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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyé on tehty Kainuun Rastiviikolle ja sen aiheena on tutkia rastiviikon kavi-
joiden tyytyviisyyttd majoitukseen. Opinnaytetyon aihe 16ytyi Kajaanin ammattikorkeakou-

lun verkkosivuilta opinniytetyGpankista lokakuussa 2011.

Kainuun Rastiviikko halusi opinnaytetyon keskittyvan majoituksen nykyiseen laatuun ja sen
kehittimiseen. Aiheesta keskustelimme yhdessd Kainuu Rastiviikon edustajien kanssa ja
useiden toteutusvaihtoehtojen jilkeen paddyimme tekemdin tutkimuksellisen opinndytetyon.
Osana opinndytetyétimme on asiakastyytyvaisyyskysely, joka tehtiin Kainuun Rastiviikon

kavijoille kevidn ja kesdn 2012 aikana.

Opinndytetydmme aihealue rajautui majoitukseen yleiselld tasolla, Kainuun Rastiviikon histo-
riaan sekd sen majoituksen historiaan. Osasyinid tihin olivat aikaisemmin tehdyt opinnayte-
ty6t, jotka kisittelivit Kainuun Rastiviikkoa tapahtumana ja Kainuun Rastiviikon ulkomaalai-
sia kavijoitd. Halusimme tehdad opinnéytetyostd mahdollisimman suppean ydinaiheiden suh-
teen, ajattelimme ettd olisi mielekkddmpia keskittyd yhteen tiettyyn aihealueeseen kuin mo-
nimutkaisiin kokonaisuuksiin. Tdmin ratkaisun huomasimme palvelevan parhaiten myo6s
Kainuun Rastiviikkoa ja heiddn tarpeitaan. Ensimmaisessd yhteisessd palaverissa Kainuun
Rastiviikon edustajien kanssa keskustelimme opinnidytetyémme kiytinnén puolen toteutta-
mista sekd pohdimme erilaisia toteutusvaihtoehtoja aina uusien majoituskohteiden varauk-
sesta majoituksen markkinointiin. Lopulta paiddyimme asiakastyytyvaisyyskyselyyn, jossa
voimme kattavasti selvittdd majoituksen nykyiset vahvuudet ja heikkoudet sekd teoreettisesti

ndyttad, mitkd osa-alueet vaativat parantamista ja miten niitd voidaan parantaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselymme varsinaiset kysymykset pyrimme asettamaan siten, ettd voim-
me tutkia majoituksen laatua, hintaa, saatavuutta ja asiakaskuntaa, sekd pystymme loytimain
kysymyksiemme kautta majoituksen markkinoinnin ja majoituksen laadun ongelmakohdat.
Asiakastyyvyiisyyskysely toteutettiin Kainuun Rastivitkon internet-sivujen kautta. Alkupe-
riinen tarkoituksemme oli pitdd asiakastyytyviisyyskysely sivuilla noin kuukauden ajan, mutta
pidadyimme pitiméddn kyselyn sivuilla pidempidin saaadaksemme tarpeeksi vastauksia ja sitd

kautta luotettavia tuloksia.

Teoriapohjaksi valitsimme ty6llemme majoituksen teorian ja historian, lyhyen tiivistelmin

Kainuun Rastiviikon toiminnasta ja historiasta seki laajemman katsauksen Kainuun Rastivii-



kon aikaisempaan majoituksen tarjontaan ja markkinointiin. Opinniytetyotimme tukee myo6s

asiakastyytyviisyyden ja tutkimuksen toteuttamisen teoriaosuudet.

Kainuun Rastiviikkoa on jirjestetty vuodesta 1966. Tapahtuman teemana on jirjestid koko
perheelle soveltuva suunnistustapahtuma, jossa pyritddn tuomaan esille my6s kainuulaista
osaamista. Tapahtuma jirjestetddn joka vuosi heindkuun ensimmiiselld viikolla ja tapahtu-
mapaikka vaihtelee eri puolilla Kainuuta. Vuonna 2012 Kainuun Rastiviikko jirjestettiin Ka-

jaanissa.

Kainuun Rastiviikko tarjoaa joka vuosi erityyppisid majoituksia kohdepaikkakunnalla ja sen
ympiristossd. Suosituimpia majoituksia vuodesta toiseen ovat olleet mokki-, omakotitalo-,
asuntoauto- tal asuntovaunu- ja lattiamajoitus. YhteistyOkumppaneina ovat toimineet niin
yksityishenkil6t kuin suuret hotelliketjutkin. Asiakkaat ovat suosineet lihelld kilpailukeskusta
ja hyvien kulkureittien varrella sijaitsevia majoituksia. Hotellimajoitus ei ole ollut suosituim-
pien majoitusmuotojen joukossa johtuen tapahtuman ulkoilmahenkisyydestd. Opinnayte-
tybmme tarkoituksena on selvittdd, olivatko Kainuun Rastiviikolla kivijit tyytyviisid majoi-
tustarjontaan, olivatko aikasemmat majoituskokemukset vastanneet asiakkaan odotuksia,
minkalaisia majoitustyyppeja asiakkaat haluaisivat enemmain ja miten paljon asiakkaat olisivat

valmiit maksamaan haluamastaan majoituksesta.

Opinndytetydmme teon aloitimme tutustumalla aihepiiriin eli Kainuun Rastiviikkoon ja aika-
sempiin aihetta kasitteleviin opinnaytetoihin. Téstd saimme jo hieman apua teoreettisen vii-
tepohjan valitsemiseen. Ohjaajien kanssa kidydyt keskustelut auttoivat meitd muokkaamaan
teoreettista pohjaa niin Kainuun Rastiviikon tavoitteisiin kuin omiin tarpeisiimme sopivaksi.
Tutustuimme my6s moniin erilaisiin asiakastyytyviisyyskyselyihin, joista pystyimme otta-
maan mallia laatiessamme omaa asiakastyytyvaisyyskyselyimme. Kaytinnon tyon toteutuk-
sessa ongelmakohtina olivat kyselyn tekeminen ja toteuttamisen eteneminen aikataulussa se-
ka vastauksien lukumddrin riittivyys. Lisdksi tyoskentelyd hankaloitti se, ettdi molemmat
meistd kdyvit kokopiiviisesti toissd ja asumme eri paikkakunnilla, joten ajan riittdvyydesta
muodostui yksi suurimmista ongelmista. Opinnaytetyétimme kokonaisuutena tarkasteltaessa
olemme kuitenkin tyytyviisid lopputulokseen. Opinndytetydbmme vastaa sille asettettuja ta-

voitteita.



2 KAINUUN RASTIVIIKKO JA MAJOITUS

Kainuun Rastivilkko on yksi maailman vanhimmista vuosittain jirjestettdvista
suunnistusviikoista. Rastivitkon ydinajatuksena ja teemana on olla koko perheen suunnistus-
ja lomaviikko. Tapahtuma kerai aina heindkuun ensimmiiselld viikolla Kainuuseen tuhansia
suunnistuksen ystivid nauttimaan kainuulaisista maastoista. Kainuun Rastiviikkko on sekd
korkeatasoinen kansainvilinen urheilutapahtuma ettd perinteikds ja erittdin merkittdva
suunnistustapahtuma. Se on Jukolan viestin ja Fin5-suunnistusviikon ohella yksi kolmesta

Suomessa jirjestettivivin suunnistuksen paitapahtumasta. (Kainuun Rastiviikko 2012.)
2.1 Kainuun Rastiviikko

Kainuun Rastiviikkoa on jirjestetty jo vuodesta 1966, se sijoittuu heindkuun alkupuolelle ja
se kerdd vuosittain 3 000—4 000 suunnistajaa Kainuuseen. Ensimmaiselle Rastiviikolle
osallistui 315 osanottajaa ja sen jitjestivini seuroina silloin toimi Kainuun Arjy, Kajaanin
mlk:n Urheilijat, Kajaanin Suunnistajat ja Paltamon Urheilijat. Vuonna 2012 Kainuun
Rastiviikko jérjestettiin Kajaanissa, aikaisempina vuosina jirjestyspaikkana ovat toimineet
muunmuassa Kuhmo, Puolanka ja Suomussalmi. Kajaanin Suunnistajat, Kuhmon Peurat,
Suomussalmen rasti, Puolangan ryhti ja Sotkamon Jymy vastaavat vuorovuosina rastivitkon

jarjestelyistd. (Kainuun Rastivitkko 2012.)

Vuonna 2003 Kainuun Rastiviikko ja Kainuun Liikunta sitoivat yhteistyGsopimuksen.
Kainuun Liikunnan paitehtivini on tapahtuman markkinointi ja tapahtuman kehittiminen.
(Kainuun Rastiviikon loppuraportti 2003, 2.) Kainuun Rastiviikon historiassa tehtiin
osanottajaennitys vuonna 2007, talloin jdrjestivand seurana toimi Sotkamon Jymy.
Osanottajia vuonna 2007 oli 4 884. Vain yhtend vuonna, 1974, Kainuun Rastivitkon yli

40—vuotisen historian aikana kilpailut jaivat jarjestimittd. (Kainuun Rastiviikko 2012.)

Rastiviikolla on nelja osakilpailua, joitten aikana tarjolla on paljon kilpasarjoja ja kuntosarjoja.
Kuntosarjojen radat ovat ammattilaisten suunnittelemia. Rastiviikon aikana on my6s kolme
vilipdivad, jolloin yhtend pdivina jirjestetddn sprinttitapahtuma MM-sprintin karsintamaas-
tossa ja muina paivinid Kainuun ympirist tarjoaa monipuolisen kattauksen erilaista tekemis-
td. Yleisemmin vilipiivien aikana jdrjestetddn erilaisia suunnistustapahtumia, mm. sprintti-

suunnistus, kuntorastit ja pyorasuunnistus. (WOC 2013 Organising Committee.)



2.2 Kainuun Rastiviikon majoitus

Kainuun Rastiviikoille majoitusta ovat jarjestineet Kainuun Rastiviikon omat henkil6t. Yh-
teistyOkumppaneina ovat toimineet paikalliset hotellit, matkustajakodit, koulut, lomakylit ja
leirintdalueet seka yksityiset henkilot. Jokaisena vuotena on lihtékohtana suunnitteluun kéy-
tetty edellisen vuoden suunnitelmia. Osa kilpailijoista on omatoimisesti majoittunut kilpailu-
paikkakunnalle, mm. sukulaisten ja ystdvien luokse, tai ovat itse varanneet majoituksen. Kui-
tenkin suurin vastuu on ollut Kainuun Rastiviikon majoitusvastaavilla, jotka ovat vastanneet
siitd, ettd kaikille majoittujille 16ytyy majoituspaikka. Kainuun Rastiviikko on myds vastannut
majoituksen markkinoinnista, myynnista, maksulitkenteestd, majoitusssopimuksista ja kutsu-
vieraiden sekd eliitti- ja edustussuunnistajien majoituksesta. (Kainuun Rastiviikko loppura-

portti 1999, 22-24.)

Majoitusvilitys on joka vuosi aloitettu jo edellisvuoden loppupuolella. Ennakkovarauksia
tehddin yleensé paljon, ja ndiden varausten hoitaminen ja laskutus vie paljon aikaa. Majoitus-
kohteita 16ytyy 140 kappaletta, niistd 50 on mokkejd, omakotitaloja 39, kerrostalohuoneistoja
viisi, rivitaloasuntoja kahdeksan ja muita kohteita (lattiamajoitus, karavaanari ym.) 34. Vuon-
na 2011 majoituspaikkoja myytiin 87 kappaletta. (Kainuun rastiviitkko majoituskohteet vol 2.,
2011))

Perinteisesti Kainuun Rastiviikon kivijat ovat suosineet majoitustyyppeind lomamokkeja,
vuokrattavia omakotitaloja tai asuntoja sekd hotelleja. Kavijit ovat kokeneet tirkeiksi, ettd
majoituspaikka sijaitsee hyvien kulkuyhteyksien varrella eika ole liian kaukana kilpailupaikasta

ja ettd laheltd 16ytyvit hyvit ostosmahdollisuudet. (Kainuun Rastiviikko loppuraportti 2011.)



3 MATKAILU JA MAJOITUSTOIMINTA

Matkailualalla pyritiin tuottamaan asiakkaille erindisia palveluja — nditd ovat mm. matkatoi-
misto-, liikenne-, majoitus- ja ravitsemispalvelut. Ndiden peruspalvelujen lisiksi asiakkaille
pyritidn tarjoamaan ohjelmapalveluja, jotka tuottavat asiakkaille elimyksid. Matkailupalveluja
kayttivit niin yksityiset kuluttajat kuin yritysten ja yhteis6jen edustajat. Matkailulla on monia
muotoja, mutta paidmuodot ovat vapaa-ajan matkailu, liike- ja tyématkailu ja kokous-, kong-
ressi- ja kannustematkailu. Asiakaspalvelutaidot, kulttuurien tuntemus ja asiakkaan odotusten
tayttiminen korostuvat matkailualalla. Matkailualalla yritykset tuottavat moninaisia matkai-
lupalveluja alkaen peruspalveluista (kuten lentolippujen myynti matkatoimistossa tai aamiai-
sen myynti hotellissa), mutta yritykset tuottavat myos erilaisia ohjelmapalveluita, ja ndiden

tarkoituksena on atheuttaa mielihyvia ja tuottaa elimyksid. (Tyo- ja elinkeinoministeri 2008.)

Matkailualaan kuuluvat hyvin keskeisesti matkatoimistopalvelut, ohjelmapalvelut, majoitus-
ja ravitsemispalvelut sekd kuljetuspalvelut. Matkailuala voidaankin toisinsanoen kasittid klus-
terina, koska eri toimialojen yritykset toimivat verkostoissa yhteistyota tehden. Matkailu on
hyvin kansainvilinen ja pitkille verkoistoitunut kisite. Matkailualan keskeisid arvoja ovat
asiakasldhtoisyys, turvallisuus ja liiketoiminnan tuloksellisuus. Tavoitteena on siis tuottaa asi-
akkaalle mielyttiva ja odotuksia vastaava kokemus, koska tyytyviinen asiakas vastaa kannat-
tavaa litketoimintaa. Viime vuosikymmenind matkailussakin on alettu ottamaan huomioon

ympiristoystavallisyys seka yhteiskuntavastuullisuus. (Tyo- ja elinkeinoministeri 2008.)

3.1 Matkailun historia

Ihminen on litkkunut ja matkustanut koko historiansa ajan. Matkustamisen syini ovat olleet
tiedonhalu, valloittamishalu, uskonto, kaupankaynti ja vapaa-aika. Nama kaikki syyt ovat vai-
kuttaneet majoitus- ja ravitsemiselinkeinon syntyyn ja kehittymiseen. Néiden syiden painoar-
vo on vaihdellut vuosisatojen kuluessa yhteiskunnan sen hetkisen tilan ja kehitysvatheen mu-
kaan. Matkailun historialliset aikakaudet voidaan jakaa viiteen eri aikakauteen niiden keskeis-
ten matkustamisen ominaisuuksien, matkakohteiden, matkustustavan ja teknisen kehityksen
perusteella. Nama aikakaudet ovat vanhan ajan matkailu, keskiajan matkailu, Grand Tourin
aika, keskiluokkaisen matkailun aika ja massaturismin aika. (Asunta, Brinnare-Sorsa, Kaira-

mo & Matero 1997, 12.)



Vesiliikenteen yleistyessi ja monipuolistuessa 1920— ja 1930—luvuilla luonnosta tuli yksi suo-
situimmista vetovoimatekijoistd. Retkeilijat etsivit uusia kokemuksia ja majoittuvat miellel-
lddn telttoihin ja maataloihin saadakseen aitoja kokemuksia ja tutustuakseen paremmin pai-

kalliseen kulttuuriin. (Asunta ym. 1997, 18.)

Matkailu on merkittiva ilmi6é Suomessa. Suomalaiset tekevit vuosittain 36 miljoonaa yopy-
misen sisaltinyttd matkaa, joista 30 miljonaa on kotimaan sisdistd matkailua. Talouden muu-
tokset ja vapaa-ajan pirstaleisuus eivit vaikuta paljoakaan suomalaisten matkailutottumuksiin.
Vapaa-ajan pirstaleisuus ja monipuolisuus jakaa suomalaisten lomamatkailun useampaan
osaan, jolloin halutaan kokea monipuolisesti erilaisia elimyksid. Tamin johdosta aurinkolo-
mien rinnalle ovat tulleet lyhyet hithtokeskuksissa, kylpyloissa ja risteilylla vietettavit minilo-

mat. (Vehmas 2010, 13-14.)

3.2 Luonto- ja litkuntamatkailu

Liikunta ja urheilu muodostavat nykypdivind merkittivin matkailun osa-alueen. Liikunta-
matkailun historia ja muutokset ovat tirked osa matkailun yleistd historiaa ja my6s antiikin ja
modernin urheilun historiaa, vaikka litkuntamatkailusta on alettu puhua vasta 1980—luvulla.
1990—-luvulla litkuntaan liittyvistd matkailusta on tullut yksi suurimmista ja nopeimmin kas-
vavista matkailun osa-alueista. Tdmi on luonut uudenlaisen, nimenomaan liikuntapalveluja
tarjoavan matkailuelinkeinon, jonka sisilld toimivat organisaatiot tarjoavat sekéd uusia palvelu-
ja ja tuotteita matkailijoille ettd lukuisan ja nopeasti kasvavan joukon uusia ammatteja. (Veh-

mas 2010, 14-15.)

Hemmin (1995, 158) mukaan: ”Luontomatkailu on luonnonympiristossi tapahtuvaa matkai-
lua, joka pyrkii noudattamaan kestivian kehityksen mukaisen matkailun periaatteita mm. si-
ten, ettd luonnon kantokyky ei matkailukohteessa ylity eikd biodiversiteetti taannu. Kisite
sisaltdd luonnosta kiinnostuneen matkailijan, luontomatkailijan, luontoa tuotantotekijani
kayttivin luontomakailuyrittdjan, luontomatkailutuotteet sekd matkakohteen, luonnon.
Luonto on my6s luontomatkailun tuotekehitysken raaka-aine ja resurssi. Luontomatkailu on

kestivdd mm. silloin, kun resurssit sdilyvit ehtymittomind ja muuntumattomina.”

