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Opinnaytetyon aiheena oli asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen Muumimaailma
Oy:n jarjestamaan Taikatalvi-tapahtumaan. Tutkimus toteutettiin tapahtuman aikana
helmikuussa 2015. Tutkimuksen tarkoituksena oli antaa toimeksiantajalle tietoa siit,
mihin asiakkaat ovat tapahtumassa talla hetkella tyytyvaisia ja mitka asiat kaipaavat
vield kehittdmistd. Tutkimuksen avulla pyrittiin myds saamaan asiakkailta toimivia
kehitysehdotuksia, joita mahdollisesti voitaisiin hyddyntéé tulevissa tapahtumissa.
Liséksi haluttiin erityisesti tehda vertailua suomalaisten ja ulkomaalaisten kévijoiden
mielipiteiden ja vastausten valilla.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa esiteltiin Muumimaailma Oy yrityksena seké Taika-
talvi-tapahtuman konsepti. Lisaksi teoriaosuudessa késiteltiin asiakastyytyvaisyytta
ja sen mittaamista, palvelun laatua ja kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimus
toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, jossa kéytettiin l&hes kokonaan
standardoitua kyselylomaketta. Kyselytutkimus toteutettiin paikan paélla haastatte-
lemalla satunnaisia kdvijoitd. Tavoitteena oli saada ainakin 200 vastausta ja tavoit-
teeseen paastiin, kun vastauksia saatiin yhteensa 234.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd tapahtumassa kavijoista suurin
osa on lahialueelta eli Eteld-Suomesta. Lisdksi tutkimuksen tulokset osoittavat, etté
suurin osa vastaajista on tyytyvaisia tapahtumaan ja sen sisaltoon. Erityisen tyytyvai-
sié oltiin hahmoihin, sadunomaiseen ja talviseen tunnelmaan sekd monipuolisiin ak-
tiviteetteihin. Suuria epédkohtia ei tapahtumasta tulosten perusteella 16ytynyt, mutta
tapahtuma-alueesta toivottiin laajempaa seka vastaajien mielesta tekemista voisi mo-
nipuolistaa aiempien vuosien tasoiseksi.
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The subject of the thesis was a customer satisfaction survey in the Wintermagic event
organized by Moominworld. Research was executed during the event in February
2015. The purpose of the research was to give information to the principal about
what customers are satisfied with, and which things need developing. Attempt was to
also get functional suggestions for developing, which could possibly be used in the
coming events. Comparison between the opinions and answers of Finnish people and
foreigners was especially wanted.

Moominworld Corporation and the concept of Wintermagic event were introduced in
the theory part of the thesis. The theory part also involved customer satisfaction and
the measuring of it, the quality of the service and quantitative research method. The
research was executed as quantitative survey, in which nearly fully standard ques-
tionnaire was used. The survey was executed on the spot by interviewing casual visi-
tors. Objective was to get at least 200 answers, and the object was reached, since 234
answers were received.

According to the research, most of the visitors were from neighboring area, meaning
Southern Finland. Results also indicated that most of the answerers were satisfied
with the event and the content of it. People were especially satisfied with characters,
fabulous and wintry atmosphere and diverse activities. Big faults wasn’t found ac-
cording to the results, but there was hope for larger scene, and the answerers thought
that activities could be diversified to the same level as in recent years.
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1 JOHDANTO

Asiakkaat ovat yritykselle elintarkeitda ja heidan mielipiteidensd ja vaatimustensa
huomioiminen ovat yrityksen toiminnassa avainasemassa. Nykypdivan asiakkaat
ovat méérdatietoisia, perilla trendeista ja tietdvat mita haluavat, joten yritysten tulee
olla aktiivisia ja pysya mukana jatkuvassa alan kehityksessa. Muumimaailma Oy:lle
erityisesti lapsiperheet ovat keskeisesséd asemassa, joten toimintaa tulisi suunnata
heidén odotustensa mukaan. Kun lapset viihtyvét, usein myos aikuiset viihtyvét, mut-
ta silti palvelussa ja tapahtumassa tulee ottaa molemmat osapuolet huomioon, par-
haan mahdollisen lopputuloksen takaamiseksi. Joukosta erottuminen esimerkiksi ai-
nutlaatuisella tapahtumakonseptilla on tarkead, jotta yritys nousee esiin valtavirran
joukosta. Asiakastyytyvéaisyyskysely on hyva tapa asiakkaiden vaatimusten ja mieli-
piteiden selvittdmiseen. Palautteen avulla pystytaan tekemaén paatelmié ja sita kautta

tarvittavia kehitystoimenpiteité.

Taman opinnéytetyon tarkoituksena oli tutkia Muumimaailma Oy:n jarjestaman Tai-
katalvi-tapahtuman asiakkaiden tyytyvéisyytta ja mielipiteitd. Lisaksi etsittiin kehi-
tysideoita ja selkeitd onnistumisia. Erityisesti tutkimuksen kautta haluttiin vertailla
suomalaisten ja ulkomaalaisten kavijoiden mielipiteitd ja kokemuksia, koska tapah-

tumalla on paljon myos ulkomaalaisia kéavijoita sen ajankohdasta huolimatta.

Tyon teoriaosuudessa kasitelladn sekd asiakastyytyvaisyytta ettd palvelua. Teo-
riaosuudessa tulee ilmi asiakastyytyvaisyyden eri osa-alueet ja sen mittaaminen seké
palvelu késitteena ja palvelun laatu. Teoria perustuu alan Kirjallisuuteen ja muihin
julkaisuihin ja niiden pohjalta suunniteltiin myds opinnaytetyon tutkimus ja kysely-
lomake. Tutkimuksen toteutus osiossa opinnaytetyon loppupuolella kasitelladn kay-
tetty tutkimusmenetelma eli kvantitatiivinen tutkimus, kyselylomakkeen laatiminen

seka tutkimuksen tulokset.

Tutkimusongelman selvittdmiseksi toteutettiin Taikatalvi-tapahtuman aikana kysely-
tutkimus. Tutkimus toteutettiin paikan paalld, haastattelemalla satunnaisia kévijoita.
Vastaukset kerattiin paperisille kyselylomakkeille. Kyselylomakkeet, joita asiakas-

tyytyvaisyystutkimuksessa kaytettiin, suunniteltiin yhdessa Muumimaailma Oy:n



henkilokunnan ja erityisesti operatiivisen johtajan, Juho Niemisen kanssa. Tavoittee-
na oli saada ainakin 200 vastausta tapahtuman aikana ja vastauksia tuli lopulta yh-

teensa 234 kappaletta.

Opinnaytetyoni tavoitteena on auttaa Muumimaailma Oy:ta kehittdmaan Taikatalvi-
tapahtumaa tulevaisuudessa entista asiakasystavallisemmaéksi ja monipuolisemmaksi.
Tutkimuksen avulla yritykselle selvidd tamén hetkiset vahvuudet ja heikkoudet, joi-
den kautta voidaan 16ytaa ratkaisuja paremman palvelun ja tapahtumakokonaisuuden

tarjoamiseksi tulevina vuosina.

2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

2.1 Tutkimusongelmat ja tutkimuksen tavoitteet

Taman tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa Taikatalvi-tapahtuman asiakkaiden
kokemuksia tapahtuman eri osa-alueista seka yleisesti kokonaisuudesta. Tavoitteena
on selvittdd mahdollisia heikkouksia ja vahvuuksia, joita tapahtumalla on talla het-
kelld sek& kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoa. Lisaksi tavoitteena on saada
asiakkailta toimivia ideoita ja kehitysehdotuksia, joita voidaan mahdollisesti hyddyn-

taa tapahtumassa tulevina vuosina.

Asiakastyytyvéisyytta ja asiakkaiden kokemuksia selvitettiin asiakastyytyvéisyystut-
kimuksella, joka toteutettiin paperisella kyselylomakkeella. Kysely toteutettiin pai-
kan paalla, kvantitatiivisena tutkimuksena ja haastattelemalla kévijoitad. Kyselyssa oli
padasiassa standardoituja kysymyksid, eli kysymyksig, joissa oli valmiit vaihtoehdot.
Kysymysten avulla pyrittiin selvittdm&an esimerkiksi kavijoiden taustoja, tyytyvéi-
syyttéd sekd tapahtuman palvelujen kaytt6a. Lisaksi muutaman avoimen kysymyksen
avulla pyrittiin selvittdmaan tapahtuman parhaita puolia ja asioita, jotka vaatisivat
kehittdmistd. Avoimia kysymyksid oli myos tukemassa standardoituja kysymyksié,

jotta saatiin entisté tarkempaa tietoa.



Ty6ssa on monia tutkimusongelmia, mutta vain yksi varsinainen padongelma (mai-
nittu listassa ensimmaisend). Tutkimuksen avulla haluttiin saada vastauksia seuraa-
viin kysymyksiin kolmeen kysymykseen. Pd&dongelmana oli ulkomaalaisten ja suo-
malaisten tyytyvaisyyden erot tapahtuman eri kokonaisuuksiin. Kaksi alaongelmaa
olivat tapahtuman selke&t onnistumiset ja kehityskohteet sekd kanavat, joista kévijat
ovat l6yténeet tiedon tapahtumasta.

2.2 Tutkimuksen merkitys

Aiempina vuosina yritys on itse tehnyt Taikatalvi-tapahtumaan pienimuotoisia kyse-
lyitd, mutta tdma tutkimus on ensimmainen laajempi ja ulkopuolisen tekema. Tutki-
muksesta on hyotyd Muumimaailma Oy:lle, silld tutkimuksen avulla yritys nakee
konkreettisesti, mihin asiakkaat ovat jo tyytyvaisia ja mitd pitdisi parantaa tulevia
vuosia ajatellen. Selkeéat kehitysehdotukset ja uudet ideat tuovat myos yritykselle ar-
vokasta tietoa, jota voidaan mahdollisesti hyddyntaa tulevien tapahtumien suunnitte-

lussa ja toteutuksessa.

Liséksi tutkimuksessa selvitettiin, mista asiakkaat ovat I0yténeet tiedon tapahtumas-
ta. Tiedon avulla yrityksen on helpompaa lédhted kohdistamaan markkinointiaan ja
erityisesti ulkomaalaisia asiakkaita on mahdollisesti helpompi tavoittaa, kun tiede-
taan, mitka ovat paaasialliset kanavat, joista he ovat tiedon I6ytdneet. Myos ulkomaa-
laisten ja suomalaisten valilla syntyneet selkeédt erot voivat antaa yritykselle uutta

tietoa ja uusia nakékulmia kun suunnitellaan seuraavien vuosien tapahtumia.

Tutkimuksen taustatietojen kautta saadaan myds tarkeaa tietoa siitd, mista tapahtu-
massa kavijat tulevat ja kauanko he viipyvat Naantalissa. Ndin saadaan laajempi ku-
va siitd, onko tapahtumasta hyotya koko Naantalin matkailulle. Liséksi selviaa, pal-

jonko kavijoita on ulkomailta ja mista pain maailmaa he ovat.



3 TEEMAPUISTOT JA MUUMIMAAILMA OY

3.1 Teemapuistot

Teemapuistojen toiminta perustuu siihen, ettd p&éasiassa ne tarjoavat maaréllisesti
vahan vetovoimatekijoita kuitenkin suurella ja kauniisti maisemoidulla alueella. Tar-
koituksena on, ettd ihmiset voivat nauttia olostaan rauhallisessa ymparistossé ja viet-

taa paivan omaan tahtiin puistoa tutkien. (Clavé 2007, 27.)

Teemapuistoille tyypilliset tekijat on jaettu 12 osaan. Teemapuisto rakentuu kokonai-
suudessaan tietyn teeman ymparille, joka siséltaa erilaisia aktiviteettivaihtoehtoja.
Puistot sisaltdvat vahintaan yhden, mutta joskus jopa useampia selkeésti teemoitettu-
ja alueita ja ne on rakennettu suljetulle alueelle. Teemapuistoilla on my6s kattava
kapasiteetti, jonka avulla ne pystyvat tarjoamaan viihdykkeitd koko perheelle. (Clavé
2007, 28.) Esimerkiksi Muumimaailma rakentuu taysin muumiteeman ympadrille ja
on saanut vaikutteensa Muumi-saduista. Muumimaailma myds sijaitsee suljetulla
alueella Kailon saaressa ja puiston tarkoituksena on tuottaa elamyksia koko perheelle

erilaisten aktiviteettien ja sadunomaisen miljoon avulla.

Teemapuistot tarjoavat usein tunnelmallisia viihdykkeitd seka tuotteet, palvelu ja yl-
lapito ovat korkealaatuisia ja niihin panostetaan. Yleensa teemapuistoista 16ytyy ruo-
kapalveluja, kauppoja ja muita pienid kioskeja. Lahes poikkeuksetta teemapuistojen
erityispiirteend on, ettd niihin maksetaan sisadnpaasymaksu, jonka jalkeen kaikKi
puiston tarjonta on asiakkaalle vapaasti kaytdssa, lukuun ottamatta ruokailua ja mah-
dollisia ostoksia. (Clavé 2007, 28.) Muumimaailmakin tarjoaa tunnelmallisia viih-
dykkeita esimerkiksi musiikki- ja teatteriesitysten muodossa. Liséksi teemapuistosta
Ioytyy useita erilaisia ruokapaikkoja seka kauppoja, josta voi ostaa esimerkiksi

Muumi-aiheisia matkamuistoja.
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3.2 Yrityksen perustiedot ja palvelut

Muumimaailma Oy on vuonna 1993 perustettu teemapuisto eli matkailualan yritys.
Muumimaailma Oy sijaitsee Naantalissa ja toimii kolmessa eri paikassa: Kailon saa-
rella, Vaskin saarella sekd Naantalin keskustassa, jossa ovat Muumimyymaélé seka
Muumiparkki. Varsinainen teemapuisto on Kailon saarella. Puisto on avoinna kesa-
kauden ajan eli kesékuun alusta lahes elokuun loppuun asti. Lisaksi Muumimaail-
massa jarjestetddn helmikuussa Eteld-Suomen hiihtolomien aikaan Taikatalvi-
tapahtuma, jolloin puisto on auki yhdeksén paivén ajan. Teemapuisto Muumimaail-
ma Oy:n toiminta perustuu suomenruotsalaisen taiteilija ja kirjailija Tove Janssonin
kehittdmille muumitarinoille. Puisto on perustettu Muumi-piirrossarjan tuottajan

Dennis Livsonin aloitteesta. (Muumimaailman www-sivut 2015.)

