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TIVISTELMA

Tama opinnaytetyd on asiakastyytyvaisyystutkimumelén Matkailu Oy:n majoi-
tusvalityspalvelusta Forssan kuninkuusraveissadkeunssa 2006. Tyon toimek-
siantaja on Hameen Matkailu Oy.

Vuosittainen kuninkuusravitapahtuma jarjestettiondsan Pilvenmaella 28.-30.
heindkuuta 2006. Kuninkuusravivieraat tekivat magraraukset Hameen Mat-
kailu Oy:n valityksella. Tassa tyossa tutkittiin joitusvarauksen tehneiden asiak-
kaiden mielipiteitd Himeen Matkailu Oy:n majoitutly&palvelusta ja palvelun

eri vaiheista. Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkedthetettiin yhteensa 230 kappa-
letta, joista 128 vastaajaa palautti lomakkeemijplastausprosentti oli 56 %.

Tarkastelen tyotani asiakastyytyvaisyyden nakokstamaryossani kasitellaan
asiakastyytyvaisyyden syntya asiakkaan odotustkoljamusten kautta. Esittelen
myds Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn tutkimuksalvelun laadun osateki-
joistd. Nama viisi osatekijaa ovat luotettavuusgaantialttius, palveluvarmuus,
empatia ja konkreettinen ymparisto.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella tutkimusmetelmalla. Asiakkaan tehtava-
na oli ympyrdida sopiva vastausvaihtoehto valmidsnettuihin kysymyksiin ja
postittaa lomake vastauskuoressa. Asiakastyytyyskygelyn tuloksista voidaan
tehda johtopaatoksia asiakkaiden tyytyvaisyystasasta tutkimuksen reliabili-
teetti ja validiteetti olivat hyvalla tasolla.

Tulokset kertovat asiakkaiden olleen tyytyvaisiaré&én Matkailu Oy:n majoitus-

valityspalveluun. Asiakkaiden antama kokonaisarmasasteikolla erittéin huo-
nosta erittain hyvaan oli hyva.

Avainsanat: asiakastyytyvaisyys, kvantitatiivinatkimus ja palvelun laatu
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ABSTRACT

This research is a customer satisfaction surveégcodmmodation agency services
in the Forssa Finnhorse Trotting Championship ig 4006. The research was
conducted for Himeen Matkailu Ltd.

The annual Finnhorse Trotting Championship wasrorga from 28 to 30 July
2006 in the Pilvenmaki racetrack in Forssa, Finldndtting Championship visi-
tors made room reservations through Hameen Matk&luThis thesis surveyed
the customers” opinions about the services offeygdameen Matkailu Ltd and
different phases of booking. Customer SatisfacQoestionnaire was sent to 230
respondents and 128 answers were received. Therpage of responses was 56.

Customer satisfaction is the main point in thistheThe building of customer
satisfaction through expectations and experiersdescribed. The parameters of
Parasuraman, Zeithamlin and Berry are introducbds@ factors are reliability,
responsiveness, assurance, empathy and serviceremnent.

This was a quantitative research. The customedantdle suitable answers to
given questions and mail them. The survey revéaldevel of customer satisfac-
tion, because reliability and validity were hightlis research.

The results show that customers were pleased witbnamodation agency ser-
vices in Hameen Matkailu Ltd. The overall gradetlos scale from very poor to
very good was good.

Key words: customer satisfaction, quantitative aesle and service quality
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon taustaa

Kiinnostus oman tutkimuksen tekemiseen herasi nmatauosi sitten opintojeni
parista. Tutkimuksen tekemisessa minua viehatgiseisti tutkimustulosten ana-
lysointi, koska niiden sisalt yleensa kertoo pal@ tulosten mukana saattaa olla
nakokulmia, jotka ovat taysin uusia. Kun tuloksehtaavat arjen kaytannon, se
tekee tyosta tarkeaa ja mielenkiintoista. Suunmideli tehda tutkimuksellinen
opinnaytetyo etenivat tydharjoitteluni aikana. Sivharjoittelupaikan Hameen
Matkailu Oy:sta, ja tyotehtaviini kuului kuninkuastasiakkaiden majoituspalve-
lu. Usean kdénteen seurauksena tyourani sai jagkbarjoitteluajan paatyttya, ja
sain ajan kuluessa vastuun Forssan kuninkuusravagoitusvalityksen toimin-

noista.

Tyoni aihe muodostui vahitellen mielessani ja my@mantajani kiinnostus aihet-
ta kohtaan kasvoi, kun kerroin ajatuksistani Hamdatkailu Oy:n toimitusjohta-
jalle Raija Forsmanille. Myds Hameen Matkailu Ogsalta tutkimus asiakastyy-
tyvaisyydesta oli ensimmainen, joten yritys habkugitaa tyon etenemista omalla
panoksellaan. Minulla oli hyvd mahdollisuus teh@énoaytetyota myos oikean
tyoni ohessa. Tyonantajani kanssa pohdimme tutkomgesman rajausta ja tu-
limme siihen tulokseen, etté on erittain kiinnosiaya tarkeda saada tietoa yrityk-
sen omasta toiminnasta majoituksen jarjestajahd ss on eras yrityksen tar-
keimpi& avaintoimintoja. Paatimme yhdessa tyonantdanssa, etta tekisin asia-
kastyytyvaisyyskyselyn kuninkuusravien majoituskisgaden majoitusvalityspal-

velusta.

Opinnaytetydn tekeminen kaynnistyi jo kesan 20@ara, vaikka kyselylomak-
keet lahetettiin vasta hieman tapahtuman jalkeessaka kuninkuusraviasiakkaat
tekivat varauksia kiihtyvaa tahtia tapahtuman agdntéta lahestyttaessa ja kaikki

aikani kului majoitusjarjestelyissa.