Luontomatkailua ei voida maarittda yksiselitteisesti. Yleiskasitteend luontomatkailu tarkoittaa

matkustamista luontonsa puolesta mielenkiintoisille ja luonnontilaisille alueille, joilla voidaan



tarkkailla ja opiskella luontoa ja joilla on tarjolla luontoon liittyvid matkailutuotteita. Ylei-
simmat ja tirkeimmit kohdealueet luontomatkailulle ovat luonnonsuojelualueet. Niin ollen
luonnonsuojelun ja matkailun tavoitteet on yhteensovitettava parhaimmalla mahdollisella
tavalla, jotta luonto ei vahingoittuisi. Luontomatkailulla on monta muotoa, mm. erimatkailu,
luontolitkuntamatkailu, elimysmatkailu ja seikkailumatkailu. Luontomatkailuun ei kuitenkaan
aina lisitd aktiviteettia, vaan siind pyritdan toimimaan mahdollisimman paljon lihasvoimalla,

ulkoilemaan, litkkumaan ja retkeilemain luonnossa. (Hemmi 1995, 19.)

3.3 Suunnistusmatkailu Suomessa

Ensimmiinen suunnistustapahtuma Suomessa jitjestettiin vuonna 1904, ja suunnistuksen
suosio kasvoi parantuneiden kompassien ansiosta 1930—luvulla. Erilaiset suunnistustapahtu-
mat vetavit puoleensa suunnistusmatkailijoita. Niitd ovat mm. Kainuun Rastiviikko (n. 3
000 suunnistajaa), Fin5-suunnistusviikko (n. 4 000 suunnistajaa) ja Jukolan viesti. Ensimmii-
set MM-kilpailut jdrjestettiin vuonna 1966 Suomessa ja kilpailuun osallistui 10 maata. Kan-
sainvilisen suunnistusmatkailun suosio on kovassa nousussa. Kansainviliseen Suunnistusliit-
toon IOF:ddn kuuluu 69 maata. Vuoden 2011 tilastotietojen mukaan Suomessa jérjestettiin
3 704 suunnistustapahtumaa 350 paikkakunnalla ja jirjestdjaseuroja oli 264. (Suomen suun-

nistusliitto ry 2012.)

Vuonna 2003 tehdyn litkuntatutkimuksen mukaan suunnistuksen suosio kasvaa, varsinkin
nuoria alle 19—vuotiaita harrastajia on tullut vuodesta 1998 jatkuvasti lisdd. Suunnistusseurat
tekevit pitkdjanteistd tyota, siitd kertoo harrastajamiirin nousu. Suunnistus itsessdin eroaa
harrastajaprofiililtaan jonkin verran muista lajeista. Suunnistus on nuorien kesken suhteelli-

sen tasa-arvoinen laji ja se sopii kaikenikaisille harrastajille. (KRV:n loppuraportti 2003, 2.)

3.4 Majoituksen historia

Asunnan ym. (1997, 7) mukaan ”majoituslitkkeen toiminta vaatii moniulotteista ja monipuo-
lista ammattitaitoa. Majoitustoiminnan muutoksiin ovat vaikuttaneet koveneva kilpailu, asi-
akkaiden tarpeiden ja vaatimusten muuttuminen, yritystoiminnan entistd suurempi taloudelli-

suus- ja kannattavuushakuisuus, tekniitkan kehittyminen ja yhteistoiminnan merkityksen kas-



vu. Majoitus- ja ravitsemispalveluissa pidetddn yleisind arviointikriteereind asiakaslaht6istd,
kannattavaa ja taloudellista toimintaa, yhteistyota seka teknisia toimintoja. Yhteiskunnassa ja
tyoelimissa tapahtuneet muutokset ovat vaikuttaneet niin, ettd ammattiin valmistuvien ja

ammatissa toimivien osaamis- ja ammattitaitovaatimukset ovat muuttuneet.”

Hotelli-sana tarkoittaa upeaa ylhiisén jasenen yksityistaloa, ja se tulee ranskan sanasta hdre/
garni. 1830—-luvulla tima sana ilmestyi my6s helsinkildisten majoituslitkkeiden nimiin. Hotelli-
en ja ravintoloiden perustamista edisti tekninen kehitys, ja timi helpotti monin tavoin kan-
sainvilistd asiakaspalvelua. Keksinno6istd uusimpia olivat kaasu, sahko, hissit, sihkoélennitin ja
puhelin. Helsingin merkittivimpia hotelleja 1800—luvulla olivat Kleineh ja Kidmp, joissa vie-
raili moni kulttuurihenkilé. Ainutlaatuisten luonnonnahtivyyksiensid ansiosta Imatran seutu
oli suosittua matkailualuetta, jonka suosiota lisdsi vield vuonna 1772 keisarinna Katariinan ja
hinen seureensa vierailu. Vuonna 1903 avattiin Usko Nystromin suunnittelema satulinna
Imatran Valtionhotelli, joka on saanut kokea niin ylid- kuin alamakia, sotia ja rauhanaikaa ja

on silti edelleen voimissaan. (Asunta ym. 1997, 22-24.)

1900-luvulla hotelleja rakennettiin koko ajan lisdd samalla kun matkailijoiden mairi kasvoi.
Yleisemmin hotelleja kéyttivit vain varakkaat, kaupunkilaistuneet ihmiset ja litkemichet, suo-
siossa olevat taiteilijat sekd ulkomaalaiset matkailijat. Muille oli varattuna maaseudulla sijait-
sevia matkustajakoteja, jotka alkoivat menettdd merkitystidn vasta 1970-luvulla. Jo vuosi-
kymmenien ajan Lappi oli ollut eksoottinen matkailukohde, ja 1930—luvulla yha useampi tah-
toi matkustaa sinne hiithtimadn. Rovaniemi sai kansainvilisen tason majoitustilat, kun hotelli
Pohjanhovi avattiin 1936. Vuosi 1952 oli Suomelle tirkea. Silloin jarjestettiin olympialaiset,
rakennettiin stadionin retkeilymaja ja Helsinkiin Vaakuna, Palace ja Olympia —hotellit. Koti-
maan matkailu kasvoi kuitenkin vasta 1960—luvulla, koska sotavelkojen maksaminen hidasti

1950-1uvulla elinkeinoelimin kehitystd. (Asunta ym. 1997, 22-26.)

1970-luvulla koettiin todellinen harppaus majoitus- ja ravitsemiselinkeinon kehittimisen
suhteen. Matkailuelinkeinoa pidettiin maamme tulevaisuuden turvaajana. Myos yhteiskunnan
rakennemuutos vaikutti asenteisiin ja lomalle 1dht6 alkoi olla sallittua (Asunta ym. 1997, 20—
28). Asunnan ym. (1997, 28) mukaan: ”Majoitustoiminnassa 1970— ja 1980—luku olivat en-
nen muuta tuotekehittelyn aikaa. Asiakkaille ei endd riittinyt yksinomaan yGsija, oli luotava
elamyksid. Uusia suuntauksia olivat litkematkustaminen ja kokoustoiminta, matkailun mark-
kinointi ulkomailla ja perhematkailu. 1990-luvun alkuvuosien syva lama atheutti Suomessa

ennenkokemattomia ongelmia koko matkailuelinkeinolle. Yritysten lopettaminen ja konkurs-
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sit olivat jokapdivastd uutisaineistoa. Tatd kirjoittaessa suurimmat ongelmat ovat takanapiin

ja alan kehitys on kaantynyt jilleen nousuun”.

3.5 Majoitustyypit

Majoitusliike tarjoaa erilaisia palvelupaketteja, jotka muodostuvat esimerkiksi majoitus-, ra-
vitsemis-, ohjelma- ja kokouspalveluista. Kun majoituslitke verkostoituu, se rakentaa palve-
lukokonaisuuden eri yritysten kanssa yhteistyossid. Asiakkaan valitessa majoitusliikettd ela-
myksien saamisen mahdollisuus on usein tirkeimpidi kuin majoitusliike itsessddn. Myontei-
sen kokemuksen saamiseen vaikuttaa yrityksen tai matkailualueen tuottamat palvelut ja hen-
kilokunnan toiminta. Jokainen palvelu on toisiaan tukeva, jokainen henkilokunnan jisen
edustaa kokonaisuutta ja jokainen tyontekija on merkityksellinen asiakastyytyviisyyden kan-
nalta. Asiakkaan tulisi aina kokea myonteinen elimys jo silloin, kun hin ostaa ydintuotteen,
joka voi olla ravintolassa ruoka-annos tai hotellissa majoitus. Asiakkaan hotellivalintaan vai-
kuttaa usein henkilokunnan palvelualttius ja joustavuus. Tyytyviinen asiakas tulee uudelleen

ja suosittelee yrityksen palveluja my6s muille. (Brinnare ym. 2005, 10.)

Majoituspalvelujen tarjonta ilmaistaan majoituskapasiteettina, toisin sanoen huone- ja vuo-
demdidrind. Majoitustarjonnan madraian vaikuttavat monet eri tekijit paikkakunnasta riippu-
en. Yleisen matkailun edellytykset ja sijaintiin liittyvat vetovoimatekijat vaikuttavat siihen,
millaiseksi yrityksen ja matkailualueen kapasiteetti muotoutuu. Eri tilastoissa majoituspalve-
lujen kdytt6d kuvataan yopymisvuorokausien ja yopyjien mairalld, viipymén pituudella, kapa-
siteetin kayttoasteella, liikkevaihdolla tai myynnin mairilld yhtd huonetta tai vuodetta kohti.
Kysyntd ilmaisee usein todentuneen kiyton, ja sesonkikohteissa kysyntdd voi siis olla enem-

min kuin kapasiteettia. (Asunta ym. 1997, 102.)

Tilastokeskuksen vuoden 2012 tilastojen mukaan hotelleissa yopymisvuorokausien koko-
naismaira oli 1,6 miljoonaa elokuussa 2012. Kasvu vuoteen 2011 verrattuna oli 0,5 prosent-
tia. Suurin osa matkailijoista, jotka kiyttivat hotelleja, olivat kotimaanmatkailijoita: heille kir-
jattiin ldhes 1,1 miljoonaa yopymisvuorokautta. Ulkomaisille matkailijoille kirjattiin 1dhes 539
000 y6pymisvuorokautta hotelleissa. Maara on laskenut vuoden aikana 1,5 prosenttia. Koti-

maisten matkailijoiden yoépymisid kirjattiin 1,5 miljoonaa vuorokautta elokuussa 2012, joka
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oli 1,5 prosenttia enemman kuin edellisvuonna. Kaiken kaikkiaan yopymiset kasvoivat 0,8

prosenttia vuoden 2012 aikana. (Suomen virallinen tilasto 2012.)

Majoituslitkkeet ryhmitellddn tilastoyksikkoind seuraavanlaisesti: hotellit (sis. motellit), muut
majoitusliikkeet, matkustajakodit/tdyshoitolat, retkeilymajat ja lomakylit. Ohessa kuvataan

tarkemmin hotelleja, matkustajakoteja, retkeilymajoja ja lomakylid. (Brinnare ym. 2005, 9—

11)

3.5.1 Hotellit

Hotelli on korkeat vaatimukset tdyttivd majoitusliike, jonka yhteydessd useimmiten toimii
korkeatasoinen ravintola ja/tai muita palveluja, kuten kokoustilat, sauna- ja kuntosalipalvelut
sekd kampaamo- ja erikoislitkepalvelut. Hotellit voidaan tyypitelld tason, koon, sijainnin ym.

kohderyhmin mukaan.

Niin ollen sama hotelli voi kuulua moneen ryhmain. Tason mukaan hotellit luokitellaan
kansallisesti, kaupallisesti tai kansainvilisesti. Maakohtaisia arviointeja kaytetddn kansallisella
tasolla, kaupallisessa luokituksessa kdytetddn luokittelun laatijoiden omiin laatuvaatimuksiin
perustuvaa luokitusta, ja kainsainvalisessa luokituksessa ketjut maarittelevit hotelliensa tason
joskus hyvinkin tarkasti. Tdma tarkoittaa asiakkaan kannalta samanlaista ja samantasoista

palvelu- ja varustelutasoa riippumatta hotellin maantieteellisestd sijainnista. (Brinnare ym.

2005, 11.)

3.5.2 Aamiaismajoituspalvelu

Bed & Breakfast—majoitustyyppi sai maassamme alkunsa maaseutumatkailun markkinointia
hoitavan Lomarengas Oy:n vuonna 1987 teettiman tutkimuksen myo6ti. Palvelun tunnetuksi
tekeminen alkoi hitaasti asiakkaiden keskuudessa, ja palvelu oli aluksi suosittu ulkomaalaisten
matkailijoiden keskuudessa. Aamiaismajoitusta kehitetddn kuitenkin koko ajan, ja siitd tulee
koko ajan tunnetumpaa. Aamiaismajoituspalvelu mielletddn yleensi edulliseksi ja kodinomai-
semmaksi kuin esimerkiksi hotellimajoitus. My6s saatavuus ruoan suhteen on yksi aamiais-

majoituksen vahvuuksista. Maassamme ei ole rajoitettu aamiaismajoituspalveluita, esimerkik-
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si vuodepaikkojen madrii ei ole sddnndstelty. Palvelua pidetidn yleisemmin pienimuotoisena,

kodikkaana sekd paikkana, josta saa henkil6kohtaista palvelua. (Jutila 2001, 7-13.)

3.5.3 Leirintdalueet

Leirintdalueet ja lomakylit ovat toisiinsa rinnastettavia majoituspalveluja. Lomakyldssd usein
on leirintaalue ja monelta leirintdalueelta 16ytyy lomamokkeja. Suomessa leirintialueet ovat
auki toukokuusta syyskuulle, mutta tunturi- ja talvisesonkikeskuksissa ja niiden liheisyydessa
sijaitsee talvileirintaalueita, jotka ovat avoinna ympiri vuoden. Leirintdalueet sijaitsevat yleen-
sd hyvien kulkuyhteyksien ja vesistdjen liheisyydessa. Suomessa leirintaalueita on 600—700 ja
niissd yovytddn 4,5 miljoonaa yépymisvuorokautta vuodessa. 50 % y6pymisistd tapahtuu

matkailuajoneuvoissa, 36 % leirintimokeissa ja 14 % telttamajoituksessa.

Luokittelujirjestelma leirintdalueiden kohdalla otettiin kadytt6on kaikissa muissa Pohjoismais-
sa lukuunottamatta Islantia. Suomessa luokitusvaatimukset on toteutettu yhdessd leirinta-
alueyrittdjien (Valtakunnallinen leirintialueverkosto), alan kuluttajajirjestéjen (Suomen Mat-
kailuliitto ry, ja SF-Caravan ry) ja viranomaisten yhteistyond. Luokituksessa noudatetaan
EFCO:n (European federation of Camping Site Organizations) antamia suosituksia ja se on

vapaachtoinen. (Asunta ym. 1997, 122-123.)

3.5.4 Lomakylit

Lomakylia alettiin rakentaa Suomessa 1960—luvulla. Ensimmaiset mokit olivat erittdin vaati-
mattomia, ja kohderyhmini olivat kotimaanmatkailua harrastavat suomalaisperheet. Mokki-
en varustetaso, sijainti ja palvelujen tarjonta paranivat, kun asiakkaitten vaatimustaso noust ja
kilpailu eri lomakylien valilla alkoi kiristya. Mokki-kidsitteen epaselvyys on atheuttanut lukui-
sia valituksia kuluttajavalituslautakuntaan moékkien kirjavan tason takia. Useimmat valitukset
ovat tulleet mokkien varustetasosta, epasiisteydestd ja muista puutteista. (Asunta ym. 1997

122-123.)
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3.6 Majoituslitkkeen sidosryhmit

Majoitusyritykselld on monia sidosryhmii, joiden kanssa yritys tekee yhteistyotd. Yhteistyon
laatu vaihtelee aktiivisesta vaikuttamisesta asiointiin yrityksen asiakkaana, ja yrityksen saama
hy6ty yhteistyosti vaihtelee suuresti. Tarkeimpid yrityksen sidosryhmid ovat asiakkaat, henki-
16st0, jirjestot, julkinen sana, kilpailijat, matkatoimistot, omistajat, rahoittajat ja yhteiskunta.
(Asunta ym. 1997 62—63.) Matkailuorganisaatiot voidaan jakaa niiden tavoitteleman hyodyn
mukaan kuluttaja- ja tuottajaorganisaatioihin. Alalla toimii my6s aatteellisia yhdistyksid ja
matkailuelinkeinon yhteisid katto-organisaatioita. Tasoja on nelja: kansainvalinen, valtakun-

nallinen, alueellinen ja paikallinen. (Brinnare ym. 2005, 32.)

3.6.1 Asiakkaat

Asiakkaat ovat yrityksen tirkein sidosryhma. Ilman asiakkaita ei yritys pysty menestymain.
Yritykselld on oma kohderyhminsi, jolle yritys pyrkii viestittimdin suunnitellun tuotteiston-
sa. Yritys voi myo6s ensin pyrkid I0ytimaan potentiaaliset asiakaskohderyhmit, joille se sitten
suunnittelee ja rakentaa sopivat tuotteet ja pyrkii viestinnin kautta luomaan tai vahvistamaan
tuotteen ostamisen tarvetta. Tdrkeintd yritykselle on pyrkid palvelemaan sinne saapunutta
asiakasta ensiluokkaisesti ja lilkeidean mukaisesti. Asiakkaalla on yleensa ennakkokuva yrityk-
sestd, jonka muodostumiseen vaikuttavat mm. yrityksen harjoittama suunniteltu tai suunnit-
telematon viestintd, asiakkaan omat aikasemmat kokemukset ja muiden asiakkaiden koke-

mukset yrityksestd (Asunta ym. 1997, 63.)

