millaisen laatumielikuvan asiakas saa palvelun tuottajas-
ta. Vuorovaikutustilanteesta kiytetidn myoOs nimitystd kontaktitilanne, jotka voidaan jakaa
ensisijaisiin ja toissijaisiin vuorovaikutustilanteisiin. Ensisijaisilla tilanteilla tarkoitetaan kon-
takteja, jotka ovat vilttimattOmid, jotta asiakas saa haluamansa ydinpalvelun. Toissijaiset
vuorovaikutustilanteet liittyvit padasiassa tukipalveluihin ja ovat useasti satunnaisia. (Jokinen

ym. 2000, 225; Ylikoski 1999, 298-300.)

Palvelun luonteesta ja sisallostd riippuu, miten kauan palvelutilanteen vuorovaikutus kestaa.
Majoituspalveluissa sekd ensisijaiset ettd toissijaiset palvelun vuorovaikutustilanteet ovat
yleensi lyhytaikaisia. Ydinpalvelun kédytossd voi tapahtua monia vuorovaikutustilanteita ja

jopa eri henkiléiden kanssa. Nama tilanteet ovat erilaisia sekd tavoiteiltaan ettd sisalloltdan.



Jokainen asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla palveluprosessissa koettu vuorovaikutustilanne
eli totuuden hetki vaikuttaa my6s seuraavaan totuuden hetkeen, ja sen johdosta niilld on suu-

ri merkitys asiakastyytyviisyyden kannalta. (Ylikoski 1999, 300.)

Palvelutilanteissa tapahtuvan vuorovaikutuksen tulisi onnistua kummankin osapuolen, palve-
lun tarjoajan ja asiakkaan nakokulmasta. Asiakaspalvelutilanteessa on selkeit roolit ja kukin
osapuoli tietdd, missd roolissa vuorovaikutustilanteessa toimii. Asiakas odottaa, etti hinti
palvellaan asiallisesti ja ystdvillisesti. Jopa palvelun tuottajakin odottaa asiakkaan pysyvin
omassa roolissaan. Jos roolista poiketaan, koko asiakaspalvelutilanteen onnistuminen saattaa
vaarantua. Jos totuuden hetkelld tapahtuu epdonnistuminen, my6s laatu epaonnistuu. On
vaikeaa maadritelld, millaista hyvd vuorovaikutus on, koska palvelut ja vuorovaikutustilanteet
ovat hyvin erilaisia. Vuorovaikutuksen ominaispiirteiden tarkastelu yleiselld tasolla auttaa
ymmirtimain, millaisiin asioithin vuorovaikutustilanteissa tulisi kiinnittdd huomiota. (Ylikos-

ki 1999, 298, 303-304.)

Vuorovaikutus on tavoitteellista toimintaa jossa on tavoitteena tuottaa palvelu, jonka asiakas
vol saada, kdyttdd tai saada siitd lisad tietoa. Vuorovaikutustilanteessa ei valttimattd tunneta
asiakasta, joten palvelutilanteessa hyvin paljon toisen osapuolen ajatusmaailmasta jda vieraak-
si. Palvelutilanteessa kumpikin osapuoli on tasavertaisia. Jos on mahdollista tuntea asiakkaat,
silld voidaan lisata asiakkaan tyytyvaisyytta. Tastd esimerkkini voi olla lomakohde, jonne joku
asiakas matkustaa vuosittain. Kayttimalld palvelua, joka on jo tutuksi tulleen palveluntarjo-
ajan tarjoama ja myyma, hin tuntee olonsa enemmin kodikkaaksi ja tervetulleeksi, koska us-
kollisia asiakkaita odotetaan paljon. Asiakkaan saama arvo-termi viittaa sithen kuinka paljon
asiakas kokee itse panostavansa saamaansa palveluun, koska palvelua valitessaan asiakas poh-
tii esimerkiksi sitd, minkd organisaation tarjoama palvelukokemus tuottaa hinelle eniten ar-
voa eli suoranaisesti asiakas miettii, mistd palvelusta hidn saa eniten mielihyvad. (Ylikoski

1999, 152, 303-304.)



Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa siis kolme tekijaa, jotka ovat laatu, arvo ja tyytyvii-
syys. Kaikkiin edellisiin voidaan vaikuttaa markkinoinnin toimenpiteiden avulla. Vuorovaiku-
tustilanteet palveluhenkiloston kanssa eli asiakaspalvelutilanteet, palveluympiristd, imago ja
palvelun hinta vaikuttavat kaikki palvelukokemukseen. Lisiksi ne vaikuttavat laatuun, tuotta-

vat asiakkaalle arvoa ja siten tuottavat tyytyvaisyyttd. (Ylikoski 1999, 153.)

Yksi palvelun laadun ulottuvuuden taso on se, miten asiakas saa palvelua. Tahdn vaikuttavat
monet asiat asiakaspalvelijan kannalta. Asiakaspalvelijan ulkoinen olemus, kidyttiytyminen,
tapa tehda tehtivinsi ja sanoa sanottavansa vaikuttavat asiakkaan kautta palvelun laatuteki-
joind. Totuuden hetkelld tarkoitetaan siis sananmukaisesti juuri sitd, ettd juuri silloin, silla
hetkelld palveluntarjoajalla on mahdollisuus antaa itsestddn kaikki, mitd parhaan laatukoke-
muksen saamiseen tarvitaan. Totuuden hetkien kisite merkitsee sananmukaisesti sitd, ettd
palvelun tarjoajalla on tissd ja nyt mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu. Se on

tilaisuus mahdollisuuksille. (Gronroos 1998, 63—64, 68.)

Mitid enemmain asiakkaat hyviksyvit itsepalvelutilanteita, sitd parempana he pitavit tulevat
pitimiin palvelua. My6s muut samaan aitkaan samankaltaista palvelua kuluttavat asiakkaat
saattavat vaikuttaa tapaan miten palvelu koetaan. Toiset asiakkaat voivat aitheuttaa pitkid jo-
noja tai hairitd asiakasta, kun taas toisaalta he voivat vaikuttaa positiivisessa mielessa vuoro-

vaikutustilanteeseen. (Gronroos 1998, 64.)

Palvelun laatumielikuva perustuu kunkin asiakkaan henkilékohtaisiin kasityksiin. Asiakas on
tyytyviinen, kun hinen kokemuksensa vastaavat odotuksia tai ylittdvit ne. Asiakas vertailee
aina kokemuksiaan suhteessa odotuksiinsa. On pettymys, mikili asiakkaalle luodaan ylisuuria
odotuksia eikd niitd pystytd palvelutilanteessa lunastamaan. Kerran menetettyd luottamusta

on erittdin vaikea ansaita takaisin. (Lahtinen & Isoviita 2004, 45.)

Sekd asiakkaan ettd asiakaspalvelijan asenne ovat tirkeitd, silld yhteistyé ja vuorovaikutus
luovat palvelutilanteen kehyksen eli oikean tunnelman. Sanonnan mukaan asiakkaan tunne
ratkaisee litketoiminnan tuloksen. Kun asiakas saa ammattitaitoista palvelua hinelle jad palve-

lusta my6nteinen kokemus ja hin todennikoisesti kayttid palvelua tulevaisuudessa uudes-

taan. (Jokinen ym. 2000, 226.)



Ennakko-odotus
Tarve

AN

Kokemus

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen (Jokinen ym. 2000, 228.)

Kuvio 1 kuvaa asiakaspalveluun liittyvien asioiden yhteisvaikutusta. Kuvio osoittaa ettd asia-
kas on tyytyviinen, jos odotukset ja palvelukokemukset ovat tasapainossa. Asiakkaalla on
aina omat ennakko-odotuksensa yrityksesta ja sen tarjoamista palveluista. Asiakkaan odotuk-
siin vaikuttavia tekijéitd on monia. Esimerkiksi markkinoinnin luomat mielipiteet, puskaradio
eli muiden moitteet tai suositukset yritykseen liittyen, omat kokemukset edellisiltd asiointi-
kerroilta sekd asiakkaan omat vertailut muihin yrityksiin nahden. Odotuksia muokkaavat
my6s kunkin vuorovaikutustilanteeseen eli asiakaspalvelutilanteeseen vaikuttavat tekijat. Nai-
ta ovat muun muassa kiire ja muiden olemassa olevien vaithtoehtojen miiri seki asiakkaan

omat henkilokohtaiset ominaisuudet, kuten iké, sukupuoli, ammatti ja niin edelleen. (Jokinen

ym. 2000, 228.)
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4 PALVELUN LAATU

Laatu on sitd miten hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia. Toisin
sanoen se tarkoittaa sitd, miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tayttyvat. Laatu on asiak-
kaan yleinen nikemys tuotteen tai palvelun onnistuneisuudesta. Se on asiakkaan asenne or-
ganisaatiota ja sen tarjoamia tuotteita ja palveluja kohtaan. Asiakas on laadun tulkitsija, ja laa-
tua tdytyisikin aina tarkastella asiakkaan nidkékulmasta. Vain asiakas on se, joka voi kertoa,

onko tuote hyvi vai huono eli vastaako laatu asiakkaan odotuksia. (Ylikoski 1999, 118.)

Asiakkaan kokemus laadusta muodostuu siitd, mité asiakas palvelun lopputuloksena saa, seki
siitd, miten varsinainen palveluprosessi onnistui. Edellisid kutsutaan tekniseksi eli lopputulos-
laaduksi ja toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi. Tapa, jolla palvelu suoritetaan, saattaa olla
asiakkaalle palvelun lopputulosta tirkeimpai. Télloin asiakas kiinnittdd huomionsa toimin-
nalliseen eli prosessilaatuun ja avainasemassa hyvin palvelukokemuksen muodostumiseksi

ovat asiakkaan ja palveluhenkil6ston vuorovaikutustilanteet. (Ylikoski 1999, 118.)

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on siis kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lopputu-
losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Koska palvelun tarjoajalla on seki
menestyksellisesti ettd epdonnistuneesti hoidettuja totuuden hetkid, teknisen laadun ulottu-
vuus ei pidd kuitenkaan sisillian kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Asiakkaaseen vaikuttaa
my0s tapa, jolla tekninen laatu eli prosessin lopputulos hinelle vilitetain. (Gronroos 1998,

63.)

Asiakas vertaa odotuksiaan ja kokemuksiaan jatkuvasti. Jokainen saatu palvelukokemus tuo
uusia kriteereitd hidnen arviointiasteikolleen. Tdmi on asiakaspalvelijalle haastavaa varsinkin
silloin, jos asiakkaan odotukset ovat ylittyneet useammalla perikkiiselld kerralla, silld se nos-
taa asiakkaan vaatimustasoa. Jos taas odotukset alittuvat useamman kerran, asiakas on mah-
dollisesti kokonaan menetetty. Asiakaspalvelijan kannalta on haasteellista my6s se, ettd asia-
kas ei vilttamatta tee vertailuaan systemaattisesti. Monet palveluyritykset vertaavat itseddn ja
osaamistaan kilpailijoihinsa eli yleensd saman alan vastaaviin yrityksiin. Asiakas sen sijaan voi

verrata tiysin eri alojen palvelutilanteita toisiinsa (Jokinen ym. 2000, 229.)

Yksi laadun osatekijoistd on asiakkaan mielikuva yrityksesta eli imago, joka toimii laatuko-

kemuksen suodattimena. Asiakas nikee hyvin teknisen ja toiminnallisen laadun imagon lipi.
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Yrityksen tai paikallisen toimipisteen imago onkin sen tihden useimmissa palveluissa aarim-
miisen tirked, koska se voi vaikuttaa laadun kokemiseen monilla tavoin. Jos asiakkailla on
myonteinen mielikuva palvelun tarjoajasta, pienet virheet annetaan useimmiten anteeksi,
koska hyva imago suodattaa satunnaisia pienid ja isompiakin virheitd joskus niin, ettd vir-
heistd huolimatta asiakas kokee palvelun laadun tyydyttiviksi. Jos virheitd kuitenkin sattuu
usein, yrityksen imago kirsii siitd. Imagon ollessa kielteinen kaikki virheet vaikuttavat suh-
teellisesti enemman yrityksen imagoon. Palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi on suunnitel-
tava niin, ettei huonoja totuuden hetkid padse tapahtumaan, koska niistd voi syntyd laatuon-

gelmia. (Ylikoski 1999, 118 ; Gronroos 1998, 64, 69.)

Palveluyritys tavoittelee toiminnallaan hyvia laatumielikuvaa. Jotta laatu voidaan taata, tulee
tehda jatkuvia kehitystoimenpiteitd ja oppimista henkilokunnan ammattitaitoisuuden lisdaami-

seksi. (Ldmsa & Uusitalo 2002, 22.)

Asiakas-
keskeinen

Elimyk-
sellinen

Tuote-
keskeinen

Tuotanto-
keskeinen

Kustannus-

hyo6ty-

keskeinen

Kuvio 2. Palvelun laatundkokulmat (Lamsd & Uusitalo 2003, 24.)

Kuten kuvio 2 osoittaa, laatua voidaan tarkastella monesta nikékulmasta. Laadulle ei ole yk-

siselitteistd midrittelyd. Sen voi ajatella palvelun kaikkien toimintojen erinomaisuutena. Eetti-
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syyden ja elimyksellisen nakokulman painoarvo on lisddntynyt, ja se luo uusia haasteita esi-

miesty6lle tulevaisuudessa. (Limsi & Uusitalo 2003, 25.)

Kuvio 2 osoittaa kaikki palvelun laadun kuusi nikékulmaa. Elimyksellisen nakokulman mu-
kaan palvelun laatu on mahdollisesti mairitelld ainoastaan intuitiivisesti. Sitd ei voida koko-
naan mitata tai analysoida. Laatu koetaan omakohtaisesti kokemalla, eli se on aina jonkun
thmisen yksilollinen kokemus, joka on aina enemmain kuin mitd sanoin voi kuvailla koska se
on erinomaisuutta, jonka kisittiminen sisiltda tieto- ja tunneperiisid elementtejd. Elimyksel-
linen nidkékulma nostaa esille sellaisia asioita kuten asiakkaan ja asiakaspalvelijan vuorovaiku-
tuksen “hengen”, tyoyhteison hyvin ilmapiirin, palveluympiriston esteettisyyden, palvelun
synnyttimin tunnekokemuksen ja tarinan, johon asiakas ottaa osaa. Ne kaikki ovat hyvin

palvelun laadun tekijoitd. (Lamsd & Uusitalo 2003, 24-25.)