1.2 Tutkimusongelma ja teoreettinen viitekehys

Opinnaytetyon tavoitteena on selvittdd majoitusysta kayttaneiden asiakkaiden
tyytyvaisyytta majoituspalveluun. Kasitteend majspalvelu tarkoittaa majoitus-
kohteiden tiedustelemista, varaamista ja maksarhigmaeen Matkailu Oy:n kaut-
ta. Tavoitteena on saada tietoa asiakaspalvelmmvoudesta, sen henkilékohtai-
suudesta ja sujuvuudesta seka yrityksen henkilckuhkgvysta palvella asiakasta
erilaisissa tilanteissa. My6s muut kokemukset, kunajoituskohde ja kohteen
sijainti, vaikuttavat asiakkaan kokemukseen ja dianaaiakastyytyvaisyyteen,
joten kyselylomakkeessa otettiin huomioon myods rdmseikat. Tutkimuksesta
saadut tiedot ovat erittain tarkeita toimeksiarni@jsilla tutkimusten tulosten pe-

rusteella yrityksen asiakaspalvelutoimintaa voideamttaa oikeaan suuntaan.

Opinnaytetyoni tutkimusongelma on muotoiltu seuesakysymyksen avulla:

Miten tyytyvaisia asiakkaat ovat majoituspalvelyarsen eri osa-alueisiin?

Naihin tutkimuskysymyksiin pyritdan saamaan vastaaldollisimman luotetta-
vasti ja perusteellisesti laatimalla kattava assakayvaisyyskyselylomake, jonka
avulla aineisto kerataén. Kerétty aineisto siidatdumeraaliseen muotoon, minké
jalkeen tieto analysoidaan tutkimusongelman nakoksta. Tavoitteena on myos
saada mahdollisimman korkea vastausprosentti, fattéisista voidaan tehda luo-
tettavia johtopaatoksia ja niiden pohjalta mahdelti uusia toimintamalleja asia-

kaspalvelun tueksi.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys antaa typtiajan, jonka perusteella asiak-
kaiden tyytyvaisyytta voidaan tarkastella. Tarkkstaata tyota asiakastyytyvai-
syyden nakokulmasta. Asiakastyytyvaisyyteen vaduait palvelun laatu, tuotteen
laatu, hinta, henkilokohtaiset tekijat ja tilanrej@ (Zeithaml, Bitner & Gremler
2006, 107.). Tyossani keskityn asiakastyytyvaissiyteaikuttavista tekijoista ai-
noastaan palvelun laatuun seka kasittelen asiakgsysyyden syntya asiakkaan
odotuksien ja kokemuksien pohjalta, joita esitell@dbanesen ja Boedekerin
(2002) teoriassa.



Pdllasen ja Ropen mukaan odotukset koostuvat koénuetotuslajista, jotka ovat
ihanne-, ennakko- ja minimiodotukset. My6s néaitalesstyytyvaisyyteen liittyvia
osa-alueita tuodaan esille teoriaosuudessa. Esittey0s asiakastyytyvaisyys-
tasojen seurauksen. Asiakastyytyvaisyyteen vaiauttgds oleellisesti palvelun
laatu, ja siihen vaikuttavia osatekijoita tarkdsimh Parasuramanin, Zeithamlin ja
Berryn teorian pohjalta. Asiakastyytyvaisyyden i@an paneudutaan tarkemmin

seuraavassa luvussa.

1.3 Taustaa toimeksiantajasta

Hameen Matkailu Oy:n roolina on toimia Hameen atuleeskitettyna myynti- ja
markkinointiyksikkéna. Yhtion vastuulla on ns. lisgynnin toteuttaminen yrityk-
sille. Yrityksen omistaa Hameen Matkailu ry, jokakanta-Hameen maakunnan
kuntien ja matkailuyrittjien valinen matkailuyhdgidorganisaatio. Yhtion liike-
vaihto vuonna 2005 oli noin 1,5 miljoonaa euroatggulkista rahaa on noin 23
%. Yritys tyollistaa kahdeksan henkilda ja on mgdigtain suosittu harjoittelu-
paikka monipuolisten tydtehtavien vuoksi. Hameerikdidu Oy myy ja markki-
noi Hameen aluetta kokous- ja retkikohteena kotssaga ulkomailla. Yrityksen
asiakkaat koostuvat suurimmaksi osaksi yrityksigtéjstyksista ja yksittaisista
kuluttajista. Himeen Matkailu Oy valittdd myos yisiten henkildiden omistuk-
sessa olevia mokkeja ja hotellien kanssa yhteistyé@ataloityja paketteja, kuten

puuha-, golf- ja erapaketteja. (Hameen Matkailul20§6.)

Hameen Matkailu Oy:n toimipiste on Hameenlinnarkkegassa, Verkatehtaan
tiloissa. Vuonna 2007 Verkatehtaan tiloihin avataanri kokous- ja kongressi-
keskus, joka mahdollistaa koti- ja ulkomaistengilaksien ja tapahtumien jarjes-
tamisen uusissa puitteissa. Suurempia tapahtuntiervan Hameen Matkailu
Oy:n yhteyteen perustettu Hame Convention Bure@méiConvention Bureau on
Hameenlinnan kaupungin ja Hameen Matkailu Oy:n séléen johtavien kong-
ressiyritysten kanssa yhteistyossa perustettu kessgoimisto, jonka tehtavana on
kaupungin alueen asiantuntijana avustaa kokouatkarjgressien kutsumisessa,

suunnittelussa, markkinoinnissa ja toteutuksestamgen Matkailu Oy 2006.)