Brinnaren ym. (2005, 32) mukaan: ”Asiakassuhteessa on monia ulottuvuuksia. Asi-
akkuuteen voi liittyd maksaminen, palvelujen kédyttiminen, varaaminen, yhteyshenkiloni toi-
miminen tai suosittelijana oleminen. Kylpyhotellin asiakkaita ovat sekd kansanelakelaitoksen
virkailija, joka varaa 2 000 asiakkaalleen kuntoremonttiloman, etta varsinaiset kuntoremontti-
lomalaiset. Hotellin henkil6kunta ei voi etukiteen aina tietdd syntyyko asiakassuhde. Hotellis-
sa ei voida my6skadn aina tietdd, kuinka suuresta kaupasta erilaisten asiakkaiden kanssa voi
olla kysymys. Ammattitaitoinen henkil6kunta osaa nihda asiakkaat suurena mahdollisuutena

ja haasteena.”
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3.6.2 Henkilosto

Henkilokunnan jisenet ovat merkittivissa asemassa yrityksen menestyksessa. Jos yritys on
menestyvi ja mielikuvaltaan kiinnostava, vetdi se silloin puoleensa hyvid tyontekijoita. Yri-
tyksen johdon ja esimiesten tulee arvostaa tyontekijoiden panosta, jolloin henkil6sté on lo-
jaali yritystd kohtaan ja varmistaa my0s yrityksen menestyksen tulevaisuudessa. Palkan lisiksi
tyontekijit toivovat saavansa my0s tasapuolista kohtelua, kannustavaa ja palkitsevaa esimies-

ty6td, mahdollisuutta itsensd kehittdmiseen ja uralla etenemisti. (Brinnare ym. 2005, 33.)

“Henkilosto on yrityksen tirkein voimavara. Tamai pitee erityisesti pienissd ja kes-
kisuurissa yrityksissd, joissa yrityksen menestys perustuu henkilston ammattitaitoon ja mo-
tivaatioon. Varsinkin kokeneille tyontekijéille on kehittynyt sellainen ammattitaito, joka sisil-
tad runsaasti dokumentoimatonta tietoa yrityksen toiminnasta. Tdmai tieto ja osaaminen saat-

taa olla yrityksen kilpailuvaltti.”” (PK-RH 2000-2009.)

Uuden henkil6kunnan perehdyttiminen yrityksen litkeideaan ja toimintatapoihin on ddrim-
maiisen tirkedd yrityksen myyntityon kannalta. Tdméd on myo6s yksi esimiesten tarkeimmista
tehtivistd. Henkilokunnan perehdyttimisen taso nakyy pdivittdisessd tyOssd ja palvelutilan-

teissa. (Asunta ym. 1997, 64—65.)

3.6.3 Omistajat

Omistusmuotoja on monia erilaisia. Majoitusyritys voi olla toiminimi, avoin yhtio, osakeyh-
ti6 tai osuuskunta. Mukana on my6s franchising- ja time share-yrityksid. Asiakasomistajuu-
desta puhuvat osuustoiminnalliset majoitusyritykset. Omistajuus sekd omistajaosakkuus

ovatkin erds tapa sitoa asiakkaita tai henkil6kuntaa yritykseen.

Yrityksen perustamisehdot ja sijoitettu padoma vaikuttavat omistajien vastuuseen ja valtaan.
Omistajien tehtdviin kuuluu turvata jatkuvan toiminnan edellytykset eri suhdanteissa. Myyn-
nin kasvu sekd omaisuuden ja padoman lisddntyminen ovat matkailuyrityksen omistajien toi-
veiden piddkohteet. Johdon tirkein tehtdvd on palkata yritykseen litkeidean kannalta sopi-

vimmat henkil6t. (Brinnare ym. 2005, 33.)
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3.6.4 Rahoittajat

Majoitustoimiala on erittdin padomavaltaista. Yrityksen perustaminen ei onnistu useinkaan
ilman lainarahoitusta. Perustamis- ja investointikustannukset voivat nousta useaan miljoo-
naan euroon omassa kiinteistossd toimivassa hotellissa. Majoitusyrityksen rahoitus muodos-
tuu omasta padomasta, lainoista, takauksista, avustuksista ja vuokratakuusta. Rahoittajina
toimivat pankit, vakuutusyhti6t ja muutamat julkisyhteisGjen rahoituslihteet. Rahoittajalle
maksetaan korkoa ja toimitusmaksua. Korkotaso riippuu kansallisesta ja kansainvilisestd ra-
hapolitiikasta sekd riskeistd. Rahoitus on harkinnanvaraista avustusta, ja mukana on usein
EU:n rahoitusta. Erilaiset rahoituspalvelut on suunniteltu asiakkaan toiminnan mukaan. Var-
sinaisen rahoituksen lisiksi on mahdollista saada my0s rahoitukseen liittyvad neuvontaa seki
konsultointipalveluja. (Brinnare ym. 2005, 35.) Rahoitettavien yritysten tulee olla kannattavia
tai niiden toiminnan tulee arvioiden mukaan muodostua kohtuullisessa ajassa kannattavaksi

(Asunta ym. 1997, 65).
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakkaat ovat yrityksen tirkein sidosryhma. Ilman asiakkaita yritys el menesty, minkd vuoksi
asiakkuussuhteissa pyritadn kanta-asiakkuuteen ja jatkuvuuteen. Asiakkaan sitoutuneisuus
tiettyyn hotelliin pohjautuu tekoihin, tietoon ja tunteeseen. (Asunta ym. 2003, 34.) Asiakkaan
kayttdytymiseen vaikuttavat tunteet ja mielialat. Jos asiakaspalvelija tai asiakas itse on huonol-
la tuulella, vaikuttaa se sithen, miten asiakas kokee palvelun. My6s muiden asiakkaiden mieli-
alat vaikuttavat asiakkaan kokemuksiin. Hyvilld tuulella oleva asiakas katsoo pienid virheitd

lipi sormien; jos asiakas on huonolla tuulella, negatiivisten asioiden vaikutus saattaa ylikoros-

tua. (Ylikoski 1999, 90.)

Yrityksen imagoon vaikuttavat muun muassa yrityksen harjoittama viestinti, asiakkaan omat
ennakkoluulot sekad aiemmat kokemukset ja muiden asiakkaiden kokemukset. Yrityksen kan-
nalta on erittdin tirkedd, ettd vastaanottovirkailija tai muu myyntihenkil6 saa asiakkaan tar-
peet selvitettyd. Heiddn tehtdvindin on myyda aktiivisesti yrityksen tuotteita ja palveluita.
(Asunta ym. 1997, 63.) Organisaatio, joka panostaa asiakaskeskeisyyteen, pyrkii toteuttamaan

tavoitteensa asiakastyytyviisyyden avulla (Ylikoski 1999, 149).

4.1 Asiakastyytyviisyys kisitteena

Asiakastyytyvaisyys on yksi yrityksen kilpailukeinoista. Jos sithen panostetaan, antaa se kil-
pailullista etumatkaa, jota muiden yritysten on vaikea saavuttaa. (Lahtinen & Isoviita 2001,
81.) Lelen ja Shethin (1991, 1) mielesta “asiakkaiden pitiminen tyytyviiseni on paras keino
kilpailua vastaan.” Nykydin kun tarjonta on monilla aloilla ylittinyt kysynnin, yritysten on
pitinyt alkaa suunnata huomiotaan my6s ymparistoonsa, toisin sanoen asiakkaisiinsa (Hell-

man & Virild 2009, 19).

Asiakastyytyvaisyyden ylldpitiminen on markkinoinnin perusajatus (Lele & Sheth 1991, 23).
Asiakastyytyvaisyys on tirkeda yritykselle, silld tyytyvaiset asiakkaat ovat todennakoisempid
kiyttimiddn yrityksen palveluita uudelleen kuin tyytymittomat asiakkaat. Tyytyviiset asiak-
kaat my6s kertovat hyvistd kokemuksistaan muille potentiaalisille asiakkaille, mikd saattaa
vaikuttaa niiden ostopaitoksiin hyvinkin merkittivisti. Tyytyviisten asiakkaiden houkutte-

lemiseen tarvitaan my6s viahemmin markkinointikuluja, mikd taas omalta osaltaan vaikuttaa
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yrityksen myyntitulokseen ja kannattavuuteen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.) Asiakastyyty-
viisyyden ja asiakasuskollisuuden vililli on my0s selked side, ja tima suhde on voimakas

etenkin asiakkaiden ollessa erittiin tyytyviisia (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 103—-110).

4.2 Asiakastyytyviisyyden muodostuminen

Monet asiat vaikuttavat asiakastyytyviisyyden muodostumiseen. Laatu on yksi tirkeimmista
asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista asioista, samoin viestintd. Viestintidn kuuluu markki-
nointi ja mainonta, jotka omalta osaltaan luovat odotuksia asiakkaalle. Jos nimi odotukset
tayttyvit, tuloksena on useimmiten tyytyviinen asiakas; jos eivit, asiakas on tyytymaton, jois-

sain tapauksissa jopa pettynyt yritykseen. (Lele & Sheth 1987, 79.)

Ylikosken (1999, 151-152, 155) mukaan “asiakkaan tyytyvaisyyttd voidaan tarkastella seka
yksittdisen palvelutapahtuman tasolla ettd my0s kokonaistyytyviisyytena.” Asiakkaan kaytta-
essd jotain tiettyd palvelua hin haluaa tyydyttad jonkin tarpeen. Palvelujen kiyttomotiivit ovat
usein tiedostamattomia. Esimerkiksi korkeatasoisessa hotellissa asiakkaalle tuottaa tyytyvii-
syyttd sekd huoneen hyvi varustelutaso ettd erinomainen asiakaspalvelu. Tillaisen hotellin
valinnassa on yleensa kyse itsensd arvostamisen tarpeen tyydyttimisestd. Hotelli-esimerkissd
huoneen varustelutaso olisi yksi konkreettinen ominaisuus, jota asiakas arvostaa. Asiakaspal-
velun tasokkuus olisi asiakkaan tyytyviiseksi tekevid abstrakti ominaisuus. ”Kun asiakkaan
tyytyviisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitidn sellaisia palvelun konkreettisia ja abstrakteja omi-

naisuuksia, jotka tuottavat asiakkalle tyytyvaisyyden kokemuksia.”

Asiakastyytyvaisyys muodostuu neljdstd perusasiasta, jotka ovat tuote, myyntitoiminta,
myynninjalkeiset muuttujat seka yrityskulttuuri. Tuotteeseen kuuluu kolme muuttujaa, jotka
madrittelevit tuotteen vaikutuksen asiakastyytyviisyyteen: tuotteen malli, raaka-aineet seka
valmistusprosessi. Myyntitoiminnan alueella asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat viestit, asen-
teet seké viliportaat. Avoimia viestejd ovat mm. mainonta ja esittteet, véliportaisiin kuuluvat
erilaiset jalleenmyyjit ja myyntiedustajat. Myynninjalkeisiin muuttujiin kuuluvat esimerkiksi
takuu, huolto ja palaute- ja palautuspalvelu. Yrityskulttuuriin kuuluvat yrityksen arvot: sen
tapa toimia ja kilpailla. (Lele & Sheth 1987, 80—101.) Asiakas yllittyy positiivisesti, jos hdn
kokee, ettd hinen toiveisiinsa reagoidaan nopeasti ja hinen asiaansa pidetdin tirkedni ja ar-
vossa. Asiakaslahtéisen toiminnan tunnuspiirteiti on muun muassa seuraavat: tavoitteena on

asiakkaan todellinen hyéty, eli pyritddn myymain asiakkaalle sellainen ratkaisu, jota hin to-
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della tarvitsee; paneutuminen asiakkaasen, eli kuunnellaan asiakasta; eettisyys, eli astetetaan
asiakkaan etu oman lyhytaikaisen edun edelle; luotettavuus, eli lupaukset pidetddn ja asiat

hoidetaan loppuun asti; tilannetaju seka palvelugeeni. (Sipila 1998, 110-114.)

4.2.1 Asiakaspalvelu

Jokaisella yritykselld tulisi olla jokin kilpailuetu, jos tima haluaa menestya. Yksi hyvi keino
on panostaa asiakaspalveluun. Jos asiakaspalvelu hoidetaan eri tavalla kilpailijoihin verraten,
esimerkiksi monipuolisemmin tai laadukkaammin, siitd tulee kilpailutekiji. (Reinboth 2008,
28-29.) Nykyisin asiakas vaatii sekd tuotteen tai palvelun halpaa hintaa ettd laadukasta asia-
kaspalvelua, eiki ole siis valmis maksamaan siitd ylimaérdistd (Aarnikoivu 2005, 14). Quinnin
(1999, 23) mukaan useimmat yritykset pyrkivit maksimoimaan voiton juuri syntymassd ole-
vasta kaupasta, ja asiakaan takaisin tuleminen ja palveluiden kdyttiminen uudelleen nihdain
lisitulona. Asiakaslihtoisyyden yksi tirkeimmistd periaatteista on saada asiakas palaamaan
litkkeeseen, ja titd kutsutaan bumerangi-periaatteeksi. Yritys voi erottua kilpailijoistaan esi-
merkiksi elimyksellisyydelld. Usein se my6s rakentaa luottamusta, joka voi johtaa kestiviin

asiakkuussuhteesen. (Pitkdnen 2006, 116.)

Asiakaspalvelutilanne alkaa asiakkaan huomaamisesta. Asiakaspalvelijan tehtivana on tekeilld
olevan ty6n ohella huomioida muut asiakkaat ja seurattava ympiristod. Palvelujirjestyksestd
huolehtiminen on eris asiakkaan huomaamisen viesteistd, joka on tirkedid erityisesti tiloissa,
joissa ei ole selkedd jonoa tai jonotusnumeroita. Palvelualalla tulisi huomioida asiakkaan yksi-
16llisyys ja pyrkid valttimadn liukuhihnamaisuutta. Hyvi asiakaspalvelija on hienotunteinen,
ei nolaa tai néyryytd asiakasta, ei viittele asiakkaan kanssa eikd arvostele tai ota kantaa tai
mene henkildkohtaisuuksiin. Asiakaspalvelijan tulisi my6s pistad itsensd peliin aitona ihmise-
nd, jolloin asiakkaalle vilittyy kuva ammattilaisesta. Asiakasta tulee kuunnella, silld hin arvioi
aina laadun, ei palvelun tarjoaja. My6s hankalia asiakkaita” tulee kuunnella, vaikka he voivat
olla viaridssa. Valittava asiakas on arvokas, silld useimmiten asiakas ei vaivaudu valittamaan,
vaan ddnestia jaloillaan ja kertoo kokemuksistaan muille potentiaalisille asiakkaille. Palveluti-
lanteessa viittelyd kannattaa valttdd. Oikeassa oleminen ei palvelutilanteessa ole tirkedd, vaan
lopputulos. Asiakasta ei koskaan saisi paastaa lahtemain tilanteesta vihaisena. Asiakas ajatte-

lee useimmiten tunteella, kun taas tyotd tekeva asiantuntija ajattelee jarjelld. Asiakaspalvelijal-
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la tulisi olla kykya eldytya asiakkaan tilanteeseen. (Pitkdnen 2006, 11-13, 25-46, 50, 116, 129—
132))

Asiakaspalvelutilanteeseen vaikuttavat asiakkaan ja asiakaspalvelijan lisaksi myo6s yritys ja eri-
laiset tilannetekijit. Seka asiakkaan ettd asiakaspalvelijan tausta ja asenne vaikuttavat tilantee-
seen. Asiakaskohtaamisessa asiakaspalvelijan tulisi voida tunnistaa asiakkaasta jokin seuraa-
vista asiakastyypeistd: tiedon etsijd, rutiiniostaja, kuuntelun tarvitsija, avun tarvitsija, vaatija,
riippumaton ja rijahtdja. Tamin lisdksi asiakaspalvelijan tulisi 16ytdd sopiva toimintatapa ky-
seistd asiakastyyppid kohden, esimerkiksi tiedonvilittdjin roolia sovelletaan, jos asiakkaana
on tiedonetsijd, rutiinimyyja rutiiniostajalle jne. Tyyppien erilaisuus osoittaa, ettd asiakaspal-
velija ei voi olla pelkistidn ystivillinen ja positiivinen. Asiakaspalvelija on ennen kaikkea

neuvottelija. (Aarnikoivu 2005, 93-98.)

Toinen tyyli lajitella asiakkaita on asiakkaiden kdytoksen mukaan: viisas, vaativa, valittava,
tarkeileva, kiireinen, hermostunut, tuttavallinen ja esiintymishaluinen asiakas. Esimerkiksi

tirkeilevan asiakkaan kanssa huumorin kayttod tulee valttdd, kun taas tuttavallinen asiakas

jopa odottaa sitd. (Pitkdnen 2006, 159.)

Asiakaspalvelu voidaan jakaa kovaan ja pehmeiin laatuun. Kova laatu kuvastaa kaikkea sitd,
mitd voidaan mitata, esimerkiksi aika, maird ja voittoprosentti. Pehmeid laatu on vaikeampi
maadritelld, ja se sisaltdd ithmisiin kohdistuvia asioita, kuten suvaitsevaisuus, huomio seka ar-
vot ja asenteet. Palvelun laadussa tulisi olla sopivasti molempia elementtejd. Hyvi asiakaspal-
velija tietdd, ettd asiakkailla on erilaiset laatuvaatimukset ja toimii niiden mukaisesti. (Valvio

2010, 79-86.)

Kiirettd ja ruuhkia pidetddn usein asiakaspalvelutyén huonoina puolina. Hyvid puolia ovat
taasen tyon vaihtelevuus ja thmisten kanssa tyoskenteleminen. (Sipild 1998, 115.) Huonosta
asiakaspalvelusta yleensi syytetdin tyOntekijan asennetta ja sitd, ettd tima noudattaa hinelle
annettuja sadnt6ja eika yritd tehdid asiakasta tyytyvaiseksi kaikin tavoin. Yleinen kdsitys on se,
ettd asiakaspalvelua ei voi opiskella, vaan asiakaspalvelijaksi synnytidn. Asiakaspalveluun
kuuluu olennaisena osana empatia, jota ei liemmin opeteta missddn, vaan sekin tulisi osata
itsestadn. (Reinboth 2008, 7-8.) Asiakaspalvelua voi kuitenkin oppia - vaikka yleinen kasitys
muuta viittidkin - jokapdiviisissd tilanteissa; my0Os asiakkaan roolissa, jos vain pitad silmansa

auki (Sipild 1998, 118).