Muumimaailma Oy:n omistajuussuhteet jakaantuvat osakepadoman mukaan kahteen.
CreaArt Holding AG omistaa 70 % ja Muumimaailma Oy 30 %. Hallituksen puheen-
johtajana toimii Ted Livson ja muita j&senid ovat Tim Livson ja Jan Lindstrom.
Alussa, kun puisto avattiin, yrityksen liikevaihto oli noin miljoona euroa, mutta nyt

se on kohonnut jo lahes 7 miljoonaan euroon. (Muumimaailman www-sivut 2015.)

Muumimaailma Oy:n tarkoituksena on tuottaa elamyksia koko perheelle sek& tuoda
esiin muumifilosofiaa, joka tarkoittaa perhekeskeisyyttd, ystavéllisyyttd, vakivallat-
tomuutta, ympéristotietoutta, seikkailua, turvallisuutta seka kasvatusta edistévia ar-
voja. Turvallisuus Muumimaailmassa tarkoittaa sitd, ettd pelottavatkin asiat padstaan
kokemaan turvallisesti yhdessa perheen kanssa. Teemapuisto sijaitsee saarella, joka
on pyritty sailyttdmaan mahdollisimman hyvin luonnontilassa. Muumimaailmassa on
my06s aina paikalla ensiaputaitoinen henkilé suurempien ja pienempien onnetto-

muuksien varalta. (Muumimaailman www-sivut 2015.)

Teemapuistossa on tarjolla erilaista ohjelmaa, joka vaihtelee vuosittain pdateeman
mukaan. Lisaksi Muumimaailmassa on mahdollisuus tavata Muumi-saduista tutut
hahmot sekd k&yd& tutustumassa muun muassa Muumitaloon, Niiskun verstaaseen
sek& muiden Muumilaakson asukkaiden koteihin. Lisdksi teemapuiston ohessa toimii
Teatteri Emma, jossa on mahdollisuus paéastd seuraamaan Muumi-aiheisia esityksiéa.

Puistossa on lukuisia ruokapaikkoja ja kioskeja, jotka tarjoavat kattavan valikoiman
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erilaista syotavaa. Lisaksi matkamuistoja ja tuliaisia paasee ostamaan Muumimyy-

malasta tai Nipsun putiikista. (Muumimaailman www-sivut 2015.)

Muumimaailma Oy tarjoaa palveluja myos yrityksille. Yritykset voivat jarjestaa yri-
tystapahtumiaan teemapuistossa, ostaa erilaisia lippupaketteja tai vuokrata koko
Muumimaailman paivaksi kayttoonsa. Lisaksi Muumimaailma Oy tarjoaa Muumita-
pahtumia, joissa Pikku Myy ja Muumipeikko esiintyvét yleisélle. (Muumimaailman

www-sivut 2015.)

Vaskin saari on osana Muumimaailma Oy:n toimintaa ja sinne voi ostaa esimerkiksi
yhteislipun, jolla paédsee sekd Muumimaailmaan ettd Vaskin saarelle. Vaskiin kulje-
taan laivakyydilld ja sen toiminta on toteutettu padasiassa alakouluikaisid ajatellen.
Véski on seikkailusaari, jossa voi kiertdd esimerkiksi seikkailureitin, jossa péaasee
muun muassa ampumaan jousella, kiipeileméaan sekd huuhtomaan kultaa. Vaskin saa-
resta on pyritty tekemadan aito luontokokemus ilman sahkoa ja juoksevaa vetta. Saa-

relta 16ytyy kuitenkin omat ruokapaikkansa ja palvelunsa. (Vaskin www-sivut 2015.)

3.3 Taikatalvi-tapahtuma

Taikatalvi on Muumimaailmassa jarjestettava koko perheelle suunnattu talvitapah-
tuma ja tdnd vuonna se jarjestettiin 14.-22.2.2015, eli Etel&-Suomen talvilomaviikol-
la. Taikatalvi-tapahtuma on jarjestetty ensimmadista kertaa vuonna 2007, joten tana
vuonna tapahtuma jarjestettiin yhdeksannen kerran. Muumimaailma on tapahtuman
ajan auki péivittdin klo. 10-16 ja liput tapahtumaan maksavat 19€. (Nieminen, henki-
I6kohtainen tiedonanto 2.4.2015.)

Taikatalvi jarjestetdan saasta riippumatta ja aktiviteetit ovat kokonaan ulkona. Talvi-
sella saalla tapahtumassa keskitytaan lumileikkeihin, mutta mikali lunta ei ole, keksi-
td4an muuta vaihtoehtoista tekemistd. Taikatalvi-tapahtuman aikana teemapuisto ei
ole kuitenkaan kokonaan auki, kuten kesélla, mutta tdrkeimmét paikat, kuten Muumi-
talo ja Hemulin koti ovat avoinna vierailijoille. Tapahtuman aikana Muumimaail-

massa ovat avoinna myds Mamman keittion buffetruokailu, Pannukakkukahvila,
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Mymmelin kioski, Jadkioski sekd Nipsun kauppa. (Muumimaailman www-sivut
2015.)

Tapahtuman aikana Muumimaailmassa on ohjelmaa aamusta sulkemiseen asti. Oh-
jelmaan kuuluu muun muassa Pikku Myyn ja Muumiperheen maenlaskukisa, talvi-
show tapahtumateltassa, Muumipeikon hiihtokoulu, Niiskuneidin prinsessaluistelu,
Hemulin kanssa lumikenkéily sekd muita leikkeja Muumien kanssa. Tapahtumassa
paasee tervehtimaan Muumihahmoja aivan kuten keséisinkin ja lisdksi on mahdolli-
suus paistaa nuotiomakkaraa ja nauttia talvisesta sadstd yhdessa koko perheen ja ys-

tavien kanssa. (Muumimaailman www-sivut 2015.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakastyytyvaisyyden perusta

Kiristyva kilpailu ja asiakkaan kasvavat laatuodotukset ovat syyna siihen, miksi yri-
tykset kiinnittdvat yhd enemman huomiota asiakastyytyvaisyyteen. (Grénlund ym.
2000, 11) Nykyaan asiakkaat ovat tietoisia palveluista, joita heille on tarjolla ja pal-
velutarjontaa on paljon. Tietoisuus palvelujen laadusta ja tuotteista on lisannyt asiak-
kaiden vaatimuksia ja odotuksia. Mikéli asiakas on tyytyméton palveluun, 16ytaa han
varmasti samanlaisia palveluja jostain muualta. Yrityksen on tarkeéa kiinnittada huo-
miota asiakastyytyvéisyyteen, jotta mahdollisimman moni asiakas palaisi takaisin.
(Harris 2012, 2.)

Asiakastyytyvdisyys voidaan maaritelld asiakkaan kokonaisvaltaisena tyytyvéisyyte-
nad palvelutapahtumaan (Harris 2012, 2-3). Ajatustavaltaan jarkevat yritykset eivéat
siis voi ajatella myyvansa tuotteita. Sen sijaan yritysten tavoitteena on solmia kannat-
tavia asiakassuhteita ja pyrittdvd “omistamaan” asiakkuudet. Asiakkuuden omistami-
nen voidaan varmistaa poikkeuksetta hyvéalla palvelulla ja uusien ja parempien tuot-

teiden ja palvelujen tarjoamisella. (Kotler 1999, 172.)
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Asiakastyytyvaisyys muodostuu kokemusten ja odotusten vélisestd suhteesta. Asiak-
kaalla on jo ennakkoon odotustaso, johon hé&n vertaa todellisia kokemuksiaan. Asi-
akkaalla on ihanneodotuksia, ennakko-odotuksia seka minimiodotuksia, jotka luovat
lahtokohdat kokemuksille. Ihanneodotukset ja sitd kautta syntyvat toiveet yritysta
kohtaan kuvaavat asiakaan omaa arvomaailmaa ja heijastavat hanen ajatteluaan. En-
nakko-odotukset taas syntyvat, kun asiakas tutkii yrityksen tuotteita, palvelun laatua
sek& kokonaisuutta. Minimiodotukset muodostuvat asiakkaan asettamasta vahim-
maistasosta yrityksen tuotteita ja palvelua kohtaan. Kokemukset, jotka asiakas suh-
teuttaa odotuksiinsa tuovat hénelle tyytyvaisyys-tyytymattomyys-reaktion. (Rope
2000, 538-545.)

4.2 Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakkaan palvelujen kayttdmotiivit ovat usein tiedostamattomia, mutta paallimmai-
send motiivina voidaan pitda asiakkaan halua tyydyttaa jokin tarve. Asiakastyytyvai-
syys syntyy asiakkaan saamasta kokonaisuudesta ja sitd tuottavat palvelun ominai-
suudet sek& palvelun kayton seuraukset. Yrityksen on erityisesti kiinnitettdva huo-
miota palvelun laatutekijoihin, koska se on keskeisessé osassa asiakastyytyvéisyyden
luomisessa. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat myds tuotteiden laatu seka palvelun
tai tuotteen hinta. Mitd korkeampi hinta, sitd laadukkaampaa tuotetta tai palvelua
asiakas usein odottaa saavansa. (Ylikoski 2001, 151-153.)

Asiakkaat ovat yksil@itd, joten tyytyvdisyyteen vaikuttavat myos henkilon yksilolliset
ominaisuudet, kuten kulttuuri ja arvot. Palvelukokemukseen vaikuttaa suurelta osin
myos asiakkaan itselleen saama arvo. Eli se, miten paljon asiakas tuntee itse panos-
tavansa palvelun saamiseen verrattuna siitd saamaansa kokonaisvaltaiseen hyotyyn.
Palvelukokemus itsessddn muodostuu vuorovaikutustilanteista henkildston kanssa,
palveluymparistdstd, organisaation imagosta ja palvelun hinnasta. Kaikki osatekijat
vaikuttavat asiakkaan kokonaiskuvaan ja talloin valittdmasti myds asiakastyytyvai-
syyteen. (Ylikoski 2001, 153.)

Alla olevassa kuviossa (Kuvio 1) tulee ilmi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia teki-

Joitd. Kuviossa olevat osa-alueet muodostavat yhdessé kokonaisuuden, jonka kautta
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asiakkaan tyytyvaisyys syntyy. Kuvion mukaan palvelun laatu muodostuu palvelu-
henkilon ja yrityksen luotettavuudesta, reagointialttiudesta eli halusta palvella asia-
kasta, palveluvarmuudesta eli ammattitaidosta ja tyon osaamisesta, empatiasta eli
kyvysta asettua asiakkaan asemaan sekéd konkreettisesta palveluymparistosta. Palve-
lun laatu yhdessé hinnan ja tavaroiden laadun kanssa vaikuttavat asiakastyytyvéisyy-
den syntymiseen. Jokainen palvelutilanne on henkilokohtainen ja erilainen, joten
myos tilannetekijat sekéd yksilotekijat vaikuttavat asiakastyytyvéisyyden muodostu-
miseen. (Ylikoski 2001.)

Luotettavuus T
— Palvelun laatn Tilanne tekd)it

Reagoinfialtins ||

Palveluvarmuus || Tavaroiden Asigkastvivvaises
laam R
Empafia -
Palveluymparistd Hinta — Yisilotekijat
(ja muut ||

konkresttiset asiat)

Kuvio 1. Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat (Zeithaml & Bitner 1996, 123).

Asiakastyytyvéisyys on siis monen osa-alueen summa, eika tyytyvéisté asiakasta ole,
ellei kokonaisuus ole hyvalla mallilla. Yksinkertaistettuna asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttaa ensimmadiseksi palvelun ominaisuudet, seké abstraktit ettd konkreettiset. Ne
luovat onnistuessaan tyytyvéisyyden ominaisuuksiin. Seuraavakasi tyytyvaisyyteen
vaikuttavat palvelun k&ytdn seuraukset, joita ovat seké toiminnalliset ett4 psykologi-
set seuraukset. Hyvé mieli ja toimiva palvelutilanne luovat tyytyvéisyyden seurauk-
siin. Kolmas vaikuttava tekija on tavoiteltu tarpeentyydytys, joka tarkoittaa sita, etta
onko asiakas saanut palvelulta sen, mita ennalta odottikin. Kaikki edelld mainitut asi-
at luovat vuorovaikutuksessa asiakkaan kokonaisvaltaisen tyytyvéisyyden. (Ylikoski
2001, 151.)