Hameen Matkailu Oy:n toimintaan liittyy myo6s erfggn tapahtumien jarjestami-
nen. Kesalla 2006 Naihin tapahtumiin lukeutui migsssan Kuninkuusravit, ja
yritys oli mukana tapahtumassa majoitusjarjestelyidsalta. Vastaavanlaisia ta-
pahtumia oli esimerkiksi lokakuussa 2006 jarjeategit Valtakunnalliset Yritt&ja-
paivat, joissa Hameen Matkailu Oy:n tehtavana téiaovastaan asiakkaiden il-

moittautumiset ja vastata majoitusjarjestelyistiirheen Matkailu Oy 2006.)

1.4 Taustaa kuninkuusraveista

Suomen Hippoksen mukaan kuninkuusravit ovat vu@demin ravitapahtuma
Suomessa. Kuninkuusravit ovat myds suomalaisenduekieilun nayteikkuna,
joka keraa koko ajan lisdéntyvan maaran katsojian&n Hippos ry. jarjestaa
kuninkuusravit yhdessa kilpailuihin luvan saane&epseuran kanssa. Kilpailut
jarjestetaan heinéa-elokuussa, ja kilpailupaikka@gn vuorottelemaan eri puolil-
le Suomea. Vuoden 2006 kuninkuusravit jarjesteBonssassa heinakuun viimei-

sena viikonloppuna. (Suomen Hippos Ry 2006.)

Forssan kuninkuusraveissa oli 60 000 katsojaa yhkileonlopun aikana. Suomen
Hippos kertoo, ettad kuninkuusraveista on kasvamaigsauuri tapahtuma, etta
tulevaisuudessa pienemmille jarjestajapaikkakuamidi tulla ongelmia jarjestaa
tapahtuma siind mittakaavassa, mihin olisi kysyntaa tapahtumapaikkana Fors-
san Pilvenmaen ravirata lahialueineen on varmiaatiteellinen sijainniltaan ja
infrastruktuuriltaan. Parkkipaikat olivat lahelkiljikennoéinti alueelle toimi suu-

ressa massatapahtumassa hyvin. (Suomen Hippos(gy) 20

Majoituspalveluiden jarjestaminen yha kasvavallérabie kisavieraita tulee en-
tistékin vaikeammaksi. Jo nyt etaisyydet majoitidkesta itse tapahtuma-alueelle
kasvoivat varsin pitkiksi. Kuninkuusravien majopasvelut ovat siirtyneet mat-
kailualan ammattilaisten hoidettaviksi. Jo muutamiaosien ajan on majoitus-
palvelut hoitanut erillinen paikallisorganisaatioiten matka- ja matkailutoimis-
tot, yhteistydsopimuksella kuninkuusravien jarjgsigkanssa. (Suomen Hippos
Ry 2006.)



Kun tutustuu kuninkuusravien ja koko raviurheilustbriaan, on hienoa nahda,
miten entisesta tydbhevosesta, historiaan havinaedisikeinosta on onnistuttu
luomaan yksi Suomalaisen kesan merkkitapahtumarreméiset viralliset Ku-
ninkuusravit pidettiin Lahdessa vuonna 1924, jeneivuosikymmenina niista on
tullut yksi maamme mittavimmista kesatapahtumig€aninkuusravit on jarjestet-
ty l&hes joka vuosi, sotavuosia lukuun ottamattillpailussa kilpaillaan suo-
menhevosten Suomen mestaruuksista. Nykyisin dliikevat ravikuninkaan ja
tammat ravikuningattaren tittelista erillisissadalssa. Kuninkuusravit ovat kak-
sipaivaiset, ja kilpailussa juostaan kolme eri rmatkParhaat yhteisajat juosseet

ori ja tamma voittavat mestaruudet. (Suomen Higpp2006.)

2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

2.1 Odotuksien vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Jos asiakaskeskeisyys on matkailuyrityksessa arastoko markkinoinnin paa-
toksenteolle, asiakastyytyvaisyys on tarkea kriteefioitaessa tehtyja paatoksia.
Asioidessaan yrityksen kanssa asiakas saa yritgkgesen toiminnasta koke-
muksia, jotka voivat olla odotusten mukaisia takpta niista parempaan tai huo-
nompaan suuntaan. Asiakastyytyvaisyys on asiaklégmlkdyman mentaalisen
arviointiprosessin lopputulos, myénteinen tai laglien psykologinen tila. (Al-
banese & Boedeker 2002, 89.) Asiakastyytyvaisyydetyytymattomyyden ko-
keminen on Oliverin (1999) mukaan tunnetila, jokeaystuu odotusten ja koke-
musten valiseen arviointiin. Oliver (1989) maatdeetyytyvaisyyden yhdeksi vii-
desté asiakkaan ostopaattksen jalkeen kokemastaaaalisesta tilasta, joita
ovat tyytyvaisyys, nautinto, helpotus, uutuuderhiigs ja yllatys. Nama tilat il-
mentavat asiakkaan tunnetta, joka perustuu andootusten ja ostetusta tuottees-

ta saatujen kokemusten valille. (Paavola 2006, 54.)

On siis huomattava, etta asiakas keraa yrityksestbeensa kokemuksia ja tekee
sitten niiden perusteella johtopaatoksen. Nama mokeset syntyvét kontakteista

yritykseen. Esimerkiksi tavallisessa majoitusvalityanteessa asiakas ottaa yhtey-



den puhelimitse ja tiedustelee majoitustarjonta@pfa ja sijaintia, tekee valinnan
ja saa maksuohjeet. Taman yhteyden aikana asiakansimmaisen kokemuksen
yrityksesta. Toinen kontakti tapahtuu, kun asiakkgaostitetaan lasku majoitus-
paketista. Ihanteellisessa tapauksessa kolmasktotatpahtuu vasta paikan paalla
tapahtuma-aikana, jolloin asiakas vastaanottaawaasa majoituskohteen ja
muistaa Hameen Matkailu Oy:n tyontekijan kuvaukiseinteesta ja vertaa sita
mielessaan nakemaansa. Naiden kontaktikertojefmsght@mana asiakkaalle jaa
joko neutraali, myonteinen tai kielteinen psykolwan tila. On my6s huomattava,
ettd kontakti yritykseen tarkoittaa koko organigaatoimintoja, eika vain tietyn
yksikon tai osaston toimintaa. Tassa tapauksessakitt syntyvat sekd myynti-

osaston etté talousosaston kanssakaymisessa agiddédassa.