20

4.2.2 Asiakasuskollisuus

Aarnikoivun (2005, 94-95) mukaan “menestyva yritys tiedostaa uudessa ajassa asiakaspalve-
lussaan viisauden: mairi ei korvaa laatua.” Yritys tiedostaa uusasiakashankinnan kalleuden ja
panostaa kanta-asiakkuuksien luomiseen. Kun yritys luo laadukasta ja kehittyvia palvelua jo
olemassa oleville asiakkaille, se mahdollistaa my6s uusien asiakkaiden kiinnostuksen heria-

misen.

Asiakasuskollisuutta voidaan tarkastella eri nikékulmista. Ostokdyttiymistd tutkittaessa ol-
laan kiinnostuneita siitd, kuinka kauan sekéd kuinka usein asiakas on kayttinyt yrityksen palve-
luja. Télld tarkastelutavalla uskollisuus mairittyy ajallisesti ja miarillisesti; se asiakas, joka on
asioinut yrityksessa kauan ja useaan otteeseen, on uskollinen asiakas. T4std huolimatta uskol-
lisuus asiakkaan kayttaytymisessd tulisi maaritelld yksityiskohtaisemmin. Montako kertaa
asiakas on tiettynd ajanjaksona kiyttinyt palveluja yrityksen? Miten sddnnollisesti asiakas
kayttaa yrityksen palveluja? Mikd on tapahtuman rahallinen arvo? Usein ostokertojen useus
riittdd kanta-asiakkaan mairittelyksi. Niin toimitaan esimerkiksi ravintoloissa, vaikka ei tiede-
td, kiyttdako asiakas myos kilpailijoiden palveluja ja jos kidyttdd, niin kuinka usein. (Ylikoski
1999, 173-174.) Nykyisin ei enida riitd se, ettd vain odotetaan asiakasta ostoksille, koska luo-
tetaan sokeasti omaan tuotteeseen tai palveluun. Asiakasta tdytyy houkutella erilaisin keinoin
ostamaan, jotta asiakkuus syntyy. Saatavuus ja hinta eivit enda yksin selitd asiakkaan valintaa,
vaan asiakkaan kokemus ostotapahtumasta ja asiakkaalle syntyvi lisidarvo tietyn yrityksen

kanssa asioinnista vaikuttavat suurelta osin asiakkaan paatokseen. (Aarnikoivu 2005, 24-25.)

Moni pitkien asiakkuuksien vaikutuksista asiakkaiden kayttiaytymiseen juontaa juurensa pe-
rusmotiiveista, jotka ovat osa inhimillistd toimintaa - ihminen pyrkii valttimain riskeja. Us-
kollisen asiakkaan on todettu valittavan herkemmin kuin asiakkaan, joka ei ole sitoutunut
yritykseen. Uskollinen asiakas valittaa, koska haluaa parantaa yrityksen toimintaa ja sitd kaut-
ta pysya edelleen asiakkaana. Kynnys yrityksen vaihtamiseen toiseen on suuti, toisin kuin asi-
akkaalla, joka ei ole sitoutunut yritykseen millddn tavoin. (Arantola 2003, 23.) Kanta-
asiakkaan saamat hyodyt liittyvit pitkélti turvallisuuden tunteeseen: asiakas luottaa saavansa
hyvii palvelua ja ettd hinen ongelmansa ratkaistaan tehokkaasti, jolloin kyse on psykologi-
sesta hyodysti. Sosiaalisia hyotyja ovat esimerkiksi se, ettd asiakas tunnistetaan ja hintd pal-
velee sama henkil6 joka kerta, jolloin asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilille muodostuu yhteis-

ymmirrys ja luottamus. Kanta-asiakkaat saavat kanta-asiakkuudestaan my6s taloudellista
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hyGtyd, esimerkiksi alennuksia tai tarjouksia. Pitkistd asiakkuussuhteista on yritykselle luon-
nollisesti taloudellista hyotya. Asiakas tulee ajan kuluessa kannattavammaksi jo pelkistiin
siitd syystd, ettd markkinointikustannusten tehokkuus kasvaa. Kanta-asiakkailla on yrityksen
toimintaan myo6s valillisid taloudellisia vaikutuksia, joita ovat mm. asiakkaan luottamuksen
kasvaminen yritysta kohtaan, asiakassuhteen hoitamisen kustannusten aleneminen sekéd niin
sanottu “word-of-mouth”; eli tyytyviisten asiakkaiden kertomukset hyvistd kokemuksistaan

ystivilleen ja sukulaisilleen. (Ylikoski 1999, 180-185.)

4.3 Asiakastyytyviisyyden tutkiminen

Jotta asiakastyytyviisyyteen voidaan vaikuttaa, tulee sitd tutkia. Yrityksen tiytyy saada tasmal-
listd tietoa siitd, mitka asiat vaikuttavat asiakkaan tyytyvaisyyden muodostumiseen. (Ylikoski
1999, 149.) Ropen ja Pollasen (1995, 56, 58-59) mukaan “asiakastyytyviisyyden tutkiminen
tarkoittaa tutkimusmenetelmin tehtyd markkinointitutkimusta asiakastyytyviisyydestd ja sii-
hen kytkeytyvistd seikoista.” Asiakastyytyvaisyys on aina yksilollinen nikemys. Se on pitkalti
sidottu nykyhetkeen, silli se muodostuu asiakkaan subjektiivisista kokemuksista yrityksen

toimintaan nahden.

Ylikosken (1999, 149) mukaan “yleisti tietoa asiakastyytyvaisyydestd saa mm. kuluttajan kayt-
taytymistd koskevasta kirjallisuudesta. Koska palvelut ovat keskenddn hyvin erilaisia, tarvi-
taan lisiksi toimialakohtaisia tutkimuksia.” Asiakastyytyviisyyttd tarkkaillaan useimmiten jat-
kuvasti, jotta tyytyviisyyden kehitysta voitaisiin seurata pitkalld tahtdimelld. Jatkuvasta asia-
kastyytyviisyyden seuraamisesta syntyy my6s se etu, ettd yritys osaa ajoissa kehittdd uusia
tuotteita ja palvelutapoja asiakkaiden mielipiteiden pohjalta. (Bergstrom & Leppinen 2009,

484)

Asiakastyytyviisyys on keskeinen mittari yrityksen menestymismahdollisuuksia selvitettiessa
ja analysoitaessa (Rope & Pollinen 1995, 58). Asiakastyytyviisyyden seurantajirjestelmain
kuuluu seka tutkimuksia ettd my6s suoran palautteen jirjestelmi. Usein suoraa palautetta ke-
rataan vilittomaisti asiakaspalvelutilanteessa, ja asiakkaita rohkaistaan antamaan palautetta
omin sanoin. Tillaista palautetta on suhteellisen helppo keritd palveluorganisaatiossa. (Yli-
koski 1999, 155-156.) Suoran palautteen arvo on siind, ettd oikein toteutettuna se on usein
asiakkaalle vaivaton ja luonteva tapa antaa palautetta. Se mahdollistaa my6s suuren asiakas-

palautemairin kerdamisen. Ongelmallista on, ettd jos suorasta palautteesta ei kay ilmi tyyty-
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mittémyyden tai tyytyviisyyden syyt, ei saatu palaute edista yrityksen toiminnan kehittimista.
(Rope & Pollanen 1995, 80.) Asiakastyytyviisyystutkimukset ja asiakkailta kerdtty suora pa-
laute tukevat toisiaan, ja niitd tietoja yhdistelemalld asiakastyytyvaisyyden kokonaiskuva on
monipuolisempi. Asiakastyytyvaisyyden seurannassa tutkimuksilla on kuitenki keskeisempi
rooli kuin suoralla palautteella, silld se tuottaa tietoa my6s palvelun laadusta. Laatu onkin yksi
tirkeimmistd asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista tekijoistd. (Ylikoski 1999, 155-156.) Asia-
kastyytyviisyyttd selvitettiessi kumpikaan mainituista elementeistd ei kuitenkaan yksin riitd
selvittaimisvalineistoksi, vaan niitd tulee kédyttad rinnakkain, toisiaan tdydentdvind osina. (Ro-

pe & Pollinen 1995, 57.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimusta, ja sithen soveltuvat normaalit mark-
kinointitutkimuksen toteutusperiaatteet. Asiakastyytyviisyystutkimuksen tulee tayttaa tutki-
muksen toimivuuden yleiset kriteerit, joita ovat validiteetti, reliabiliteetti, jarjestelmillisyys,
lisdarvon tuottaminen ja automaattinen toimintaan kytkeytyminen. (Rope & Péllinen 1995,
83-84.) Asiakastyytyviisyystutkimuksen tavoitteena on parantaa asiakastyytyvaisyyttd. Silld

my0s seurataan, miten eri toimenpiteet vaikuttavat asiakastyytyviisyyden kehitykseen.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja paatavoitetta. Ensimmadiseksi tulee selvittid asiakas-
tyytyviisyyteen vaikuttavat keskeiset tekijit eli ne seikat organisaatiossa, jotka tuottavat tyyty-
vaisyytta asiakkaille. Toiseksi tulee mitata asiakastyytyviisyyden timanhetkinen taso. Tamin
avulla halutaan selvittid, miten organisaatio on suoriutunut asiakastyytyviisyyden tuottami-
sessa. Kolmantena kohtana on toimenpide-echdotusten tuottaminen. Mittaustulosten avulla
voidaan mairitelld tyytyviisyyden kehittimiselle olennaiset toimenpiteet ja niiden tarkeysjar-
jestys. Neljdntend listalla on asiakastyytyviisyyden kehittymisen seuranta, jotta sidnnéllisin
viliajoin tehtavilld mittauksilla voitaisiin nihdé asiakastyytyviisyyden kehittyminen. (Ylikoski
1999, 156.) Parasuramanin, Berryn ja Zeithamlin kehittimian SERVQUAL-menetelmiin
kuuluu nelja kysymystasoa, jotka ovat yleisarvosana tutkittavasta yrityksestd, odotukset yritys-
ta kohtaan, kokemukset tutkittavasta yrityksestd ja ongelmien esiintyminen ja korjaaminen.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tulee olla nimi kohdat, jotta se olisi luotettava. (Rope &
Péllanen 1995, 101-102.)

Quinnin (1999, 53-61, 93-94) mukaan “tavalliset markkinatutkimukset eivit riitd”. Hinen
mukaansa markkinointitutkimukset eivit paistd palveluntarjoajaa samalle aaltopituudelle asi-
akkaan kanssa, ja ne harvoin paljastavat sen vihemmiston, joka onkin oikeassa. Markkinatut-

kimus ei siis havaitse suuresta enemmistostd poikkeavaa mielipidetts, joka voi joskus olla hy-
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vinkin tirked; se saattaa varoittaa ongelmasta tai viestittid mahdollisuudesta. Markkinatutki-
mus ei myoskdan kerro mitadn asiakkaiden mielialasta eika vilita asiakkaiden ideoita litkkeen
tai palvelun kehittamiseksi. Siltikdan markkinatutkimusta ei kannata ohittaa olankohautuksel-
la, silld se esittelee hyvin mielipiteiden ja mieltymysten jakaumia. Markkinatutkimusten ohella
kaytettavaksi Quinn suosittelee mm. asiakasraateja. Niiden avulla kerdtdan ryhma asiakkaita
keskustelemaan yrityksen tavasta toimia ja siitd, miten niitd kehitetddn. Ne ovat konkreetti-
nen osoitus siitd, ettd yritys ottaa asiakkaiden mielipiteet huomioon. Asiakasraadeilla saadaan

my6s nopeita tuloksia, silld raadin tuottamat ideat on helppo jakaa organisaation eri osiin.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimusmenetelmat

Tahtisen, Laakkosen ja Brobergin (2011, 11-16) mukaan tieteellinen tutkimus mdéarittelee
ilmiididen vilisid suhteita systemaattisesti, kontrolloidusti, kriittisesti ja empiirisesti. Tutkitta-
van ongelman selittiminen ja/tai ymmartiminen ovat tutkimuksen tirkeimmit tavoitteet. Se,
milld keinoin timi tavoite saavutetaan, ei saisi nousta liian suureen rooliin. Kuitenkin tutki-
jan tulisi olla mahdollisimman objektiivinen - hinen omat nikemyksensi ja mieltymyksensa
eivit saa vaikuttaa tutkimuksen tulokseen tai sen suorittamiseen. Tilastollisessa tutkimukses-
sa hytdynnetdin tilastolista yleistystd, eli perusotoksen avulla muodostetaan kyseisti popu-
laatiota koskevia paitelmid. Tilastollinen tutkimus perustuu siis pitkilti paittelyyn ja toden-

nikoisyyslaskentaan.

5.1.1 Laadullinen tutkimus

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa pyritidn ymmartimain kohteen laatua ja mer-
kitystd (Koppa 2012). Laadullista tutkimusta kdytetddn useimmiten silloin, kun halutaan ym-

mirtda syitd jonkin ilmion takana tai syitd ihmisten kayttaytymiselle.

Laadullinen tutkimus koostuu kolmesta osasta, joita ovat tiedot, tulkinta ja raportointi. Tie-
dot keritddn usein haastattelujen tai havainnoinin kautta. Tulkittaessa tiedot analysoidaan

mahdollisimman tarkasti. Raportti voi olla suullinen tai kirjallinen. (Rasianen, 5—6.)

5.1.2 Maarallinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus muodostuu seuraavanlaisista vaiheista: tutkimuson-
gelman mddrittiminen, suunnitteluvaihe, kenttity6vaihe, tietojen esikisittely, tietojen analy-

sointi ja tutkimuksen raportointi.

Ensimmaisessé vaitheessa tutustutaan athepiiriin ja maaritellddn varsinainen tutkimusongelma.

Seuraavaksi tulee suunnitteluvaihe, jossa mairitellidn yksityiskohtaisemmin tutkimusongel-
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mat, valitaan liht6kohta ja hypoteesit seki tutkimusmenetelmi sekd midritellddn kasitteet,
muuttujat, kaytettdvit indikaattorit ja yksikot. Kenttityovaiheessa kerdtddn aineisto, jonka
jalkeen esikisitelladn tiedot. Viimeiseksi tiedot analysoidaan eli suoritetaan varsinainen tilas-

toanalyysi ja tehdddn johtopditokset, ja raportoidaan tutkimus. (Tdhtinen ym. 2011, 17.)

5.1.3 Validiteetti ja reabiliteetti

Kvantitatiivisessa eli médrillisessd tutkimuksessa validiteetti ja reabiliteetti ovat tutkimuksen
ja sen mittareiden tirkeimpid ominaisuuksia. Validiteetti eli tutkimuksen luotettavuus tarkoit-
taa kdytinnossd sitd, ettd tutkimus selvittaa niitd asioita, joita sen on tarkoitus selvittdd. Vali-
diteetti kertoo, kuinka hyvin tutkimusote ja siind kdytetyt menetelmit vastaavat tutkittavaa
ilmiotd. Validiteetin voi arvioida vertaamalla mittaustulosta todelliseen tietoon mitattavasta

asiasta. (Virtuaali ammattikorkeakoulu 2012.)

Validiteetti kertoo itse tutkimuksen luotettavuudesta, mutta reliabiliteetti kertoo tutkimuk-
sessa kdytetyn mittarin tai menetelman luotettavuudesta. Mittari tai menetelma on luotettava,
mikili se pystyy antamaan tarkoitettuja tuloksia. "Mittauksen reliabiliteetti tarkoittaa mittaus-

tuloksen toistettavuutta, ei-sattumanvaraisuutta.” (Virtuaali ammattikorkeakoulu 2012.)

5.2 Tutkimuksemme: Asiakastyytyvaisyyskysely majoituksen laadusta

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimusta, ja sithen soveltuvat normaalit mark-
kinointitutkimuksen toteutusperiaatteet. Asiakastyytyviisyystutkimuksen tulee tayttaa tutki-
muksen toimivuuden yleiset kriteerit, joita ovat validiteetti, reliabiliteetti, jarjestelmallisyys,
lisdaarvon tuottaminen ja automaattinen toimintaan kytkeytyminen. (Rope & Pollanen 1995,

83-84.)
”Kokonaistutkimuksen sijasta kannattaa tehda otantatutkimus, kun
1. perusjoukko on suuri ja aikaa on kiytettavissa vihan
2. perusjoukon tilastoyksikét tuhoutuvat tai vaurioituvat tutkimuksessa

3. halutaan rajoittaa kustannuksia



26

4. perusjoukon tilastoyksikoitd ei tarkkaan tunneta.

Tapaus 4 on yleinen monissa markkinointi- ja asiakastutkimuksissa ja tapaus 2 tuotannon

laadunvalvonnassa.” (Holopainen & Pulkkinen 1994, 21.)

Opinndytetydmme asiakastyytyviisyystutkimus kasittelee Kainuun Rastiviikon kévijéiden
tyytyvaisyytta Kainuun Rastivitkon tarjoamaan majoitukseen. Opinndytetydmme aiheen 16y-
simme Kajaanin ammattikorkeakoulun opinniytetéiden aihepankista. Toimeksiantajamme
Kainuun Rastiviikko halusi selvittdd, miten he voisivat parantaa majoituksensa laatua ja tar-
jontaa. Asiakastyytyvaisyyskyselymme tutkimusongelmina olivat, ovatko asiakkaat tyytyviisia
Kainuun Rastiviikon tarjoaman majoituksen laatuun ja mitkd asiat vaikuttavat tihin koke-

mukseen, esim. hinta, sijainti, varustelu.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksemme on kvantitatiivinen tutkimus, jossa tarkastelemme pe-
rusjoukon otosta. Perusjoukkona toimivat kaikki Kainuun Rastiviikon aikana majoittuneet
kavijat (suunnistajat), ja otoksena on osa tistd joukosta. Koko perusjoukon tutkiminen olisi
mahdotonta, koska Rastiviikko on jérjestetty jo vuodesta 1966 lihtien ja kivijoitd on useita
tuhansia vuosittain. Otoksen suuruus on 100 henkil6a. Otos valittiin viime vuosina kaynei-

den asiakkaiden joukosta.