15

4.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Yksi kéytetyimmisté asiakastyytyvéisyyden mittareista on asiakastyytyvaisyyskysely
(Reinboth 2008, 106). Asiakastyytyvéisyyden mittaamisella tarkoitetaan siis jatkuvaa
ja jarjestelméllistd mittaamista asiakkaan kokemuksista. Palautetta hankitaan asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksilla, jotka perustuvat tutkimusmenetelmien jarjestelmélliseen
kayttoon, tai vaihtoehtoisesti suoran palautteen kautta, jota saadaan esimerkiksi pu-
helimitse tai sdhkopostin valitykselld. Suoran palautteen jarjestelméé ja asiakastyyty-
vaisyystutkimuksia voidaan yhdessa kutsua asiakastyytyvaisyyden kuuntelujarjes-
telmaksi. Molemmilla osa-alueilla on oma roolinsa, jotka antavat tietoa asiakastyyty-
vaisyyden eri ndkokulmista. Yleensé suoraa palautetta ja tutkimuksia tuleekin kayt-
t&a rinnakkain, jotta voidaan varmistaa paras mahdollinen lopputulos. (Rope & Pol-
l&nen 1995, 56-58.)

Kaikilla organisaatioilla on kasitys siit4, ovatko asiakkaat tyytyvaisia vai eivat. Kasi-
tykset vaihtelevat aseman mukaan, esimerkiksi yrityksen johdolla voi olla aivan eri-
laiset kasitykset asiakkaiden tyytyvéisyydestd, kuin palveluhenkil6lld, joka on lasna
palvelutilanteissa. Asiakkaiden antamista kommenteista ja valituksista voidaan poi-
mia asioita, joita yrityksen pitéisi parantaa, mutta se ei kuitenkaan riit4 asiakastyyty-
vaisyyden selvittdmiseen. Laatu on myds keskeinen osa asiakastyytyvéisyyteen vai-
kuttavista tekijoista ja siksi asiakastyytyvaisyystutkimukset tuottavat tietoa myods
palvelun laadusta. (Ylikoski, 2001, 155-156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla pyritédan siihen, ettd asiakastyytyvéisyyden paran-
tamiseen 16ytyy konkreettisia keinoja ja pystytaan samalla my6s seuraamaan, miten
toimenpiteet vaikuttavat. Asiakastyytyvaisyystutkimusten tavoitteet voidaan jakaa
neljaan paatavoitteeseen. Ensimmainen tavoite on asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavi-
en tekijoiden selvittdminen. Eli pyritd&n I6ytdmaan tekijat, jotka ovat yritykselle kes-
keisimpia asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa. Toisena tavoitteena on mitata
nykyisen asiakastyytyvéisyyden taso, eli selvittdd ovatko asiakkaat kyseiselld hetkel-
Ia tyytyvaisia palveluun. Samalla kartoittaen myds syitd miksi tai miksi eivét ole tyy-
tyvdisid. Kolmantena tavoitteena on toimenpide-ehdotusten keksiminen. Eli kun
asiakastyytyvéisyysmittaukset on tehty, voikaan tulosten avulla selvittdd mitd toi-

menpiteita tyytyvaisyyden kehittdminen edellyttdd ja missé jarjestyksessa toimenpi-
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teitd kannattaa l&hted toteuttamaan. Viimeinen tavoite on asiakastyytyvéisyyden seu-
ranta. Tutkimuksia on hyva suorittaa tietyin valiajoin, jotta yritys pystyy konkreetti-
sesti nakemaan, miten asiakkaiden tyytyvaisyys kehittyy ja ovatko korjaavat toimen-
piteet ja uudistukset todella vaikuttaneet positiivisella tavalla asiakkaiden tyytyvai-
syyteen. (Ylikoski, 2001, 155-156.)

Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen on jatkuva prosessi. Aluksi tulee selvittéa teki-
jat, jotka vaikuttavat merkittavasti asiakkaiden tyytyvéisyyteen ja kohteet, joita halu-
taan ldhted mittaamaan. Seuraavassa vaiheessa suunnitellaan mittaustapa ja paate-
taan, kuinka usein asiakastyytyvéaisyysmittauksia lahdetéén toteuttamaan. Seuraavak-
si laaditaan kyselylomake, jonka laatimisessa huomioidaan valitukset, johdon ja hen-
kilokunnan nédkemys seké erilaiset laatumittarit, joita halutaan kéayttad. Neljannessa
vaiheessa paastaan jo toteuttamaan asiakastyytyvaisyyden mittaamista ja mittauksen
jalkeen analysoidaan tulokset. Seuraavassa vaiheessa laaditaan toimintasuunnitelma,
miten tilannetta voidaan lahted parantamaan. Kun suunnitelma on selvasti kayty lapi
koko henkiloston kanssa, tulee henkildstd sitouttaa toteuttamaan suunnitelmaa kay-
tdnnossd. Viimeiset vaiheet ovat suunnitelmien konkreettinen toteutus ja tilanteen
jatkuva seuranta. (Ylikoski 2001, 157.) Seuraavassa kuviossa (Kuvio 2) tulevat esiin

yksinkertaistetusti asiakastyytyvaisyysmittauksen toteutusvaiheet.
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A sialkastyvtyvaisyysmittauksen kohteiden selvittdminen

v

Mittanstavan suunnitteln

. 2

Mittareiden ralkcentaminen

v

Mittaussystematiilkan toteutus

A 4

Mittaamisesta johtamisjarjestelmasin ja markldnointijarjestelmasn

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet (Rope & Pollanen 1995,
60).

On olemassa useita tekijoitd, jotka tuottavat asiakastyytyvéisyytta ja siksi onkin tar-
keda selvittdd ne heti alussa kun aletaan tehda asiakastyytyvaisyystutkimuksia. Eri
yritysten kohdalla nousevat esiin erilaiset asiat riippuen konseptista ja yrityksen toi-
mintatavoista. Kriittisiksi tekijoiksi nimitetdén asioita, jotka ovat juuri kyseisen yri-
tyksen kohdalla asiakastyytyvaisyyden tarkeimmat tekijat. Mikali kriittisissa tekijois-
sé on ongelmia, silloin asiakastyytyvaisyys karsii valittémasti. (Ylikoski, 2001, 158.)
Esimerkiksi Muumimaailman Taikatalvi-tapahtuman kohdalla kriittisia tekijoita voi-
vat olla palvelun laatu, hahmojen aktiivisuus seka aktiviteettien toteutus saatilasta
riippumatta. Mikali hahmot eivat ole aktiivisia ja innostuneita, vaikuttaa se heti ta-
pahtuman tunnelmaan ja asiakkaille ei tule sadunomaista tunnelmaa. Jos taas aktivi-

teetit epaonnistuvat, on se asiakkaille suuri pettymys ja vastine rahalle jaa saamatta.

4.4 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen hyddyt

Kun tutkimuksen vastaukset on kéyty lapi ja niista on tehty kattavat ja selkeét tulok-

set, on ratkaistava, mitka tekijat ovat pielessa ja vaativat parantamista. Tulosten poh-
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jalta voidaan kehittdd toimenpidesuunnitelma, joka kertoo koko yrityksen henkil6s-
tolle sen, miten vastaisuudessa tulee toimia ja mitkd ovat mahdolliset uudet kéaytén-
teet. Mikali tyytyvaisyyden taso on tutkimuksessa osoittautunut hyvaksi, ei yrityksen
tarvitse lahted muuttamaan jo tuttuja toimintamallejaan. Tyytyvaisyyden seurantaa
tulee kuitenkin jatkaa, jotta voidaan varmistua siitd, ettei asiakkaiden kokema tyyty-
vaisyys huonone ajan kuluessa. (Ylikoski, 2001, 166-167.)

Mikali yritys haluaa tosissaan l&dhted parantamaan asiakastyytyvaisyyttaan, vaatii se
todellista panostusta, joka taas saattaa aiheuttaa suuriakin kustannuksia. Toimenpide-
suunnitelmaa tehdesséén yrityksen tulee huomioida, kuinka suuret kustannukset ovat
vield jarkevid, ettei yrityksen toiminta karsi liikaa taloudellisesti. Samalla pitaa kui-
tenkin ottaa huomioon, ettd yrityksen myynti saattaa kasvaa huomattavasti, kun asi-
akkaista tulee tyytyvadisempid. Toimenpiteet tulee suorittaa tdrkeimmésta véhemmén
tarkedan ja tulee huomioida, mik& todellisuudessa vaikuttaa konkreettisesti tyytyvai-
syyteen. Kun toimenpiteet on tarkasti suunniteltu, tulee niita lahtea toteuttamaan ja
henkildsto tulee perehdyttad uusiin kaytantoihin, jotta voidaan vélttya vaarinkasityk-
silté. (Ylikoski, 2001, 167-168).

5 PALVELUN LAATU JA MARKKINOINNIN KILPAILUKEINOT

5.1 Palvelu

Palvelu on erittdin monimutkainen késite ja silla voidaan nykyaan tarkoittaa montaa-
kin asiaa. On olemassa sekd nékyvia ettda nakymattomia palveluja ja usein nakymat-
tomié palveluja ei osatakaan yhdistad palvelu-kasitteeseen. Nakymaéttomilla palve-
luilla tarkoitetaan palveluja, joilla on passiivinen kasittelytapa. Esimerkiksi monet
hallinnolliset palvelut, kuten valitusten kasittely, ovat ndkyméattomié palveluja, koska
niita ei késitella vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Nykyaan palvelun késite on
myos laajentunut, koska melkein mistd tahansa tuotteesta voidaan mukauttaa palvelu

asiakkaan nékdkulmasta. (Grénroos 2009, 76-77).
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Palvelutapahtumassa on kyse asiakkaan auttamisesta ja hanen tarpeidensa tayttami-
sesta. Tuotteen antaminen asiakkaan kaytettavéksi edellyttdd aina palvelua, joka osal-
taan vaikuttaa asiakkaan kokonaisvaltaiseen tyytyvaisyyteen. Palveluun siséltyy piir-
teitd, jotka ovat tyypillisia ldhes kaikessa palvelussa. Palvelu on toimintaa ja padosin
aineetonta, sitd kulutetaan ja tuotetaan samaan aikaan, asiakas on itse tekijéna ja osa-
na palvelutapahtumaa ja palvelukokemus on asiakkaalle henkil6kohtainen. (Eréasalo
2011, 12.) Palvelutilanteet ovat aina prosesseja, jotka koostuvat erilaisista toimin-
noista (Grénroos 2009, 79).

Palvelun aineettomuudella tarkoitetaan sita, ettd asiakkaalle ei jaa palvelusta mit&éan
konkreettista, vaan tilanteesta jd& ennemminkin tuntemus. Palvelun toiminnallinen
puoli tulee esiin palveluhenkilon suorituksesta, ystavallisyydesta ja konkreettisesta
tekemisesté. Palvelutilanteessa palvelua kulutetaan koko ajan, eika sitd voida varas-
toida. (Erasalo 2011, 12.) Esimerkiksi ravintolassa palvelutilanne kestaa saapumises-
ta poistumiseen asti ja palvelua kulutetaan koko ajan. Tervehtiminen, poytiin ohjaa-
minen, tarjoilijan antama palvelu ja kiitokset ovat osa palvelutilannetta. Mikéli jokin
osa-alue ei suju asiakkaan odotusten mukaan, voi asiakas olla pettynyt koko palvelu-

tilanteeseen.

Lahes poikkeuksetta asiakas osallistuu palvelutilanteeseen, koska ilman kayttajia ei
ole myoskaan palvelua. Jokainen asiakas kokee palvelutilanteen eri tavalla ja siksi
palvelukokemusta sanotaan henkilokohtaiseksi. Palvelutilanteen kokemiseen vaikut-
tavat asiakkaan odotukset sekd omat aikaisemmat kokemukset. Palveluhenkilon on-
Kin erittdin tarkedd pystyda lukemaan asiakasta, koska odotukset vaihtelevat asiak-
kaalla tilanteen mukaan. Esimerkiksi tydssa ollessaan asiakas usein odottaa nopeaa
palvelua, mutta vapaa-ajalla saadussa palvelussa kiinnitetddn usein huomiota taysin
eri asioihin. (Erasalo 2011, 13.)

Palvelu on vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluhenkilon valilla. Vuorovaikutus ei
valttamatta aina tapahdu kasvokkain, mutta yhteydenpito jotakin kautta on vélttdma-
tonté palvelutilanteessa. Kasvokkain tapahtuva palvelu on merkittavintd, koska siinad
asiakaspalvelija padsee nayttdmé&an todellisen persoonansa ja toimintatapansa. Asia-
kaspalvelijan tulisi olla myds oman alansa asiantuntija ja kyetd toimimaan ammatti-

maisesti, jotta palvelu on mahdollisimman sujuvaa. Asiakaspalvelija on joka tilan-
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teessa yrityksen edustaja ja asiakasta voidaan pitda vieraana. Siksi asiakaspalvelijasta
saatu positiivinen kuva vaikuttaa kokonaiskasitykseen yrityksen palvelusta ja ima-
gosta. (Eréasalo 2011, 14.)

Palvelu on myds myyntia ja markkinointia yritykselle. VVoidaan sanoa, ettd myyntia
ei ole ilman palvelua. Myyntitilanteessa palvelua on se, ettd selvitetd&n asiakkaan
tarpeet ja myydaan hénelle tuote, joka parhaiten vastaa tarpeisiin. Lisaksi palveluti-
lanteessa asiakkaalle voidaan tarjota oheispalveluja, joista han ei valttamatta ole ai-
emmin ollut edes tietoinen. Hyva palvelu toimii siis myynnin edistéjané ja usein saa
asiakkaan palaamaan samaan yritykseen. (Erésalo 2011, 15-16.) Nykyé&éan internetin
valityksella on helppo jakaa omia kokemuksiaan yrityksistd, joten hyva palvelu ja

positiiviset kokemukset edistavat yrityksen markkinointia ja mielekasta nakyvyytta.