Asiakkaan ennakko-odotukset ja kokemukset ovatiledkmenttia, jotka on otet-
tava huomioon, kun lahdet&dén tutkimaan asiakastiigyyden suuntaa ja voi-
makkuutta. Jos asiakkaan ennakko-odotukset yritylsetteista ja palveluista
eivat tayty, asiakas on tyytymaton, eli on kysedtitustilanteesta. Jos taas yritys
pystyy tayttdmaan asiakkaan ennakko-odotuksetysynkys tasapainotilanteesta.
Mutta jos yritys pystyy ylittAmaan asiakkaan odasttl asiakas on positiivisesti
yllattynyt, eli kyseessa on aliodotustilanne. (Albae & Boedeker 2002, 90.)
My06s Pollasen ja Ropen teoria tukee asiakastyysyyden muodostumista odo-
tusten ja kokemusten kautta. Heidan mielestaéaremilista, ettéd odotustaso
muodostaa l&ahtékohdan ja vertailuperustan kokerekgisimerkiksi tasokkaan
hotellin palveluista on asiakkaalla suuremmat okktikuin majatalon palveluis-
ta, jolloin odotustaso on eri tasolla. Jos kummidadeohteessa palvelun laatu on
keskitasolla, on hotellin asukas pettynyt ja magatasukas positiivisesti yllatty-
nyt. (Rope & Pollanen 1998, 29-30.)

Tarkasteltaessa asiakastyytyvaisyyden muodostuiém@aen Matkailu Oy:n
majoitusvalityspalveluun, tarkedssa osassa onasakvelija, joka ensimmaises-
sa puhelinkontaktissa kertoo ja kuvailee asiakkaalhjoituskohdevaihtoehtoja.
Jos asiakkaalla ei ole aikaisempaa kokemusta wigjatkohteista, saattaa ainoaksi
mielikuvaksi jad puhelimessa kuultu kuvaus. Tamgémngteella asiakas muodos-

taa odotustasonsa majoituskohteesta. Aliodotusigatasapainotila tai yliodotus-



tilanne syntyy yrityksen tyontekijan kuvailukyvyensteella. Odotustaso ratkeaa
asiakkaan ottaessa majoituskohde vastaan. Tabtakas joko pettyy, sailyttéa

tasapainotilan tai yllattyy positiivisesti. (RopeR&llanen 1998, 29-30.)

2.2 Odotuslajit

Pdllasen ja Ropen mukaan odotukset koostuvat kéénuetotuslajista, jotka ovat
ihanne-, ennakko- ja minimiodotukset. Ihanneodattiksat henkilon oman ar-
vomaailman suuntaamia toiveita yrityksen toiminaagiita han odottaa saavansa
yritykseltd. Tallaisia odotuksia voivat olla mm.rkealaatuiset tuotteet, halvat
hinnat ja henkilékohtainen palvelu. Ihanneodotuksett eri henkil6illa erilaisia,
joten tasta johtuu myos asiakkaiden kuuluminerisiih asiakassegmentteihin.
Koska kaikkien ihanneodotusten tayttdminen on ksigfle mahdotonta nykyaika-
na vallitsevassa kilpailutilanteessa, on yritykkeskityttava tayttdmaan ihanne-
odotusten tietty osa-alue, joka tayttaa halutuakasisegmentin odotukset. (Rope
& Pollanen 1998, 30-31.) lhanneodotuksia kuninkausteraille saattaisi myos
olla halvat majoitushinnat, korkeatasoinen majditinsle, majoituskohteen 16y-
tamisen helppous ja kohteen hyva sijainti ravinataéhden. Hameen Matkailu
Oy:lla on paras mahdollisuus vaikuttaa odotuksgtda@én majoituskohteen I6y-
tamiseen. Siksi yritys on panostanut juuri siihettg asiakkaalle ei koidu turhaa
vaivaa majoituksen etsimisesta. Muut ihanneodotuksien halvat hinnat, saat-
tavat olla ongelmallisia toteuttaa lilketoiminna#isti kannattamattomuutensa

vuoksi.

Ennakko-odotukset ovat se odotustaso, joka heikitiil syntynyt yrityksesta tai
sen palveluista ja tuotteista. Ennakko-odotuksstagvat kohdehenkilén mieliku-
vaa yrityksesta. Ennakko-odotukset rakentuvat nmikeidleaperustasta, toteute-
tusta markkinointiviestinnasta, yrityksen toimintdattyvistd kokemuksista, jul-
Kisuudesta ja suusta suuhun viestinnasta sekamkilekien tekijoiden yhteis-
vaikutuksesta. Asiakkaan oman arvomaailman ja &pernstan kautta syntyy
asiakkaan henkil6kohtainen mielikuva, toisin sanagiakkaan ainoa totuus yri-

tyksesta, joka maarittaa ennakko-odotukset. Migkkyrityksestéa vaikuttaa sii-



hen, ostetaanko tuote vai ei, miten yrityksen tidéeniaan viestintadan voi suhtau-
tua, saadaanko asiakkaat ostamaan helposti taimaifi hinta tuotteesta voidaan
saada. Yrityksen markkinoinnissa pyritaan rakentanmaielikuvaa haluttuun
suuntaan. Tassa on kuitenkin vaarana, etta sewaalsaattaa olla matala tai kor-
kea imagotaso, jolloin syntyy haittaa yrityksekditioiminalle. (Rope & Péllanen
1998, 31-34.)