Kysely toteutettiin sdhkoisesti. Varsinainen kysely tehtiin Webropol-ohjelmalla ja otos kut-
suttiin vastaamaan kyselyyn sihkopostitse sekd kayttden apuna sosiaalista mediaa. Linkki ky-
selyyn 16ytyi my6s Kainuun Rastivitkon nettisivuilta. Paadyimme sihkoiseen kyselyyn tavoit-
taaksemme mahdollisimman monta vastaajaa eri puolilta Suomea ja jotta voisimme tatjota
vastaajille helpon tavan osallistua kyselyyn. Kainuun Rastiviikon asiakasrekisteristd saimme
vakiokévijoiden yhteystietoja ja heille lihetimme sihkopostitse tiedon kyselystd. Kaikkien

kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin Kainuun Rastiviikon tuotepalkintoja.

Kyselylomakkeessamme on sekid suljettuja ettd avoimia kysymyksid. Avoimiin kysymyksiin
vastaajat pystyvit itse kirjoittamaan kehitysehdotuksiaan. Hioimme kyselylomaketta moneen
otteeseen palavereissa Kainuun Rastiviikon kanssa, jotta kyselyn tulokset hyodyttiisivit Kai-

nuun Rastivitkkoa mahdollisimman paljon ja jotta se vastaisi heidin tarpeisiinsa.

Tulosten kisittelyn aloitimme, kun olimme saaneet tarpeeksi vastauksia. Syotimme vastauk-
set Excel-ohjelmaan, jonka jilkeen analysoimme vastaukset SPSS-tilasto-ohjelmalla. Tamin

jalkeen tulkitsimme vastaukset erilaisten kaavioiden ja taulukoiden avulla.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Opinndytetyohomme kuuluva asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin Kainuun Rastiviikon
verkkosivujen avulla Webropol -ohjelmalla. Asiakastyytyviisyyskysely oli saatavilla internetis-
sd maaliskuusta heindkuuhun 2012. Alun perin tarkoitus oli keritd asiakastyytyviisyyskyselyn
vastaukset kuukauden aikana. Vastauksia ei kuitenkaan kuukauden aikana ollut tullut tar-
peeksi, joten padtimme pidentdd kyselyn vastausaikaa saadaksemme luotettavan mairin vas-

tauksia.
6.1 Tutkimukseen vastanneiden taustatiedot

Asiakastytyviisyyskyselyyn kertyi vastauksia sata kappaletta. Vastaajista 44 % oli naisia ja 56
% miehid. (Kuvio 1.) Kaikki vastaajat ilmoittivat tarkan ikdnsa, ja vastaajia oli 18-vuotiaasta

73-vuotiaaseen. Vastanneiden keski-ikd on 47 vuotta. (Kuvio 2.)
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Kuvio 1. Sukupuoli (n=100)
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Kuvio 2. Vastaajien ikd (n=100)
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Tutkimuksessa kysyttiin my6s vastaajien asuinmaakuntaa. Niistd nousivat esiin Pohjois-

Pohjanmaa (15 %), Uusimaa (13 %) ja Keski-Suomi (10 %). (Kuvio 3.)
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Kuvio 3. Vastaajien asuinmaakunta (n=100)
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Kaikki vastaajat kertoivat osallistuneensa aikaisemminkin Kainuun Rastiviikolle. Yli viisi ker-
taa osallistuneita vastaajia oli 60 %, 2-5 kertaa osallistuneita oli 25 % ja kerran aiemmin osaa

ottaneita 15 %. (Kuvio 4.)
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Kuvio 4. Osallistumiskerrat (n=100)

Kainuun Rastiviikko kestdd kuusi pdivdd. 81 % vastanneista ilmoitti viipyvinsd 4—7 piivaa
tapahtumapaikkakunnalla. Vastanneista 9 % ilmoitti viipyvansa 1-3 piivaa ja 10 % 8 paivaa
tai enemman. Yleisin syy pitempdin kuin seitsemin pdivad viipymiselle oli sukulaisten tai tut-
tavien tapaaminen. Osa niin vastanneista asui Kainuussa ja osa halusi lomailla Kainuun alu-

eella. (Kuvio 5.)
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Kuvio 5. Viipymin kesto (n=100)

6.2 Rastiviikolle saapuminen ja majoituksen varaaminen

Vastaajista suurin osa (74 %) ilmoitti matkustavansa perheen kesken. Vastanneista 11 % saa-
pui Kainuun Rastiviikolle ystivien seurassa ja 9 % yksin. (Kuvio 6.) Lihes puolet (47 %) vas-
tanneista kertoi matkustavansa 3—4 hengen seurueessa, toiseksi eniten (33 %) matkustettiin

yksin tai kaksin. Vastaajista 20 % ilmoitti saapuneensa yli 5 hengen seurueessa. (Kuvio 7.)
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Kuvio 6. Matkustusseura (n=100)
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Kuvio 7. Matkaseuran koko (n=100)

Tietoa majoituksesta 16ydettiin selvisti eniten (72 %) Kainuun Rastiviikon internet -sivuilta.
Muuta kautta tietoa ilmoitti 16ytineensa 21 % vastaajista. Nama vastaajat 10ysivit tietoa ylei-
sesti ottaen internetistd, Finfun- tai Lomarengas-sivuilta sekd sukulaisten ja ystivien kautta.

Vain 7 % vastanneista kertoi I6ytineensa tietoa majoituksesta RTG:n internet -sivujen kaut-

ta. (Kuvio 8.)
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Kuvio 8. Tieto majoituksesta (n=100)

Majoitus varattiin yli puolessa (56 %) tapauksista Kainuun Rastiviikon kautta, jossa suosituin
(32 %) varaamistapa oli sihképosti. Puhelimitse ja Kainuun Rastiviikon verkkosivujen kautta
ilmoitti varanneensa majoituksen molemmissa tapauksissa 12 % vastaajista. RTG:n kautta
majoituksen oli varannut vain 9 % vastaajista. Majoituksen varaaminen muuta kautta oli
my0s aika yleistd, silld 35 % vastanneista ilmoitti varanneensa majoituksen muuta kuin Kai-
nuun Rastivitkon tai RT'G.n kautta. Suurin osa niistd vastaajista varasi majoituksensa suoraan
majoittajalta tai hotellista. Internetistd varattiin myoOs paljon majoituksia, esim. Finfunin,
Lomarenkaan ja Nettimokin kautta. Osa varasi majoituksen tuttavien tai sukulaisten avustuk-

sella. (Kuvio 9.)
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Kuvio 9. Majoituksen varaamiskanava (n=100)

Majoitusvarauksen tekeminen onnistui vastaajien mielestd padsaantoisesti hyvin (48 %). 40
prosentin mielestd varauksen tekeminen onnistui erittdin hyvin. Suurin osa kiitteli sahképos-
tia joustavana tapana hoitaa varaus. Myos majoituksen suoraan majoituksentarjoajalta varan-
neet kokivat varaamisen helpoksi. Varauksen ilmoitti sujuneen tyydyttavasti 10 % vastaajista
ja vain 2 % vastaajista kertoi varauksen sujuneen heikosti. (Kuvio 10.) Varauksen heikosti
sujumiselle syyna oli se, ettd tiedusteluihin ei vastata. Vastauksen viipyminen, ruuhka ja jono-
tus koettiin ongelmaksi sekd mokeistd ilmoitettujen tietojen riittimittomyys. Kuvia majoi-
tuksesta toivottiin enemman; timé helpottaisi varaamista. Kun vastaajilta tiedusteltiin, onko
majoituksen varaamisessa heididn mielestidn tapahtunut muutosta verrattuna aiempiin vuo-
siin, vastasi 44 % “en osaa sanoa”. Kuitenkin 29 prosentin mielestd varaaminen oli helpottu-
nut. Syitd varaamisen helpottumiselle olivat mm. nettivaraukset, kohdelinkit ja sihképostin

kayton yleistyminen. 20 prosentin mielestd muutosta ei ollut tapahtunut. Niin vastanneet
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perustelivat kantaansa puhelimitse varaamisella ja silld, ettei ennenkéddn ole ollut suurempia
vaikeuksia, vaan aina on homma toiminut. Vastaajista seitsemin prosentin mielestd varaami-
nen oli vaikeutunut aiempaan verrattuna. Syitd varauksen vaikeutumiselle olivat hintojen
nousu, majoituksen varaaminen yhd aiemmin etukiteen, rastiviikon sivujen epamdiariisyys

sekd majoitustarjonnan vihyys ja esittelytietojen niukkuus. (Kuvio 11.)
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Kuvio 10. Varauksen onnistuminen (n=100)
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Kuvio 11. Varauksen muuttuminen (n=100)

Vastaajilta kysyttiin mielipiteitd majoitusvarauksen kehittimisestd. Noin puolet vastaajista piti
varaussysteemid toimivana sellaisenaan. Moni ehdotti sujuvuuden lisidmiseksi varaustilan-
teen nikymistd reaaliaikaisena nettisivuilla ja automaattisen varaussysteemin kiyttéonottoa
sekd nykyisen online-jirjestelmin parantamista. My6s majoitusvaihtoehtojen lajittelu halut-

tiin selkedmmaiksi seka tarkempia tietoja majoituskohteista kaivattiin.
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6.3 Majoittuminen Rastiviikolla

Suosituin (41 % vastaajista) majoittumistapa Kainuun Rastiviikon ajalle oli lomamdkki. Mui-
ta suosittuja tapoja olivat omakotitalo tai muu tapahtumaa varten vuorkrattu asunto (16 %)
ja hotelli (10 %). Majoittuminen ystavan tai sukulaisen luona (9 %) sekd majoittuminen asun-

toautossa tai -vaunussa (8 %) nousivat myos esiin. (Kuvio 12.)
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Kuvio 12. Majoitusmuodot (n=100)

Vastaajista 67 % ilmoitti majoittuvansa lomamokissi, omakotitalossa tai muussa vuokratussa
asunnossa, koulu-/lattiamajoituksessa tai asuntolamajoituksessa. Nailtd vastaajilta kysyttiin,
oliko majoituksen taso vastannut heidin saamaansa kuvausta. Vastaajista 76 % ilmoitti tason
vastaaneen kuvausta, 16 % el osannut sanoa ja kahdeksan prosentin mielestd taso ei vastan-
nut kuvausta. (Kuvio 13.) Yleisin syy sithen, miksi taso ei ollut vastannut annettua kuvausta,
oli sitvottomuus ja puutteet varustelutasossa. Heiltd kysyttiin my6s, miten majoituksen taso
on heidin mielestadn kehittynyt verrattuna aiempiin vuosiin. Vastaajista 39 prosentin mieles-
ta taso oli pysynyt ennallaan ja 18 prosentin mielestd taso oli parantunut. Yleisin syy tason
parantumiselle oli varustelutason parantuminen. My6s valikoiman monipuolistuminen mai-
nittiin. Vain 1 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd taso on huonontunut verrattuna aiempiin
vuosiin. Tason huonontumisen syyni oli kunnossapidon puute. Vastaajista 42 % ei osannut

sanoa mielipidettd. (Kuvio 14.)
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Kuvio 13. Vastasiko taso kuvausta? (n=060)
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Kuvio 14. Tason kehitys (n=67)

Vastaajilta kysyttiin minké tasoisia Kainuun Rastiviikon tarjoamat majoitusvaihtoehdot olivat
hinnaltaan. Jokaisen majoitustyypin hintatasoon oli suurin osa vastaajista valinnut vaihtoeh-
don en osaa sanoa”. Lomamokit miellettiin enimmaikseen kalliiksi (41 %) ja keskihintaisiksi
(37 %). Omakotitaloja tai muita tapahtumaa varten vuokrattavia asuntoja 29 % vastaajista
piti kalliina ja 23 % keskihintaisina. Koulu- tai lattiamajoituksen 23 % vastaajista mielsi kes-
kihintaiseksi ja 21 % halvaksi. Asuntolamajoitusta pidettiin enimmikseen keskihintaisena (31
%). Telttamajoitus arvioitiin 23 prosentin mielestd keskihintaiseksi ja 21 prosentin mielesta
halvaksi. Kuitenkin 7 % vastaajista oli arvioinut telttamajoituksen kalliiksi. Asuntoauto tai -
vaunumajoituksen mielsi 22 % vastaajista keskihintaiseksi, 11 % halvaksi ja seitsemin 7 %

kalliiksi. (Kuvio 15.)



35

4 ) | Eos; N

Asuntovaunu/-
auto; 60 %

Asuntovaunu/-
auto; 22 %

B Eos; Teltta; 49 %

= Kallis; Teltta; 7% m Keskihintainen;

Halpgeltelit9324
%

B Eos; Asuntola; 52
%

B Keskihintainen;

. 0,
Asuntola; 31 % ®  Eos; Koulu-

/Lattiamajoitus;
Halpa;estivs- 54 %
/LatkpiRiRIRARUS;
) B Eos; Omakotitalo
tms.; 44 %

Omakotitalo tg o
Omakotitalo tms.; 3% 2%
B Eos; Lomamékl%;

Kallis;
Kes"l%%%&u 41%

7 O
Lomamékki: 5BEos = Kallis m Keskihintalng?wanwlf-‘(a1 3 %
- ’ J

Kuvio 15. Eri majoitusmuotojen hintataso (n=100)

Kainuun Rastiviikon verkkosivuilta 16ytyi vastaajien mielestd tietoa majoituksesta padsaitoi-
sesti hyvin. Tietoa 16ytyi vastanneista 37 prosentin mielestd hyvin ja 18 prosentin mielesta
erittdin hyvin. Vastaajista 23 prosentin mielesté tietoa l6ytyi tyydyttivasti, kolmen prosentin
mielesta vilttivisti ja kahden prosentin mielestd heikosti. Sivujen sekavuus ja vaihtoehtojen
vihyys olivat suurimmat syyt tiedon 16ytimisen heikkoudelle. 17 % vastaajista ilmoitti, ettei-

vit etsineet tietoa majoituksesta Kainuun Rastiviikon verkkosivuilta. (Kuvio 16.)
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Kuvio 16. Tiedon 16ytyminen Kainuun Rastiviikon verkkosivuilta (n=100)

Vastaajilta kysyttiin mielipidettd Kainuun Rastiviikon markkinoinnista majoituksen osalta.
Sivujen selkeyttiminen nousi yhdeksi tirkeimmistd neuvoista. Heti etusivulle toivottiin selvdd
linkkid majoitustarjontaan ja isompia mainoksia, jotka osuisivat heti silmain. Kainuun Rasti-
vitkon puolelta toivottiin my0s aktiivisuutta kdvijoitd kohtaan, esim. osanottomaksun mak-
saneille voisi laittaa sihkopostia, jossa majoituksen tarvetta kysyttéisiin ja ehki tarjottaisiin
majoitusvaihtoehtoja tai muuta ratkaisua. Néin Kainuun Rastiviikko osoittaisi huolehtivansa
kivijoidensd majoituksen tarpeesta. MyOs yhteisty6td kuntien ja yritysten puolelta toivottiin.

Majoitustilojen kuvien mairin ja laadun lisidmista pidettiin tirkeana.
6.4 Rastivitkon kivijoiden toiveet majoituksen suhteen

Vastaajia pyydettiin valitsemaan haluamansa majoitusmuoto seuraavista: lomamokki, omako-
titalo tai muu tapahtumaa varten vuokrattu asunto, koulu- tai lattiamajoitus, asuntolamajoi-
tus, hotelli, teltta ja asuntoauto tai -vaunu. Vastaajia pyydettiin myos arvioimaan toivomansa
hinta (€/hl6/vrk) valitsemalleen majoitusmuodolle. Selvisti eniten valittiin lomamokki (59
kertaa), toiseksi halutuin majoitusmuoto oli omakotitalo tai muu vuokrattu asunto (13 ker-
taa). Hintatoiveet saattoivat joissakin majoitustyypeissa vaihdella paljonkin. Suosituimmissa
valinnoissa hintojen keskiarvot olivat seuraavat: lomamdkin toivehinta keskiarvona oli 31

€/hl6/vrk ja omakotitalomajoituksen 34 €/hl6/vrk. (Kuvio 17.)
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Kuvio 17. Toivottu hinta (€/hl6/vrk) prosentuaalisesti (n=100)
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Kysyttdessd mielipiteitd siitd, millaista majoitusta vastaajat toivoisivat Kainuun Rastiviikon
tarjoavan, yleisimmait ehdotukset liittyivat mokkien sijaintiin ja varustelutasoon. Moni toivoi
mokkid tai muuta majoitusta veden direltd ja mahdollisimman laheltd kilpailukeskusta. Muu-
tama ehdotus liittyi majoitusvaihtojen tarjoamiseen yksin tai kaksin matkustaville; toiveena
olivat pienemmit (ts. edullisemmat) huoneistot tai mokit, jolloin olisi oma rauha, muttei tar-
vitsisi vuokrata kokonaista omakotitaloa. MyOs aamiaismajoitusta tai ruoan sisdllyttdmista

hintaan muulla tavoin ehdotettiin.