Asiakaskeskeisyys laatunikokulmana korostaa asiakkaiden toiveita ja tarpeita, jotka yritys
luonnollisesti pyrkii toteuttamaan toimintansa my6td. Tdssd nikokulmassa laatu on asiakkaan
tarpeisiin sidottu ja muuttuva henkilokohtainen kokemus hinen kohdallaan. Hyvan laadun
atkaansaamiseksi tuotteen ja palvelun ominaisuudet on suhteutettava asiakkaan odotuksiin ja
mieltymyksiin. Yrityksen on osattava tunnistaa ne hyvin, koska asiakas ei aina itsekdin osaa
niitd ilmaista oikein. Asiakkaan kokemaa laatua voidaan tutkia asiakaskyselyjen avulla. (Lamsa

& Uusitalo 2003, 25.)

Tuotekeskeisessd laatunakokulmassa korostuvat palvelun tai tuotteen ominaisuudet. Télloin
tavaroita ja palveluja voidaan asettaa paremmuusjirjestykseen laatuluokitusten avulla. Yksin-
kertaisin tapa on luokitella tavarat priima- ja sekundaluokkiin. Palveluja médritellessd kiyte-

tadn standardiluokkia. (Limsa & Uusitalo 2003, 25.)

Tuotantokeskeisyydessi korostetaan tavaran tai palvelun tuotantoprosessia. Kun puhutaan
hyvistd laadusta, sithen liittyy luonnollisesti my&s tuotantoprosessin sujuneisuus ja virheet-
tomyys. Huono laatu on mitattavissa juuri tuotantoprosessin virheiden méirin avulla. Niin
tuotekeskeisessd kuin myo6s tuotantokeskeisessd laatunakokulmassa tekninen lihestymistapa

on vallitseva. (Limsa & Uusitalo 2003, 25.)

Kustannus-hyotykeskeisessd laatundkékulmassa painotetaan palvelun tuottamisen aiheutta-
mia kustannuksia suhteessa saatavaan taloudelliseen hy6tyyn. Tdlloin hyvi laatu on edullinen

suhde palvelun kustannusten ja siitd saatavan hinnan vililld. Asiakkaalla on oikeus laatuun ja
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laadulla on velvollisuus edistyd parempaan suuntaan ja ndin ollen vilttad huonoa laatua pit-

kalld tahtdimelld ajateltuna. (Limsa & Uusitalo 2003, 25.)

4.1 Laatu ja ymparisto

Laatu on yrityksen ja asiakkaan vilinen asia, jota eivit sidada lait, koska se on yrityksen vapaa-
chtoisuuteen liittyvdd toimintaa, jota ohjaavat tietyt standardit. Ympiristonsuojelussa puoles-
taan on lakeja, jotka sditelevit yrityksen toimintaa kaikin tavoin. Laadun ympiristoulottu-
vuuden parantaminen ei ole ongelmatonta. Parantamisen edellytyksend on usein tekninen

osaaminen. (Linnanen, Bostrom & Miettinen 1994, 32-34.)

Kuvio 3 havainnollistaa sitd, miten yrityksen ymparisté muuttuu. Yritysten valinen kilpailuti-
lanne muuttuu ja sen myotd myos toimintaymparistd. Kuluttajien ja yhteiskunnan asenteet
sekd suhtautuminen ympiristéasiothin on muuttumassa parempaan suuntaan. Muutokset

antavat yrityksille athetta miettid toimintaansa uudelta pohjalta. (Linnanen ym. 1994, 45.)

Yritys

A

Kuluttaja ]< >[ Yhteiskunta

A 4

Ekologia

Kuvio 3. Yrityksen muuttuva ympiristo (Linnanen ym. 1994, 45.)

Markkinaldhtoisessd ympiristojohtamisessa on otettava huomioon yritys itse, ekologiset ky-

symykset seki asiakkaiden, yhteiskunnan ja kilpailijoiden asettamat vaikutukset. Toiminnan
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rakentamisen lihtokohtia ovat luonnonvaraisen pitkaaikaisen saatavuuden varmistaminen,
ympiristbongelmien ratkaiseminen, asiakkaiden tarpeiden ja yhteiskunnallisen vastuun huo-
mioiminen sekd ymparistonsuojelun nikeminen kilpailustrategisena menestystekijana. Ympa-
ristokysymykset on siis mahdollista kadntaa kilpailueduksi. Liittimalld ymparistésuojelulliset
tekija taloudellisiin ja kilpailustrategisiin tavoitteisiin yritykselld on mahdollisuus kdantda vaa-
riaksi viite, jonka mukaan ymparistonsuojelu on pelkkd kustannusten aiheuttaja. (Linnanen

ym. 1994, 68.)

Ympiristéjohtaminen edellyttid tavoitteiden asettamista ja niiden toteuttamisen seuraamista.
Ekologisena tavoitteena on ymparistokuormituksen vihentiminen ja erityisesti sen valttimi-
nen. Ympiristbongelmien vihentiminen ei kuitenkaan voi olla pelkistdan sidoksissa ekologi-
siin perusteisiin, koska talloin joudutaan tilanteeseen jossa kaikki yrityksen toiminnot nih-
dadn ympiristolle epéystavillisind. Yrityksen tulee pyrkid ymparistOtavoitteissaan suhteelli-

seen ymparistélaadun parantamiseen. (Linnanen ym. 1994, 68.)

4.2 Ekologisuus palveluympiriston laadun varmistajana

Luonnonympiristossd tapahtuvia muutoksia ja seurantaa ei mikddn yritys vol endd muuttaa.
Kaikki saasteet, raaka-aineet, eldimist6 ja kasvillisuus sekd ympiriston yleinen tila vaikuttavat

kaikkien yritysten toimintaan. (Rissanen 2005, 40.)

Hemmi (2005, 80) toteaa, ettd maisemanhoitoon on keskeisesti kiinnitettdivd huomiota. Pe-
rinteisid maisemia ja luonnon moninaisuutta on vaalittava ja pyrittava sithen, ettd vanha vilje-
lyskulttuuri ja luonto maisemallisesti sulautuvat yhteen. Pihojen ja puutarhojen suunnittelus-
sa ja hoidossa on tavoiteltava luonnonmukaisuutta. Asfaltoituja pintoja on viltettdvi ja maa-

ta sdastettdva kasvulliseen kayttoon.

Kasvavan matkailun johdosta luonto kirsii ja saa vakavia hairi6itd, saasteita, roskaantumista
sekd alkuperiisen luonnon tuhoutumista. Siitd huolimatta matkailulla on my6s virkistiva vai-
kutus: rentoutuminen, vapaus, vapaa-aika ja uuden oppiminen. Ympiristotietoiseen matkai-
luun tulisi sekd matkailuyrittdjin ettd matkustajan kiinnittdd huomiota, jotta tulevatkin suku-
polvet voisivat nauttia matkailun tuomista opeista ja elimyksisti. (Pesonen, Monkkoénen &

Hokkanen 2000, 18.)
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Kestavissi kehityksessid on kysymys siitd, ettd kehitetdin toimintaa pitkalld aikatihtdyksella.
Siind yrityksen toiminnot ja arvot suunnataan pitkille tulevaisuuteen ympiristéd sdastavalla
tavalla. Luonnon huomioiminen on yrityksen kilpailuvaltti, ja siitd ovat kiinnostuneita myos
usein sellaiset, jotka eivit niinkdan huomioi ympiristéd valinnoissaan vaan ajattelevat, etta
joku tekee sen heiddn puolestaan. Ympiristasioithin perehtyminen ja toimiminen uusien
trendien mukaan atheuttaa tiettavisti ajan mittaan my6s huomattavia kustannussaast6ja. Yri-
tyksen aloittaessa toimimaan huomattavasti ekologisemmin se saattaa joutua investoimaan
sithen mutta sddstdd kuitenkin tyontekijéiden motivoituessa asiaan, koska ympiristbosaami-

nen on osa ammattitaitoa. (Asunta, Brinnare- Sorsa, Kairamo & Matero 1998, 292.)

Kestivin kehityksen tavoitteita matkailuelinkeinolle ovat muun muassa seikat, joiden mu-
kaan on noudatettava sekd luonnonvarojen kiyttéd ettd jatteiden tuottamista minimoivia
ympiristojohtamisen periaatteita, hyviksyttiva kansainvilisten jarjest6jen ja muiden sertifioi-
jien asettamat ympiristo- ja sosiaalistandardit sekd osallistuttava paikallista ymparist6d, yhtei-

s6jd ja kulttuureita suojeleviin hankkeisiin. (Hemmi 2005, 81.)

Yrityksen ekologisuus nikyy usein siind, miten se on rakennettu ja sisustettu. Ekologisessa
rakentamisessa ja peruskorjauksessa kidytetidn luontoystavillisid, paikallisia materiaaleja ja
minimoidaan muutkin ymparistovaikutukset. On syyta miettid tulevaisuuden trendeja, ener-
glavalintoja limpo-, vesi-, ja ilmanvaihtojirjestelmid suunniteltaessa. Vanhemmat yritykset
ovat joutuneet investoimaan toimivaan ja ajan tasalla pidettivain jitehuoltoon tiyttidkseen
uudistuneen jatelain edellytykset. Rakentaminen tulee tehda niin, ettei ympiriltd poisteta tar-
peettomasti alkuperdistd luontotyyppid. Materiaalien valinnassa on huomioitava valmistuk-
sen, kuljetuksen ja kiyton ympiristovaikutukset ja minimoitava rakenteista aiheutuvat terve-

ysriskit. (Asunta ym. 1998, 293-294.)

Rakennusmateriaalina kotimainen puu on ympiristdystavillinen vaihtoehto. Sitd on helppo
kasitelld ja tyostad. Se on kevytta ja lujaa ja my6skin hyva limmoneriste. Liséiksi se on elope-
riinen ja uusiutuva sekd myos hajoaa luontoon. Puu on my6s terveydellisistd syistd hyvi ja
parhain vaihtoehto. Kuitenkin paloturvallisista syistd sen kiyttod vierastetaan, mutta hyvien
paloturvallisuuslaitteiden avulla tulipalo uhkatekijind voidaan parhaiten minimoida. Raken-
nuksessa kiytetyt luonnonmateriaalit lisddvit yrityksen vetovoimaa ja ovat samalla ekologisia

vaithtoehtoja. (Asunta ym. 1998, 294.)
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Jatelaki pyrkii kestdvaan kehitykseen. Sen tavoitteena on jitemairin vihentiminen ja jattei-
den hyoédyntiminen ja kierrittiminen. Se pyrkii kertomaan sen, ettd kaikessa toiminnassa
tulee ehkaista jitteiden syntyd ja kiyttdd mahdollisimman saédstivia tekniikkaa. Jotta jatelaissa
onnistuttaisiin, edellyttdd se, ettd jokainen osallistuu sithen ohjeita noudattamalla. Juuri siksi
lajittelu on tirked ja vilttimaton ammattitaidon osaamisen alue. Selked ohjeistus, hyvit ja
ehjit jitelajitteluastiat ja koulutus edistavit lajittelun onnistumista yrityksen sisalld. (Asunta

ym. 1998, 297-298.)

Jatelajittelusaannot kuuluvat kaikille matkailualan yrityksille, niiden tyéntekijoille ja sitd kautta
matkailualan asiakkaille, joilla kaikilla tulee olla mahdollisuus noudattaa jitelakia lajittelemalla
jatteet oikein ja kehittdd sitd kestdvin kehityksen hengen mukaisesti. Lajittelu on tietenkin
my6s tarked osa ympiriston hyviksi tehdystd toiminnasta. Yrityksen etujen mukaista on jér-
jestdd ymparistdasiat kuntoon ja perehdyttda sithen my6s oma henkil6kuntansa perusteelli-

sesti, jos yrityksestd halutaan antaa vakuuttava kuva. (Asunta ym. 1998, 298-299.)
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5 LAAJENNETTU TUOTE

Kuten kuvio 4 osoittaa, laajennettu tuote kasittda yrityksen palveluympiriston, asiakkaan ja
yrityksen vilisen vuorovaikutuksen, asiakkaan oman osallistumisen tuotteen syntymiseen se-
ki saavutettavuuteen liittyvit tekijat. Matkailupalveluiden osalta laajennettu tuote tarkoittaa
yrityksen tai matkailukohteen koko palvelujirjestelmai, jossa matkailukokemukset koetaan.
Yrityksen tai matkailukohteen imago ja maine saitelevit laatukokemuksen syntymista.

(Komppula & Boxberg 2002, 14, 97.)

LAAJENNETTU TUOTE

Fyysinen ympiristo

VARSINAINEN TUOTE

Vuoro-

Tuotteen saavutettavuus Ydintuote

vaikutus

Avustavat
Tukipalvelut palvelut

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 4. Tuotteen kerrostuneisuus (Kotler, Bowen & Makens 1999, 276.)