Minimiodotukset vastaavat vAhimmaistasoa, jonk&i@ion itse asettanut saa-
vansa yrityksen tai tuotteen toiminnalta. Minimitalset ovat henkilékohtaisia,
tilannekohtaisia, toimialakohtaisia ja yrityskolsiai Odotukset muodostuvat néi-
den kaikkien tekijoiden vuorovaikutussuhteestanAjaydta minimiodotustaso on
noussut johtuen muun muassa tulotason ja koulwoistaoususta, kilpailun kiris-
tymisesta seka tuote- ja kuluttajasuojan lainsa@dlisista uudistuksista. Mini-
miodotukset painottuvat selkeéasti toiminnallisimioaisuuksiin. Minimiodotuk-
set muodostavat sen tason, jonka alle jadvaa tamei yritykselta endad hyvaksy-
ta. Jos minimiodotuksia ei pystyta tayttamaan ggiakkaalle syva pettymys. (Ro-
pe & Pollanen 1998, 35-38.) Kuninkuusravivierait@hdalla minimitaso oli ma-
joituksen hankkiminen tapahtuma-ajalle. Majoitukbankkiminen sisaltaa va-
paan kohteen varaamisen ja sen maksamisen. Naméahaattomat vaatimukset,

joita minimiodotukset velvoittavat yritykselta.

Kappaleessa 2.1 kerrottiin asiakastyytyvaisyydenysyin asiakkaan kokemuksis-
ta ja odotuksista. Rope ja Pollanen tekee jakakkaan tyytyvaisyystasosta kol-
meen perusluokkaan, jotka ovat aliodotustilanreggainotilanne ja yliodotusti-
lanne. He jatkavat jakoaan viela siten, etta alifljodotustilanteet jaetaan kahteen
osaan, jolloin tasoja tulee yhteensa viisi. Pasdiinmasta negatiivisimpaan ne
ovat vahvasti myonteinen kokemus, lievasti myoreikokemus, odotusten vas-
taavuus, lievasti kielteinen kokemus ja vahvaditkinen kokemus. (Rope & P6l-
lanen 1998, 38-39.) Tata samaa tyytyvaisyyden eagajkautumista kaytettiin
asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen viiten& arvidiiteereing, jolloin asiakas
saattoi valita vastausvaihtoehdoiksi erittain hywaa, tyydyttava, huono, erittain

huono.



2.3 Asiakastyytyvaisyyteen ja palvelun laatuurkutiavat tekijat

Mité asiakkaat arvioivat pohtiessaan tyytyvaisygtgrityksen palveluihin ja tuot-
teisiin? Edella esitettyjen tutkijoiden lisdksi@asiovat tutkineet Parasuraman,
Zeithaml ja Berry. He ovat tehneet tutkimusta simdtka seikat vaikuttavat asia-
kastyytyvaisyyden muodostumiseen. Asiakastyytywdesn vaikuttavat palvelun
laatu, tuotteen laatu, hinta, henkilokohtaisetjé¢la tilannetekijat. (Zeithaml,
Bitner & Gremler 2006, 107.) Kuninkuusravitapahtssetuotteen laatu koetaan
majoituskohteen tasoon vaikuttavien tekijoiden taageka majoituksen hinta ma-
joituskustannuksina. Asiakkaan henkilokohtaisistajbisté voisi olla esimerkki-
na se, etta asiakas on kokenut jo useat kuninkutigaehan haluaa totutun tasois-
ta majoitusta. Tilannetekijat saattavat tulla essimerkiksi saatavissa olevien

majoituskohteiden valintatilanteessa.

Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn mukaan asigi@stiisyyteen vaikuttavaa
osatekijaa, palvelun laatua, voidaan arvioida viide palvelun laadun ulottuvuu-
den avulla. Nama osatekijat ovat luotettavuus, orsiglttius, palveluvarmuus,
empatia ja konkreettinen ymparistd. Nama ulottuaikertovat siité, miten asia-
kas jasentaa palvelun osatekijat mielessaan. Sautka@usta esittelee myos
Gronroos teoksessaan (2001, 115-117).

Naista viidesta ulottuvuudesta luotettavuuden aettiioolevan kaikista tarkein
osa. Luotettavuus koostuu Parasuramanin, ZeithgeBerryn mukaan kyvysta
tuottaa luvattu palvelu virheettémasti ja tAsmésis Jos yritys ei pysty ydintuot-
teidensa suhteen asiakkaan odottamaan luotettasmast, on todennakaoista, etta
seurauksena on asiakkaiden pettyminen yrityksenindaa kohtaan. (Zeithaml,
Bitner & Gremler 2006, 117.) Kyselylomakkeessannté&n Matkailu Oy:n luo-
tettavuutta kysyttiin mm. arviona majoitustilastrnattuna siihen, mita kohteesta
oli asiakkaalle aikaisemmin kerrottu. Toinen lutsetiuteen liittyva arvioin-
tiosuus koski tarjottuja majoitusvaihtoehtoja, wksen tekemisen vaivattomuutta
seka laskutuksen sujuvuutta. Tama arviointiosutesaakésityksen yrityksen asi-

akkaan nakokulmasta.
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Reagointialttius tarkoittaa halua auttaa asiakdsima ulottuvuus kasittdd myos
palveluyrityksessa tyoskentelevien henkiléiden haawaisuuden ja nopean palve-
lun asiakkaan kysymyksiin, valituksiin, vaatimuksja ongelmiin. Reagointialtti-
us pitdd myos sisallaan yrityksen joustavuuderajagtujen raataldimismahdolli-
suuden asiakkaan tarpeiden mukaisiksi. (ZeithamheB& Gremler 2006, 117.)
Hameen Matkailu Oy:n reagointialttiutta arvioitkgselylomakkeessa henkilo-
kunnan palvelualttiutena ja palvelun sujuvuuten@yténndssa reagointialttius
kasittelee Hameen Matkailu Oy:n kykya palvella kisgdta nopeasti ja ystavalli-
sesti, etsia vastaukset vaadittaviin kysymyksiikgaitella valitukset asiakasta

parhaiten tyydyttavalla tavalla.