Kysyttiessa maksimietiisyyttd, jonka vastaajat olivat valmiita matkustamaan Kainuun Rasti-
viitkon kilpailukeskuksen ja majoituspaikkansa vililld, piti vastaajista 34 % maksimietdisyytend
31-50 kilometria ja 32 % 21-30 kilometrid. Vastaajista 3 % olivat valmiita matkustamaan
jopa 76—100 kilometria, mutta 5 % vain 0-10 kilometrid ja 14 % 11-20 kilometrid. (Kuvio
18.) Yleisesti ottaen naiset olivat aavistuksen verran valmiimpia matkustamaan pitempid
matkoja kilpailukeskuksen ja majoituspaikan vililld. Naisista yli 60 % ja miehisti lihes 40 %
piti maksimietdisyytend 31-100 kilometrid. Michistd 21 % piti maksimietdisyytend 0-20 ki-

lometrid, kun taas naisista vain 16 % piti titd maksimietdisyytend. (Kuvio 19.)
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Kuvio 18. Maksimietiisyys (n=100)
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Kuvio 19. Maksimietaisyys suhteessa sukupuoleen (n=100)

6.5 Miten Kainuun Rastiviikosta l0ydettiin tietoa
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Kyselyyn vastaajilta kysyttiin myds, miten hyvin he olivat 16ytineet tietoa Kainuun Rastivii-

kosta. Vastaajien mielesta internetistd 16ytyi tietoa paasaantoisesti hyvin (erittdin hyvin 46 %,

hyvin 31 %). Kainuun Rastiviikon verkkosivuilta yli puolen (52 %) mielesti tietoa 16ytyi erit-

tdin hyvin ja 34 prosentin mielestd hyvin. Tiedusteltaessa, kuinka hyvin tietoa 16ytyi Face-

book -sivuilta, Youtubesta tai Wikipediasta suurin osa vastaajista ei osannut sanoa. Kainuun

Rastiviikon esitteistd 21 % vastaajista 16ysi tietoa tyydyttivasti, 18 % hyvin ja 14 % erittdin

hyvin. 33 % vastaajista ei osannut vastata. Suunnistaja—lehdesta tietoa 16ysi hyvin tai erittiin

hyvin 30 % vastaajista, kuitenkin 40 % ei osannut vastata. Muualta tietoa 16ydettiin kolmen

prosentin mielestd erittdin hyvin, kuuden prosentin mielestd valttdvisti ja kolmen prosentin

mielestd heikosti. Vastaajien ei tarvinnut mainita tiedon etsintdansa kayttimidan kanavia.

(Kuvio 20.)
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Kuvio 20. Tiedon 16ytyminen Kainuun Rastiviikosta eri lahteistd (n=100)
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7 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Asiaskastyytyvaisyyskyselyn pohjalta voimme todeta Kainuun Rastiviikon kivijoiden olleen
padsdantoisesti tyytyvaisid majoitustarjontaan. Halutuimmat majoitusmuodot ovat olleet mo-
kit ja vuokratut talot tai asunnot. Tama viittaa sithen, ettd kévijit haluavat omaa rauhaa, ruo-
anlaittomahdollisuuden sekd vapauden menna ja tulla miten itse haluavat. Mokit ja vuokratut
talot tai asunnot ovat my6s olleet helpoimpia ja edullisimpia vaihtoehtoja isomman porukan
kanssa. Hotellit nousivat my0s suosituimpien listalle, johon vaikuttanee hotellien saatavuus ja

sijainti.

Majoitus varattiin yli puolessa tapauksista Kainuun Rastiviikon kautta. Varaustavoista suosi-
tuimpia olivat sihkopostivaraukset. Moni vastaajista moitti verkkosivujen vaikeaselkoisuutta.
Sivuja kannattaisi selkeyttdd ja tehdd majoituksen etsiminen mahdollisimman helpoksi esim.
suorien linkkien kautta. Muutama vastaaja kertoi, ettd vastauksen tai varausvahvistuksen
saaminen on kestinyt lilan kauan; osa taas oli tyytyviinen Kainuun Rastiviikon nopeaan toi-
mintaa varausasioissa (esimerkkini tilanne, jossa puhelimeen ei ole ensin vastattu, mutta on
soitettu pian perdin). RTG:ta majoituksen varaamiseen ei moni ollut kdyttinyt, mutta ne jot-
ka olivat, kehuivat RT'G:n toimintaa. RT'G:n kanssa yhteisty6té ei voi jatkossa endd hy6dyn-

tad, koska RTG:n toiminta on loppunut.

Varauksen tekeminen onnistui sujuvasti erittdin monen mielestd. Vain hyvin pieni osa (2 %)
vastaajista totesi varauksen tekemisen sujuneen heikosti. Tahidn vaikuttanee suuresti se, mité
kautta varaus on tehty, joten emme suuremmin lihteneet erittelemain syitd tihan poikkea-
maan. Aikaisemmista loppuraporteista nousi esille ajankayton ongelmat, ja majoitusvastaavat
hoitavat myos perustyotehtavidan majoituksen varaamisen ohella. Moni kyselyyn vastanneis-
ta kertoi vastauksen tai varausvahvistuksen viipyneen pitkdan KRV:n puolelta. Voisiko titd
helpottaa esimerkiksi silld, ettd kiireisimmiksi ajankohdaksi hankittaisiin lisaityovoimaa, jotta

asiakkaat saataisiin pidettyd tyytyvaisena?

Varauksen tekeminen on aikasempiin vuosiin verrattuna paasaantoisesti helpottunut. Suurin
syy tihdn oli internet-varausten ja sihkOpostin kiyton lisadntyminen. Nuoremmat kavijat
kokevat teknologian helpottavan arkea, joten kannattaa parantaa esim. online-
varausjarjestelmad ja sen hallintaa. Vanhemmille kivijoille internetin ja sahkopostin kaytto
voi olla vaikeaa, eli puhelimitse varaamisen mahdollisuutta ei missddn nimessa kannata pois-

taa. Osa asiakkaista varmasti haluaa kuulla puhelimessa suoraan vastauksen kysymykseensi
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aidolta thmiseltd sen sijaan, ettd joutuisivat odottamaan sihkopostiin vastausta tai luottamaan
automaattiseen vahvistusviestiin. Vain 7 % vastaajista oli sitd mielta, ettd varauksen tekemi-
nen on vaikeutunut. Syind mainittiin mm. majoituksen varaaminen yha aiemmin etukiteen,
Rastiviikon sivujen epdmiiriisyys sekd majoitustarjonnan vihyys ja esittelytietojen niukkuus.
Vastauksissa toistui usein toive kuvien lisaidmisestd majoitusvaithtoehdoista, ja uskomme, etti

tihdn kannattaa panostaa.

Suurin osa vastaajista kertoi matkustavansa perheen kesken, joka on verrannollinen mokki-
ja omakotitalomajoituksen suosioon. Koko perheen suunnistustapahtumana itseddn markki-
noiva Kainuun Rastiviikko voisi keskittyi tihin enemmin my6s majoituksen markkinoinnis-

sa ja tehdd enemman yhteistyota yksityisten mokin- tai talonvuokraajien kanssa.

Majoituksen taso on vastannut annettuja kuvauksia suurimmilta osin ainakin lomamokeissa,
omakotitaloissa (tai muussa vuokratussa asunnossa), koulu- ja lattiamajoituksessa seki asun-
tolamajoituksessa. Vain 8 % mielestd taso el vastannut saatuja kuvauksia. Aikaisemmissa
loppuraporteissa todettiin yleisesti, ettd aikaa vuokrattavien kohteiden tarkastamiseen ja ku-
vaamiseen ei ollut riittivisti, jonka vuoksi kuvaukset saattavat poiketa hieman todellisuudes-
ta. Suosittelemme panostamaan tihin, silli moni vastaajista toivoi tarkempia kuvauksia ja
kuvia kohteista — kukaan ei halua “ostaa sikaa sakissa”. My6s mokkien ja talojen omistajien
yhteystietoja toivottiin nikyviin majoituskohteen yhteydessid. Tama vihentdisi Kainuun Ras-
tivilkon majoitusvastaavien kuormitusta, jos asiakkaat voisivat kysyd mokkien ja talojen

omistajilta suoraan esim. varustelutasoon liittyvid kysymyksid.

Suurin osa vastaajista etsi tietoa majoituksesta Kainuun Rastiviikon verkkosivuilta ja 16ysi
tietoa hyvin. 5 % vastaajista kertoi 16ytineensa tietoa majoituksesta valttavasti tai heikosti.
Syina olivat mm. vaihtoehtojen vihyys ja sivujen sekavuus. Kaksi vastaajaa kertoi, ettei ollut
l6ytinyt oikein mitddn majoitusvaihtoehtoja Rastiviikon verkkosivuilta. Verkkosivujen sel-
keyden tirkeys onkin noussut monen kysymyksen yhteydessi esiin. Etusivulle tulisi ehdot-
tomasti saada suora linkki majoitustoimintaan, mieluiten vield ylipalkkiin, johon sivulla vie-
railevan katse ensimmaiseksi osuu. Sivujen ulkoasua voisi my6s muuttaa ja selkiyttdd esim.
virien kiyton suoraviivaisuudella, harkitsemalla kuvien ja mainosten mairda sekd keskitta-
milld péddsivun tekstiosuuden (ts. mainoksia molemmille puolin, nyt varsinainen asiasisiltd

on aivan vasemmassa laidassa).
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Kainuun Rastivitkosta 16ytyi vastaajien mielestd hyvin tietoa yleensikin internetistd seka
KRV:n verkkosivuilta. Suurin osa vastaajista valitsi vaihtoehdon ”en osaa sanoa”, kun kysyt-
tiin tiedon etsimisestd sosiaalisesta mediasta (Facebook, Youtube, Wikipedia). Naitd kanavia
ei ilmeisesti ole markkinoitu tarpeeksi. Yhtend majoituksen markkinoinnin parantamisehdo-
tuksena olikin, ettd majoitusvaihtoehdoista laitettaisiin linkki my6s sosiaaliseen mediaan,
esim. Facebookiin. Kainuun Rastiviikon esitteistd 16ysi tietoa hyvin tai erittdin hyvin 32 %
vastaajista. Esitteilld voisikin pyrkid tavoittamaan vanhemman vieston, kun taas esim. Face-

bookia voisi kayttia markkinointiin silloin, kun yritetddn tavoittaa nuorta asiakaskuntaa.
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8 POHDINTA

Opinndytetyomme aihepiiri oli asiakastyytyviisyyskysely Kainuun Rastiviikon majoituksen
laadusta, ja se on toteutettu Kainuun Rastiviikolle heiddn verkkosivujensa avulla. Aihe itses-
saan oli kiinnostava, miké auttoi asiakastyytyvaisyyskyselyn laatimisessa. Kainuun Rastiviitkon
toimintaan enempid perehtymittomind tutustuminen verkkosivuihin auttoi meitd miettimadn

kehittdmisehdotuksia ns. puoluettomasti.

Opinndytetyon tavoitteena on olla apuna majoituksen eri osa-alueiden kehityksessd, mutta
vastauksista huomaamme, ettd kehittimistd 16ytyy melko vihin. Samoja kehittimiskohtia on
noussut esille aiempinakin vuosina tyontekijéiden mielipiteiden pohjalta. Opinnédytetyémme
kautta Kainuun Rastiviikko voi nyt hyédyntidd my6s asiakkaiden suoraa mielipidettd. Tavoit-
teena on, ettd tulevaisuudessa kun Kainuun Rastiviikon majoitustarjontaa halutaan parantaa
ja kehittda, voi apua 16ytdd opinndytetydomme pohjalta. Teemme erillisend liitteend yhteenve-
don asiakastyytyviisyyskyselyn avoimista kysymyksisti, joista selvidd asiakkaitten omat mieli-

piteet vapaammin ja laajemmin.

Ty6n teoreettinen pohja perustuu matkailun eri osa-alueisiin, Kainuun Rastiviikon majoituk-
sen historiaan seka asiakastyytyvaisyyteen. Lahteind kidytimme enimmikseen suomalaista kir-
jallisuutta, verkkojulkaisuja ja muutamaa opinndytetyotd. Tietoa athe-alueista 16ytyi helposti,
mutta monissa lihteissd kirjoittajat olivat samoja ja teokset hyvinkin samannimisid. Tama

aitheutti pientd sekaannusta ja vaikutti myo6s tekstin yksipuolisuuteen.

Aloitimme tyon tekemisen etsimalld tietoa asiakastyytyviisyyskyselyistd ja keskustelemalla
Kainuun Rastiviikon péasihteerin Jukka Liuhan kanssa siitd, mitd Kainuun Rastiviikko haluaa
selvittda kyselyn avulla. Taustatutkimuksella saimme hieman pohjatietoa siitd, mitkd aihe-
alueet ovat olleet ongelmallisia tai mihin ei ole kovin paljon panostettu. Tutustuminen asia-
kastyytyviisyyden teoriaan auttoi ymmairtimain, mitd haluamme kyselyllimme selvittdd ja

mika auttaisi Kainuun Rastiviikkoa saavuttamaan tavoittteensa majoituksen osalta.

Muokattuamme asiakastyytyvaisyyskyselymme Kainuun Rastiviikon tarpeisiin vastaavaksi
laitoimme kyselyn Kainuun Rastivitkon verkkosivuille Webropol-ohjelman avulla. Vastaajia
haimme siahkopostitse ja Liuha liitti linkin kyselyymme Kainuun Rastiviikon verkkosivuille ja
Facebook-sivustolle. Ongelmaksi muodostui vastauksien médrid. Pidennettyimme kyselyn

vastaamisaikaa saimme vastauksia tarpeeksi ja tulokset luotettaviksi.
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Aikataulullisesti jaimme jilkeen opinndytetydmme tavoitteista. Tahdn vaikutti niin vastaajien
madri kuin teoriapohjan kanssa ilmenneet ongelmat. Kehitysehdotuksiin saimme vihin poh-
jatietoa kyselyn kautta; tihdn vaikutti se, ettd vastaajat olivat suurimmaksi osaksi tyytyviisia
majoituksen laatuun. Erillinen yhteenveto suorista vastauksista avoimiin kysymyksiin auttaa
varmasti tdydentimain kehistysehdotuksiamme. Yhteistyé Kainuun Rastivitkon kanssa aut-
tol meitd etenemddn opinndytetyOssimme. Se, auttaako opinndytetydmme Kainuun Rasti-
viikkoa majoituksen laadun ja markkinoinnin parantamisessa jad nahtiviksi. Toivomme, ettd
he kuuntelevat asiakkaidensa ehdotuksia, ja ottavat huomioon my6s muutamien prosenttien

eridvat mielipiteet.



45

LAHTEET

Aarnikoivu, H. 2005. Onnistu asiakaspalvelussa. Juva: WS Bookwell Oy.

Arantola, H. 2003. Uskollinen asiakas. Kuluttaja-asiakkuuksien johtaminen. Porvoo: WS

Bookwell Oy.

Asunta, T., Brinnare-Sorsa, R., Kairamo, H. & Matero, S. 1997. Majoitus- ja matkailu-

palvelu. Porvoo: WSOY.

Asunta, T., Brinnare-Sorsa, R., Kairamo, H. & Matero, S. 2003. Majoitus- ja matkailu-

palvelu. Porvoo: WS Bookwell Oy.

Bergstrom, S. & Leppinen, A. 2009. Yrityksen asiakasmarkkinointi. Helsinki: Edita Pri-
ma Oy.

Hellman, K. & Virila, S. 2009. Arvokas asiakas. Himeenlinna: Kariston Kirjapaino Oy.

Holopainen, M. & Pulkkinen, P. 1994. Tilastolliset menetelmait. Porvoo: WSOY:n graafi-

set laitokset.

Jutila, T. 2001. Menestyvi aamiaismajoituspalvelu. Maa- ja kotitalousnaisten keskus.

Kainuun Rastiviikko. 13.04.2010. Kainuun Rastiviikon yleisinfo. Viitattu 17.10.2011.
Saatavilla:

http:/ /krv.rastiviikko.fi/index.php?option=com_content&view=category&layout=blog
&id=110&Itemid=32

Kainuun  Rastivikkko.  27.07.2009. Historia.  Viitattu  17.10.2011.  Saatavilla:
http:/ /krv.rastiviikko.fi/index.php?option=com_content&view=article&id=1&Itemid=
9



46

Kainuun Rastiviikko. 23.1.2012. Kainuun Rastiviikko tapahtumana. Viitattu 2.7.2012.
Saatavilla:
http:/ /krv.rastiviikko.fi/index.php?option=com_content&view=article&id=172&I temi

d=32)

Kainuun Rastiviikko, loppuraportti 2011. Majoituskohteet vol 2.

Koppa - Jyviskylan yliopisto. n.d. Laadullinen tutkimus. Viitattu 31.10.2012. Saatavilla:
https:/ /koppa.jyu.fi/avoimet/hum/menetelmapolkuja/menetelmapolku/tutkimusstrate

giat/laadullinen-tutkimus

Lahtinen, J. & Isoviita, A. 2001. Asiakaspalvelun ja markkinoinnin perusteet. Jyvaskyla:

Gummerus Kirjapaino Oy.

Lele, M. M. & Sheth, J. N. 1991.Asiakas - Menestyksen avain. Jyviskyld: Gummerus Kir-
japaino Oy.

Pitkanen, R. 2006. Parasta palvelua: miten onnistut asiakkaan kohtaamisessa. Juva: WS

Bookwell Oy.

Quinn, F. 1999. Asiakas ykkoseksi. Rauma: Kirjapaino Oy West Point.

Reinboth, C. 2008. Johda ja kehiti asiakaspalvelua. Gummerus Kitjapaino Oy.

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

laitokset.

Risinen, Henrik. n.d. Kvalitatiiviset tutkimusmenetelmat. Viitattu 31.10.2012. Saatavilla:
http://portal.hamk.fi/portal /page/portal/ HAMK /koulutus/Ylempi AMK_ tutkinto/k

udos/menetelmat/4_Kuvalitatiiviset_tutkimusmenetelmaet.pdf

Saukkonen, Pasi. n.d. Tutkielmateon tukisivut. Viitattu 31.10.2012. Saatavilla:

http:/ /www.mv.helsinki.fi/home/psaukkon/tutkielma/index.html



47

Sipila, J. 1998. Asiantuntija ja asiakas - myymmeko tunteja vai tulosta? Porvoo: WSOY.