5.2 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laadulla, jota asiakas kokee, on olemassa kaksi padulottuvuutta; tekninen
seka toiminnallinen laatu. Teknistd laatua kutsutaan toiselta nimeltédan lopputuloslaa-
duksi ja toiminnallista laatua prosessilaaduksi. Matkailutuotetta tutkiessa vuorovai-
kutus asiakkaan ja palveluhenkilon valilla on merkittavassd osassa, joten yhdeksi
palvelun laadun ulottuvuudeksi voidaan vield lisata vuorovaikutuslaatu. (Komppula
& Boxberg 2002, 42-43.)

Matkailutuotetta tarkasteltaessa tekninen laatu kasittad palveluympéristoon liittyvat
tekijat, koneet ja valineet, joita tarvitaan palvelun tuottamisessa seka tekniset ratkai-
sut, joiden avulla palveluprosessi toteutetaan. Tekninen laatu muodostuu siis palvelu-
jen kokonaisuudesta. Erityisesti teknisessd laadussa korostuvat siis koko palveluta-
pahtuman tekninen toteuttaminen ja sen prosessin lopputulos. Asiakkaalle tekninen
laatu merkitsee lahinna palveluprosessin lopputulosta, koska asiakas ei valttamatta
nae itse palvelutapahtuman teknistd toteutusta, vaikka onkin osallisena prosessia.
(Komppula & Boxberg 2002, 42,45.)

Toiminnallisessa laadussa tulevat esiin tekijat, jotka vaikuttavat siihen, miten asiakas

kokee tuotanto- ja kulutusprosessin eli koko palveluprosessin toimivuuden. Kaytén-
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ndssa toiminnalliseen laatuun kuuluvat palveluilmapiiri, vuorovaikutus muiden asi-
akkaiden kanssa, asiakkaan oma osaamistaso seké palveluhenkildstod. Palveluilmapii-
rill4 tarkoitetaan tapaa, jolla asiakkaaseen suhtaudutaan seka asioita, joita painotetaan
palvelutapahtumassa. Palveluhenkiltstostd korostuvat prosessin aikana erityisesti
ammattitaito, palvelualttius seka henkilon kyky ennakoida asiakkaan tarpeet ja tayt-
tda ne. Asiakkaan oma osaamistaso taas vaikuttaa prosessin etenemiseen ja siihen,
millainen prosessista muodostuu. Myds yhteisétaidot ja asiakaskontaktien hoito kuu-

luvat palvelun toiminnalliseen laatuun. (Komppula & Boxberg 2002, 43,45.)

Vuorovaikutuslaatuun kuuluvat asiakkaan ja palveluhenkiloston suorissa vuorovai-
kutustilanteissa ilmenevat tekijat, jotka liittyvat paédasiassa palveluhenkildstén omi-
naisuuksiin. Palveluhenkildston ominaisuuksia ovat muun muassa palvelualttius, ky-
ky tarkastella tilannetta asiakkaan kannalta, ystavallisyys sek& ulkoinen olemus.
Vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat erityisesti asiakaspalvelijan henkilokohtaiset omi-
naisuudet seka yrityksen tapa toimia ja tukea henkilostoa. Siksi vuorovaikutuslaatuun
kuuluvat myds vastuun antaminen, yhteisty0 seké laadun seuranta. Mikali henkildsto
on motivoitunutta, tuottaa se myods parempaa toiminnallista, teknistd sekd vuorovai-
kutuslaatua. (Komppula & Boxberg 2002, 42.)

Imago vaikuttaa osaltaan myos kaikkiin palvelun laadun ulottuvuuksiin. Imagolla
tarkoitetaan kuvaa, joka yrityksestd on muodostunut markkinoilla, eik& se aina vélt-
tdmatta ole sellainen, mitd yritys todellisuudessa haluaisi viestid. My6s yksittaiset
tilanteet vaikuttavat palveluyrityksen imagoon ja siihen asiakkaat peilaavat odotuksi-
aan ja todellisia kokemuksiaan. Yrityksen imagoa peilataan omiin tunteisiin ja tietoi-
hin ja siksi jokaisella asiakkaalla on erilaisia oletuksia yrityksen toiminnasta ja palve-
lusta. Erityisesti imagon muodostumiseen vaikuttaa yrityksen markkinointiviestinta
ja kaikki ulkoiset asiat. Mikéli asiakkaalla on positiivinen mielikuva yrityksestd, saa

yritys usein pienet virheet anteeksi. (Komppula & Boxberg 2002, 44-46.)
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5.3 Gummessonin 4Q-laatumalli

Gummessonin 4Q-laatumallin kehittdmisen ldhtokohtana oli ajatus, ettd palvelut ja
fyysiset tuotteet ovat molemmat palvelujen olennaisia osia. Mallia on tarkoitus pys-
tya hyodyntdmaan laadun kehittdmisessa ja hallinnassa, riippumatta siitd, onko tar-
jooman ydin palveluja vai fyysisid tuotteita. Siitd syystd mallissa on mukana seka

palvelu- etta tuote-elementtejd. (Grénroos 2009, 109-110.)

Imago, brandi

Odotuleset i . Kokemulkset

Suunnittelun laatn — Asiakkaan - Suhteen laatu

kokema laatu:

Tuotannon ja || —valitdén - Telninen laatu

toimitulcsen laatu — pitkaaikainen

Kuvio 3. Gummessonin 4Q-laatumalli (Grénroos 2009, 109).

Mallissa on nelj& muuttujaa, joita ovat odotukset, kokemukset, imago ja bréandi.
Imagolla viitataan asiakkaan nakemykseen yrityksestd, kun taas brandilla viitataan
asiakkaan kasitykseen tuotteesta. Edelld mainittua yhdistelmé&a nimitetdan usein
brandi-imagoksi. Yrityksen imagoon ja asiakkaiden mielikuvaan bréndista vaikuttaa
Gummessonin  4Q-laatumallin ~ mukaan  péddasiassa  asiakkaiden  kasitys
kokonaislaadusta. (Grénroos 2009, 110.)

4Q-laatumallin vasemmalla puolella olevat kaksi laatukasitettd ovat laadun lahteita.
Suunnittelun laadulla tarkoitetaan palvelujen eri elementtien suunnittelua, kehitysta
ja yhdistamista toimivaksi kokonaisuudeksi. Mikéli suunnittelun laadussa on paljon
virheitd, heijastuu se suorityuskykyyn. Tuotannon ja toimituksen laadulla taas

tarkoitetaan paketin kokonaisuuden tuotantoon ja toimittamiseen asiakkaalle. Jos
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tuotannossa tai toimituksessa on jotakin puutteita, kokonaislaatu karsii. Oikealla
puolella olevat laatukasitteet ovat suhteen laatu ja tekninen laatu. Suhteen laadulla
tarkoitetaan sitd, millaiseksi asiakas kokee laadun palveluprosessin aikana.
Asiakaslahtdiset ja osaavat tyontekijat seka fyysiset tuotteet vaikuttavat suhteen
laatuun. Tekniselld laadulla tarkoitetaan paketin hyotyja lyhyella ja pitkalla
aikavalilla. (Gronroos 2009, 110.)

Gummessonin 4Q-laatumalli korostaa téarkeitd laatu-ulottuvuuksia. Malli kertoo sen,
ettd laatuongelmat tai hyvé laatu voidaan usein jaljittad taustatoimintoihin, tehtaaseen
tai jopa suunnitteluvaiheeseen asti. Mallissa otetaan monipuolisesti huomioon kaikki
laadun osa-alueet, koska siind huomioidaan myds toimituksen laatu ja suhteen laatu,
jotka liittyvat tiiviisti tarjoomien palveluaineksiin. Myds pitkaaikaiset tulokset ja

hyodyt on otettu laatumallissa huomioon. (Groénroos 2009, 110.)

Muumimaailman kohdalla suunnittelun laadulla voidaan tarkoittaa Taikatalvi-
tapahtuman aktiviteettien kehittelya ja yhdistamistd toimivaksi kokonaisuudeksi,
josta koko perhe pé&dsee nauttimaan. Lisdksi suunnittelun laatuun siséltyvéat
aikataulutetut ohjelmat, kuten Muumien Talvishow. Tuotannon ja toimtuksen laatu
Taikatalvi-tapahtumassa on esilla koko tapahtuman ajan, koska tapahtumaa tuoteaan
asiakkaille samaan aikaan kun sitd kulutetaan. Suhteen laatua tapahtumassa edustavat
asiakaspalvelu, hahmojen aktiivisuus sek& asiakkaiden huomioiminen esimerkiksi
aktiviteettien yhteydessd. Tapahtuman tekninen laatu tulee ilmi asiakkaiden
tyytyvaisyydestd tapahtumassa ja siitd, saavatko he tapahtumasta irti esimerkiksi

elamyksié ja uusia kokemuksia.

5.4 Palvelujen markkinoinnin kilpailukeinot

Markkinoinnin peruskilpailukeinoja on nelja, joita ovat tuote, hinta, jakelu/saatavuus
sekd markkinointiviestintd. Yhdessé niitd kutsutaan markkinointimixiksi ja 4P-
malliksi, jonka ovat kehittdneet Harvard Business Schoolin professorit Neil Borden
sekd Jerome McCarthy jo 1960-luvulla. 4P-mallia on kritisoitu paljon, koska sité pi-
detdan liian tuotelahtdisena ja sitd kautta sen sanotaan edustavan vanhentunutta ajat-

telutapaa. Siksi kyseisestd mallista onkin kehitetty useita muunnoksia ja siihen on
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lisatty uusia kilpailukeinoja, kuten henkil6sto, asiakkaat ja palveluympéristo. (Berg-
strom & Leppénen 2011, 127-128.)

Palvelujen markkinoinnissa puhutaankin usein 7P-mallista, jonka ovat kehittaneet
1980-luvulla Bernard H. Booms seka Mary Jo Bitner. 7P-mallista kaytetddn myos
nimitystd laajennettu markkinointimix, koska se pohjautuu 4P-malliin, mutta siihen
on lisatty kolme téydentévaa kilpailukeinoa. Tdydentavat Kilpailukeinot ovat henki-
10st0 ja asiakkaat, toimintatavat ja prosessit sekd palveluymparistd ja muut nékyvét
osat. (Bergstrom & Leppénen 2011, 128.) Alla olevassa kuviossa on esitelty kaikki

laajennettuun markkinointimixiin kuuluvat kilpailukeinot (Kuvio 4).

Tuote
Prosessi
\ / / Hinta
Henkilasts = Marlddnoinnin
kilpailukeinot \
/ T Palveluym-
Saatavuus pristd
Marlddnointi-
viestintd

Kuvio 4. Palvelujen markkinoinnin kilpailukeinot (Isohookana 2007, 48).

Tuote on keskeinen osa markkinoinnin kilpailukeinoja. Tuotetta tai palvelua voidaan
pitdd koko yrityksen markkinoinnin ytimena ja se muodostaa pohjan myds muille
yrityksen markkinointipaatoksille, kuten hinnalle ja jakelukanaville. (Isohookana
2007, 49.) Tuote on aina tarkoitettu ostettavaksi tai kulutettavaksi ja sen tarkoitukse-
na on tyydyttdd asiakkaan tarpeet (Bergstrom & Leppédnen 2011, 200). Hinta taas
muodostuu Kkaikista kustannuksista, joista kuluttaja maksaa saadakseen tuotteen tai
palvelun itselleen. Hinta muodostaa asiakkaille myds mielikuvia ja on yritykselle
tarked kilpailukeino markkinoilla. Hinta muodostaa tuotteen arvon sekd méaérittaa sen

aseman markkinoilla. (Bergstrom & Leppénen 2011, 257.)
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Saatavuuteen kuuluvat kaikki asiat, joiden avulla varmistetaan, etté tuotteet ja palve-
lut ovat asiakkaiden saatavilla oikeaan aikaan. Kilpailukeinona saatavuus siséltaa
jakelukanavan valinnan lisaksi myos tuotteen kuljetuksen ja varastoinnin. Palvelujen
nakokulmasta saatavuus sisaltdad palvelun, jota tarjotaan asiakkaalle tarvittaessa ja
juuri oikealla hetkell&. (Isohookana 2007, 56.) Yksi tarked kilpailukeino on osaava ja
asiantunteva henkildstd. HenkilOston tulee olla motivoitunutta ja palvelualtista, jotta
se vaikuttaa positiivisesti yrityksen imagoon asiakkaiden silmissa. (Bergstrom &
Leppanen 2011, 172.) Henkiloston osaaminen sekd tyonlaatu nakyvat valittomasti
ulospain kuluttajalle. Siksi henkilostd muokkaakin suurelta osin yrityskuvaa ja hen-
kiloston avulla yritykset pyrkivat usein erottumaan Kilpailijoistaan. (Isohookana
2007, 61.)

Palvelutilanteessa koko prosessi on térkeé asiakkaan saapumisesta l&htoon asti. Yri-
tyksen tulee toteuttaa kaikki asiakaskohtaamiset niin, ettd asiakkaan tarpeet ja toiveet
tulevat huomioiduksi. Asiakaspalvelutilanteet jaavat yleensa kuluttajille erittéain hy-
vin mieleen, joten prosessit ovat merkittavia Kilpailukeinoja yritykselle. (Lamsd &
Uusitalo 2002, 126.) Palveluympéristd on myds merkittdva markkinoinnin kilpailu-
keino, koska se on usein ensimmadinen asia, johon asiakas kiinnittdd huomiota saapu-
essaan yritykseen. Palveluympéristoon kuuluvat esimerkiksi yrityksen toimitilat, si-
sustus ja henkildston pukeutuminen. Palveluymparistd tulee suunnitella huolellisesti
sen mukaan, millainen kuva asiakkaalle halutaan yrityksesta valittad. (Lamsé& & Uu-
sitalo 2002, 121.)