Palveluvarmuus tarkoittaa palveluyrityksen tyongkiosaamista ja ammattitai-
toa. Samalla se pitda sisalladan myds tyontekijanyrkgynnyttaa luottamusta yri-
tyksen toimintaa kohtaan. Tama ulottuvuus on éniti@rkea varsinkin toimin-
noissa, joissa on kyse riskeistd, kuten pankM; ja terveydenhoitoaloilla sekéa
silloin kun asiakas sijoittaa tuotteeseen tai dalwe suuria rahasummia. (Zeit-
haml, Bitner & Gremler 2006, 119.) Kyselylomakkeepsalveluvarmuutta kasitel-
tiin kysymalla arviota henkildkunnan asiantuntevestd. Tama osa-alue tarkaste-
lee henkilokunnan tietdmysta valitettavista magkthteista, kohteiden yksityis-

kohdista ja yleista tietotaitoa varauksen eri visilae

Empatia asiakasta kohtaan on ulottuvuus, joka &emtibyksen kyvyista palvella
asiakasta henkilékohtaisella tasolla. Yritys kusastmpatiaa raataldimalla palve-
luitaan asiakkaalle sopivaksi ja kohtelemalla dsagtia niin, etta he tuntevat itsen-
sa tarkeiksi ja ainutlaatuisiksi. Pienissa yritglssi henkilokunta tuntee asiakkaat
nimelta ja siten asiakkaat saavat myds henkiloksétapaa palvelua kuin suu-
remmissa yrityksissa, joissa asioidaan useimmitelmemkildiden kanssa. (Zeit-
haml, Bitner & Gremler 2006, 120.) Myo6s Hamalaihk#eyttaa empatia-sanan
merkityksen korostamalla, etta empaattisuus orkkaesta valittamista seka toi-
sen ihmisen tunnetilan tunnistamista ja vahvisttaniSe on elaytymisté toisen
ihmisen ongelmaan. (Hamalainen 1999, 77) Kyselylkkeassa yrityksen empati-
aa kysyttiin pyytamalla arvioimaan palvelun henkdttaisuutta. Empatia koros-

tui etenkin sellaisissa majoitustiedusteluissagairyhman koko oli suuri, muka-
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na oli pienia lapsia tai elaimia seka silloin, kagiakkaalla ei ollut mahdollista
kayttda omaa autoa tai kun asiakkaalla oli muitgkhékohtaisia toiveita majoi-

tuksen tai varauskaytdnnon suhteen.

Yrityksen toimitilat, henkilékunnan ja viestintaneaalien ulkonaké ja olemus
kertovat yrityksen konkreettisesta ymparistostanlkteettinen ymparistod korostuu
erityisesti niilla aloilla, joissa asiakas on fygssti tekemisissa toimitilan ja henki-
l6kunnan kanssa, kuten hotelli- ja ravintola-alalzeithaml, Bitner & Gremler
2006, 120.) Laatimassani asiakastyytyvaisyyskyseigkkeessa ei ollut konkreet-
tiseen ymparistoon liittyvaa kysymysta, silla asisikontaktit tapahtuivat puheli-
mitse. Tata ulottuvuutta Hameen Matkailu Oy:n aasa@lisi voinut arvioida mm.
postitse lahetettavien varausvahvistuksen ja laskkonaon perusteella. Tassa
tutkimuksessa halusin painottaa neljad ensimmaistéuvuutta toiminnan luon-

teen perusteella.

Palvelun laatua on tutkinut my6és muun muassa Gannealvelun laadun arvi-
oinnissa on kyse odotusten ja kokemusten vastaagtaudivan samalla tavalla
kuin asiakastyytyvaisyydessakin. Asiakkaan odotugikokemusten kautta syn-
tyy imago eli mielikuva yrityksesta. Mielikuva vaen jakaa kahteen tekijaan,
jotka ovat tekninen laatu ja toiminnallinen lagiepola, Pulkkinen, Raivio, Se-
linheimo & Sulkanen 1998, 28; Gronroos 1998, 6#Jroosin mukaan asiak-
kaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulotiut¢a: tekninen eli lopputu-
losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulotiuwg. Tekninen laatu on sitd, mita
asiakkaalle ja&, kun tuotantoprosessi ja ostajamypan vuorovaikutus on ohi.
Toiminnallinen laatu kertoo tavasta, jolla asiagatvelun saa. (Grénroos, 1998,
63-65.) Hameen Matkailu Oy:n majoitusvalityspalasia tekninen laatu on tuote,
eli tdssa tapauksessa huone ja sénky, jonka asatass kuninkuusravitapahtu-
man ajaksi kayttoonsa. Toiminnallinen laatu on fotatapa, miten huone ja san-
ky hanelle valitetdan. Tama laadun ulottuvuus nasmgkkaalle koko tapahtuma-
ketjuna, joka on kayty l&pi ennen kuninkuusravejannen huoneen ja sangyn
kayttamista. Edella esitetyista palvelun laadudesta osatekijastéa lahes kaikki
tekijat liittyvat koetun laadun prosessiulottuvierie Poikkeuksen tekee patevyys,

joka on tydssani kasitelty osana luotettavuus-agate Patevyys liittyy tekniseen
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laatuun. Tutkimuksen tulokset korostavat toiminsal laatu-ulottuvuuden mer-
kitysta. (Gronroos 2001, 115.)