5.1 Ydintuote

Kokonaismatkailutuote koostuu yksittéisten yritysten ja muiden palveluntuottajien tarjoamis-
ta palveluista. Yksittdisen palveluntuottajan nikékulmasta matkailutuotteen tarkastelu lihtee
litkkeelle yrityksen omasta toiminta-ajatuksesta ja liikeideasta. Toiminta-ajatus kertoo, miksi
yritys on markkinoilla ja millaisia tarpeita yritys markkinoilla haluaa tyydyttdd. Liikeidean
avulla taas kuvataan se, millaisten palvelujen avulla ja millaisille asiakasryhmille tarjotaan lisa-
arvoa ja hyotyja. Liikeidea sisaltdd my6s kuvauksen siitd, millaisin resurssein ja prosessein tita

arvoa tuotetaan. (Komppula & Boxberg 2002, 13-14, 97.)
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Yritykselld on yleensi yksi selked liikeidea, jossa mairitellidn ydintuotteet eli paiasialliset
tuotteet, joiden avulla yritys tuottaa hyotya asiakkaille. Liikeidean ytimena voi olla esimerkiksi
majoituspalvelujen tuottaminen. Tami yrityksen padasiallinen liiketoimintalinja tuottaa paa-
osan toimeentulosta. Tall6in yrityksen matkailutuotteen ytimen muodostaa majoituspalvelun
tuottamiseen tarvittava osaaminen, huoneet ja singyt, joissa matkailija konkreettisesti yopyy.
Ydinhy6ty, jonka asiakas saa, on unentarpeen tyydyttiminen. Yrityksen varsinainen tuote
syntyy, kun tarkasteluun otetaan ydinpalvelun lisdksi kaikki ne aineelliset ja aineettomat teki-
jat, jotka tuottavat unen tarpeen tyydyttimiseen jotain lisdarvoa. Nama tekijit ovat esimer-
kiksi ydinpalveluun liittyvid teknisid ominaisuuksia. Avustavat palvelut ovat ydinpalvelun
kiyton kannalta vilttimattomid palveluja, hotellissa esimerkiksi vastaanottoon liittyvd palve-
lu. Varsinainen tuote on se perustuotteen kokonaisuus, josta asiakas maksaa sovitun hinnan
ja joka yleensi kuvataan yrityksen esitteessa. Tuotteiden vetovoimaa pyritadn lisidamain eri-
laisten tukipalvelujen avulla, jolloin voidaan lisitd asiakkaan mukavuutta, turvallisuutta ja

huolenpitoa. (Komppula & Boxberg 2002, 97.)

Puolankajirven lomakyldssd ydinpalveluna on majoituspalvelujen tuottaminen. Se toimii yri-

tyksen pédasiallisena liiketoimintalinjana eli tuottaa suurimman osan padomasta.

5.2 Avustavat ja tukipalvelut

Avustavien palvelujen ja tukipalvelujen vililld ei ole selkedid eroa. Tukipalvelut ovat erityis-
osaamista, joka on rdataloity yksityiskohtaisesti. Niiden avulla saadaan asiakkaalle juuri hinen

tarpeitaan vastaava palvelu. (Lahtinen & Isoviita 2001, 229.)

Avustavilla palveluilla tarkoitetaan niitd palveluja, joita asiakkaalla on mahdollisuus kayttad
ydintuotteen lisaksi. Niilld suoranaisesti helpotetaan ydintuotteen kiyttod, koska ilman avus-

tavia palveluita ydinpalvelua ei voi kuluttaa. (Grénroos 1998, 119-120.)

Palvelun eri osia yhdistelemalld voidaan asiakkaalle tarjoa ydin-, avustavista- ja tukipalveluista
koostuva palvelupaketti. Ensin on maariteltiva, millaisia toiminta palvelun tuottamiseen kuu-
luu, ja sitten vasta madritellidn avustavat- ja tukipalvelut. Tukipalveluja koottaessa on tiedet-
tavd, minkilaista arvoa asiakas antaa ylimaaraisille palveluille. Kaikkien ydinpalvelun ymparil-
le tarjottavien tavaroiden ja palvelujen tulee lisitd asiakkaan tyytyvaisyyttd. (Ylikoski 1999,
228)
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Ydinpalvelut ovat ne yrityksen paiasialliset ja keskeiset palvelut, joita sen toiminta-ajatuksen
mukaan on tuotettava asiakkaille. Liitinndispalveluja tarvitaan palvelukokonaisuuteen, jotta
yritys pystyisi tuottamaan ydinpalvelun. Tukipalvelu ovat sellaisia palveluja, jotka eivit ole

valttimattomid, mutta helpottavat ydinpalvelun kayttéa. (Gronroos 2000, 119.)

Avustavina palveluina Puolankajirvi camping-lomakyldssi ovat kalastuslupien myynti, ka-
nootinvuokraus, saunavuokra, postituspalvelu, kioski- ja pubitoiminta seki tapahtumat. Tu-
kipalveluiksi mainittakoon mokin vuokraukseen liittyva huoltosiivous sekid keittiGrakennuk-

sen ettd yleisten suihku- ja we-tilojen siistiminen.

Palveluprosessi on ostajan ja myyjin vilistd vuorovaikutusta, joka koetaan sen mukaan, mil-
lainen on palvelun saavutettavuus, kuinka helpoiksi ja miellyttiviksi vuorovaikutustilanteet
koetaan ja kuinka hyvin asiakkaat ymmirtivit osuutensa ja tehtiviansa tuotantoprosessissa.
Palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaation kanssa, seka asiakkaan osallis-

tuminen muodostavat yhdessi laajennetun palvelutarjonnan. (Grénroos 2001, 121.)
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6 KYSELYN TOTEUTUS

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimukseen kiytetyt kyselylomak-
keet kerittiin 1.6.-31.8.2008 viliseni aikana. Asiakkaille jaettiin kyselylomake, jonka he sitten
palauttivat pois lihtiessddn. Itse yrityksessd tyoskentelevind huolehdin kyselylomakkeiden
jakamisesta. Kertomalla asiakkaille henkil6kohtaisesti mistéd kyselyssd on kysymys, sain asiak-
kaat osallistumaan tutkimukseen. Kaikki asiakkaille annetut lomakkeet palautettiin asiallisesti
taytettyind. Vastauksia saatiin yhteensd 119 kappaletta. Kysely toteutettiin ainoastaan koti-

maisten matkailijoiden avulla.

6.1 Tutkimusongelma

Opinniytetyon tarkoitus oli tutkia asiakastyytyviisyytta Puolankajirvi camping -lomakyldssa.
Asiakastyytyviisyyskyselyn avulla oli tavoitteena selvittdd, miten tyytyviisid asiakkaat olivat
yrityksen tarjoamiin palveluihin ja minkalaisia kehitystarpeita heiddn mielestdan yrityksessa

on.

Kyselylomakkeen ensimmidiselld sivulla kysyttiin tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden
taustatietoja. Taustatiedoista haluttiin selvittda asiakkaiden ika, sukupuoli, paikkakunta ja seu-
rueen koko. Lisdksi kysyttiin myOs asiakkaan aikaisempaa kokemusta paikasta. Kysyttiin
my®0s, kuinka asiakkaat saivat tiedon paikasta ja sen sijainnista. Vaihtoehtoina olivat esitteet,
lehdet, ystavit, tai joku muu taho. Lopuksi kysyttiin yopymismuoto seké viipymaaika vuoro-

kausina.

Tutkimuksessa keskityttiin ottamaan selvda muun muassa siitd, toimiko opastus paikanpaille
oikein ja asianmukaisella tavalla. Yhtenad tirkednd tekijind asiakastyytyviisyydessd on se mi-
ten asiakas kokee palveluympiriston, joten kysyttiin my6s viihtyvyydestd ja palveluymparis-
ton siisteystasosta. Lisdksi kysyttiin jatehuoltoon liittyvistd asioita, kuten ettd oliko lajittelu-

mahdollisuus hyvi ja oliko lajittelupisteita tarpeeksi.

Yritys tarjoaa avustavina palveluina postituspalvelua, kioski- ja pubitoimintaa, joten asiakkail-
le annettiin mahdollisuus arvioida niitd. Yhteni niihin liittyvini seikkana haluttiin tietdd asia-

kaspalvelun tasosta. Asiakkaat saivat arvioida my6skin hintatasoa.
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Yrityksessa vierailevilla lapsilla on mahdollisuus pelata minigolfia minigolfradalla tai sulkapal-
loa sille tarkoitetulla kentélld. Pienid lapsia varten on leikkialue. Lapsia ajatellen on my0s rai-
vattu ranta-alueelta isoja kivid pois. Tdhan liittyen tehtiin lasten aktiviteetteithin ja uimarannan
turvallisuuteen liittyva kysymys. Lopuksi asiakkailla oli mahdollisuus antaa mahdollisia kehit-

timisehdotuksia ja vapaa sana.

6.2 Tutkimuksen toteutus

Tyytyviisyyttd mitattiin mitta-asteikolla 0-5, siten ettd O tarkoittaa ei kokemusta ja 5, ettd
erittdin hyvd. Arvosana 1 tarkoitti erittdin huonoa. Lomakkeiden tulokset analysoitiin SPSS-
tilasto-ohjelmalla ja taulukot tehtiin Microsoft Excel -ohjelman avulla. Tulokset esitetidn ku-

vioiden avulla, joka helpottaa tulosten hahmotettavuutta.

Tutkimustuloksia analysoitaessa hyodynnettiin tilastollisia testeja. Niiden avulla selvitettiin,
onko eri muuttujien vililla tilastollisesti merkitsevad riippuvuutta. Tilastollisena testina kay-
tettiin Monte Catlo—riippumattomuustestid, koska y?- riippumattomuustestin edellytykset
eivit toteutuneet yhdenkdian muuttujan kohdalla. Monte Catlo testin tulokset ovat suuntaa

antavia.
Testatun eron tai riippuvuuden sanotaan olevan
1. tilastollisesti erittiin merkitsevi, jos p=< 0,001
2. tilastollisesti merkitseva, jos 0,001 < p = 0,01
3. tilastollisesti melkein merkitseva, jos 0,01 < p = 0,05

4. tlastollisesti suuntaa antava (oireellinen), jos 0,05 < p = 0,1 (Heikkild 2005, 195).

6.3 Kwvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisissa tutkimuksissa tutkimusmenetelminid voidaan kiyttda kirje- tai puhelin-

kyselyd, palautelomakkeita tai henkilokohtaisia haastatteluita. Kvantitatiivisessa kyselyssa
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asiakasta pyydetdin antamaan numeerinen arvio. Tutkimus voi sisaltdid my6s avoimia kysy-

myksid, joiden avulla hankitaan niin sanotusti ”pehmeii tietoa”. (Lecklin 20006, 107.)

Kvantitatiivisia tutkimuksia verrattaessa kirjehaastattelu on perinteisesti eniten kaytetty
markkinatutkimusmenetelma, koska silld saatava tieto on yleensa melko luotettavaa. Ainoana
haittapuolena on kuitenkin sen hitaus ja alhainen palautusprosentti. Kuitenkin sihkoéiselld
tavalla toteutettu kysely saattaa toimia hyvin. Silloin kylldkin on tirkeda ettd kohderyhma on

tuttu entuudestaan. (Lecklin 2006, 107.)

Toisin kuin kirjehaastattelut, kyselymenetelmiana puhelinkysely on edukseen nopea ja paras
vaihtoehto haluttaessa nopeaa palautetta. Riskind siind onkin kuitenkin se, ettd puhelin-
kyselyd tehdessé ei vilttimattd tavoiteta kaikkia, jotka halutaan tavoittaa kyselyn toteuttami-
sen onnistumiseksi. Toisena samankaltaisena menetelmind voi mainita haastattelun, joka ta-

pahtuu kasvotusten. Silloin asiakkaat vastaavat rehellisemmin ja niin antavat luotettavimman

vastauksen. (Lecklin 2006, 108-109.)

Kvantitatiivisia tutkimuksia tehdessd yhtend menetelmini tulosten saamiseksi voidaan kayt-
tid myOs palautelomakkeita, joita kdytetddn usein asiakaspalvelupisteissd. Niiden hyvina puo-
lena on se, ettd siind asiakas voi antaa heti palautetta saamastaan palvelusta. Menetelmin

kayttiminen tutkimusmenetelmini on edullinen vaihtoehto. (Lecklin 20006, 109.)

Tutkimusta tehdessi asiakastyytyvaisyyttd mitataan yleensd viisiportaisella asteikolla. Tyyty-
viisyystulos on tietenkin vastausten keskiarvo. Jotta nahtiisiin vahvuudet ja heikkoudet, tu-

lokset voidaan esittdd graafisesti profiilimuotoa kayttien. (Lecklin 2006, 109.)

6.4 Reliabiliteetti

Tutkimuksessa reliaabelius tarkoittaa, ettd tutkimuksen tulokset ovat tarkkoja ja siind pyritdan
valttimain virheitd, joita voi sattua tietoja keridttdessd, syOtettiessd, kisiteltdessd tai tuloksia
tulkittaessa. Tutkimuksen tulokset eivit saa olla sattumanvaraisia, ja tutkijan on oltava koko
tyon tekemisen ajan kriittinen tarkkuuden takaamiseksi, jotta tyosti tulee reliaabeli eli luotet-

tava. (Heikkild 2005, 29.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen reliaabelius on hyvi ja tutkimus asiakastyytyvaisyydestd luo-

tettava. Tutkimusta ei voida kritisoida siité, ettd otos olisi lilan pieni. Koska kysely jarjestet-
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tiin yrityksessd vieraileville ulkopaikkakuntalaisille, tutkimus vastaa oikeaa kohderyhmaa.
Tutkimuksessa kiytetty kyselylomake oli kattava, koska siind kysyttiin kaikki asiat, joihin ha-

luttiin saada selvyytta.

6.5 Validiteetti

Tutkimukseen my6skin liittyvd kisite validius tarkoittaa pétevyyttd. Sithen vaikuttaa muun
muassa se onko kysely toteutettu niin, etti se on patevd. Esimerkkind tdstd voisi olla se,
ovatko kyselylomakkeen kysymykset muotoiltu niin, ettd ne viittaavat tarkoitetun asian yh-
teyteen eli suoranaisesti sithen, ovatko kysymykset pitevid. Eli niiden tulee mitata oikeita asi-
oita yksiselitteisesti ja kattaa koko tutkimusongelma. Validius tarkoittaa siis systemaattisen

virheen puuttumista. (Heikkild 2005, 29.)

Puolankajarvi camping -lomakylidssd tehty asiakastyytyviisyyskysely oli validi vaikka saatu
otos ei koskenut kaikki asiakkaita. Tédstd voimme hyvin oivaltaa, ettd kdvijamadra on suuri.
Tutkimus olisi voitu tehdd paremminkin ottamalla huomioon my6s ulkomaiset asiakkaat.
Kuitenkaan englanninkielistd kyselylomaketta ei tehty ja kysely toteutettiin vain kotimaisten

matkailijoiden avulla.

Tissd tutkimusty6ssa keskityttiin siis tutkimaan asiakkaiden tyytyvaisyyttd yrityksen palveluun
seki tarjontaan ettd mahdollisen kehittimisen tarpeellisuutta. Kyselylomakkeen asiat keskit-

tyvatkin suurelta osin nididen asioiden kartoittamiseen.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kysymyslomakkeen alussa kysyttiin asiakkaiden taustatietoja. Niitd ovat muun muassa suku-
puoli, ika, kotipaikkakunta, seurueen koko, aiemmat kiayntikerrat ja yopymismuoto. Asiak-

kaiden kotipaikkakunnat on kisitelty tuloksissa Suomen lddneittdin.