Viimeinen palvelujen markkinoinnin kilpailukeino on markkinointiviestinta. Kaikki
yritykset tekevéat markkinointiviestintdd saavuttaakseen asiakkaiden huomion ja ker-
toakseen heille yrityksen tuotteista ja palveluista. Muista Kkilpailukeinoista tuotteen,
hinnan sekd saatavuuden tulee olla kunnossa, ennen kuin yrityksessd voidaan tehd&
kunnollista markkinointiviestintda. (Korkeaméki, Lindstrom, Ryhanen, Saukkonen,
& Selinheimo 2002, 93.) Markkinointiviestinnan keinot voidaan jakaa neljaan kate-
goriaan, joita ovat mainonta, henkilékohtainen myyntityd, menekinedistdminen seka
suhde- ja tiedotustoiminta. Eri kategorioiden avulla yritys pyrkii viestimaén tuotteis-
taan ja palveluistaan kuluttajille. (Rope 2000, 277.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimusmenetelmakseni valitsin kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen, koska
tarkoituksena oli pystya tekemaan yleistyksia ja paatelmia vastaajien mielipiteista
Taikatalvi-tapahtumaa koskien. Ideana oli saada mahdollisimman suuri maaréa vas-
taajia ja siksi kysely toteutettiin haastattelemalla k&vijoitad valmiin kyselylomakkeen
avulla. Myo6s edelld mainitut asiat tukevat maarallisen tutkimusmenetelman valintaa.
Liséksi maarallisen tutkimusmenetelman valintaan vaikutti se, ettd kysymyksista ha-
luttiin tehd& standardoituja, jotta niitd olisi helpompi késitella tilasto-ohjelman avulla
ja samalla muodostaa selkeitd kuvioita ja taulukoita, joista tulokset olisivat helposti

nahtavissa.

Asiakastyytyvdisyyskyselyssa kvantitatiivinen tutkimusmenetelmé on hyvin yleinen
vaihtoehto, koska sitd on helpoin hyédyntéa ja sen kautta saadaan parhaiten tarvitta-
va tieto esiin. Siitd syystd myos tdssa tutkimuksessa péaadyttiin kvantitatiiviseen tut-

kimukseen.

6.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen tutkimus perustuu mittaamiseen ja sen tavoitteena on tuottaa perus-
teltua ja yleistettavaa tietoa. Keskeisessa osassa kvantitatiivista tutkimusta ovat ai-
emmat teoriat sekd johtopaatokset, joita voidaan esittdd aikaisempien tutkimusten
perusteella. Tyypillistd kvantitatiiviselle tutkimukselle on se, ettd vastaukset siirre-
tdan taulukkoon, jota lahdetaan kasittelemaédn tilastollisesti. Tulokset esitetddn
useimmiten taulukoiden ja kaavioiden avulla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2012,
140.) Suorat jakaumat tarkoittavat yksittaisten kysymyksen esittdmista prosentuaali-
sena taulukkomuotona. Ristiintaulukoinnissa vastaavasti tarkastellaan kahden muut-
tujan muodostamaa yhteista taulukkoa. (Kananen 2012, 137.) Téssa tutkimuksessa
hyddynnettiin erityisesti ristiintaulukointia, koska haluttiin verrata ulkomaalaisten ja

suomalaisten mielipiteita.

Myos tutkittavien henkildiden valinta on keskeisessa asemassa. Méaéarallisen tutki-

muksen peruspiirre on, ettd maaritelldan perusjoukko, josta otetaan otos, eli ryhma,
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jolle kysely on esitetty. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2012, 139-140.) Tutkimuk-
sessani perusjoukoksi madriteltiin kaikki Taikatalvi-tapahtumassa vierailijat ja heista
valittiin satunnaiset henkil6t vastaamaan kyselyyn. Eli satunnaisen otoksen kautta

pyritadn maéarittelemaan kévijoiden yleisid mielipiteita tapahtumasta.

6.2 Kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan pitd4 prosessina, joka vieddan loppuun vaihe vai-
heelta. Madrallisessa tutkimuksena lahtokohtana on tutkimusongelma, joka pyritaén
ratkaisemaan tutkimuksen kautta saadun tiedon avulla. Kun tarvittava tieto on maari-
telty, pitdd seuraavaksi ratkaista mista tieto keratdan. Alussa paatetystd tutkimuson-
gelmasta ja késitellysta teoriataustasta johdetaan tutkimuskysymykset. Seuraavaksi
laaditaan lomake tai kysely, joka tulee olla ymmarrettava ja selked, mahdollisten véa-
rinymmarrysten valttamiseksi. Lomake olisi hyva testata aina ennen kayttoonottoa,
jotta voidaan tehda tarvittavat korjaukset. Testauksen ja korjausten jélkeen suorite-
taan varsinainen tutkimus, jonka jalkeen voidaan alkaa tallentaa tietoja. Tulokset tu-
lee tarkastaa huolellisesti ennen raportin kirjoittamista, jotta valtytadn virheilta. (Ka-
nanen 2011, 20-22.)

Kaikki tutkimuksen vaiheet vaikuttavat toisiinsa, joten on erittain tarkeda suunnitella
jokainen vaihe tarkasti. Esimerkiksi tiedonkeruumenetelmalld on suuri merkitys ky-
symystyyppeja ja lomakkeen tekemista ajatellen. (Kananen 2011, 20.) Kirjassaan
“Tilastollinen tutkimus”, Heikkild on esittdnyt kvantitatiivisen tutkimusprosessin

vaiheet seuraavan kuvion avulla.
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Tutkimusongelman madrittdminen

Tutkimussuunnitelman laatiminen sekd aiempiin tutkimuksiin ja kirjal-

lisuuteen perehtyminen

Tiedonkeruuvilineen rakentaminen (lomake)

Tietojen keraaminen

Tietojen kdsittely ja analvsointi

Tulosten raportointi

Johtop&atdsten teko ja tulosten hyédyntiminen

Kuvio 5. Kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheet (Heikkila 2004, 25.)

Y114 olevasta kuviosta (Kuvio 5) nakee yksinkertaistetusti kvantitatiivisen tutkimuk-
sen paavaiheet. Tutkimusongelman maarittamiselld tarkoitetaan aiheen valintaa, ta-
voitteiden asettamista seké taustatietojen keraamista. Tutkimussuunnitelman laatimi-
seen kuuluu tavoitteen tarkentaminen, menetelmén valinta, aikataulutus seka perus-
joukon ja otannan eli kyselyyn vastaavan ryhman valinta. Tiedot kasitellaan ja analy-
soidaan riippuen kysymysten tyylistd. Usein analysointiin kédytetddn taulukoita.
(Heikkila 2004, 24-25.)

6.3 Kyselylomakkeen laadinta

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kyselylomakkeella on suuri merkitys. Lomakkeen
laatimisessa tulee erityisesti kiinnittdd huomiota pituuteen, kysymysten méaréan ja
niiden tyyliin. Lyhyt ja kattava lomake on parempi kuin pitkd, koska ndin vastaajat
jaksavat lukea kysymykset loppuun eivétka vastaa huolimattomasti. Liséksi on tarke-

a8 huomioida lomakkeen ulkoasu ja kysymysten looginen eteneminen. (Valli 2001,
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29-30.) Omassa kyselylomakkeessani ulkoasulla ei ollut niin suurta merkitysta, kos-
ka kysely toteutettiin haastattelemalla vastaajia. Mutta silti kysymysten looginen jar-
jestys ja ryhmittely olivat tarkeitd, jotta kysely ei muuttunut sekavaksi kokonaisuu-
deksi. Lomakkeessa kysymysten maara oli mietitty tarkkaan ja niitd oli yhteensa 14,

jotta mahdollisimman monella kévijoista olisi aikaa vastata.

Kyselylomakkeen kysymysten jarjestys riippuu aina tutkimuksesta. Yleisin tapa on,
etta kKysymysten jarjestys etenee yleisesté yksityiseen. Eli ensin késitellaan yleisluon-
toisia kysymyksid, kuten henkilGtietoja sekd taustoja ja sen jalkeen siirrytadn yksi-
tyiskohtaisempiin kysymyksiin asiasta, jota todella halutaan selvittada. Jérjestys joh-
tuu siitd, ettd vastaajan on helpompi aloittaa kysely yksinkertaisilla kysymyksilla ja
sitd kautta edetd véhitellen vaikeampiin kysymyksiin. (Kananen 2012, 135.) Myds
tekemadsséni kyselylomakkeessa jarjestys oli yleisestd yksityiseen. Ensin selvitettiin
vastaajien kotimaata ja tulon syitd sek& pituutta ja vasta sen jalkeen l&hdettiin selvit-
tdmaéan vastaajien mielipiteitd tapahtumasta. Vaikeammiksi kysymyksiksi luokiteltiin
juuri mielipidettd vaativat kysymykset, joten siksi ne laitettiin vasta yleisten kysy-
mysten jalkeen. Viimeisimpéana olivat kysymykset vastaajien halukkuudesta vierailla
tapahtumassa uudelleen seké kysymys, joka késitteli tapahtumaa kokonaisuudessaan.

Jokainen tutkimus edellyttda erityyppisid kysymyksia ja siksi tuleekin aina miettia
tarkkaan tarvitaanko strukturoituja vai avoimia kysymyksié. Strukturoiduissa kysy-
myksissa vaihtoehdot on valmiiksi asetettu ja vastaaja voi niista valita itselleen sopi-
vimman. Valmiiksi asetelluissa kysymyksissa pitdd muistaa olla tarkkana, etta kaikki
vastausmahdollisuudet on huomioitu, eivatka ne ole myoskaan paallekkaisia. Avoi-
met kysymykset ovat kysymyksid, joihin vastataan tekstimuodossa, joten ne tuottavat
hyvin monipuolista aineistoa. Avointen kysymysten etuna on, ettd kaikki mahdolliset
vastausvaihtoehdot tulevat esille. Usein avoimia kysymyksia kéytetdan tukemaan
strukturoituja kysymyksid. (Kananen 2012, 125-126.) Kyselysséani kaytin molempia
kysymystyyppejd, koska tarkoituksena oli saada monipuolista tietoa. Lomakkeessa
oli kaksi taysin avointa kysymystd ja muut avoimet kysymykset olivat tukemassa
strukturoituja kysymyksia.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kysely toteutettiin Taikatalvi-tapahtumassa paikan paallé, paperisella kyselylomak-
keella (LIITE 1). Kysely toteutettiin haastattelemalla kasvotusten tapahtumassa kévi-
JOit4, kuutena varsinaisena tapahtumapéivand. Tapahtuman kohderyhmaa ovat lapsi-
perheet, mutta paikalla oli my0ds pariskuntia, etenkin ulkomailta. Vastaajat olivat
paéasiassa lasten vanhempia ja pariskuntia, mutta suurin osa vanhemmista kysyi
myos lastensa mielipidetta kysymyksiin. Tulokset on siis keratty koko perheeltd, eiké

vain yhdelta henkil6ltd lomaketta kohden.

Tapahtumassa kavijoita oli tdnd vuonna noin 6500, joista tietysti iso osa oli lapsia.
Vastauksia saatiin yhteensa 234 kappaletta ja tavoitteena oli saada ainakin 200 vasta-
usta. Kaikki saadut vastaukset olivat kédytettavissd eika yhtdan lomaketta tarvinnut
hylatd, joten hyvaksyttyjen vastausten prosenttiosuus oli 100 %. Kerd&dmisen jélkeen
aineisto siirrettiin Microsoft Excel-ohjelmaan ja kasiteltiin myos sen avulla.

7.1 Taustatiedot

Vastaajien taustatietoja selvitettiin kyselylomakkeen alussa kysymyksilla 1,2 ja 4.
Taustatietoina haluttiin selvittdd vastaajien kotimaata, Naantalissa vierailun syyta ja

pituutta sek& mahdollista aiempaa vierailua Taikatalvi-tapahtumassa.

Seuraavasta kuviosta (Kuvio 6) selvida vastaajien kotipaikka. Ehdottomasti suurin
osa vastaajista, 134 vastaajaa, eli 57 % oli Eteld-Suomesta ja seuraavakasi eniten, 12
% oli sekd Lansi-Suomesta ettéd Japanista. 5 % vastaajista oli Vendjalta ja seuraavaksi
eniten Ruotsista, Itd-Suomesta ja muualta. Muualta tulleet kavijat olivat padasiassa
Italiasta, Puolasta seka Saksasta. Vastaajien kotipaikat jakautuivat melko hyvin en-
nakko-odotusten mukaan, koska lahialueelta, eli Etela-Suomesta on helppo léhteé
paikalle, ja Japanista 10ytyy paljon innokkaita matkustajia, jotka tulevat Suomeen

juuri Muumimaailman vuoksi.
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Kotipaikka

Kuvio 6. Kotipaikka.

Seuraavasta kuviosta (Kuvio 7) selvida, miksi vastaajat ovat tulleet juuri Naantaliin.
196 vastaajaa eli 84 % kaikista vastanneista ilmoitti vierailunsa syyksi Taikatalvi-
tapahtuman. Toiseksi suurin osuus eli 11 % kertoi olevansa Naantalista tai aivan la-
hialueelta kotoisin. Muita syité olivat padasiassa sukulaiset tai ystavat, jotka asuvat

Naantalissa.

Muu syy
s%_ Tulon syy

Lahialueen
asukas
11%

Kuvio 7. Naantaliin tulon syy.