2.4 Asiakkaan tyytyvaisyyden seuraukset

Rope ja Péllanen jakoivat asiakkaan tyytyvaisyydéeen eri tasoon, jotka ku-
vattiin vahvasti myonteisesta kokemuksesta ja vstihkéelteiseen kokemukseen.
Mydnteisen kokemuksen seurauksena odotustaso seitykiketoimintaa kohtaan
nousee ja vahvan myonteisen kokemuksen seuraukseakas kertoo muillekin,
kuinka yritys on yllattanyt positiivisella tavall&alldin myos yrityksen asiakas-
suhteen vahvistumisella tai vahvistamisella onlioieh maaperd. Kun asiakas saa
kielteisen kokemuksen, hanen mielikuvansa yrityésbsikkenee ennakko-
odotuksissa. Myds herkkyys asiakassuhteen katk&semlisaantyy ja todenna-
koisesti johtaa sen katkeamiseen. Asiakkaat sadttavittdd huonoa sanaa yrityk-
sestad. (Rope & Pollanen 1998, 39-40.)

Asiakkaiden kokemukset jakautuvat erilaisiin tyyisyysasteisiin kokemuksen
voimakkuuden ja suunnan mukaisesti. Keskimaaritywaysyysasteiden jakaumat
osoittavat, etta valtaosa, 80 %, ovat tyytyvaigifoput 20 % ovat pettyneita. Ta-
man pohjalta Rope ja Pollanen ovat laskeneet kokgkauman seuraavin tulok-
sin: syvasti pettyneitd on 4 %, lievasti pettyneitél6 %, odotusten mukaisia
tilanteita on 60 %, lievasti myonteisesti yllattyaeon 16 % seka vahvasti positii-
visesti yllattyneita on 4 %. Syvasti pettyneet kst reagoivat valituksin, katkai-
semalla asiakassuhteen ja levittdmalla negatiigisteaa. Tata tapahtuu varsinkin
silloin, jos yritys ei reagoi valituksiin mitenkaanevasti pettyneet eivét niinkaan
aktiivisesti valita, mutta valitsevat seuraavakarklla jonkun toisen tuotteen.
Odotuksen mukaisen kokemuksen saaneet asiakka@atygensa reagoi millaan
tavalla, mutta he eroavat toisistaan sen mukajsagtainen on asiakkaan tyyty-
vaisyysaste, asiakassuhteen kiinteys ja halukkuuarkella kilpailijan viesteja.
Lievasti myonteisen yllatyksen kokeneet eivat awgattisesti anna positiivista
palautetta, mutta he jatkavat asiakassuhdettaogitielevat yritysta muille. Vah-

vasti yllattyneet asiakkaat kiittavat saamastaattéesta tai palvelusta ja levitta-
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vat positiivista sanaa eteenpéain. (Rope & Poll&r#98, 40-43.)

Amerikkalaisen tutkimuksen mukaan 96 % tyytymatt&nasiakkaista ei valita
yritykselle, mutta 90 % heista ei mydskaan kayiyksen palveluja uudestaan.
Liséksi tyytyméattomat kertovat tyytymattomyydestaa@intadéan yhdeksalle muul-
le henkildlle ja 13 sadasta kertoo vahintaan 20llauinenkilolle. Tyytyvaiset asi-
akkaat puolestaan kertovat kokemuksistaan vahintgdelle muulle. Koska uu-
den asiakkaan hankkiminen on yritykselle keskinmédiisi kertaa kallimpaa kuin
vanhan pitaminen, asiakkaiden tyytymattomyys tyleensa hyvin kalliiksi. (Jar-
velin, Kvist, Kahari & Raikkonen 1992, 43-44.)

3 TUTKIMUS MAJOITUSVALITYKSESTA

3.1 Tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon tutkimusmenetelméan valinta on tarkgita menetelma tukisi

tyon tavoitteita ja tarkoitusta mahdollisimman hyviutkimuksen onnistuminen
edellyttaa jarkevan kohderyhman ja oikean tutkimerisetelman valintaa. Tutki-
musongelma ja tutkimuksen tavoite ratkaisevat gasesti tutkimusmenetelman.
Menetelmét voidaan jakaa karkeasti kahteen oséidnflemusote voi olla kvan-
titatiivinen eli maarallinen tai kvalitatiivinenidhadullinen. Tutkimusongelmasta
ja tutkimuksen tarkoituksesta riippuu, kumpi l&gesstapa sopii paremmin.
(Heikkila 2004, 14-16.) Kuten Hirsjarvi, Remes @& aara (2004, 127.) toteavat,
ovat kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimusmetelma lahestymistapoja, joita
on vaikea erottaa toisistaan. Usein erilaisisdartutksissa niitéa kaytetaankin tay-

dentamaan toisiaan.

Opinnaytetyoni on tehty kvantitatiivisella tutkimenetelmalla. Kvantitatiivisen
tutkimuksen avulla selvitetddn lukumaariin ja prasesuuksiin liittyvia kysy-
myksié seké eri asioiden valisia riippuvuuksiattigkittavassa ilmidissa tapahtu-
neita muutoksia (Heikkila 2004, 16). Keskeisia aaikvantitatiivisessa tutki-

muksessa ovat johtopaéatokset aiemmista tutkimuksagtmmat teoriat ja hypo-
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teesien esittaminen. Keskeista on myds koehenkittidi tutkittavien henkildi-
den valinta, jossa kaytetaan useinkin tarkkoja ko&homaarittelyja ja otanta-
suunnitelmia. Taméan jalkeen maaritelladn perusjoujdhon tulosten tulee patea,
ja otetaan tasta perusjoukosta otos. Saatua @aetaiokataan siten, etta sita voi-
daan kasitella taulukkomuodossa ja eteenpéaindllessti kasiteltdvassa muo-
dossa. (Hirsjarvi ym. 2004, 131.)