Tutkimukseen osallistuneista ja arvion antaneista 56 % oli miehid (67) ja 44 % naisia (52).
Kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat yleisimmin ialtdan 41-60-vuotiaita (60 %). laltadn 21-40
-vuotiaita henkil6itd oli ldhes yhtd paljon kuin 61-76-vuotiaita. Kyselyyn vastanneiden kes-

kimédriinen ikd noin 51 vuotta. (Kuvio 5.)
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Kuvio 5. Vastanneiden asiakkaiden ikdjakauma (n=104).

Vastanneiden yleisin seurueen koko oli kaksi henkil¢d. Yleisimmin Puolankajirvi camping-
lomakyldssd vierailikin pariskuntia. Tdmé ilmenee my6s kuviosta, jossa kahden henkilén
osuus on 67 %. Toiseksi eniten oli kolmen tai neljin hengen ryhmii, joiden osuus oli 22 %.

(Kuvio 6.)
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Kuvio 6. Seurueen koko (n=117).

Tutkimukseen osallistuneista 30 % oli kotoisin Etela-Suomen lddnista. Iti-Suomen liddnista
kotoisin oli 29 % vastanneista ja Linsi-Suomen sekd Oulun lddnistd 17 %. Lapin lddnistd ko-
toisin olleiden osuus oli 5 %. Tutkimukseen osallistui my6s muutama ulkomailla asuva suo-

malainen, joiden osuus vastanneista oli 2 %. (Kuvio 7.)
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Kuvio 7. Tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden kotilddani (n=119).

Vastanneista 81 % ei ollut vieraillut yrityksessa aikaisemmin. Vain 19 %:lla vastanneista oli

paikasta aikaisempaa kokemusta. (Kuvio 8.)



90 %
80 % -
70 %
60 % |
50 % |
40 % -

81 %

30 %

19 %

20 %

10%i
0%

Kylli Ei

Kuvio 8. Tutkimukseen osallistuneiden aikaisempi kokemus paikasta (n=119).
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Puolankajirvi camping-lomakylin asiakastyytyvaisyystutkimukseen osallistuneista 42 % oli

saanut tietoa paikasta muualta, 15 % lehdistd, 30 % esitteistd ja 13 % oli saanut tietoa ystavil-

td. Muualta saatu tieto oli perdisin karttakirjasta, tiekylteistd ja opasteista. Lehdistd saatu tieto

oli yleisimmin saatu Caravan-lehdesti. (Kuvio 9.)

ystiviltd

lehdista
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Kuvio 9. Misti asiakkaat olivat saaneet tietoa paikasta ennen tuloaan (n=127).
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Yleisin yopymismuoto oli mokkimajoitus, jonka osuus oli 60 %. Toiseksi tuli asuntoautossa
tai asuntovaunussa yopyminen, jonka osuus puolestaan oli 40 %. Kukaan kyselyyn vastan-

neista ei ilmoittanut yopyvansa teltassa. (Kuvio 10.)
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B Mokki
40 %

B Asuntoauto/
-vaunu

60 %
° [ Teltta

Kuvio 10. Asiakkaiden yopymismuoto Puolankajirvi camping-lomakyldssd (n=118).

Vastanneiden yleisin viipyma oli yksi vuorokausi (72 %). Kaksi vuorokautta viipyi 18 % vas-
tanneista ja 3—5 vuorokauden yopymisten osuus oli 8 %. Pitempien yopymisien (11-21 vrk)

osuus oli 2 %. (Kuvio 11.)
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Kuvio 11. Asiakkaiden yopymisvuorokaudet (n=118).
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Alussa kysyttivien perustietojen jilkeen alkoivat kuusiportaisella asteikolla (5=erittdin hyva,
4=hyvi, 3=ei huono/ei hyvi, 2=tyydyttivi, 1=erittdin huono, 0=ei kokemusta) arvioitavat

asiakyselyt.

Ensimmiisend kysyttiin opastuksen toimivuudesta. Vastanneista yhteensd 86 % oli sitd miel-
td, ettd opastus paikanpiille oli hyva tai erittdiin hyvd. Kysymysten yhteyteen annetuissa
avoimissa kommenteissa oli annettu huomautus opasteiden huonokuntoisuudesta ja niuk-

kuudesta. (Kuvio 12.)
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Kuvio 12. Asiakkaiden mielipiteet opastuksesta paikanpaille (n=118).

Vastanneet saivat arvioida hintatasoa. Vastanneista yhteensd 70 % oli sitd mieltd, ettd hintata-
so on hyvi tai erittdin hyvi. Vastanneista 23 % oli sitd mieltd, ettd hintataso ei ole huono tai

hyvi. (Kuvio 13.)
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Kuvio 13. Asiakkaiden mielipiteet yrityksen hintatasosta (n=117).

Yritys tarjoaa myos postituspalvelua, joten asiakkaat saivat arvioida se toimivuutta. Vastan-
neista 64 % vastasi, ettd heilld ei ollut kokemusta postituspalvelusta. Tamin voi selittdd silld,
ettd useasti asiakkaat viipyivit yrityksessd vain yhden yon eivitka ehtineet tutustua paremmin
kaikkiin yrityksen tarjoamiin palveluihin. Yhteensd 30 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd pos-

tituspalvelun toimivuus on hyva tai erittdin hyva. (Kuvio 14.)
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Kuvio 14. Asiakkaiden mielipiteet postituspalvelun toimivuudesta (n=101).
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Vastanneet arvioivat kioskitoimintaa. Yhteensd 62 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd kioski-
toiminta on hyva tai erittdin hyvd. Vastanneista 13 % oli sitd mieltd, ettd kioskitoiminta ei ole

huono tai hyvi. Vastanneista 22 % ei kayttanyt kioskin palveluja. (Kuvio 15.)
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Kuvio 15. Asiakkaiden mielipiteet kioskitoiminnasta (n=109).

Vastanneet arvioivat pubin toimintaa. Vastanneista 50 %:lla ei ollut kokemusta pubitoimin-
nasta. Vastanneista yhteensa 40 % oli sitd mieltd, ettd pubitoiminta on erittdin hyva tai hyva.

(Kuvio 16.)
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Kuvio 16. Asiakkaiden mielipiteet pubitoiminnasta (n=100).
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Vastanneet arvioivat palveluympiriston vithtyvyyttd. Vastanneista 58 % piti palveluympiris-
ton viihtyvyyttd hyvinid. Monet sanoivatkin, ettd paikka sijaitsee kauniilla ja rauhallisella pai-

kalla. Kuitenkin vain 20 % oli sitd mieltd, ettd vithtyvyys olisi ollut erittiin hyva. (Kuvio 17.)
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Kuvio 17. Asiakkaiden mielipiteet palveluympiriston vithtyvyydestd (n=113).

Yksi tirkeimmistd kysymyksistd tutkimuksessa oli mitd mieltd asiakkaat ovat mékkien varus-
tetasosta. Yhteensd 43 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd mokkien varustetaso on hyva tai
erittdin hyvi. Vastanneista 29 %:lla ei ollut kokemusta mokkien varustetasosta. Tdman voi
selittda silld, ettd he olivat asuntoautolla tai asuntovaunulla majoittuvia. Yhteensa 9 % vas-
tanneista oli sitd mieltd, ettd mokkien varustetaso on tyydyttava tai erittdiin huono. (Kuvio

18)
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Kuvio 18. Asiakkaiden mielipiteet mokkien varustetasosta (n=103).

Asiakkaille syntyvian laatumielikuvaan yrityksestd vaikuttaa erityisesti palveluympariston siis-
teys. Yhteensd 82 % vastanneista piti lomakylin palveluympiriston siisteyttd hyvina tai erit-

tain hyvana. Vastanneista 13 % oli sitd mieltd, etta siisteys ei ole huono tai hyva. (Kuvio 19.)
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Kuvio 19. Asiakkaiden mielipiteet palveluympariston siisteydestd (n=114).

Alueen yleinset we- ja suihkutilat ovat asiakkaille tirkeitd. Luonnollisesti my6s niiden siisteys
on yksi tirked laatuun vaikuttava tekija. Vastaajat saivat arvioida we-tilojen siisteyttd. Yhteen-
sd 67 % vastanneista olisi sitd mieltd, ettd wc-tilojen siisteys on hyva tai erittdin hyvi. Tyydyt-

tavan arvosanan antoi 5 % vastanneista. Vastanneista 8 %:lla ei ollut kokemusta we-tiloista.
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Taman voi selittdd silla, ettd he saattoivat majoittua mokissd, asuntoautossa tal asuntovau-

nussa, joissa oli oma wec. (Kuvio 20.)

60 %
50 % 48 %
(o)
40 %
30% -
20 % 9% 20 %
‘-
-
0% | — 0% I
erittain hyva e tyydyttiva erittdin ei
hyva huono/ei huono kokemusta
hyvi

Kuvio 20. Asiakkaiden mielipiteet we-tilojen siisteydestd (n=116).

Vastaajat arvioivat suihkutilojen siisteyttd. Vastanneista 48 % oli sitd mieltd, ettd suihkutilojen
siisteys oli hyvi, kun taas 16 % vastanneista piti suihkutilojen siisteytti erittdin hyvind. Vas-
tanneista 13 %:lla ei ollut kokemusta suihkutiloista. Taman voi selittaa silld, ettd he majoittui-

vat mokissd, joissa oli oma suihku. (Kuvio 21.)
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Kuvio 21. Suihkutilojen siisteys (n=115).



34

Vastaajat arvioivat ruokailuhuoneen siisteyttd. Vastanneista 39 % oli sitd mieltd, ettd ruokai-
luhuoneen siisteys oli hyvi, kun taas 30 % oli sitd mieltd, ettd ruokailuhuoneen siisteys oli
erittiin hyva. Vastanneista 21 %:lla ei ollut kokemusta ruokailuhuoneesta. Tamin voi selittaa

silla, ettd he majoittuivat mokissa, jossa oli oma keittié. (Kuvio 22.)
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Kuvio 22. Ruokailuhuoneen siisteys (n=115).

Yritys on panostanut jaitehuollon parempaan valvontaan, joten vastaajat saivat arvioida sitd
kyselyssd. Vastanneista 38 % oli sitd mieltd, ettd jitehuolto toimii hyvin, kun taas 28 % oli
sitd mieltd, ettd jatehuolto toimii erittiin hyvin. Vastanneista 21 %o:lla ei ollut kokemusta jite-
huollosta. Tamin selittdd se, ettd asiakkaat eivat majoittuneet yrityksessa kuin yon yli eivitka

sen vuoksi ehtineet perehtyé tarpeeksi hyvin asiaan. (Kuvio 23.)
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Kuvio 23. Jitehuollon toimivuus (n=113).
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Puolankajirvi camping -lomakyldssd on perheen pienimpid varten leikkikenttd, jossa voi leik-

kid hiekkalaatikolla, laskea liukumiked tai kiitkkua. Pihapiirissd on my6s minigolfrata ja sulka-

pallokenttd. Vastaajat arvioivat lasten aktiviteetteja. Tutkimukseen osallistuneista 61 % vas-

tasi, ettd heilld ei ollut kokemusta asiasta. Yhteensd 20 % oli sitd mieltd, ettd lapsille suunna-

tut aktiviteetit olivat erittdin hyvid tai hyvid. (Kuvio 24.)

70 %
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %
10 %
0%

61 %
16 %
4% 12 % 7%
| — [ | 0%
erittdin hyvi ei tyydyttavd erittdin ei
hyvi huono/ei huono kokemusta
hyva

Kuvio 24. Lasten aktiviteetit (n=94).
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Vastaajat arvioivat uimarannan turvallisuutta. Osallistuneista 46 % vastasi, ettd heilld ei ollut
kokemusta uimarannasta. Vastanneista 28 % oli sitd mieltd, ettd uimarannan turvallisuus on

hyvi ja 10 % vastanneista antoi uimarannalle arvosanan erittiin hyva. (Kuvio 25.)

50 % 46 %
(o)
45 % -
40 %
35% -
30 % 28 %
25 %
0, |
0% 10% 13 %
0, -
HAN o= -~
0% —
erittdin hyvi ei tyydyttivd erittdin ei
hyvi huono/ei huono kokemusta
hyva

Kuvio 25. Uimarannan turvallisuus (n=90).

Vastaajat arvioivat henkilokunnan palvelualttiutta. Vastanneista 64 % oli sitd mieltd, ettd
henkil6kunnan palvelualttius oli erittiin hyva. Vastanneista 32 % antoi henkil6kunnan pal-

velualttiudelle arvosanaksi hyvi. (Kuvio 26.)

70 % - 64 %
60 % -
50 % -
0, |
-
20%
10% -
oo ] 3% 0% 0% 1%
erittain hyva e tyydyttiva erittdin ei
hyvi huono/ei huono kokemusta
hyvi

Kuvio 26. Henkil6kunnan palvelualttius (n=115).
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Vastaajat arvioivat yrityksen henkilokunnan ystavillisyyttd. Yhteensid 96 % vastanneista oli

sitd mieltd, ettd henkil6kunnan ystavillisyys oli erittdin hyva tai hyvi. (Kuvio 27.)

70 % - 65 %
60 % -
50 % -
0, |
-
20%
0, -
18 ;’ 2 % 1% 0 % 1%
;-
erittain hyva e tyydyttiva erittdin ei
hyva huono/ei huono kokemusta
hyvi

Kuvio 27. Henkil6kunnan ystavillisyys (n=110).

Vastaajat arvioivat henkilokunnan ammattitaidon tasoa. Yhteensi 90 % vastanneista oli sitd

mieltd, ettd henkilokunnan ammattitaidon taso oli erittdin hyvi tai hyvi. (Kuvio 28.)

60 %
53 %
50% -
40 % 37 %
-
30%
20% - .
10% - 8 % -
0% [ 0% 0% 2%
-
erittdin hyva ei tyydyttivd erittdin ei
hyvi huono/ei huono kokemusta
hyva

Kuvio 28. Henkilokunnan ammattitaito (n=116).