Suomen suunnistusliitto. Viitattu 2.7.2012 Saatavilla:

www.ssl.fi/SSL/sslwww.nsf/0/.../$FILE/Suunnistuskurssi.ppt

Suomen virallinen tilasto (SVT): Majoitustilasto [verkkojulkaisu].
ISSN=1799-6309. Elokuu 2012. Helsinki: Tilastokeskus. Viitattu: 31.10.2012.
Saatavilla: http:/ /www.stat.fi/til/matk/2012/08/matk_2012_08_2012-10-

18_tie_001_fi.html

Ty6- ja elinkeinotoimisto: Tyo- ja elinkeinoministeri [verkkojulkaisu]. 2008. Viitattu
29.10.2012. Saatavilla:
http:/ /www.ammattinetti.fi/ web/guest/alat;jsessionid=53441 CEFBDC4239952C5FC8
41FE053D7?p_p_id=akysearchammattiala INSTANCE_6tRI&p_p_action=1&p_p_sta
te=normal&p_p_mode=view&p_p_col_id=column-
2&p_p_col_count=1&_akysearchammattiala_ INSTANCE_G6tRI_command=detail View
&_akysearchammattiala INSTANCE_G6tRI_alald=23&_akysearchammattiala INSTAN
CE_G6tRI_subAlald=23.1

Tahtinen, J., Laakkonen E. & Broberg, M. 2011. Tilastollisen aineiston kasittelyn ja tul-

kinnan perusteita. Turku: Painosalama Oy.

Valvio, T. 2010. Palvelutapahtuma ja asiakkaan kohtaaminen. Hidmeenlinna: Kariston

kirjapaino Oy.
Varto, J. 1992. Laadullisen tutkimuksen metodologia. Helsinki: Kirjayhtyma.
Virtuaali ammattikoulu. 2007. Tutkimuksen reliabiliteetti. Viitattu 31.10.2012. Saatavilla:

http:/ /www.amk.fi/opintojaksot/0709019/1193463890749/1193464185783/11944137
92643/1194415307356.html



48

Virtuaali ammattikoulu. 2007. Tutkimuksen validiteetti. Viitattu 31.10.2012. Saatavilla:
http:/ /www.amk.fi/opintojaksot/0709019/1193463890749/1193464185783 /11944138
09750/1194415367669.html

VirtuaaiAMK - tuotantorenkaat. n.d. Tutkimusasetelma. Viitattu 31.10.2012. Saatavilla:

http:/ /www2.amk.fi/mater/ tutkimusmenetelmat/kvantitat/ kuvailu/index.htm

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? Toinen, uudistettu painos. Keuruu: Otavan Kirja-

paino Oy.

WOC 2013 Organising Committee: Kainuun Rastiviikko [verkkojulkaisu]. Elokuu 2012.
Vuokatti. Viitattu: 29.10.2012. Saatavilla: http://www.woc2013.fi/woc/sp_krv

Zeithaml, V. A,, Bitner M. J. & Gremler D. D. 2009. Services marketing: integrating

customer focus across the firm. 5. painos. New York: McGraw-Hill.



LIITE 1

LIITTEET

Asiakastyytyviisyyskysely Kainuun Rastivilkon majoitustoiminnasta

Olclnm. Petra Haataja )a Salla Kurull, kanl Kay ttikorkeakoul tkallual
lopiskelijaa. O K Rastivilkolle aslakastyytyviisyyskyselyn
kosldcn Kalnuun Rastiviikon ma)oltusbolmlnw

Kyselyyn vastaaminen edellyttal, ettd olette csalisstuneet Kalnuun Rastivilkolle vahint3dn kerran.

Katkki vastaukset kdsitelldan luottamulesellisest! nimettdmind 32 tulokset julkaistaan siten, eftd yksittdis vastaxa ef
voida tunnistaa.

Pyydimme Telta ystivallisest! vastaamaan kalkkiin kysymyksiin rastittamalia Teltd parhalt-l koskevan
valhtoehdon tal kirj a tyhjdlie riville. Rastittakaa valn yksi val , ellel tols!
pyydets.

L Rastivilkolle erittiin tirked. Vastausten pohjalta Kalnuun Rastivilkon
mammnolmlma ja -palveluita pyrit3an kehittimain vastaamaan Teldiin tolveitanne entists paremmin.

v lla kyselyyn listutte Kalnuun Rastiviikon tuotepalkintojen (t-pata, lipps, putkihuivi) arvontaan.
Arvontaan osallistuminen edellyttdd yhteystictojen tayttdmistd kyselyn loppuun.

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoll *

¢ 1. Mies

€ 2. Namen

2.Iky *

[ =

3. Asuinmaakunta *



LIITE 1

| valitse =

4. kertaa olette osallisty t Kal Rastivilkolle? *

€ 1. Keran
© 2.2.5 kertaa

€ 3,705 kertaa

5. Kalnuun Rastiviikko tapahtumana A% 6 palvid. M ko piival yleenss vilvytte Kalnuun Rastivilkon
alkana t h Iickak Ha? Jos nuu;u. valhtoehdon numero 3, perustelkaa miks! jaitte
h | d aksi alkaa? *

€ 1.1-3 panvas

© 2,47 pavas

3. 8 paivas @l enemman

RASTIVIIKOLLE SAAPUMINEN

6. MilIa seurucella matkustatte? *

1. Perheen kesken
2. Ystavien kanssa
1. Tydporukassa

4. Suunnistusseuran kanssa

O H O H N

5. Yksin

6. Muu seurue,
mika?

-~

7. Mik3 on matkascurucenne koko? *

© 1. 1-2 henkiloa
€ 2. 3-4 henkiléd

€ 3. 5 henkiloa tal enemman

MAJOITUKSEN VARAAMINEN

8. Mita & 1aysk majoltuk: Kal Rastivilkolle? *




¢ 1. Kainuun Rastivilkon verkkosivuilta
€ 2. RTG:n verickosivuiita

€ 3, Muuts kautta, mista?

9. Miten varasitte majoituksenne? *

© 1. Kainuun Rastivilkon kautta, verkkosivullta

2. Kainuun Rastivilkon kautta, sdhkbpostitse

4. RTG:n kautta

-
€ 3. Kalnuun & son kautta, pubel
~
~

5. Muuta kautta, mista?

10. Miten varauk kem| lelestinne onnistul? *

1. Melkosti, perustelut: [

2. vamtavasy, perustolut: |

~ 3 Tyydyttavasti, I
perustelut:

4. Hyvin, perustelut: [

5. Erittin hywvin, perustelut: |

11. Miten majoltul var ] on mielestinne muuttunut verrattuna alemplin vuosiin? *

€ 1. Helpottunut, perusteiut:

¢ 2. B muutosta, perustelut:

€ 3. Valkeutunut, perustelut:

€ 4. En 0532 san0d

12. Miten majol 1k tekemists volsl kehittds sujuvammaksi? *
=l
MAJOITTUMINEN

13. Miten yi 4 majoitutte Kal Rastiviikon alkana? Voitte valita valhtochd

LIITE 1
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umaa varten vuok
3. Koulu-/attamagpoituksessa

4. Asuntolamajoftuksessa

. Hoteliissa

6. Teltassa

7. Asuntoautossa tal -vaunussa

8. Ystavan tai sukulaisen luona

U R 0 R e N o O o o O o A A |
w

9. Muu, miten?

14. Jos valitsitte edellisessy kysymyksessa nro 13 majoitusmuodoksi jonkin kohdista 1-4, vastasiko
majoltuksen taso saamaanne kuvausta? Jos valitsitte kysymyksessd nro 13 jonkin muun kohdan kuin 1-4,
volitte hypits kysymykseen numero 16.

€ 1. B, perustelut: [
€ 2. Kylla, perustolut: |

€ 3. En os2a3 sanoa

15. Jos valitsitte kysymyk. 3 13 majoltusmuodoks! jonkin kohdista 1-4, miten majoituksen taso on
miclestinne kehittynyt verrattuna alemplin vuoslin?

1. Huonontunut, perustelut: |

2. Fysynyt ennallaan, perustelut: I

3. Farantunut, perustelut: |

D O DH O

4. En 0532 san0d

16. Miten hyvin ldysitte tictoa majoituskohteista Kalnuun Rastivilkon verkkosivullta? *

€ 1. Helosti, perustelut:

2. Valttavast), perustelut:

3. Tyydyttavast, perustelut:

4. Hywin, perustelut:

5. Emetain hyvin, perustelut:

2 5 H H D

6. En etsinyt tietoa teista K Rastivitkon verkikosivusita

17. Minki3lalsta majoitusta tolvolsitte Kalnuun Rastivilkon tarjoavan enemman? *
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18. Tullsiko Kalnuun Rastivilkon miclestanne markkinolda majoitustarjontaansa enemman? Jos tulisl, nlin
miten? *

B |

=l

19. Millainen hintataso Kalnuun Rastivilkon tarjoamissa majoltusvalhtoehdolssa miclestinne on? *

En osaa

Halpa Kesihintainen Kallis sanoa
1. Lomamakki * c c c o
2. Omakotitalo tai muu Kainuun Rastiviikon ajaksi pu P pu pu
vuokrattu asunto *
3. Koulu-/lattiamajoitus * c c c e
4. Asuntolamajoitus * e ¢ e e
5. Teltta * c c c c
6. Asuntoauto/-vaunu * c c c e
.z.‘o&nva‘a:?:.::’v::)?a:ummm majoltusmuoto alta. Miks olisi valitsemallanne majolty dolle sopiva
€ 1. Lomamoidd [
2. Omakotitalo tal muu Kainuun Rastivitkon ajaksi vuokrattu asunto I
€ 3. Koulu-/lattiamajotus [
4. Asurtolamaoitus [
5. Heeelll [
6. Terta l
7. Asuntoauto/-vaunu |
21. Miki on yys, jonka olette valmis matkusta X Rastivil Ipaliukesk fa

majoltuskohteenne valllIa? *

€ 1.0-10 kon

€ 2.11-20km
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3. 21-30 km

4. 31-50 km

5. 51-75 km

D7 D H B

6. 76-100 km

22. Kuinka hyvin ja mista 6ysi tictoa Kal Rastivilkosta? Vastatkaa astelkolia O = en osaa sanoa, 1
= helkosti, 2 = valttavist!, 3= tyydyttivastl, 4 = hyvin, 5 = erittiin hyvin. *

1. Internetistd * e Ff ¢ ¢ &~

2. Kainuun Rastiviikon esitteestd * c c o e c

..,
&
2
~
A
-

3. Suunnistaja-lehdest3 *

4. Facebookista * AR o Y - T < S - B -
5. Youtubesta * e o le e e e
6. Wikipediasta * P = - = = =
7. Kainuun Rastiviikon verkkosivuilta * e e e e e
8. Muualta * e 6 6 6 6 e
23. Vapaa sana: Muuta pal K Rastiviikon majoltustol ?

KIITOS VASTAUKSISTANNE! Vastausten pohjaita Kalnuun llauvmum mmmnlma 1: -palveluita
pyritisn kehittimisin vastaamaan Teldan tolveitanne par Rastiviikolle
Kajaanin Joutenlammelie 1.-6.7.2012!

Mikal haluatte csalistua Kainuun Rastiviikon tuotepalkintojen (t-paita, lippis, putklfmvvl) arvontaan, ls3ticAs t3han
nimenne, pubelinnumeronne sekd sihkdpastiasoitteenne. Voittajille lir

24. Yhteystietolomake

Etunimi |
Sukunimi |
Sahképosti |
Puhelin |

25. T-paidan koko

[ vaitse =]
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KOOSTE AVOIMISTA VASTAUKSISTA

Kysymys 12: Miten majoitusvarauksen tekemisti voisi kehittdd sujuvammaksi?

(N. 50% vastaajista sanoi, ettd nykyinen jarjestelmi toimii jo hyvin.)

- Varaustilanne reaaliaikaiseksi nettisivulla

- Majoitukset kerittiva hyvissd ajoin SAMAN linkin alle, nyt majapaikat sielld tdalla - jarjesta-
jilld et homma hanskassa

- Kaikki majoitusvaihtoehdot netissi ja automaattinen varaussysteemi, kuten monissa hiihto-
keskuksissa

- Majoituspaikkojen jirjestiminen/lajittelu etdisyyden mukaan

- Vastaus nopeammin

- Yksityiset mokit suoraan toimiston kautta

- Tarkemmat tiedot majoituskohteista ja omistajan tiedot, esim. puhelinnumero, etti voi tie-
dustella lisdd

- Majoitusvaihtoehdot hintakategorioittain

- Suorat linkit majoitusyrityksiin

- Majoitusvaihtoehdot luokiteltuna esim. isot kohteet ryhmille, pienet kohteet yksin/kaksin
matkustaville, eldiinkohteet, tupakoimattomat kohteet

- Nettisivuilla pitdisi nakya varatut kohteet

- Informaatiota voi jasennelld ja selkeyttda

- Osa mokeisti tulee liian my6héan rastiviikon sivuille - ei uskalla odottaa

- Tiedot majoituspaikoista aikaisemmin tietoon

- Enemmain mainoksia

- Tietoa majoituksesta vaikea 16ytda nettisivuilta - linkki tdhan tietoon pitiisi olla jo aloitussi-
vulla eika klikkauksien takana

- Online-varausjirjestelma paremmaksi sivuille, ’kalenterissa” nikyisi vapaat paivit

- Majoitukset aikaisemmin esille, ennakkoilmoittautumisen kanssa voisi yhta aikaa varata

- Parempaa tietoa paikkakunnan ja lahipaikkakuntien leirinti-/ telttailumahdollisuuksista

- Jonkinlaista aktiivisuutta kdvijéiden suuntaan - luulin ilmoittautuneeni jollekin ”infolistalle”
mutta infoa ei ole tullut sihkopostitse

- Linkkeja my6s muuallekin esim. facebook

- Hotellien tarjoukset voisi nakya verkkosivuilla

- Oppilasasuntojen paikat voisivat olla aikaisemmin varattavissa
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- Majoitukseni on telttapaikka. Oletin, ettd laksu tulee varusvahvistuksen saatuani Sihképos-
tikyselyyn sain vastauksen, ettd maksu suoritetaankin vasta paikan paalla.

- NOPEAMPIA VASTAUKSIA - tieto, onko varattu vai ei?

Kysymys 17: Minkilaista majoitusta toivoisitte KRV:n tarjoavan enemmin?

- Koulumajoitusta ruokapaketilla

- Tasokkaampia lomamdkkejd kahdelle hengelle

- Yhdelle hengelle sopivaa majoitusta - kaikki eivit tule suuren porukan tai perheen kanssa
- Telttailualueet voisi olla isommat

- Yksinkertaisempia lomamokkeja (ei tarvita paljon mukavuuksia)

- Isompia ja tilavampia caravan-alueita

- Majoitus ldhelta kilpailukeskusta aina tavoitteena, mutta laji asettaa siind rajoitteensa

- Aamiaismajoitusta

- Kohtuuhintaista pientaloasumista tai jirjestdjien puolesta paikalle tuotuja asuntovaunuma-
joitusvaihtoehtoja, jolloin kisan aikana ei litkkuisi nii paljon asuntovaunukolonnoja eiki kaik-
kien tarvisi sitd itse tuoda (kuulema suviseuroissa tapana myos)

- Huoneistomajoitusta (esim. opiskelija-asunnot)

- Aittamajoitus

- Vuokrahuoneita omakotitalosta

- Lattiamajoitusta reilummin

- Retkeilymajatasoista majoitusta

- Mini tulen jatkossakin telttaillen. Parkkipaikat ja avoimet kentit ovat ikdvia telttapaikkoja,
koska aurinko paahtaa teltan kuumaksi. Teltta ei myOskain eristd adnta ollenkaan, joten tilaa
ymparilld pitdd olla... siis harva mannikk/puistikko on paras.

- Mokkejd/huoneistoja (veden darelta, kaikilla mukavuuksilla) enemmin

- Mokit olleet hyvid, mutta hintataso KRV:n kautta liian kallis

Kysymys 18: Tulisiko KRV:n markkinoida majoitustarjontaansa enemmsin?

- Kaikille osanottomaksun maksaneille tulisi laittaa spostia otsikolla “onko majoituksesi kun-
nossar”’

- Kuvia ja lisda tietoa nettiin

- Keskitetty varaus joka taholle: yksityinen - kaupallinen

- Ajantasalla olevat tiedot pidasia

- Isompia mainoksia nettisivuille - osuu silmédan
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- Nikyvyys riittdvi, tarjonta vahaistd

- Tarjonta paremmin ryhmiteltyna nettisivulle (esim. etdisyyden, sinkypaikkojen lukumaarin
tai hintatason mukaan)

- Keskittiminen - samoille sivuille kaikki mahdollinen

- Alkukesin suunnistuskisojen yhteydessa voisi olla KRV:n majoituksen edustaja kertomassa
vaihtoehdoista

- Markkinapalsta: halutaan vuokrata...

- Nettisivuilta tulee kdyda heti ilmi, ettd majoitusta voi heidin kautta saada

- Tdsmidmainontaa mukana olleille ja yhteystietonsa jittineille

- Sivut kuntoon ja selvemmiksi

- Kunnan sivujen kautta - my6s naapurikuntien kautta, myo6s jotkut suositut matkakohteet
voisivat tehdd yhteisty6ti ja markkinoida majoitusta (esim. Vuokatti)

- Pitaisi keskittya aterioitten tarjoiluun kisapaikalla ettei tarvitse lihted nilkéisena kotiin

Kysymys 23: Vapaa sana: Muuta palautetta KRV:n majoitustoiminnasta?

- Saamamme majoituspaikat olleet yleensa aivan mukavia, mutta sijainneet lilan kaukana kil-
pailukeskuksesta. Tullut turhia ajokilometrejd runsaasti.

- Pitdisi saada enemmin pienempia majoitustiloja, silld monelle voi olla kynnytkysymys mak-
saa paljon lilan suuresta asumuksesta. Ainakaan itse en haluaisi mitdan kimppakamppid, jo-
ten kustannukset tulee aika suuriksi lifan isosta majoituksesta.