Alla olevasta kuviosta (Kuvio 8) selvidd, kuinka kauan vastaajat ovat viipyneet
Naantalissa. Kysymyksen avulla pyrittiin selvittdmééan, paljonko Taikatalvi houkutte-
lee paikalle yopyjia, jolloin koko Naantalin matkailu hyétyy tapahtumasta. Hieman

yli puolet vastaajista, eli 53 %, kertoi viipyvansa Naantalissa vain tapahtuman ajan.
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Selkeé&sti toiseksi eniten vastaajia viipyi Naantalissa 1-2 vuorokautta ja viimeiset
kaksi vaihtoehtoa eli 3-5 vuorokautta ja lahialueen asukas saivat myos tasaisesti kan-
natusta. Pidempaan Naantalissa viipyvat kévijat olivat padasiassa Japanista seka Ve-
ngjaltd. Myos Lapista ja Itd-Suomesta tulleet kavijat viipyivat Naantalissa pidem-

paan, pééasiassa sukulaisten tai ystavien luona.

Naantalissa viipymisen pituus

Ldhialueen
asukas
11%

Kuvio 8. Naantalissa viipymisen pituus.

Kyselyssa haluttiin myos selvittad, ovatko monet vastaajista vierailleet tapahtumassa
jo aiempina vuosina. Kyselysta selvisi (Kuvio 9), ettd suurin osa kévijoista oli tapah-
tumassa ensimmaisté kertaa. Vastaajat, jotka ilmoittivat olleensa tapahtumassa jo ai-

empina vuosina, olivat paaasiassa Naantalista tai muualta lhialueelta.

Aikaisempi vierailu Taikatalvessa

Ei
61%

Kuvio 9. Aikaisempi vierailu Taikatalvi-tapahtumassa.
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7.2 Tiedonhankinta

Kyselylomakkeen kolmas kysymys Kasitteli vastaajien tiedonhankintaa. Erityisesti

haluttiin verrata ulkomaalaisten ja suomalaisten tiedonhankintaa.

Alla olevasta kuviosta (Kuvio 10) selviad, ettd suomalaiset kéyttivat useampaa tie-
donhakumenetelmad, mutta yleisimmat menetelmét ovat lahes samoja kotimaasta
riippumatta. Ulkomaalaiset 16ysivat tiedon tapahtumasta selkedsti parhaiten interne-
tistd, kuten myds suomalaiset. Myos ystavét ja tuttavat olivat melko yleisid molempi-
en keskuudessa. Kolmanneksi eniten tietoa tapahtumasta I6ydettiin kuitenkin vaihto-
ehtojen ulkopuolelta. Suurin osa suomalaisista "Muut vaihtoehdon” valinneista olivat
kuulleet tapahtumasta edellisené keséna vieraillessaan Muumimaailmassa, myos las-
ten messut nousivat esiin useissa vastauksissa. Ulkomaalaisten muita vaihtoehtoja

olivat padasiassa matkaoppaat ja matkatoimistot.

Tiedonhaku

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

Kotimaa

m Yst3vit/tuttavat m Lehtimainonta m Televisio
m Radio ® Internet ® Ulkomainonta

» Muu

Kuvio 10. Ulkomaalaiset vs. suomalaiset tiedonhaku.
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Samasta kysymyksesta rajattiin pois koko Etelda-Suomi ja l&hialueen asukkaat, koska
haluttiin selvittdd, mista ihmiset todellisuudessa saavat tiedon, jos eivét ole kuulleet
tapahtumasta aiemmin. Seuraavasta kuviosta (Kuvio 11) selviaa, miten tiedonhankin-
ta on painottunut muualla kuin Eteld-Suomessa. Léhes poikkeuksetta tieto on l16ydet-

ty internetista ja toiseksi eniten tietoa on saatu ystavilté ja tuttavilta.

Tiedonhaku

Oulun/Lapin [33ni | R
Lansi-Suomen 133ni | N

It3-Suomen 133ni | R

Vendi |

VO

Ruotsi | B I

Japani | |

Korea | |

MUU |

1
0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %
%

Kotipaikka

m Ystivat/tuttavat m Lehtimainonta m Televisio
B Radio H Internet ® Ulkomainonta

Muu

Kuvio 11. Tiedonhaku.

7.3 Palvelu

Kysymys 10 késitteli vastaajien tyytyvéisyytta palveluun. Lahes poikkeuksetta kaikKki
vastaajat olivat tyytyvéisia palveluun (99 %). Vain kaksi vastaajista kertoi olevansa
hieman pettyneitd. Syyksi molemmat sanoivat, ettd aiempina vuosina palvelu on ollut
ystavéllisempaa. Vaikka monet vastaajista olivat tyytyvéisid saamaansa palveluun,
olivat he silti sitd mieltd, ettd palvelua tapahtumassa loppujen lopuksi oli melko vé-

han, koska oli niin paljon itsendista tekemista.
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7.4 Ruokailu

Kysymykset 8 ja 9 kasittelivat ruokailua tapahtuman aikana. Kahdeksannessa kysy-
myksessa kysyttiin, ruokailivatko vastaajat vierailunsa aikana Muumimaailmassa.
Vastaajista 153 henkil6a, eli 65 % vastasi ruokailleensa péivén aikana. Seuraavasta
kaaviosta selviéa, ettd yli 50 % kévijoista ruokaili Mamman Keittion buffetruokailus-

sa ja toiseksi eniten ruokailijoita kdvi Pannukakkukahvilassa (Kuvio 12).

Ruokapaikka

Jadkioski
15%

Kuvio 12. Ruokapaikka.

Avoimessa kohdassa kysyttiin, mitd mieltd vastaajat olivat ruoasta. Suurin osa ulko-
maalaisista vastaajista oli erittain tyytyvaisia Pannukakkukahvilan tarjontaan ja laa-
tuun, mutta Mamman Keittioon toivottiin erilaisia ruokavaihtoehtoja. Erityisesti Ja-
panilaiset ja Korealaiset kokivat ruoan liian suomalaiseksi, eivatké he l6yténeet sopi-
via ruokavaihtoehtoja. Venaldiset ja Eteldeurooppalaiset vastaajat kokivat kuitenkin
suomalaisen perusruoan hyvéna asiana ja hauskana tapana tutustua paremmin suoma-

laiseen ruokakulttuuriin.

Myos suomalaiset vastaajat olivat erittdin tyytyvaisia Pannukakkukahvilaan ja erityi-
sesti munkkien ja kaakaon hyvéan laatuun. Mamman Keittion kohdalla mielipiteet

jakautuivat kolmeen selke&én osioon. Suurin osa kavijoista oli tyytyvdisia ruoan laa-
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tuun, erityisesti salaattipdydan laajuus sai kehuja. Ruoka sopi seka lapsille ettd aikui-
sille ja jokaiselle 16ytyi jotakin. Toiseksi suurin ryhma oli sitd mieltd, ett4 ruoan hin-
ta-laatusuhde ei ollut kohdallaan. Ruokaa pidettiin keskivertona huvipuistoruokana,
jolle hinta oli selvasti liian korkea. Pieni osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd ruoka ei
ollut maistuvaa tai oli suunnattu liikaa lapsille. He toivoivat lisd4 valikoimaa ja ta-

sokkaampaa ruokaa, josta jokaiselle 16ytyisi jotakin.

7.5 Aktiviteetit

Viides kysymys kasitteli vastaajien osallistumista tarjolla oleviin aktiviteetteihin.
Osallistumista lahdettiin tarkastelemaan suomalaisten ja ulkomaalaisten kavijoiden
valilla. Alla olevasta kuviosta (Kuvio 13) kay ilmi, ettd osallistumisprosentit ovat
melko samankaltaisia kotimaasta riippumatta. Suosituimpia aktiviteetteja ovat seké
suomalaisten ettd ulkomaalaisten keskuudessa olleet Muumitalossa vierailu, tapah-
tumateltta sekd liukurimaki. Muiden aktiviteettivaihtoehtojen valille osallistuminen

jakautui melko tasaisesti. Suuria eroja ei suomalaisten ja ulkomaalaisten valill ollut.
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Kuvio 13. Aktiviteetteihin osallistuminen.
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7.6 Selkedt onnistumiset

Kysymys 6 oli avoin kysymys, jonka avulla haluttiin saada selville, mitka ovat vas-
taajien mielest tapahtuman parhaat puolet. Suuria eroja ei syntynyt suomalaisten ja
ulkomaalaisten vastaajien vélille, vaan lahes jokaisessa vastauksessa nousivat esiin
samat asiat. Vastausten joukosta nousi esiin kolme erityisen selkeéa asiaa, joihin vas-

taajat olivat tyytyvaisia.

Lahes jokainen vastaaja kertoi olleensa erittdin positiivisesti yllattynyt hahmojen in-
nokkuudesta ja jatkuvasta lasndolosta. Hahmot saivat kiitosta siitd, etta ottivat tasa-
puolisesti kaikki k&vijat huomioon, eléytyivét oikeasti rooliinsa, olivat tehokkaasti
mukana aktiviteeteissa ja heilld oli enemmén aikaa lapsille kuin esimerkiksi kes&ai-
kaan. Erityisesti ulkomaalaiset kévijat olivat positiivisesti yllattyneitd hahmojen ai-

toudesta ja elaytymisesta.

Toinen asia, joka nousi positiivisesti esiin, oli tapahtuman ilmapiiri ja tunnelma. Eri-
tyisesti suomalaiset kévijat olivat yllattyneita, miten hyvin tapahtumaan oli luotu tal-
vinen tunnelma, vaikka muualla Eteld-Suomessa ei lunta ollut juuri lainkaan. Suurin
o0sa Vvastaajista piti tunnelmasta myos, koska se oli sadunomainen ja tapahtuma saikin
paljon kiitosta siitd, ettd sen tunnelman luomiseen oli panostettu. Hahmojen elayty-

minen, talot ja aktiviteetit tukivat kaikki sadunomaista ja viihtyisaa tunnelmaa.

Kolmas asia, johon suuri osa vastaajista oli tyytyvaisid, oli Muumien Talvishow Ta-
pahtumateltassa. Esitys sai paljon kiitosta siitd, ettd lapset otettiin siihen hyvin mu-
kaan ja yleiso todella huomioitiin esityksen aikana. Esitys oli hauska ja viihdyttava ja
my06s monet aikuiset nauttivat siitd lasten tavoin. Neljanneksi eniten suosiota kerasi
liukurimaki, jossa monet lapsista ja aikuisista viihtyivat suuren osan péivasta. Liuku-
rimaki kerasi erityisesti kiitosta, koska muualla Etel&-Suomessa ei pééssyt mékeé
laskemaan, mutta silti Muumimaailmaan oli pystytty rakentamaan hyva méki.

Vastaajat kehuivat myds Muumitaloa, joka olikin monelle kavijalle koko tapahtuman
kohokohta. Erityisesti lapset ja ulkomaalaiset kavijat antoivat erityiskiitosta aidon-

tuntuiselle Muumitalolle, josta oikeasti tulivat mieleen Muumisadut.
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7.7 Kehityskohteet

Seitsemés kysymys kaésitteli asiakkaiden mielipiteita siitd, kaipaisiko jokin aktiviteet-
ti kehittdmistd. Monet k&vijoista olivat erittain tyytyvaisid tapahtuman kokonaisuu-
teen, eikd heilld ollut antaa kehitysehdotuksia. Vastauksista nousi kuitenkin esille
nelja selkeda kehityskohdetta, jotka eivét kuitenkaan suoraan kaikki liity tapahtuman

aktiviteetteihin.

Muumien Talvishow sai paljon kiitosta, mutta myds monet vastaajat 16ysivét siité
parannettavaa. Vaikka esitys oli viihdyttavé ja onnistunut, olisi Tapahtumateltta kai-
vannut vastaajien mielestd parantamista. Monen mielesté lava oli liilan matala, eivat-
k& kaikki sen takia ndhneet esitystd kunnolla. My6s d&nentoistossa ja tilan suuruu-
dessa oli vastaajien mielesta parannettavaa. Vaikka esityksia oli paivassa useampi,

eivat kaikki kéavijat mahtuneet silti telttaan.

Toinen aktiviteetteihin liittyva kehitysehdotus koski aktiviteettien liiallista omatoimi-
suutta. Useat vastaajat olivat sitd mieltd, ettd olisi hyvé jos edes osassa aktiviteeteista
olisi ohjaaja. Erityisesti liukuriméessa ohjaajan tarpeellisuus nousi vastaajien mieles-
t4 esiin, koska lapset eivat padsseet maen alta tarpeeksi nopeasti pois kun seuraavat
jo lahtivét laskemaan. My®0s hiihtoon ja lumikenkailyyn kaivattiin jonkinlaista ohjaa-
jaa. Vaikka hahmot osallistuivat aktiviteetteihin ja olivat paikalla tiettyyn aikaan, se

ei vastaajien mielestd kuitenkaan ollut riittavaa ohjausta.

Viimeinen selkedsti aktiviteetteihin kohdistuva kehitysehdotus liittyi vélineisiin.
Monet vastaajat toivoivat, ettd vélineitd 10ytyisi myos suurempia kokoja, jotta hie-
man vanhemmatkin lapset péasisivat osallistumaan. Esimerkiksi sukset ja luistimet

olivat niin pienid, etta perheen isommat lapset eivat pystyneet niita kayttamaan.