Yritys haluaa kehittdd toimintaansa keskittymalld tulevaisuudessa tarjoamissaan palveluissa

ekologisempiin vaihtoehtoihin ja kiinnittdmalld enemmin huomiota muun muassa jitehuol-
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lon toimimiseen. Vastaajat arvioivat jitteiden lajittelumahdollisuuksia. Yhteensid 68 % vas-
tanneista oli sitd mieltd, ettd jitteiden lajittelumahdollisuus on erittdin hyvi tai hyva asia. Vas-

tanneista 20 %:lla ei ollut kokemusta jatehuollon lajittelusta. (Kuvio 29.)

37 %
40 %
35% 31%
30% -
25 % - 20 %
20% -
0, _
15 ? ] 6 % 6 %
10 % 0%
5% m =
0%
erittdin hyvi ei tyydyttivd erittdin ei
hyvi huono/ei huono kokemusta

hyva

Kuvio 29. Jitteiden lajittelumahdollisuudet (n=110).

Vastaajat saivat arvioida, oliko alueella jatepisteita riittdvasti. Yhteensd 71 % vastanneista oli
sitd mieltd, ettd jatepisteiden riittdvyys on erittiin hyvi tai hyva. Vastanneista 16 %o:lla ei ollut

kokemusta asiasta. (Kuvio 30.)

-
30% -
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20% 16 %
15% -
10% 9 %
50 4%
0% - [ 0%
erittain hyva e tyydyttiva erittdin ei
hyvi huono/ei huono kokemusta
hyva

Kuvio 30. Jitepisteiden riittavyys (n=108).
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Yrityksen toimintatapoja on muutettu ekologisemmaksi tekemailld erilaisia kokeiluja muun
muassa WC- ja suihkutiloissa niin, ettd paperikisipyyhkeitd ei endé ole kiyt&ssa vaan on otet-
tu kiyttoon kankainen kasipyyherulla. Yhteensa 62 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd kokeilu
oli erittdin hyvi tai hyva. Vastanneista 18 %:lla ei ollut kokemusta asiasta. Tdmin voi edel-
leen selittdd silld, ettd he kayttivit mokkimajoitusta, jossa oli omat wc- ja suihkutilat. (Kuvio

31.)

40 %
35 %
30 %
25%
20%
15 % - 14 %
10% 4% 5 o
5%

0% - —

35%

27 %

18 %

erittdin hyvi ei tyydyttivd erittdin ei
hyvi huono/ei huono kokemusta

hyva

Kuvio 31. Ekologisuus WC- ja suihkutiloissa (n=108).

Ekologisempiin toimintatapoihin on siirrytty myos kioskissa. Kahvia ei tarjoilla endi kerta-
kayttoisistd mukeista eikd kahvileiville kédytetd endd kertakayttoistd lautasta, vaan myytavat

tarjoillaan oikeista astioista.

Kysyttiin mitd asiakkaat tdstd ajattelevat. Yhteensd 55 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd ko-
keilu oli hyvi tai erittdin hyvi. Vastanneista 25 %:lla ei ollut kokemusta kioskin palveluista.

(Kuvio 32.)
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zg :/; 31 %
25 % 24 % 25 %
20% - 17 %

10 %

5% 3% 0%

0 % , -

erittiin hyva el tyydyttiva erittdin ei
hyva huono/ei huono kokemusta
hyva

Kuvio 32. Ekologisuus kioskin palveluissa (n=103).

Vastaajat saivat arvioida, tayttyivatké heiddn odotuksensa paikan suhteen. Yhteensi 73 %
vastanneista oli sitd mieltd, ettd heidin odotuksensa tdyttyivat erittdin hyvin tai hyvin. Vas-

tanneista 6 %o:lla ei oletettavasti ollut minkéddnlaisia odotuksia paikan suhteen. (Kuvio 33.)
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Kuvio 33. Odotusten tdyttyminen (n=101).

Vastanneilta kysyttiin atkovatko he vierailla yrityksessd uudestaan. Vastanneista 46 % aikoi

kayttaa yrityksen palveluja uudestaan ja 54 % vastanneista vastasi ehki. (Kuvio 34.)
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0%
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Kylld Ehka En

Kuvio 34. Uudestaan vierailu (n=1106).

Asiakkailla oli mahdollisuus antaa yritykselle arvosana 1-5. Vastanneista 22 % antoi ar-
vosanaksi 5 ja 58 % antoi arvosanaksi 4, joka tarkoitti hyvd. Vastanneista 17 % antoi ar-
vosanaksi 3 ja 4 % antoi arvosanaksi 2. Keskiarvoksi yritykselle annetuista arvosanoista saa-

tiin 4. (Kuvio 35.)
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Kuvio 35. Yrityksen arvosana (n=111).
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Tutkimuksessa kiytettiin tilastollisena testind Monte Catlo testid, jotta saataisiin selvyyttd sii-
td, onko eri muuttujien valilld tilastollisesti merkitsevida riippuvuutta. Tilastollista riippuvuutta
muuttujien valilld on, jos p-arvo on alle 0,05. Taulukossa 1 on tutkittu eri muuttujien riippu-

vuutta ikaa vastaan.

Taulukosta voi tulkita, ettd ainoastaan idn ja mokkien varustetason vililld havaittiin olevan
tilastollisesti merkitsevdd riippuvuutta (p=0,042). Riippuvuus on merkitsevyystasojen mu-
kaan melkein merkitsevad. Tutkimustuloksista voi havaita, ettd miti vanhempia asiakkaat
ovat, sitd vaativampia he ovat majoituksen mukavuuden suhteen. Minkdan muiden muuttuji-

en valilld ei havaittu olevan tilastollisesti merkitsevida riippuvuutta. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Iin ja sitd vastaan tutkittujen muuttujien valisten riippuvuuksien merkitsevyysta-

sot (p-arvot).
Muuttuja P-arvo

mokkien varustetaso 0,042
huolto ekol. 0,056
kioski ekol. 0,138
pubitoiminta 0,165
palveluympiriston siisteys 0,325
palveluympiriston vithtyvyys| 0,390
opastus 0,516
kioskitoiminta 0,623
henkilbkunnan ammattitaito | 0,750
hintataso 0,784

Monte Catlo- testin avulla tutkittiin my6s erilaisten muuttujien riippuvuutta sukupuolta vas-
taan. Tutkimustuloksista voidaan havaita, ettd yhdenkiin muuttujan vililld ei havaittu olevan

tilastollisesti merkitsevai riippuvuutta. (Taulukko 2.)

Taulukko 2. Sukupuolen ja sitd vastaan tutkittujen muuttujien vilisten riippuvuuksien mer-

kitsevyystasot (p-arvot).

Muuttuja P-arvo
kioskitoiminta 0,052
palveluympiriston siisteys 0,418
mokkien varustetaso 0,688
palveluympiriston vithtyvyys 0,797
pubitoiminta 0,822
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Kaikista muuttujien saamista arvosanoista laskettiin keskiarvot. Lasketut keskiarvot ovat
suuntaa antavia, mutta ne auttavat hahmottamaan mihin asioihin yrityksen toiminnassa oltiin

enemmin ja vihemmin tyytyvaisia.

Kaikista korkeimmat keskiarvot saatiin henkilokunnan palvelualttiudelle, ystivillisyydelle ja
ammattitaidolle. Opastus, kioskitoiminta ja pubitoiminta olivat myoskin asiakkaiden mielesté
laadukkaita. Ekologiset kokeilut olivat asiakkaiden mielestd hyvid. Niille saatiin keskiarvoiksi
4. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Henkil6kunta ja palvelut

Muuttuja Keskiarvo
henkil6kunnan palvelualttius 4.6
henkil6kunnan ystivillisyys 4,6
henkil6kunnan ammattitaito 4,5
opastus 43
kioskitoiminta 41
pubitoiminta 4,1
postituspalvelu 4
huolto ekol. 4
kioski ekol. 4
yrityksen arvosana 4
hintataso 3,9
mokkien varustetaso 3,6
lasten aktiviteetit 34

Yrityksen jatehuoltoon liittyviin asioihin oltiin padosin tyytyviisid. My6skin yrityksen tilojen

ja ympariston siisteystasoon oltiin tyytyvaisid. (Taulukko 4.)

Taulukko 4. Jatehuolto, siisteys ja viithtyvyys.

Muuttuja Keskiarvo
jatehuolto 4.2
jatteiden lajittelumahdollisuus 4,2
jatepisteiden riittavyys 4,2
ruokailuhuoneen siisteys 4,2
palveluympiriston siisteys 4,1
palveluympiriston vithtyvyys 3,9
uimarannan turvallisuus 3,9
WC-tilojen siisteys 3,9
suthkutilojen siisteys 3,8
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8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimuksen toteuttamisen apuna kaytetty lomake sisilsi osion, jossa Puolankajirven loma-
kylin asiakkaat saivat tuoda julki omia mielipiteitdan yrityksen kehittimistarpeista. Kehitta-

misehdotuksia saatiin yhteensd 43 lomakkeesta.

Kehittimisehdotuksista tuli ilmi, ettd tien varrella olevat, paikalle johdattavat opasteet ovat
vanhoja ja jo hiukan himmeitd, joten niitd tdytyisi uusia ja lisitd niiden madrad. Tienvarsille
sijoitetut uudet “auki” -kyltit saivat paljon kiitosta. Opastuskylttejd toivottiin sijoittamaan
my0s yrityksen pihamaalle. Omat kyltit saisi olla opastamassa esimerkiksi saunalle seka ves-

soille.

Piha-alueen kehittamiseen liittyen ehdotettiin, ettd koko aluetta tuli peittda nurmi. Ehdotus ei
olisi kuitenkaan kannattava, koska palautetta saatiin myo6s siitd, ettd nurmialue on liian peh-
med kostealla kelilld ja asuntovaunut ja -autot voivat upota sen seurauksena. Nurmialueiden
avo-ojat pitdisi havittdd, jolloin viltyttdisiin epamiellyttaviltd mikardisiltd, jotka kiusaavat
matkailijoita kesdisin. Avo-ojat ovatkin makirdisten pesimispaikkoja, ja ne poistamalla voitai-
siin poistaa myos makardiset. Jonkun mielesta auto- ja vaunupaikkoja pitdisi saada my6s ran-

taan, jotta saisi ihastella kaunista jirvimaisemaa

Mokkien varustetason arvioinneissa tuli esille, ettd patjat ja singyt kaipaisivat uudistusta.
Mokkeihin kaivattiin my6skin tv:td tai radiota sekd parempaa valaistusta, jotta sielld viihtyy
loman aikana sateisenakin pdivina. Lisaksi oli huomioitu mékkien perustusten painuminen,
jota voisi korjailla. Rantamdékeissd majoittuneet olivat my0s sitd mieltd, ettd moékkeihin pitdisi
lisdtd ilmastointiluukut, jotta ilmanvaihto toimisi paremmin. Ehdotettiin, ettd lattiat voisi hi-

oa ja lakata uudestaan. Rantamdékkeihin voisi lisitd myos pistorasioita.

Varustetasoon liittyen oli saatu my0Os palautetta siitéd, ettd paritalon keittidssa el ole tarpeeksi
ruokailuvilineitd. Lisaksi paljeovi pitdisi muurata oikeaksi seinaksi, jotta asukkaat saisivat
enemmin rauhaa ja yksityisyyttd. Ruokailuhuoneen hella pitiisi korjata, koska se ei toimi

kunnolla tai ei ollenkaan.
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Ruokailuhuoneen valaistukseen tarvittiin my6s korjausta, koska sielld on liian pimeaa. Lisiksi
ruokailuhuoneeseen pitiisi varata enemman tilaa kodinkoneille. Toisin sanoen tulisi tehda

uusia tyotasoja. Myoskin uudet kattilat olisivat tervetulleita.

Useimmat asiakkaat olivat sitd mieltd, ettd suihku- ja we-tilat kaipaisivat uudistusta. Joku oli
my6skin tuonut esille sellaisen asian, ettd kylpyhuoneen lattian kaltevuustaso on mitoitettu
vairin, ja ettd tilat olisivat juuri sen johdosta pidsseet huonoon kuntoon. Ajatukset tilojen
uusimisesta ovat oikeat, koska jos ne ovat huonossa kunnossa, sinne syntyy viistimatti ho-
mevaurioita. Naisten ja miesten wc-tilothin kaivattiin myo6s lisdd vesipisteitd ja lavuaareja.
Ehdotettiin my&s, ettd huoltorakennus laitettaisiin kokonaan maan tasalle ja rakennettaisiin

uusi.

Jos huoltorakennus uusittaisiin kokonaan, sielld voisi olla puolet pienemmit we-tilat ja yksi
suthku sekd miesten ettd naisten puolella. My6skin grillikatoksen uusimista ehdotettiin. Van-
han grillikatoksen tilalle tai sen viereen voisi rakentaa vaikka kodan. Nykyinen grillauspaikka

on lilan avonainen, eiki siind voi pitad nuotiota tuulisella saalla.

Kehittimisehdotuksissa tuli esille my6s se, ettd alueella tiytyisi olla enemman ulkoaktiviteet-
timahdollisuuksia, kuten lentopallokenttd, minigolf ja jalkapallokenttd. Naistd minigolf-rata
on jo olemassa, mutta se on huonossa kunnossa. My6s pienten lasten leikkialuetta pitdisi pa-
rantaa lisddmalld hiekkaa kiikkujen ja liukumien alle, jotta ne olisivat tukevasti maassa kiinni.
Ilman hyvii tukea ne ovat vaarallisia, koska voivat kaatua. Erityisesti pienten lasten aktivi-

teetteja tulisi lisita.

Nimi kehittimisehdotukset ovat yritykselle arvokkaita. Jos niitd toteutetaan, toteutusvai-

heessa on kuitenkin erityisesti huomioitava ekologiset vaihtoehdot.
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9 POHDINTA

Opinnidytetyon tarkoituksena oli saada selvyyttd Puolankajirvi camping-lomakylin asiakas-
tyytyvaisyydestd. Vastauslomakkeita saatiin taytettyind takaisin 119 kappaletta. Tutkimusme-
netelmana kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa, josta saatiin numeraalista ja pro-

senttiosuuksien muodossa esitettavaa tietoa.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta selvisi, ettd kaikki asiat Puolankajirvi camping-lomakyldssa
olivat kunnossa.. Henkil6kunnalle oli tullut paljon kiitoksia vieraanvaraisuudesta, ystavalli-
syydestd, ammattitaidosta ja palvelualttiudesta. Sithen oltiinkin jo kevailli ennen paikan

avaamista suunniteltu panostettavan.