- Kiitos

- 4 hl6n mokissé voisi olla ruokailuvilineita enemman kuin 1 lusikka per hlo, kattilat ja pan-
nut joskus surkeita. Jos mokki pitda siivota niin kunnon siivousvilineet, viime kesin mokissa
ei ollut kuin harja ja rikkalapio. Vuodevaatteet oltava puhtaat ja kunnolliset.

- Hintataso turhan kova

- Toimii hyvin

- Riittdvin isoja ja edullisia mokkejid/omakotitaloja

- Majoituskapasiteettia enemman

- Pyykinpesumahdollisuus on erityisplussaa. Hinta kohdalleen ja vain perusvarustus (siis ei
TV, DVD, nettiyhteys ym. lisikuluja). Majoitus on rastiviikolla ruokailua, huoltoa ja yhdes-
sdoloa varten.

- Tarjonta voisi olla selkeimmin jaoteltua.

- Online-majoitusvilitystd voisi kehitelld eteenpiin - eli varaus ja maksaminen onnistuisi sa-

malla kertaa.
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- Kaikki kainuun majoittajat ja matkailuyritykset tulisi saada titviiseen yhteistyohén KRV:n
kanssa. Niin saataisiin mahdollisimman paljon suunnistajia rastiviikolle, erityisesti ulkomailta.
Tastd hyotyisivit sekd KRV ettd matkailuyrittdjat. Nyt kainuulaiset yrittdjiat odottavat passii-
visena eivatkd panosta KRV:n markkinointiin.

- Minun tarpeisiini erittdin hyvi enki ole kuullut moitteita keneltdkaan.

- Leveimmiit tilat asuntoautoille/-vaunuille ja enemmin pesutiloja

- Vastatkaa tiedusteluihin nopeasti. Ihmiset tarvitsevat tiedon nopeasti saadakseen majoituk-
sen.

- Suomussalmen seuduilla than kisittimattomat hinnat mékeissd ilman vettd ja sihkoa. Ei
nyt ihan mitd tahansa pihan perid voi vuokralle laittaa.

- Kokonaisvaltaisesti hyviaa palvelual

- Tissd vaiheessa (kun on varannut tin kesin), niin alkaa kiinnostaa jo tarjokkaat Sotkamossa
kesille 2013. Suht isot kisat sielld luvassa. Eli JOS voitte alkaa tarjota vaikka suoraan sihko-
postitse... Kiitos © Mahtavatko esim. tin kesin tarjokkaat olla tatjolla vuoden piisti. Sot-
kamossa oli nimittiin tatjolla erittiin HYVIA mokkeji...

- Joka kerta on 16ytynyt katto padn paalle, mikd onkin minun lahtoni edellytys lapsikatraan
kanssa.

- Usein jadnyt kidymatta, siitd syystd ettéd ei ole 10ytynyt kohtuuhintaista kohtuuetiisyydelti.
-Leirikeskukset, maatilamajoitukset ja telttailu ovat olleet mukavimpia majoituspaikkoja. Eh-
dottomia ykkésid ovat olleet:

1. Saijanlahden maatila Sotkamossa: keittolevyt, kahvinkeitin, mikro ja jadkaapit aitassa, tis-
kaus ulkona, pihasauna, pyykinpesu-/saunavedet karjakeittion muuripadasta, pyykinkuivaus
navetan vintilld, majoitus teltassa, asuntoautossa tai talon aitassa. Toivottavasti jatkossakin
16ytyisi vastaavanlaisia majoitusmahdollisuuksia.

2. Leirikeskus Kiantajirven rannalla Suomussalmella.



SPSS-TAULUKOT

Sukupuoli
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  mies 56 56,0 56,0 56,0
nainen 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
k&
Cumula-
Fre- Valid tive Per-
quency | Percent | Percent cent

Valid 18 1 1,0 1,0 1,0
20 3 3,0 3,0 4,0
22 1 1,0 1,0 5,0
23 2 2,0 2,0 7,0
25 1 1,0 1,0 8,0
27 2 2,0 2,0 10,0
29 1 1,0 1,0 11,0
30 2 2,0 2,0 13,0
32 2 2,0 2,0 15,0
33 1 1,0 1,0 16,0
34 5 5,0 5,0 21,0
35 1 1,0 1,0 22,0
36 2 2,0 2,0 24,0
37 3 3,0 3,0 27,0
38 1 1,0 1,0 28,0
40 1 1,0 1,0 29,0
41 3 3,0 3,0 32,0
42 1 1,0 1,0 33,0
43 1 1,0 1,0 34,0
44 1 1,0 1,0 35,0
45 5 5,0 5,0 40,0
46 4 4,0 4,0 44,0
47 2 2,0 2,0 46,0
48 5 5,0 5,0 51,0
49 1 1,0 1,0 52,0
50 2 2,0 2,0 54,0
52 4 4,0 4,0 58,0
53 3 3,0 3,0 61,0
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54 4 4,0 4,0 65,0
55 5 5,0 5,0 70,0
56 2 2,0 2,0 72,0
57 3 3,0 3,0 75,0
58 6 6,0 6,0 81,0
59 1 1,0 1,0 82,0
60 3 3,0 3,0 85,0
61 2 2,0 2,0 87,0
63 1 1,0 1,0 88,0
64 5 5,0 5,0 93,0
65 3 3,0 3,0 96,0
69 1 1,0 1,0 97,0
70 1 1,0 1,0 98,0
71 1 1,0 1,0 99,0
73 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Asuinmaakunta

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Etela-Karjala 5 5,0 5,0 5,0
Etela-Pohjanmaa 5 5,0 5,0 10,0
Etela-Savo 1 1,0 1,0 11,0
Kainuu 5 5,0 5,0 16,0
Kanta-Hame 8 8,0 8,0 24,0
Keski-Pohjanmaa 3 3,0 3,0 27,0
Keski-Suomi 10 10,0 10,0 37,0
Kymenlaakso 6 6,0 6,0 43,0
Lappi 2 2,0 2,0 45,0
Pirkanmaa 5 50 50 50,0
Pohjanmaa 2 2,0 2,0 52,0
Pohjois-Karjala 4 4,0 4,0 56,0
Pohjois-Pohjanmaa 15 15,0 15,0 71,0
Pohjois-Savo 6 6,0 6,0 77,0
Satakunta 3 3,0 3,0 80,0
Uusimaa 13 13,0 13,0 93,0
Varsinais-Suomi 7 7,0 7,0 100,0
Total 100 100,0 100,0

Montako kertaa olette osallistuneet KRV:lle?
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Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Kerran 15 15,0 15,0 15,0
2-5 kertaa 25 25,0 25,0 40,0
Yli 5 kertaa 60 60,0 60,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Montako paivaa viivyitte?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 1-3 paivaa 9 9,0 9,0 9,0
4-7 paivaa 81 81,0 81,0 90,0
8 paivaa tai enemman 10 10,0 10,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Milla seurueella matkustatte?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid Perheen kesken 74 74,0 74,0 74,0
Ystéavien kanssa 11 11,0 11,0 85,0
Tybporukassa 1 1,0 1,0 86,0
Suunnistusseuran kanssa 1 1,0 1,0 87,0
Yksin 9 9,0 9,0 96,0
Muu seurue 4 4,0 4,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Matkaseurueenne koko?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 1-2 hléa 33 33,0 33,0 33,0
3-4 hl6a 47 47,0 47,0 80,0
5 hloéa tai enemmaén 20 20,0 20,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Mité kautta l10ysitte tietoa majoituksesta?
Cumulative Per-
Freguency Percent Valid Percent cent
Valid KRV:n verkkosivuilta 72 72,0 72,0 72,0
RTG:n verkkosivuilta 7 7,0 7,0 79,0




Muuta kautta

Total

21,0
100,0

21,0
100,0

LIITE 1

100,0

Miten varasitte majoituksen?

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid KRV, verkkosivut 12 12,0 12,0 12,0
KRV, séhkoposti 32 32,0 32,0 44,0
KRV, puhelin 12 12,0 12,0 56,0
RTG 9 9,0 9,0 65,0
Muuta kautta 35 35,0 35,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Miten varauksen tekeminen onnistui?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  heikosti 2 2,0 2,0 2,0
tyydyttavasti 10 10,0 10,0 12,0
hyvin 48 48,0 48,0 60,0
erittain hyvin 40 40,0 40,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Miten majoituksen varaaminen on muuttunut?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid helpottunut 29 29,0 29,0 29,0
ei muutosta 20 20,0 20,0 49,0
vaikeutunut 7 7,0 7,0 56,0
eos 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Miten majoitutte?
Cumulative Per-
Freguency Percent Valid Percent cent
Valid lomamokissa 41 41,0 41,0 41,0
omakotitalossa tms. 16 16,0 16,0 57,0
koulu-/lattiamajoituksessa 2 2,0 2,0 59,0
asuntolamajoituksessa 7 7,0 7,0 66,0
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hotellissa 10 10,0 10,0 76,0
teltassa 5 5,0 5,0 81,0
asuntovaunussa tai -autossa 8 8,0 8,0 89,0
ystavan tai sukulaisen luona 9 9,0 9,0 98,0
muu 2 2,0 2,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Vastasiko taso kuvausta?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid ei 5 5,0 7,5 7,5
kylla 51 51,0 76,1 83,6
eos 11 11,0 16,4 100,0
Total 67 67,0 100,0
Missing System 33 33,0
Total 100 100,0
Majoituksen tason kehitys?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid huonontunut 1 1,0 1,5 1,5
pysynyt ennallaan 26 26,0 38,8 40,3
parantunut 12 12,0 17,9 58,2
eos 28 28,0 41,8 100,0
Total 67 67,0 100,0
Missing System 33 33,0
Total 100 100,0
Miten hyvin ldysitte tietoa KRV:n nettisivuilta?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid heikosti 2 2,0 2,0 2,0
valttavasti 3 3,0 3,0 5,0
tyydyttavasti 23 23,0 23,0 28,0
hyvin 37 37,0 37,0 65,0
erittéin hyvin 18 18,0 18,0 83,0
en etsinyt KRV:n sivuilta tie- 17 17,0 17,0 100,0
toa
Total 100 100,0 100,0




Millainen hintataso, lomamo&kki?

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid halpa 5 5,0 5,0 5,0
keskihintainen 37 37,0 37,0 42,0
kallis 41 41,0 41,0 83,0
eos 17 17,0 17,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Millainen hintataso, omakotitalo tms.?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid halpa 4 4,0 4,0 4,0
keskihintainen 23 23,0 23,0 27,0
kallis 29 29,0 29,0 56,0
eos 44 44,0 44,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Millainen hintataso, koulu-/lattiamajoitus?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid halpa 21 21,0 21,0 21,0
keskihintainen 23 23,0 23,0 44,0
kallis 2 2,0 2,0 46,0
eos 54 54,0 54,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Millainen hintataso, asuntolamajoitus?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid halpa 11 11,0 11,0 11,0
keskihintainen 31 31,0 31,0 42,0
kallis 6 6,0 6,0 48,0
eos 52 52,0 52,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Millainen hintataso, teltta?

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid halpa 21 21,0 21,0 21,0
keskihintainen 23 23,0 23,0 44,0
kallis 7 7,0 7,0 51,0
eos 49 49,0 49,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Millainen hintataso, asuntovaunu/-auto?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid halpa 11 11,0 11,0 11,0
keskihintainen 22 22,0 22,0 33,0
kallis 7 7,0 7,0 40,0
eos 60 60,0 60,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Sopiva hinta lomamakille?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 2 1 1,0 1,7 1,7
10 5 5,0 8,5 10,2
12 1 1,0 1,7 11,9
15 6 6,0 10,2 22,0
20 13 13,0 22,0 44,1
25 6 6,0 10,2 54,2
30 9 9,0 15,3 69,5
35 3 3,0 51 74,6
40 2 2,0 3,4 78,0
45 1 1,0 1,7 79,7
50 5 5,0 8,5 88,1
55 1 1,0 1,7 89,8
60 1 1,0 1,7 91,5
70 3 3,0 51 96,6
100 2 2,0 3,4 100,0
Total 59 59,0 100,0
Missing  System 41 41,0
Total 100 100,0
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Sopiva hinta omakotitalolle?

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 1 1 1,0 7,7 7,7
15 2 2,0 15,4 23,1
20 3 3,0 23,1 46,2
30 1 1,0 7,7 53,8
40 2 2,0 15,4 69,2
50 3 3,0 23,1 92,3
100 1 1,0 7,7 100,0
Total 13 13,0 100,0
Missing System 87 87,0
Total 100 100,0
Sopiva hinta koulu-/lattiamajoitukselle?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 5 1 1,0 33,3 33,3
10 2 2,0 66,7 100,0
Total 3 3,0 100,0
Missing System 97 97,0
Total 100 100,0
Sopiva hinta asuntolamajoitukselle?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 15 1 1,0 16,7 16,7
20 4 4,0 66,7 83,3
25 1 1,0 16,7 100,0
Total 6 6,0 100,0
Missing System 94 94,0
Total 100 100,0
Sopiva hinta hotellille?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 25 2 2,0 33,3 33,3
30 2 2,0 33,3 66,7
35 1 1,0 16,7 83,3
60 1 1,0 16,7 100,0
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Total 6 6,0 100,0
Missing System 94 94,0
Total 100 100,0
Sopiva hinta teltalle?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 5 2 2,0 33,3 33,3
10 3 3,0 50,0 83,3
17 1 1,0 16,7 100,0
Total 6 6,0 100,0
Missing  System 94 94,0
Total 100 100,0
Sopiva hinta asuntoautolle/-vaunulle?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 3 1 1,0 14,3 14,3
4 1 1,0 14,3 28,6
5 1 1,0 14,3 429
10 3 3,0 42,9 85,7
30 1 1,0 14,3 100,0
Total 7 7,0 100,0
Missing System 93 93,0
Total 100 100,0
KESKIARVOT (MEAN) HINNOISTA:
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Sopiva hinta koulu- 3 5 10 8,33 2,887
/lattiamajoitukselle?
Sopiva hinta teltalle? 6 5 17 9,50 4,416
Sopiva hinta asuntoautolle/- 7 3 30 10,29 9,214
vaunulle?
Sopiva hinta asuntolamajoi- 6 15 25 20,00 3,162
tukselle?
Sopiva hinta lomamokille? 59 2 100 31,17 20,533
Sopiva hinta hotellille? 6 25 60 34,17 13,197
Sopiva hinta omakotitalolle? 13 1 100 34,69 25,174
Valid N (listwise) 0




Maksimietaisyys kilpailukeskuksen ja majoituksen valilla?

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 0-10 km 5 5,0 5,0 5,0
11-20 km 14 14,0 14,0 19,0
21-30 km 32 32,0 32,0 51,0
31-50 km 34 34,0 34,0 85,0
51-75 km 12 12,0 12,0 97,0
76-100 km 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
MAKSIMIETAISYYS JA SUKUPUOLI:
Maksimietdisyys kilpailukeskuksen ja majoituksen valilla? * Sukupuoli
Crosstabulation
Count
Sukupuoli Total
mies nainen
Maksimietaisyys kilpailukes- 0-10 km 5 0 5
kuksen ja majoituksen valil-
1a?
11-20 km 7 7 14
21-30 km 22 10 32
31-50 km 9 25 34
51-75 km 12 0 12
76-100 km 1 2 3
Total 56 44 100

KUINKA HYVIN LOYSITTE TIETOA KAINUUN RASTIVIIKOSTA?

Kuinka hyvin loysitte tietoa KRV:sta internetista?

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid  eos 7 7,0 7,0 7,0
heikosti 2 2,0 2,0 9,0
valttavasti 7 7,0 7,0 16,0
tyydyttavasti 7 7,0 7,0 23,0
hyvin 31 31,0 31,0 54,0
erittéin hyvin 46 46,0 46,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Kuinka hyvin ldysitte tietoa KRV:n esitteesta?

Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 0 33 33,0 33,0 33,0
heikosti 5 5,0 5,0 38,0
valttavasti 9 9,0 9,0 47,0
tyydyttavasti 21 21,0 21,0 68,0
hyvin 18 18,0 18,0 86,0
erittéin hyvin 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kuinka hyvin ldysitte tietoa Suunnistaja-lehdesta?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Vald 0 40 40,0 40,0 40,0
heikosti 5 5,0 5,0 45,0
valttavasti 7 7,0 7,0 52,0
tyydyttavasti 18 18,0 18,0 70,0
hyvin 16 16,0 16,0 86,0
erittain hyvin 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kuinka hyvin |6ysitte tietoa Facebookista?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Vald 0 69 69,0 69,0 69,0
heikosti 5 5,0 5,0 74,0
valttavasti 7 7,0 7,0 81,0
tyydyttavasti 9 9,0 9,0 90,0
hyvin 4 4,0 4,0 94,0
erittain hyvin 6 6,0 6,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kuinka hyvin |dysitte tietoa Youtubesta?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 0 85 85,0 85,0 85,0
heikosti 6 6,0 6,0 91,0
valttavasti 7 7,0 7,0 98,0
tyydyttavasti 1 1,0 1,0 99,0
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erittain hyvin 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kuinka hyvin Idysitte tietoa Wikipediasta?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 0 86 86,0 86,0 86,0
heikosti 6 6,0 6,0 92,0
vélttavasti 4 4,0 4,0 96,0
tyydyttavasti 3 3,0 3,0 99,0
erittain hyvin 1 1,0 1,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kuinka hyvin 18ysitte tietoa KRV:n nettisivuilta?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 0 6 6,0 6,0 6,0
heikosti 2 2,0 2,0 8,0
valttavasti 1 1,0 1,0 9,0
tyydyttavasti 5 5,0 5,0 14,0
hyvin 34 34,0 34,0 48,0
erittain hyvin 52 52,0 52,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kuinka hyvin 18ysitte tietoa muualta?
Cumulative Per-
Frequency Percent Valid Percent cent
Valid 0 85 85,0 85,0 85,0
heikosti 3 3,0 3,0 88,0
valttavasti 6 6,0 6,0 94,0
tyydyttavasti 1 1,0 1,0 95,0
hyvin 2 2,0 2,0 97,0
erittdin hyvin 3 3,0 3,0 100,0
Total 100 100,0 100,0