Aktiviteetteihin kohdistuvien kehitysehdotusten liséksi kaksi asiaa nousi esiin vasta-
uksista. Moni vastaaja oli pettynyt, koska aiempina vuosina tapahtumassa on ollut
poneja ja koiria, mutta nyt eldimet oli jatetty kokonaan pois. Vastaajien mielesta ne
toisivat lisdarvoa tapahtumalle ja olisivat kiva lisd aktiviteettien ohella. Toinen selke&
asia, joka tuli esiin l&hes jokaisen vastaajan kohdalla, oli tapahtuma-alueen koko.

Monet kavijat olivat pettyneitd, koska alue ei ollutkaan kokonaan auki, eivétka vas-
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taajat olleet kuitenkaan loytaneet siitd tietoa etukdteen. Monet toivoivat parempaa
tiedottamista asian kohdalla tai vaihtoehtoisesti edes hieman suuremman alueen ot-

tamista kayttoon tapahtuman ajaksi.

7.8 Saatilan vaikutus

Kysymys 11 kasitteli saatilan vaikutusta kokemukseen. 32 % vastaajista (Kuvio 14)
oli sitd mielta, etta saatila on vaikuttanut heidan kokemukseensa. Suurin ero tuli, kun
vertailin alkuviikon ja loppuviikon kyselylomakkeita. Alkuviikolla oli hyva ja aurin-
koinen s&a, mutta loppuviikolla satoi vetta ja oli erittdin tuulista. Alkuviikolla lahes
kaikki vastaajat kertoivat, ettd séatila ei ole vaikuttanut heidan kokemukseensa, vaik-
ka silloinkaan ei juuri ollut lunta ja talvinen sa& jai vain haaveeksi. Ihmiset kokivat
kuitenkin, ettd se ei haitannut heiddn kokemustaan, koska paikan péélle oli pystytty

luomaan talvinen tunnelma séétilasta huolimatta.

Loppuviikolla monet vastaajista olivat sitd mieltd, ettd séatila on vaikuttanut negatii-
visella tavalla heiddn kokemukseensa. Suurin osa vastaajista oli kuitenkin sita mielta,
ettd oli viihtynyt tapahtumassa erittdin hyvin, mutta eivat kuitenkaan viitsineet viet-
tdd koko péivaa ulkona sateessa, joten vierailu jai hieman lyhyemmaksi, kuin aiem-

min oli suunniteltu.

Saatilan vaikutus

Ei
68 %

Kuvio 14. Saatilan vaikutus kokemukseen.
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7.9 Suosittelu- ja uudelleenvierailuhalukkuus

Kysymyksissd 12 ja 14 selvitettiin vastaajien suosittelu- ja uudelleenvierailuhaluk-
kuutta. Alla olevasta kuviosta (Kuvio 15) selviéd, ettd ldhes poikkeuksetta kavijat
suosittelisivat Taikatalvi-tapahtumaa ystévilleen ja tuttavilleen. Muutamat poikkeuk-
set loytyvét Etela-Suomesta, Lansi-Suomesta ja Japanista. Eteldsuomalaiset ja lansi-
suomalaiset, jotka eivat olisi suositelleet tapahtumaa muille, kertoivat syyksi tapah-
tuman suppeuden. Suurin osa oli vieraillut tapahtumassa aiempinakin vuosina ja ko-
Ki, ettd tdman vuoden tapahtuma oli suppeampi kuin aiempina vuosina, eika tekemis-
t4 tahtonut endéa Ioytya lapsille, jotka eivat olleet aivan pienid. Japanilaiset taas ker-
toivat syyksi sééan ja tapahtuma-alueen pienuuden. He suosittelisivat paikkaa mie-

luummin kesaaikaan.

Suositteluhalukkuus
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Kuvio 15. Suositteluhalukkuus.

Lahes kaikki vastaajista olivat halukkaita vierailemaan tapahtumassa uudelleen. Eroa
ei syntynyt suomalaisten ja ulkomaalaisten kévijoiden valille. 234 vastauksesta vain

26 vastasi, ettéd ei haluaisi vierailla tapahtumassa uudestaan. Syité 10ytyi laidasta lai-
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taan, mutta suurin osa oli sitd mieltd, ettd tapahtuman hinta-laatusuhde ei ollut koh-
dallaan ja tekemisté olisi saanut olla enemmé&n. Ulkomaalaisista 17 vastasi, etté ei
tulisi tapahtumaan uudestaan ja heidan pééasiallinen syynsa oli kylmé ilma ja se, etta
puisto ei ollutkaan auki kokonaisuudessaan. Kaikki vastaajat olivat kuitenkin erittain

halukkaita vierailemaan Muumimaailmassa kesaaikaan.

7.10 Kokonaisarvosana

Toiseksi viimeisessd kysymyksessa kysyttiin, minka kouluarvosanan (4-10) vastaaja
antaisi tapahtumalle kokonaisuutena. Kuviosta (Kuvio 16) kay ilmi, ettd suurin osa
vastaajista on ollut tyytyvéisia tapahtuman kokonaisuuteen. Kouluarvosanat 8 ja 9
ovat saaneet molemmat kannatusta 41 % vastaajista ja 11 % vastaajista on antanut
tapahtumalle tdyden 10. Yhteensa siis 93 % vastaajista on ollut sitd mieltg, ettd ta-

pahtuma on ollut hyva tai erinomainen.

Kokonaisarvosana
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Kuvio 16. Kokonaisarvosana.
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8 YHTEENVETO JA KEHITYSEHDOTUKSET

Taman opinnéytetyon tarkoituksena oli tutkia Muumimaailma Oy:n jarjestdman Tai-
katalvi-tapahtuman asiakastyytyvaisyytta. Saatujen tulosten perusteella pyrittiin 16y-
tdmaan kehitysideoita seké asioita, joissa on jo nyt selkeésti onnistuttu. Erityisesti
haluttiin vertailla suomalaisten ja ulkomaalaisten k&vijoiden mielipiteitd ja kokemuk-

sia, koska tapahtumalla on myds paljon ulkomaalaisia kavijoita.

Asiakastyytyvdisyystutkimus toteutettiin Taikatalvi-tapahtuman aikana 14.2.-22.2-
2015 kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuksessa kaytettiin standardoituja kysely-
lomakkeita, joissa oli liséksi muutama avoin ja tarkentava kysymys. Vastauksia saa-
tiin viiden péaivén aikana yhteensa 234, joista kaikki olivat kelvollisia, joten vastaus-
prosentti oli 100 %. Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella voidaan paatella,
etta suurin osa kavijoista oli padosin tyytyvaisia Taikatalvi-tapahtumaan, mutta vas-
tauksista 10ytyi myos kehitysideoita.

Tulosten perusteella suurin osa tapahtumassa kavijoista on lahialueelta eli Etela-
Suomesta ja toiseksi eniten Japanista tai Lansi-Suomesta. Koska suuri osa kavijoista
on lahialueelta, eivat he viivy Naantalissa pitkdan. Myos tulokset osoittavat, etta Tai-
katalvi-tapahtumalla ei ole Naantalin matkailulle erittdin suurta merkitystd, koska
suurin osa kévijoista ei yovy Naantalissa ja viipyy kaupungissa vain tapahtuman
ajan. Myo0s suurin osa ulkomaalaisista vierailijoista kertoi yopyvénsa Turussa, mutta
osa majoittui Naantalin Kylpyl&ssé.

Tuloksista selvisi, ettd yli puolet vastaajista oli tapahtumassa ensimmaista kertaa,
mutta lahes 40 % oli k&ynyt tapahtumassa jo aiemminkin. Aikaisemmin tapahtumas-
sa vierailleet eivét olleet erityisesti etsineet tietoa tapahtumasta, vaan olivat tietoisia,
ettd kyseinen tapahtuma jarjestetddn vuosittain samaan aikaan. Se vaikuttikin seuraa-
viin tuloksiin, jotka koskivat tiedonhankintaa. Sekd suomalaisten ettd ulkomaalaisten
kavijoiden kohdalla internet nousi ehdottomasti suosituimmaksi tiedonhankinnan ka-
navaksi. Suomalaisten kohdalla my6s lehtimainonnalla ja ystavilla oli melko suuri
merkitys. Suomalaisten kohdalla vaihtoehto "Muu” korostui, koska aiemmin tapah-

tumassa vierailleet eivét joko olleet hakeneet tietoa mistaan tai olivat térmanneet tie-
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toon kesalla vieraillessaan Muumimaailmassa. Kun tuloksista rajattiin pois Etela-

Suomi ja lahialueen asukkaat, eivéat tulokset muuttuneet merkittavasti.

Tulokset kertoivat, ettd lahes poikkeuksetta kaikki kayttajat olivat tyytyvaisia palve-
luun. Thmisié haastatellessa kévi kuitenkin ilmi, ettd monikaan ei kokenut saavansa
merkittdvad palvelua tapahtuman aikana, koska tekeminen oli niin omatoimista ja
vapaata. Monet kuitenkin kokivat myds hahmot osaksi palvelua ja sitd kautta olivat

erittain tyytyvaisia.

Ruokailua késittelevat kysymykset kertoivat, ettd yli puolet vastaajista ruokaili
Muumimaailmassa tapahtuman aikana, kun taas lopuilla vastaajista oli omat evéaat tai
suunnitelmissa lahted tapahtuman jalkeen muualle syémaéan. Suurin osa kavijoista
ruokaili Mamman Keittion buffetruokailussa, jossa ruoka jakoi mielipiteitd suoma-
laisten ja ulkomaalaisten kesken. Ulkomaalaiset toivoivat enemman vaihtoehtoja ja
monipuolisempaa ruokaa, kun taas suomalaiset pitivat ruokaa perinteisena ja laadul-
taan hyvana suomalaisena kotiruokana. Osa ulkomaalaisista koki kuitenkin suoma-
laisen ruoan hauskana ja uutena kokemuksena. Pannukakkukahvilan ruokaan l&hes
kaikki vastaajat olivat tyytyvéisia ja erityisesti tuoreet munkit ja kaakao saivat paljon
kehuja.

Suomalaisten ja ulkomaalaisten vélille ei syntynyt suuria eroja, kun kysyttiin aktivi-
teetteihin osallistumisesta. Suosituimmat aktiviteetit olivat ehdottomasti Muumita-
lossa vierailu, Liukuriméki sekd Tapahtumateltta. Muiden aktiviteettien vélille vasta-

ukset jakautuivat melko tasaisesti.

Selkeitd onnistumisia nousi vastauksista esiin kolme. Hahmojen lasn&olo ja innok-
kuus sai kiitosta, kuin myo6s tapahtuman ilmapiiri ja tunnelma. Vastaajat olivat myos
erittdin tyytyvdisia Muumien Talvisesitykseen ja Muumitalo oli monelle koko paivén
kohokohta. Vastauksista nousi esiin nelja kehityskohdetta, joita olivat Tapahtumatel-
tan koko ja lavan korkeus, laajempi kokovalikoima aktiviteettien vélineisiin, katta-
vampi tarjonta sekd aktiviteettien liilka omatoimisuus. Monet kaipasivat poneja ja
koiria, joita on aiempina vuosina ollut sek& joihinkin aktiviteetteihin, kuten liukuri-

mékeen kaivattiin ohjaajaa.
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Suurin osa vastaajista kertoi, etta saatila ei vaikuttanut kokemukseen. Loppuviikolla
kuitenkin satoi ja silloin osa vastaajista kertoi, etta ei viihtynyt tapahtumassa niin pit-
kaan huonon s&an vuoksi, koska kaikki tekeminen oli ulkona. L&hes poikkeuksetta
kaikki vastaajat olivat innokkaita vierailemaan tapahtumassa uudelleen ja suosittele-
maan tapahtumaa ystévilleen ja tuttavilleen. Tapahtuman kokonaisarvosana muodos-

tui 8 ja 9 valille, koska molemmat vaihtoehdot saivat 41 %.

8.1 Omat kehitysehdotukset

Vastausten pohjalta mieleeni nousi muutamia kehitysehdotuksia, joita voisi mahdol-
lisesti hyodyntéé tulevien vuosien tapahtumissa. Talla hetkelld tapahtuman kaikKi
aktiviteetit ovat ulkona, joten sateen sattuessa monet kavijoista eivét viihdy paikan
paalla erityisen pitk&an. Tapahtumassa voisi olla muutamia aktiviteetteja, joita voi-
taisiin jarjestaa sisatiloissa. Sisatiloiksi voisi hyddyntaa esimerkiksi Muumitaloa tai
mahdollisesti Emma Teatterin katosta. Ohjelmassa voisi esimerkiksi olla yhteisia
leikkejd, jotka olisivat hahmojen tai muiden tyontekijoiden vetamig, jolloin asiakkail-
la olisi vaihtoehtoista tekemista ulkoaktiviteettien rinnalle.

Monen vastaajan kohdalla esiin nousi liukuriméen turvallisuus ja lilka omatoimisuus.
Erityisesti siihen kaivattiin ohjaajaa tai opastajaa, joka auttaisi pienet lapset heti pois
maéen alta, jotta valtyttéisiin vahingoilta. Liukurimékeen voisi hyddyntaa esimerkiksi
poliisimestaria, joka voisi olla vahtimassa turvallisuutta ja maenlaskun sujuvuutta.
Liukurimakia voisi olla myos erikokoisia. Esimerkiksi yksi pieni méki ja yksi hie-
man suurempi maki, jotta kaiken ikéisill& olisi mahdollisuus paasta laskemaan turval-
lisesti. ”Laskutyynyt” toivat lisdarvoa liukurimikeen ja monet asiakkaista olivat tyy-

tyvaisia niihin, joten niitd kannattaa hyédyntaa jatkossakin.