Pienid muutoksia saisi kuitenkin tehdi, jotta asiakastyytyviisyys pysyisi hyvini. Kyselylo-
makkeista selvisi, ettd mokkien varustelutaso ja wc- ja suihkutilat kaipaisivat eniten kunnos-
tusta. Tama nakyy erityisesti tarkasteltaessa keskiarvotaulukoita, jossa juuri wc- ja suihkutilat
saivat huonoimmat keskiarvot. Keskiarvotaulukosta ilmenee myés, ettd mokkien varusteta-
soa tulisi parantaa. Sen johdosta hintatasoonkin oltaisiin varmasti tyytyvdisempid. Lasten ak-
tiviteettimahdollisuuksiin tulisi panostaa. Omana ehdotuksenani olisi suurikokoinen trampo-

liini pihamaalle ja minigolf-radan seka leikkikentin uusiminen.

Yrittaja halusi nimenomaan siksi toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimuksen, koska sellaista ei
ole aikaisemmin yrityksessd tehty. Asiakastyytyviisyystutkimuksen avulla saadaan selville
my6s sellainen asia, toimivatko jotkut tietyt asiat yrityksessa niin kuin niiden pitéisi. Tutki-
muksesta on hy6tya tyontekijoillekin, koska sen avulla he voivat muuttaa toimintatapojaan ja

kehittaa itse itseain.

Kukaan ei tiedd millainen on hyvi palvelu tai tuote. Sitd on erittdin vaikea mitata. Jokainen
asiakas on erilainen ja vaalii erilaisia asioita. Jonkun mielestd hyva asia voi olla huono toiselle.
Kuitenkin asiakkaan odotukset ovat aina korkealla ja niiden toivotaan tayttyvan. Asiakas
kiinnittad usein sellaisiin asiothin huomiota, jotka kaipaavat parannusta. Yrityksissd toiminta
olisikin saatava toimivaksi kokonaisuudeksi, jotta se voisi palvella kaikkia asiakkaita tasaver-

taisestl.
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Asiakastyytyvaisyystutkimus tulisi tehda jatkossa parin vuoden paistid uudestaan jos yrityk-
sessd tehddian muutoksia sind aikana. Uuden tutkimuksen avulla nihdiin, miten muutokset
vaikuttavat asiakkaiden tyytyviisyysasteeseen. Uudestaan tehdyn tutkimuksen el tarvitsi olla
niin laaja kuin nyt, vaan se voisi keskittyd ainoastaan nithin seikkoihin, joiden todettiin timin
tutkimuksen tiimoilta tarvitsevan muutosta. Asiakastyytyviisyys on tirkedd jokaisen yrityksen

toiminnassa ja juuri sen mittaaminen olisi aika ajoin tirkeaa.
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LIITE 1/1

ASIAKASTYYTYVAISYYSLOMAKE

Hyvi Puolankajirvi camping -lomakylin asiakas!

Tamin lomakkeen tarkoitus on saada selvyyttd Puolankajirvi camping -lomakylin
asiakkaiden tyytyviisyydestd. Vastaamalla tihin kyselyyn annatte arvokasta tietoa

Puolankajirvi camping -lomakylin liiketoiminnan kehittimiseen.

1. Vastaajan tiedot:

= Sukupuoli [] mies [] nainen ika

= Seurueen koko?

» Kotipaikkakunta?

®  Oletteko aikaisemmin vierailleet Puolankajirvi camping lomakyldssa?
O Kyla En O
* Olen saanut tietoa ko. paikasta (valitse sopivat kohdat)
[ esitteista
L lehdisti
[] ystiviltd

[1 muualta, misti?

= Minkilaista yopymismuotoa kaytitte?

L] Mokki O Teltta [ Asunto -auto/vaunu

* Kuinka kauan viivyitte lomakyldssa? vrk.

Vastausohje: vastaa kysymykseen rengastamalla vaihtoehdon numero tai merkitsemalld rasti
numeron kohdalle.
Vastausvaihtoehdot: 1=erittiin huono, 2=tyydyttivi, 3=ei huono/ei hyvi, 4=hyvi,

5=erittdin hyvi, 0=ei kokemusta.
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2. Mitd mielta olette seuraavista ko. yrityksen palveluihin liittyvistd asioista?

Opastus paikanpaille 5 4 3 2 1 0
Hintataso 5 4 3 2 1 0
Postituspalvelu 5 4 3 2 1 0
Kioskitoiminta 5 4 3 2 1 0
Pubitoiminta 5 4 3 2 1 0
Kommen-

tit:

3. Mitd mieltd olette seuraavista ko. yrityksen tilothin ja liittyvista asioista?

Palveluymp. viithtyvyys 5 4 3 2 1 0
Mokkien varustetaso 5 4 3 2 1 0
Palveluympiriston siisteys 5 4 3 2 1 0
WC-tilojen siisteys 5 4 3 2 1 0
Suihkutilojen siisteys 5 4 3 2 1 0
Ruokailuhuoneen siisteys 5 4 3 2 1 0
Jatehuolto 5 4 3 2 1 0
Kommen-

tit:

4, Arvioikaa seuraavia asioita omalta kannaltanne:

Lasten aktiviteetit 5 4 3 2 1 0
Uimarannan turvallisuus 5 4 3 2 1 0

Odotusten tdyttyminen 5 4 3 2 1 0
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Kommen-

tit:

5. Mitd mieltd olette seuraavista ko. yrityksen henkil6kuntaan liittyvista asioista?

Yrityksen

Henkiloston palvelualttius 5 4 3 2 1 0
Henkil6ston ystavillisyys 5 4 3 2 1 0
Ammattitaito 5 4 3 2 1 0
Kommen-

tit:

Yritys haluaa kehittdd toimintaansa keskittymalld tulevaisuudessa palveluissaan ekologisem-

piin vaihtoehtoihin ja kiinnittaimélld enemman huomiota jitehuollon toimintaan.

6. Mitd mieltd olette yrityksen toiminnan kehittimiseen liittyvista asioista?

Jatteiden
lajittelumahdollisuudet 5 4 3 2 1 0
Jatepisteiden riittavyys 5 4 3 2 1 0

Ekologisuuden huomioiminen WC —ja suihkutiloissa (kédsipyyherullan kdyttiminen
paperipyyhkeiden sijasta) 5 4 3 2 1 0
Ekologisuuden huomioiminen kioskin palveluissa ( oikeiden astioiden kaytto

kertakayttOisten sijasta) 5 4 3 2 1 0

7. Alotteko asioida yrityksessd vield uudestaan?

] Kylld, miksi?

[0 Ehki
[] En, miksi?

8. Yleisarvosana yrityksesti asteikolla 1-5:
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9. Kehittamisehdotukset.

10. Vapaa sana.

KIITOS VASTAUKSISTANNE!
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YHTEENVETO LOMAKKEEN VAPAA SANA —~OSIOSTA

- 7Ajatuksenne kehityssuunasta ovat oikeat.”

- 7Paikka mukavan siisti ja sopivankokoinen.”

- 7Opasteet tien varrella kannattaa uusia (kuluneet).”

- 7Paikka hienolla paikalla, mutta kaipaisi yleisen “kohennusleikkauksen™ portilta ran-
taan saakka.”

- 7Koko alue siistille nurmikentille sadstien komeat koivikot.”

- “Rinsistyneet rakennukset purettava.”

- 7Kiitos teille tulemme vuoden paistd uudestaan.”

- 7Kiitos itsellenne tulemme toistekin.”

- 7KIITOS.”

- 7Kiitos! Hyvai jatkoal”

- ”Hyviai kesin jatkoal”

- 7Vaikea antaa arvosanaa yhden yon perusteella, kuitenkin kiaynti oli positiivinen. Hy-
vii jatkoa.”

- 7Jee jee! Kesi on kiva.”

- 7Takkatuvan jadkaapin ovi jaa helposti auki. Vois laittaa vihian opastusta oveen, ettei
kerry huurretta niin paljon! Sauna oli hyva ... +++7

- 7Kaunis, rauhallinen paikka, johon on mukava tulla kivisemain joka kesd. Hyvii ke-
sdd teille kaikillel”

- ”Noin yleisesti ottaen karavaanareille tarkeitd palveluita ovat: -kemiallisen wc:n tyh-
jennys*, vesisiilididen tdyttd (vesipiste +letku +mahdollisuus ajaa ajoneuvo tarpeeksi
lihelle)*, -roskien tyhjennys, -suihku *nditd emme nyt tarvinneet, joten ne jéi tutkimat-
tal”

- ”En tiedd onko kunnan nettisivuilla jos ei niin; sieltd tulee haettua, josta linkki teiddn
sivuille. Onnea graduun!”

- 7Leirintdalue on upealla paikalla ja viki mukavaa. Jos tyyli sdilyy, on mukava poiketa
uudelleen.”

- 7Erittdin kaunis ja siisti paikka.”

- 7Tullessamme tinne yopymain, kaikki vastasi kiitettdvisti odotuksia.”
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”Viihtyisd paikka. Voisi viipyd pidempainkin, mutta aikataulu ei anna periksi edes lo-
malla.”

”Viihtyisa, rauhallinen ja hyvin hoidettu paikka.”

”Muuten timé on oiva levahdyspaikka pitkdn automatkan jalkeen!”

7”Vihredna” matkustajana tunsin olevani tervetullut vaikka leirielima oli vihan vieras-
ta. Kiitos!”

”Kiitos, ettd vuodevaatteita ei ole pesty hajustetuilla pesuaineilla (voimakkaasti).”
’Kiitos ja hyvai kesda.”

’Kiitos!”

7Ystavallinen palvelu, varsinkin Helenalta — sai hyvin tietoja ldhiseutujen vesistoista ja
muista ’turistikohteista”. Kiitos!!”

”Mokistd puuttui palovaroitin. Valaistus heikohko. Perusasiat tayttiva yopymispaik-
ka.”

“Hauskaa kesin jatkoa ©. Toivottavasti aurinkokin paistaa vieli!”

”Hyvia kesin jatkoal”

”Hieno rantasauna ja siisti. Terveisid lammittajille.”

”Kaunis Hepokonkiin kuva raameihin! Turhanpiiviinen lappuliimaus pois seiniltd.”
’Jaakaappi el ole aivan kunnossa. Kiy liian usein! Hiiritsee yéunta!”

? ”? Auki” -kyltti opasti pitkdn matkan ajajat hyvin. Kiitos mukavasta mokistd.”
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ASIAKKAIDEN KOMMENTIT YRITYKSEN PALVELUIHIN LIITTTYVISTA ASI-
OISTA

- 7En kiytd palveluja.”

- ”Ei kokemusta.”

- ”Ei suuremmin kokemusta.”

- 7Kiva pubi.”

- ”o- kohtia ei kiytetty.”

- ”Emme kiyttineet postipalvelua eikd pubia.”

- 7Todella viihtyisd.”

- 7Televisiosta katsoin jalkapallo-ottelun (kiitos siitd).”

- ”Mokki oli tilava ja viihtyisd. Sauna todella hyva.”

- 7Vierailuni aikana pubi ei ollut auki. V. —06 vierailin pubissa viimeksi.”

- ”Vastaanotto ystivillinen ©.”

- 7Kesatanssit mukavia.”

- 7Palvelualtis tarjoilu.”

- 7Ei kiytetd.”

- ”Hieno.”

- ”Mukava palvelu.”

- p»

- “Viihtyisa.”

- “The staff was just great!”

- 7’Sihkon hinta yllittdvan korkea, muuten hinta-taso edullinen.”

- ”Hintataso vaikutti muuten hyvinkin kohtuulliselta, mutta sihkon hintaa taytyy ihme-
telld.?”

- ”Myyjit varsinkin. ©”

- ”Ensi nikemilta miellyttava.”

- 7OK+”

- 7Palvelu toimi tiydellisesti....Huippupaikkal!!”

- 7Erittdin ystavallista palvelua!”

- 7Tosi ystavillinen ja hyva palvelu.”

- 77Hyvé"7)
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”Hyvi ja toimiva.”

”Pimedd, emme nihneet kunnolla rahakokoelmaa.”

”Ei tarvita, luo levottomuutta.”

”Ei kokemuksia.”

“Tienvarsien leirintdopasteet kuluneita ja osaksi kasvuston peitossa...”

7 Auki” -kyltti oli tosi hyva.”
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ASIAKKAIDEN KOMMENTIT YRITYKSEN HENKILOKUNNASTA

- ”En ehtinyt tutustua lihemmin.”

- ”Henkilokunta ystévillistd ja huomioi vieraat mukavasti.”

- ”Kokemukset jaivit kuitenkin vihiin ( en vaatinut enempaa).”

- 7Hyvi ja ystéivillinen palvelu.”

- 7Palvelu oli hyvii, saatiin lakanat juhannuksen kunniaksi, kiitos!”

- 7Palvelu oli asiallista, mukavaa, ystavallista. Lakanat juhannuslahjaksi ja aamulla kahvit
péytiin.”

- 7Paikan pitdja oli erittdin viehattiva lady!”

- 7Viehittivi lady!”

- 7Tavattiin yksi henkil6 vastaanotossa, nuori mies.”

- 7Positiivinen miellyttiva asenne.”

- 7Hyvd.”

- ”Erittdin huomaavaista ja ystivillistd kohtelua. Ruusuja ©.”

- 7Miellyttava.”

- ”Ho! Tokkopa kovin monesta paikasta l6ytyy...©©0©.”

- ”Tosi iloista asiakaspalvelua! ©.”

- 7Palvelualtista viked. KITTOS PALJON!”

- 7Hyvd.”

- ”Mukavan avulias ja rento palvelu, huolehtiva. Sauna ihanal”



LIITE 5/1

ASTAKKAIDEN KOMMENTIT YRITYKSEN TILOISTA

- ”En ehtinyt paljon tutustua.”

- 7Keittion hella ei toiminut kunnolla.”

- 70- kohtia ei kaytetty.”

- 7viemirit menivit tukkoon!”