Tapahtumateltan pieni koko ja lavan mataluus hairitsivat monia asiakkaita, joten esi-
tyspaikkaa voisi jatkossa muuttaa hieman suuremmaksi. Emma Teatteri on tapahtu-
man kokoon n&hden ehk& hieman liian suuri, mutta teltasta voisi rakentaa isomman,
jos vain alueelta loytyy tilaa. Liséksi telttaan voisi tehdd korkeamman lavan tai vaih-

toehtoisesti laittaa jonkun tyontekijdn opastamaan katsojia. Katsojat voisi opastaa
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niin, ettd lapset padsevat istumaan eteen ja vanhemmat jadvat sivuille tai taakse, jotta

kaikilla katsojilla on mahdollisuus ndhda kunnolla lavalle asti.

Taman vuoden tapahtuma sai jonkun verran kritiikkié siita, ettd se oli suppeampi
kuin aiempina vuosina. Aiempina vuosina olleet ponit ja koirat voisivat tuoda jatkos-
sakin lisdarvoa tapahtumalle ja monille lapsille se olisi erityisesti hieno lis&. Esimer-
Kiksi poniajelu tai vastaava olisi helposti jarjestettavisséa ja varmasti monet olisivat

innokkaita osallistumaan.

Tapahtuman tiedottamisessa voisi jatkossa ottaa huomioon esimerkiksi sen, etta mai-
nitaan selkedasti, ettei koko Muumimaailma ole auki. Erityisesti ulkomaalaiset eivét
olleet tietoisia asiasta ja siksi monet olivatkin hieman pettyneitd. Monet kévijat eivat
myoskaan tienneet, ettd paikanpééltd saa liukureita ja muita vélineita lainaksi, joten
monella oli omat valineet mukana. My6s sen voisi mainita selke&sti esimerkiksi

Muumimaailman sivulla ja Facebookissa, jotta asiakkaiden olisi helppo 16ytaa tieto.

Kokonaisuudessaan vastaajat olivat tulosten perusteella erittain tyytyvéisia tapahtu-
maan ja olivat halukkaita tulemaan paikalle uudestaan. S&astd huolimatta hienosti
toteutetut talviset aktiviteetit seka iloiset ja lasna olevat muumihahmot saivat erityi-

sen paljon kiitosta lahes jokaiselta kyselyyn vastanneelta.

9 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Tutkimuksen luotettavuutta mitattaessa kaytetddn kasitteitd reliabiliteetti ja validi-
teetti. Reliabiliteetti tarkoittaa luotettavuutta, eli sitd, ettd tutkimuksen tulokset ovat
toistettavissa. Validiteetilla taas tarkoitetaan patevyytta, eli tutkimusmenetelman ky-
kyé& mitata juuri niitd asioita, joita tutkimusongelma edellyttda. (Hirsjarvi ym. 2012,
231.) Hyvén tutkimuksen l&dhtdkohtia ovat yleinen huolellisuus, tarkkuus ja rehelli-
syys kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Tutkimuksessa hankitun tiedon luotettavuuteen
sekd tarkistettavuuteen liittyvat keskeisesti tutkimusaineiston hankinta, kasittely ja

asianmukainen arkistointi. (Kuula 2011, 24,34.)
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Kun tutkimuksessa on kaytetty lomakekyselyd, on vaarana, ettd osa vastaajista on
saattanut kasittdd osan kysymyksista eri tavalla kuin tutkija. Jos siitd huolimatta tut-
kija kasittelee tuloksia edelleen alkuperdisen ajattelumallinsa mukaisesti, tuloksia ei
voida pitda patevind ja todenmukaisina. (Hirsjarvi ym. 2012, 231-232.) Lomake-
kyselyn patevyyteen vaikuttaa my6s kysymysten muotoilu ja onnistuminen seka nii-
den asettelu selkeésti ja jarjestelmallisesti. My0s vastausten maaré tulee ottaa huomi-
oon luotettavuutta tarkasteltaessa. Tutkimuksen tulokset eivat mydskééan saa riippua
tutkijasta, vaan tutkijan tulee olla taysin objektiivinen eli puolueeton tutkimusta teh-
dessd. (Heikkild 2010, 31, 186).

Tassa tutkimuksessa alkuperdisend tavoitteena oli saada véhintdan 200 vastausta,
koska kyseessa on iso koko perheelle suunnattu tapahtuma. Lopulta vastauksia saa-
tiin viiden paivén aikana yhteensd 234. Kavijoita tapahtumassa tdnd vuonna oli noin
6500, mutta kun otetaan huomioon, etté suurin osa oli perheitd, jotka vastasivat kyse-
lyyn yhdessd, voidaan vastausten méaraa pitdéd tutkimuksen kannalta luotettavana.
Yht&én vastauslomaketta ei tarvinnut hylatd, vaan kaikkiin vastattiin riittavalla taval-
la. Itse en ole tydskennellyt aiemmin Muumimaailmassa, joten tutkimuksen kannalta

koen, ettd olen pystynyt olemaan objektiivinen tuloksia késitellessa.

Tutkimuksessa kéytetty kyselylomake suunniteltiin yhdessa Muumimaailman opera-
tilvisen johtajan, Juho Niemisen kanssa. Ennen lopullista versiota lomaketta muokat-
tiin muutamaan kertaan ja pyrittiin nostamaan esille juuri ne kysymykset, jotka olivat
tarkeita tutkimusongelman selvittdmisen kannalta. Liséksi kysymykset pyrittiin aset-
telemaan loogiseen jarjestykseen ja tulosten tutkimisen helpottamiseksi paadyttiin
siihen, ettd suurin osa kysymyksistd oli strukturoituja ja muutamat avoimet kysy-
mykset tdydensivét niitd. Kysymysten lopullinen maara oli 14, joten kyselylomake ei

ollut vastaajille liian pitka.

Kysely toteutettiin haastattelemalla satunnaisia tapahtumassa kavijoitd. Haastattelu
mahdollisti sen, ettd vastaajat eivat ymmartaneet kysymyksia vaarin, koska kyselyti-
lanteessa minulla oli mahdollisuus vield selittdd kysymykset tarkemmin. Vastausten
luotettavuuteen saattaa kuitenkin vaikuttaa se, ettd kysely tehtiin kasvotusten haastat-

telemalla. VVaikka vastaajat tiesivét, ettd en tydskentele itse Muumimaailmassa, saat-
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taa kasvokkain tehty haastattelu vaikuttaa silti esimerkiksi negatiivisen palautteen

antamiseen.

Koska kyselylomake oli paperinen, piti kaikki tulokset siirtad kasin Microsoft Excel-
ohjelmaan. Siirsin paivittéin vastaukset Exceliin, jotta tuloksia olisi kerralla véhem-
man ja ne olisi helpompi tarkistaa. Kun tulokset on siirretty késin séhkoiseen muo-
toon, on kuitenkin se vaara, ettd vastausten joukossa saattaa olla muutamia virheitéa.
Kaikki tulokset on kuitenkin kéyty lapi ja tarkistettu kahteen kertaan, joten virheité ei

voi olla niin paljon, ett4 ne olisivat vaikuttaneet lopullisiin tuloksiin.

10 POHDINTA

Opinnaytetyoni pohdinta alkoi syksylla 2014, koska opinnot alkoivat olla siiné pis-
teessd, ettd opinndytetydn aloittaminen oli ajankohtaista. Olen itse erittdin innostunut
Muumeista ja Muumimaailma on aina ollut minulle kiehtova ja miellyttdva paikka
vierailla. Silta pohjalta otinkin yhteytt& yritykseen ja olin erityisen kiinnostunut tule-
vasta Taikatalvi-tapahtumasta, koska sielld en ollut itse vieraillut koskaan aikaisem-
min. Sain vastauksen, ettd tapahtumaan tarvittaisiin asiakastyytyvaisyyskyselyn
tyyppisté tutkimusta, jossa tutkittaisiin myds suomalaisten ja ulkomaalaisten matkai-
lijoiden eroja ja paé4tin tarttua aiheeseen.

Kun opinnaytetyoni aihe oli selvilla, oli vuorossa kirjallisuuden etsiminen ja jonkin-
laisen teoriapohjan kasaaminen. Asiakastyytyvaisyydesté ja palvelusta 16ytyi paljon
materiaaleja, mutta Kirjojen saatavuus osoittautui ajoittain ongelmaksi, koska kirjat
olivat hyvin paljon lainassa. Teoriapohjan hahmotuttua oli aika alkaa tyostaa kysely-
lomaketta. Lomakkeen tydstaminen oli melko hankalaa, koska siind piti ottaa huomi-
oon useita eri tekijoita. Tein itse alustava version kyselylomakkeesta Muumimaail-
man operatiivisen johtajan kanssa kdymani keskustelun pohjalta. Lopullinen kysely-
lomake saatiin kuitenkin valmiiksi yhdessé yrityksen kanssa. Lomakkeesta tuli sivun
pituinen ja se sisélsi 14 kysymystd. Omasta mielesténi kyselylomakkeesta tuli hyvéa

ja tarpeeksi kattava, jotta tutkimusongelmiin oli mahdollista oikeasti saada vastaus.
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Tapahtuman aikana olin itse paikan p&alla viitend péivana ja haastattelin ihmisia.
Sain kaiken kaikkiaan 234 vastausta, johon olin erittdin tyytyvdinen. Vastausten
maarén takia niiden siirtdiminen koneelle ja niiden kdyminen lapi vei paljon aikaa ja
vaati erityistd tarkkuutta, jotta valtyttaisiin virheiltd. Lahes kaikki vastaukset olivat
kuitenkin hyvid ja niistd sai paljon irti tutkimuksen kannalta. Sain vastaukset tutki-

musongelmiini, vaikka suomalaisten ja ulkomaalaisten véliltd ei lopulta juurikaan

eroja l6ytynyt.

Kyselyn tekemisen ja tulosten saamisen jalkeen aikatauluni oli tiukka, jotta tyon
saaminen valmiiksi ei venyisi liian pitkalle ja yritys saisi mahdollisimman nopeasti
tietoonsa vastaajien mielipiteet. Itse koen, ettd tutkimuksesta on yritykselle hyotya ja
he saavat kasityksen missd mallissa tapahtuma on talla hetkell& asiakkaiden silmin
katsottuna. Vastaajilta tuli hyvid kehitysehdotuksia, mutta samalla kaikki 16ysivét

tapahtumasta paljon hyvia puolia ja varmasti saivat siita paljon irti.
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LIITE1

1. Mista olette kotoisin?
a) O oulun I44ni/Lapin 1aani b) () Ahvenanmaan ladni c) () Eteld-Suomen l3dni d) () Lansi-Suomen I4éni

e) O Itd-Suomen laani f) OVenéjé g)OViro h)O Ruotsi i)O Norja j)O Latvia k)O Liettua I)O

Japani- m) () Korea n) () muu, mika

2. Miksi olette tulleet Naantaliin JA kauanko viivytte Naantalissa?
a) O Taikatalvi-tapahtuma b) () Lahialueen asukas (ts. asuu Naantalissa)
¢) O Muu syy, mika

a2) (O Vain tapahtuman ajan/tdman paivan  b2) () 1-2vrk  ¢)2( 3-5vrk
d2) O Lahialueen asukas (ts. asuu Naantalissa)

3. Mista saitte tiedon Taikatalvi tapahtumasta?
a) O Ystavat & tuttavat  b) (O Lehtimainonta ¢)(O TV d) O Radio

e) O Internet f) O Ulkomainonta  g) () Muu, mika

4. Oletteko kiyneet tapahtumassa aiemmin? a) () kylla b)O ei

5. Mihin aktiviteetteihin osallistuitte/aiotte osallistua paivén aikana?
a) O Tapahtumateltta b) (O Vierailu muumitalossa c) () Liukurimaki d) () Lumikenkaily

e) O Laavut f) (O Poskimaalaus g) (O Makihyppy (minimski) h) () Makkaranpaisto

i) O Luistelu j) O Hiihto/hiihtokoulu k) O Muu aikataulutettu ohjelma

6. Mista piditte tapahtumassa eniten? Miksi?

7. Kaipasiko joku aktiviteeteista mielestinne kehittamista? Miksi/ miten kehittaisit?

8. Ruokailitteko Muumimaailmassa vierailunne aikana? a) Okyllda b)) ei

9. Jos ruokailitte, missa ja mita mielta olitte ruoasta?
a) O Mamman Keittid b) O Pannukakkukahvila c) O Jaakioski




10. Olitteko tyytyvainen saamaanne palveluun vierailunne aikana? Jos ei, miksi?

a)Okylla  b)O ei
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11. Vaikuttiko sdatila kokemukseenne? Jos kylld, miten? a)Okylla b)) ei

12. Suosittelisitteko tapahtumaa ystévillenne? a)Okylla b)) ei
13. Minka kouluarvosanan antaisitte tapahtumalle kokonaisuutena? (4-10)

14. Tulisitteko itse uudelleen? Jos El, miksi? a)Okylla b)) ei
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LIITE 2

Toimeksiantajan palaute

Varsinainen toimeksiantajan palaute ei ehtinyt tdéhédn opinndytetyohon. Muumimaa-
ilma Oy:n operatiivinen johtaja Juho Nieminen kommentoi kuitenkin opinndytetyota

seuraavasti sdhkopostilla (4.5.2015):

”Pikaisen vilkaisun perusteella nayttda oikein hyvalta. En ehdi mainitsemaasi aika-
tauluun aiheeseen kovasti syventyd, mutta uskon etté kokonaisuus palvelee hyvin tar-
koitustaan ja saamme erityisesti suosituksista/kehitysehdotuksista kayttokelpoista

asiaa toiminnan kehittdmiseen.”