- ”wec- ja suihkutilat kaipaisi remonttia.”

- 7Takkatuvassa voisi olla vaikka pienikin radio.”

- 7Yo6vyin takkatuvassa (en tarkastanut muita tiloja paitsi takkatuvan osalta).”

- 7Kierratysmahdollisuudesta iso plussa!”

- 7Kierratysmahdollisuus iso plussal”

- ”Toisen suihkun toiminta.”

- ”Mokkeihin kahvinkeitin.”

- 7Keittidrakennus / ruokailuhuone erittiin viihtyis, suorastaan kodikas, matot ja liinat,
stisteys +++.”

- ”WC- suihkutilojen uusinta tarpeellinen.”

- ”Sauna tunnelmallinen, vanhahko, silti siisti ja hyvat 16ylyt.”

- ”Kahvinkeitin olisi suhteellisen halpa ja hyvi tason korottaja.”

- ”Eimoitittavaa.”

- 7Tilat ovat vanhat (vai pitiisikd sanoa muodikkaasti retro -henkiset), mutta siistit ja
toimivat.”

- ”WC- tilat kunnostusta vaativat.”

- 7Kiytetty mokissd olevia.”

- ”Ei valittamista.”

- 2 Hyvi tlat neljille hengelle (paritalo 2). Olemme tyytyvaisia.”

- ”Mpyonteinen mielikuva 2 tunnin asumisen jilkeen. Kiitos!”

- 7Jatteiden lajittelu hyvin “hanskassa".”

- 7Jitteiden lajittelumahdollisuus oli iloinen yllatys!”

- 7Valaistusta olisi voinut olla enemman. (sadepaivini lukeminen ei oikein onnistu-
nut).”

- ”Mokin varustuksiin saisi olla jonkin nakoiset astiat (keittoastia, mukit, lusikat, haaru-

kat ym.).”
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”Yleiskuva mokisti siisti ja miellyttava.”

”Suihkun yksityisyys puuttuu ja we- tiloista lavuaarit.”

”Kaiken kaikkiaan hyvi paikka...tarvinneeko muuta sanoa.”

”Ruokailuhuoneessa erittiin selkedt kierritys merkinnit. Lamput eivit joka paikassa
palaneet, onneksi on kesi ja luonnon valoa riittavisti ©.”

”Sahkoistyksessd vihian puutteita. Joka paikassa ei valot toimi.”

“Hyva.”

”Kaikilta osin viihtyisd/ siistid.”

“Paritalo II keitti6vilineisiin tiydennysta: sakset, isompia juomalaseja (jotkut laseista
kolhiintuneita). Muuten valttdva varustus.”

”Sauna oli plussaa.”
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ASIAKKAIDEN KOMMENTIT YRITYKSEN UIMARANNAN TURVALLISUU-
TEEN, LASTEN AKTIVITEETTEIHIN JA ODOTUKSIIN LIITTYVISTA ASIOISTA

- ”En ehtinyt paljon tutustua.”

- ”Eilapsia.”

- 7Viihtyisalld ja vehreilld alueella sijaitseva leirintialue, rauhallinen tunnelma.”

- 70- kohtia ei kaytetty.”

- ”Emme tiedd emme olleet alueella paljoa.”

- ”Rantasauna jii kokematta ja kesduinti.”

- 7Erittdin mukava uimaranta, laiturin tikkaissa voisi olla téllaista “huonopolvista” aja-
tellen yksi porras enemman.”

- ”HYVA JA RENTOUTTAVA PAIKKA! (-LUONTO + RAUHALLISUUS, -
HYVA TIE PERILLE).”

- ”Eilapsia mukana, vesi sen verran kylmaa jarvessa....”

- ”Eilapsia mukana, vesi kylmaa; ei kayty.”

- 7Leikkipaikkoja lisdd, minigolf.”

- 7Ympiristo siisti, vehred, puut antavat suojaa.”

- ”Ei odotuksia.”

- ”Ei odotuksia.”

- 7Perheiden kdynnin kannalta lasten olosuhteet huomioitava paremmin.”

- ”Hinta- / laatutasot kohtaavat.”

- 7’Ympirist6 on oikein viihtyisd ja silmille kaunis. Rauhallista. Alueelta pddsee helposti
ulkoiluttamaan koiraa.”

- 7Saatiin mita haluttiin.”

- ”Ei valittamista.”

- ”Ei kokemusta uimarannasta eika lapsia ole mukana.”

- 7Ol erittdin rauhallista.”

- ”En osaa arvioida, en kayttinyt.”

- ”En osaa sanoa niin lyhyen oleskelun pohjalta.”

- ”Rengas hieman piilossa.”

- 7Hyvd.”

- 7Uimaranta ok. tdytti odotukset.”
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- ”Onkipaikka, onkia lainaksi, madonkaivuupaikka. (Helsingissd on ulkoilualueilla jirjes-

tetty). Veneité lainaksi panttia vastaan.”
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ASIAKKAIDEN ESILLE TUOMIA KEHITTAMISTARPEITA PUOLANKAJARVI
CAMPING -LLOMAKYTLASSA

- ”En osaa sanoa. Tultiin illalla ja lihdetddn aamulla.”

- 7Aitaus koirien ulkoiluttamiseen, vaikka sellainen pienehké vankka aitaus.”

- 7Lasten leikkipaikan turvallisuutta syyta kehittid mm. keinujen ja liukumien alle riittd-
visti hiekkaa (méariykset).”

- ”Puomi tai vastaava sisdantuloon.”

- 7Alueelle opastuskyltteja (esim. wc, sauna jne.).”

- ”Grillikatos tai kota.”

- 7Rantatérmin siistiminen ja korjaus.”

- ”Vaunu-/ autopaikkoja rantaan.”

- 7Tama oli ensimmainen kerta meille joten vield ei osaa sanoa mitddn koska olimme
tyytyviisid timinkertaiseen palveluun seka tasoon.”

- ”Jalkapallokenttd, lentopallokenttd. Mini-golf radan voisi uusia.”

- ”Infrastruktuuri vanhahko. Rakennusten uusimista? Mites kalastus? Tienvarsiviitoissa
on merkintd kalastuksesta mutta alueella ei infoa lainkaan.”

- ”Ei muuta, mutta mikroaaltouuni saisi olla mokeissa ja radio.”

- 7Kalastusmainonta, mahdollinen lisiiminen. Lohen kuvat tienvarrelle. Mainonta in-
ternetiin. Lentopallokentta.”

- 7Jatepiste vastaanottorakennuksen vieressi kaipaa kohennusta, nuotiopaikka rannassa
litan avonainen ainakin tuulisella saélld (ja nyt oli tuulistal). Muuten olimme paikasta
positiivisesti yllattyneitd, jai mukava fiilis! Kiitos!”

- 7Toivoisin huoltorakennuksen ja saunatilojen uusimista, seka grillikatosta alueelle.
Sauna yleisilld vuoroilla sisaltyisi hintaan. Nurmikkoalueet siisteiksi. ”Avo-ojat?” havi-
tettdva pois, koska ovat itikoiden ja makardisten ”pesimispaikkoja”!

- ”Uimarannan siisteys, saunan uusinta, grillikatoksen uusinta, harrastusmahdollisuuksil-
le paikkoja, lasten leikkialue, aluehoitaja pitimidin ymparisto siistind ja nurmikot leikat-

tuna.”

- ”WC —ja suihkutilat uusiksi.”

- ”Korkeampitasoisia mokkejd voisi olla muutama. Lapsille vesileikkimahdollisuuksia li-

siaten. Ravintolapalvelujen laajentaminen.”
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”Uusi huoltorakennus.”

”?Ajastaan uusi huoltorakennus.”

”Vuokrattava W -lan mahdollisuus.”

”Ruohoalusta sadeaikana pehmei asuntoautoille/-vaunuille!!”

”Grillauspaikkaa voisi hieman kohentaa. Polttopuut hyvia.”

”Rantaa voisi tasata ja siistid. Mukavampi kidyskennelld paljain jaloin rantahiekassa ja
vedessa.”

”Aina on mahdollisuus kehittimiseen, tuskinpa mikdin on tdydellinen.”

”Haitarin soittaja iltaisin 1-2 tunniksi tanssihalliin.”

”Vaikea tehdé ehdotuksia yhden yon perusteella.”

P4+

”Rantagrillin voisi laittaa paremmaksi on paissyt rapistumaan! Peteihin voisi hankkia
paksummat ja tukevammat patjat. Nykyiset ovat tosi ohuet ja huonot, selki tulee noin
kovassa pedissi kipeidksi! Kylla siind just saa nukuttua mutta kaipaisin tosiaan pak-
sumpaa alustaal”

”Ex tempore —matkailijoille perustarvikkeita lainaksi esim. panttisysteemilld (liinavaat-
teet oikein hyval)”

”Voiko paritalon “haitariseindn’ ddnieristysta parantaar® Rakentaa oikeaa seinad? Pari-
talon roskapisteeseen lajittelu valmiiksi. Nyt tuli laitettua kaikki sekajatteeksi. Harmi!”
“Puutteellisten opasteiden korjaus.”

”Voisiko ekologisuutta viedd pidemmiaille, pari lammasta soisi nurmikkoa turistien
iloksi. Rellun pubissa olisi lasiset lasit? Suomenkielinen teksti ettd kaikki vesi on juo-
makelpoista!”

”Remonttimiehelle olisi hommia vihin joka puolella. Lisaksi korjattavaa sihkélaittei-
den (=ruoanlaittopaikka) ja valaisimien (=ruoanlaittopaikka) kuntoonsaattamisessa.
Pesutilojen (sauna +suihkut) lattiakaltevuudet than viirin, vesi laskee muualle kuin
viemirin suuntaan.”

”Suihkutiloihin voisi hiukan panostaa. Alue on viihtyisa ja siistina pidetty! Hintalaa-
tusuhde ihan kohdillaan.”

”Suihkutiloja pitéisi saneerata, ettei vesi pddse tekemain vaurioita. Muuten siistit tilat.
Sahkoja pitdisi uusia ja valaistusta lisata.”

”Paritalon haitariseind kiintedksi. Piha-alueelta ylimaaraiset viritykset pois.”
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“Lapsille yli 5- vuotiaille toimintaa, laitteita. Talld hetkelld pienemmille varatut ja hy-
vat.”

”Kattilat erittadin huonokuntoiset, vanha alumiinikattila joutaa museoon! Leikkuuveit-
set tylsit. (terotettiin itse) Keittioon tyStaso ettel tarvitse esimerkiksi kahvinkeitintd pi-
taa lattialla! Samoin ruokailuvilineet laatikkoon “keittidtason alle”.”

”Miesten puolella suihku- ja we-tiloissa kaikki laput saisivat olla toimintakuntoisia.”
’Jatkakaa samoin! Olette jo kohottaneet leirintdalueen kuntoa ja palvelua! Menestystd
jatkossa tyollenne! Poikkeamme mielellimme kun matkaamme Kainuuseen!”

”Mokki nro 11 perustukset painuneet, lattia melkoisesti vinossa. (Helppo nostaa tun-
killa ja kiilata suoraksi.) Tuuletusventtiili seinddn (ikkunatuuletus ei toimi). Lattian hi-
onta ja lakkaus. Pistoke radiota varten. Raput ylivuoteelle (lapsia varten). Pannun alus-
»

ta.

”tv mokkeihin.”
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MUUTTUJIEN HAVAINTOJEN LUKUMAARAT SEKA PROSENTUAALISET

OSUUDET
Ikaluokka
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 21-40 vuotta 20 16,8 19,2 19,2
41-60 vuotta 62 52,1 59,6 78,8
61-76 vuotta 22 18,5 21,2 100,0
Total 104 87,4 100,0
Missing  System 15 12,6
Total 119 100,0
Opastus
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 1 .8 ,8 ,8
eritt huono 1 8 8 1,7
tyydyttava 3 2,5 2,5 4,2
ei huono/ei hyva 11 9,2 9,3 13,6
hyva 53 445 44,9 58,5
eritt hyva 49 41,2 41,5 100,0
Total 118 99,2 100,0
Missing System 1 8
Total 119 100,0
Hintaso
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 2 1,7 1,7 1,7
tyydyttava 6 5,0 51 6,8
ei huono/ei hyva 27 22,7 23,1 29,9
hyva 53 445 45,3 75,2
eritt hyva 29 24,4 24,8 100,0
Total 117 98,3 100,0
Missing System 2 1,7
Total 119 100,0
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Postituspalvelu

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 65 54,6 64,4 64,4
eritt huono 1 8 1,0 65,3
tyydyttava 2 1,7 2,0 67,3
ei huono/ei hyva 3 25 3,0 70,3
hyva 19 16,0 18,8 89,1
eritt hyva 11 9,2 10,9 100,0
Total 101 84,9 100,0
Missing System 18 15,1
Total 119 100,0
Kioskitoiminta
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 24 20,2 22,0 22,0
tyydyttava 3 2,5 2,8 24,8
ei huono/ei hyva 14 11,8 12,8 37,6
hyva 40 33,6 36,7 74,3
eritt hyva 28 23,5 25,7 100,0
Total 109 91,6 100,0
Missing System 10 8,4
Total 119 100,0
Pubitoiminta
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 50 42,0 50,0 50,0
eritt huono 1 8 1,0 51,0
tyydyttava 2 1,7 2,0 53,0
ei huono/ei hyva 7 5,9 7,0 60,0
hyva 20 16,8 20,0 80,0
eritt hyva 20 16,8 20,0 100,0
Total 100 84,0 100,0
Missing System 19 16,0
Total 119 100,0




Palveluympadristén viiihtyvyys

Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid tyydyttava 5 4,2 4,4 4,4
ei huono/ei hyva 20 16,8 17,7 22,1
hyvé 66 55,5 58,4 80,5
eritt hyva 22 18,5 19,5 100,0
Total 113 95,0 100,0
Missing System 6 5,0
Total 119 100,0
Mokkien varustetaso
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 30 25,2 29,1 29,1
eritt huono 3 25 2,9 32,0
tyydyttava 6 5,0 5,8 37,9
ei huono/ei hyva 20 16,8 19,4 57,3
hyva 32 26,9 31,1 88,3
eritt hyva 12 10,1 11,7 100,0
Total 103 86,6 100,0
Missing System 16 13,4
Total 119 100,0
Palveluympariston siisteys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 1 .8 9 9
tyydyttava 4 3,4 3,5 4,4
ei huono/ei hyva 15 12,6 13,2 17,5
hyva 65 54,6 57,0 74,6
eritt hyva 29 24,4 25,4 100,0
Total 114 95,8 100,0
Missing System 5 4,2
Total 119 100,0
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WC -tilojen siisteys

Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 9 7,6 7,8 7,8
tyydyttava 6 5,0 5,2 12,9
ei huono/ei hyva 23 19,3 19,8 32,8
hyva 56 47,1 48,3 81,0
eritt hyva 22 18,5 19,0 100,0
Total 116 97,5 100,0
Missing System 3 25
Total 119 100,0
Suihkutilojen siisteys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 15 12,6 13,0 13,0
tyydyttava 7 59 6,1 191
ei huono/ei hyva 20 16,8 17,4 36,5
hyva 55 46,2 47,8 84,3
eritt hyva 18 15,1 15,7 100,0
Total 115 96,6 100,0
Missing System 4 3,4
Total 119 100,0
Ruokailuhuoneen siisteys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 24 20,2 20,9 20,9
tyydyttava 3 2,5 2,6 23,5
ei huono/ei hyva 9 7.6 7,8 31,3
hyva 45 37,8 39,1 70,4
eritt hyva 34 28,6 29,6 100,0
Total 115 96,6 100,0
Missing  System 4 3,4
Total 119 100,0
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Jatehuollon toimivuus

Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 24 20,2 21,2 21,2
tyydyttava 1 .8 ,9 22,1
ei huono/ei hyva 13 10,9 11,5 33,6
hyva 43 36,1 38,1 71,7
eritt hyva 32 26,9 28,3 100,0
Total 113 95,0 100,0
Missing System 6 5,0
Total 119 100,0
Lasten aktiviteetit
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 57 47,9 60,6 60,6
tyydyttava 7 5,9 7,4 68,1
ei huono/ei hyva 11 9,2 11,7 79,8
hyva 15 12,6 16,0 95,7
eritt hyva 4 3,4 4,3 100,0
Total 94 79,0 100,0
Missing System 25 21,0
Total 119 100,0
Uimarannan turvallisuus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 44 37,0 45,8 45,8
tyydyttava 3 2,5 3,1 49,0
ei huono/ei hyva 12 10,1 12,5 61,5
hyva 27 22,7 28,1 89,6
eritt hyva 10 8,4 10,4 100,0
Total 96 80,7 100,0
Missing  System 23 19,3
Total 119 100,0
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Odotusten tayttyminen

Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 6 5,0 5,9 5,9
tyydyttava 4 3,4 4,0 9,9
ei huono/ei hyva 17 14,3 16,8 26,7
hyva 46 38,7 45,5 72,3
eritt hyva 28 23,5 27,7 100,0
Total 101 84,9 100,0
Missing System 18 15,1
Total 119 100,0
Henkildkunnan palvelualttius
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 1 .8 9 9
ei huono/ei hyva 3 25 2,6 3,5
hyva 37 311 32,2 35,7
eritt hyva 74 62,2 64,3 100,0
Total 115 96,6 100,0
Missing System 4 3,4
Total 119 100,0
Henkilékunnan ystéavallisyys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 1 .8 9 9
tyydyttava 1 .8 9 1,7
ei huono/ei hyva 2 1,7 1,7 3,4
hyva 36 30,3 31,0 34,5
eritt hyva 76 63,9 65,5 100,0
Total 116 97,5 100,0
Missing System 3 2,5
Total 119 100,0
Ammattitaidon taso
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 2 1,7 1,7 1,7
ei huono/ei hyva 9 7,6 7,8 9,5
hyva 43 36,1 37,1 46,6
eritt hyva 62 52,1 53,4 100,0
Total 116 97,5 100,0
Missing System 3 25
Total 119 100,0
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Jatteiden lajittelumahdollisuudet

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 22 18,5 20,0 20,0
tyydyttava 7 59 6,4 26,4
ei huono/ei hyva 7 5,9 6,4 32,7
hyva 34 28,6 30,9 63,6
eritt hyva 40 33,6 36,4 100,0
Total 110 92,4 100,0
Missing  System 9 7.6
Total 119 100,0
Jétepisteiden riittavyys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 17 14,3 15,7 15,7
tyydyttava 4 3,4 3,7 19,4
ei huono/ei hyva 10 8,4 9,3 28,7
hyva 38 31,9 35,2 63,9
eritt hyva 39 32,8 36,1 100,0
Total 108 90,8 100,0
Missing System 11 9,2
Total 119 100,0
Ekologisuus suihku- ja wc-tiloissa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 20 16,8 18,5 18,5
eritt huono 2 1,7 1,9 20,4
tyydyttava 4 34 3,7 24,1
ei huono/ei hyva 15 12,6 13,9 38,0
hyva 38 31,9 35,2 73,1
eritt hyva 29 24,4 26,9 100,0
Total 108 90,8 100,0
Missing System 11 9,2
Total 119 100,0
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Ekologisuus kioskin palveluissa

LIITE 8/8

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei tietoa 26 21,8 25,2 25,2
tyydyttava 3 2,5 29 28,2
ei huono/ei hyva 17 14,3 16,5 44,7
hyva 32 26,9 31,1 75,7
eritt hyva 25 21,0 24,3 100,0
Total 103 86,6 100,0
Missing  System 16 13,4
Total 119 100,0
Yrityksen arvosana
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tyydyttava 4 34 3,6 3,6
ei huono/ei hyva 19 16,0 17,1 20,7
hyva 64 53,8 57,7 78,4
eritt hyva 24 20,2 21,6 100,0
Total 111 93,3 100,0
Missing System 8 6,7
Total 119 100,0
Yopymisvuorokaudet
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 85 71,4 72,0 72,0
2 21 17,6 17,8 89,8
3 10 8,4 8,5 98,3
12 1 .8 ,8 99,2
21 1 ,8 8 100,0
Total 118 99,2 100,0
Missing  System 1 .8
Total 119 100,0
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MUUTTUJIEN KESKIARVOT JA ARVOSANOJEN JAKAUTUMINEN

Asiakkaiden ika

N Valid 104
Missing 15
Mean 51,13
Y6pymisvuorokaudet
N Valid 118
Missing 1
Mean 1,61
Opastus
N Valid 117
Missing 0
Mean 4,25
Opastus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid eritt huono 1 9 9 9
tyydyttava 3 2,6 2,6 3,4
ei huono/ei hyva 11 9,4 9,4 12,8
hyva 53 45,3 45,3 58,1
eritt hyva 49 41,9 41,9 100,0
Total 117 100,0 100,0
Hintatason laatu
N Valid 115
Missing 0
Mean 3,91
Hintatason laatu
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tyydyttava 6 5,2 52 52
ei huono/ei hyva 27 235 235 28,7
hyva 53 46,1 46,1 74,8
eritt hyva 29 25,2 25,2 100,0
Total 115 100,0 100,0




Kioskitoiminnan laatu

N Valid 85
Missing 0
Mean 4,09
Kioskitoiminnan laatu
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tyydyttava 3 3,5 3,5 3,5
ei huono/ei hyva 14 16,5 16,5 20,0
hyva 40 47,1 47,1 67,1
eritt hyva 28 32,9 32,9 100,0
Total 85 100,0 100,0
Postituspalvelun toimivuus
N Valid 36
Missing 0
Mean 4,03
Postituspalvelun toimivuus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid eritt huono 1 2,8 2,8 2,8
tyydyttava 2 5,6 5,6 8,3
ei huono/ei hyva 3 8,3 8,3 16,7
hyva 19 52,8 52,8 69,4
eritt hyva 11 30,6 30,6 100,0
Total 36 100,0 100,0
Pubitoiminnan laatu
N Valid 50
Missing 0
Mean 4,12
Pubitoiminnan laatu
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid eritt huono 1 2,0 2,0 2,0
tyydyttava 2 4,0 4,0 6.0
ei huono/ei hyva 7 14,0 14,0 20,0
hyva 20 40,0 40,0 60,0
eritt hyva 20 40,0 40,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
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Palveluympariston viihtyvyys

N

Valid 113
Missing 0
Mean 3,93
Palveluympaéristdn viihtyvyys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tyydyttava 5 4.4 4.4 4.4
ei huono/ei hyva 20 17,7 17,7 22,1
hyva 66 58,4 58,4 80,5
eritt hyva 22 19,5 19,5 100,0
Total 113 100,0 100,0
Mokkien varustetaso
N Valid 73
Missing 0
Mean 3,60
Mokkien varustetaso
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid eritt huono 3 41 41 4,1
tyydyttava 6 8,2 8,2 12,3
ei huono/ei hyva 20 27,4 27,4 39,7
hyva 32 43,8 43,8 83,6
eritt hyva 12 16,4 16,4 100,0
Total 73 100,0 100,0
Palveluympariston siisteys
N Valid 113
Missing 0
Mean 4,05
Palveluympariston siisteys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tyydyttava 4 3,5 3,5 3,5
ei huono/ei hyva 15 13,3 13,3 16,8
hyva 65 57,5 57,5 74,3
eritt hyva 29 25,7 25,7 100,0
Total 113 100,0 100,0
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WC -tilojen siisteys

N

Valid 107
Missing 0
Mean 3,88
WC -tilojen siisteys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tyydyttava 6 5,6 5,6 5,6
ei huono/ei hyva 23 21,5 21,5 27,1
hyva 56 52,3 52,3 79,4
eritt hyva 22 20,6 20,6 100,0
Total 107 100,0 100,0
Suihkutilojen siisteys
N Valid 100
Missing 0
Mean 3,84
Suihkutilojen siisteys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tyydyttava 7 7,0 7,0 7,0
ei huono/ei hyva 20 20,0 20,0 27,0
hyva 55 55,0 55,0 82,0
eritt hyva 18 18,0 18,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Ruokailuhuoneen siisteys
N Valid 91
Missing 0
Mean 4,21
Ruokailuhuoneen siisteys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tyydyttava 3 3,3 3,3 3,3
ei huono/ei hyva 9 9,9 9,9 13,2
hyva 45 49,5 49,5 62,6
eritt hyva 34 37,4 37,4 100,0
Total 91 100,0 100,0
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Jatehuollon toimivuus

N Valid 89
Missing 0
Mean 4,19
Jatehuollon toimivuus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tyydyttava 1 1,1 1,1 11
ei huono/ei hyva 13 14,6 14,6 15,7
hyva 43 48,3 48,3 64,0
eritt hyva 32 36,0 36,0 100,0
Total 89 100,0 100,0
Lasten aktiviteetit
N Valid 37
Missing 0
Mean 3,43
Lasten aktiviteetit
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tyydyttava 7 18,9 18,9 18,9
ei huono/ei hyva 11 29,7 29,7 48,6
hyva 15 40,5 40,5 89,2
eritt hyva 4 10,8 10,8 100,0
Total 37 100,0 100,0
Uimarannan turvallisuus
N Valid 52
Missing 0
Mean 3,85
Uimarannan turvallisuus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tyydyttava 3 5,8 5,8 5,8
ei huono/ei hyva 12 23,1 23,1 28,8
hyva 27 51,9 51,9 80,8
eritt hyva 10 19,2 19,2 100,0
Total 52 100,0 100,0
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Odotusten tayttyminen

N Valid 95
Missing 0
Mean 4,03
Odotusten tayttyminen
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tyydyttava 4 42 42 4,2
ei huono/ei hyva 17 17,9 17,9 22,1
hyva 46 48,4 48,4 70,5
eritt hyva 28 29,5 29,5 100,0
Total 95 100,0 100,0
Henkilokunnan palvelualttius
N Valid 114
Missing 0
Mean 4,62
Henkilokunnan palvelualttius
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ei huono/ei hyva 3 2,6 2,6 2,6
hyva 37 32,5 32,5 35,1
eritt hyva 74 64,9 64,9 100,0
Total 114 100,0 100,0
Henkilkunnan ystavallisyys
N Valid 115
Missing 0
Mean 4,63
Henkilékunnan ystavallisyys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tyydyttava 1 .9 .9 9
ei huono/ei hyva 2 1,7 1,7 2,6
hyva 36 31,3 31,3 33,9
eritt hyva 76 66,1 66,1 100,0
Total 115 100,0 100,0
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Ammattitaidon taso

N Valid 114
Missing 0
Mean 4,46
Ammattitaidon taso
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei huono/ei hyva 9 7.9 7.9 7.9
hyva 43 37,7 37,7 456
eritt hyva 62 54,4 54,4 100,0
Total 114 100,0 100,0
Jatteiden lajittelumahdollisuudet
N Valid 88
Missing 0
Mean 4,22
Jatteiden lajittelumahdollisuudet
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  tyydyttava 7 8,0 8,0 8,0
ei huono/ei hyva 7 8,0 8,0 15,9
hyva 34 38,6 38,6 54,5
eritt hyva 40 45,5 455 100,0
Total 88 100,0 100,0
Jatepisteiden riittavyys
N Valid 91
Missing 0
Mean 4,23
Jatepisteiden riittavyys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid tyydyttava 4 4,4 4,4 4,4
ei huono/ei hyva 10 11,0 11,0 15,4
hyva 38 41,8 41,8 57,1
eritt hyva 39 429 429 100,0
Total 91 100,0 100,0
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Ekologisuus suihku- ja wc-tiloissa

N Valid 88
Missing 0

Mean 4,00

Ekologisuus suihku- ja wc-tiloissa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid eritt huono 2 2,3 2,3 2,3
tyydyttava 4 45 45 6,8
ei huono/ei hyva 15 17,0 17,0 23,9
hyva 38 43,2 43,2 67,0
eritt hyva 29 33,0 33,0 100,0
Total 88 100,0 100,0

Ekologisuus kioskin palveluissa

N Valid 77
Missing 0

Mean 4,03

Ekologisuus kioskin palveluissa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid tyydyttava 3 3,9 3,9 3,9
ei huono/ei hyva 17 22,1 22,1 26,0
hyva 32 41,6 41,6 67,5
eritt hyva 25 32,5 32,5 100,0
Total 77 100,0 100,0

Yrityksen arvosana

N Valid 111
Missing 8

Mean 3,97
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