Kvantitatiiviseen tutkimukseen voidaan hankkia t@avat tiedot erilaisista mui-
den keraamista tilastoista, rekistereista tai ki@bmoista tai kerata tiedot itse. Val-
miit aineistot ovat kuitenkin harvoin sellaisessaotiossa, etté niita voitaisiin
suoraan kayttad kvantitatiivisessa tutkimuksessamitt aineistot saattavat olla
riittAmattomia tai tietojen yhteensovittaminen tatkksen kysymyksenasettelui-
hin voi olla niin vaikeaa, etta valmiita tietojaykétaan vain itse keréttyjen aineis-
tojen vertailutietoina. (Heikkila 2004, 18.) Tasatkimuksessa aineisto on keratty
itse, silla mitd&n valmiita aineistoja kuninkuuseswvmajoitusvalityksesta ei ollut
olemassa, eika sita ole myoskéaan tietojeni mukaanmain tutkittu aikaisempien

kuninkuusravien yhteydessa muissa yrityksissa.

Kvantitatiivista tutkimusta on arvosteltu sen pitisaudesta, koska tutkija ei sii-
na paase riittdvan syvalle tutkittavien maailmadeensa saadaan kartoitettua
olemassa oleva tilanne, mutta ei pystyta riittdvaedvittdmaan asioiden syita.
Tall6in on vaara, etta tutkija tekee vaaria tuljattuloksistaan, varsinkin jos
tutkimuskohde on tutkittavalle outo. (Heikkila 2Q04.) Kuninkuusravien majoi-
tusvalitysta kayttaneiden henkildiden maara olirsya asiakastyytyvaisyytta ol
helppo mitata numeerisin arvosanoin, joten kvatitrtaen tutkimusmenetelmén

kayttd on perusteltua.

3.2 Kyselylomake ja saate

Kun aineisto kerataan itse, on paatettava, mitibtikeruumenetelmaa kaytetaan,
jotta se sopisi parhaiten tutkimuksen luontees€rroa voi kerdtd muun muassa

postikyselyn@, puhelin- tai kdyntihaastattelunaywkyselynd seka informoituna
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kyselyna. (Heikkila 2004, 18.) Kyselytutkimustenm pidetaan yleensa sita, etta
niiden avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineigitkimukseen voidaan saada
paljon henkil6ita ja voidaan myds kysya monia daidkyselymenetelma on teho-
kas, koska se saastaa tutkijan aikaa ja vaivanndkd@domake on suunniteltu
huolellisesti, aineisto voidaan nopeasti muokdtartaettuun muotoon ja analy-

soida se tietokoneen avulla. (Hirsjarvi ym. 20084.)

Tutkimuksessani kaytettiin postikyselya, koska ldsagden osoitetiedot olivat
olemassa valmiiksi yrityksen rekisteritiedoiss&gaka tama kyselymuoto on to-
dettu tehokkaaksi ja aikaa saastavaksi. Muut igsebdot, kuten puhelin- tai
kayntihaastattelu olisivat vieneet suunnattomak#aa Totesin myds www-
kyselyn huonoksi vaihtoehdoksi, silla kaikilla miggsvalitysta kayttaneilla ei
valttamatta olisi ollut taitoa tai mahdollisuuttayktaa tietokonetta, joten otos olisi
jaanyt pieneksi. Myds informoitu kysely olisi ollotahdoton toteuttaa, silla asiak-

kaat olivat ympari Suomea.

Kyselytutkimukseen liittyy myos seuraavanlaisiakkeuksia: ei ole mahdollista
varmistua siitd, miten vakavasti vastaajat ovatautiineet tutkimukseen, ei ole
mydskaan selvaa, miten onnistuneita annetut vaséhakat olleet vastaajan na-
kbkulmasta tai ei tiedeta, miten vastaajat ovatlgggneet asiaan. Myos vastaa-

matta jattaneitd voi olla joissain tapauksissagpal{Hirsjarvi ym. 2004, 185.)

Lopulliset kysymykset syntyivat yhdistelemalla @dinjauksia Parasuraman, Zeit-
hamlin ja Berryn teoriaan asiakastyytyvaisyyderosg-alueista. Laadin kysely-
lomakkeen niin, etta jokaisesta heidan teorianskamista osa-alueista oli muu-
tama kysymys. Lisasin taman teoriapohjan lisdksisnypuutaman taustakysy-
myksen kartoittamaan asiakaskuntaa ja eri asiafjass@teja. Ne koskivat muun
muassa sukupuolta, ikda ja ammattia. Nama kysymyglisesopinut toimeksian-
tajani kanssa. Kyselylomake on tyon liitteena (BIT). Kysymykset olivat struk-
turoituja, eli kysymyksissa oli valmiit vastausvimbhdot, joista ympyraitiin sopi-
va. Strukturoitujen eli suljettujen kysymysten titkksena on vastausten kasitte-
lyn yksinkertaistamisen lisaksi myos tiettyjen aithen torjunta (Heikkila 2004,
50-51.).
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Asteikkovaihtoehtoja on olemassa monia ja asteuitseminen riippuu kyselyn
luonteesta. Tassa kyselyssa vastaaja voi vastetmalta arvionsa kysytysta asias-
ta asteikolla 1 - 5. Sanalliset adjektiivit, jotkastasivat numeroita, olivat erittain
huono, huono, tyydyttava, hyva ja erittdin hyvaniuo yksi tarkoittaa arvosanaa
erittdin huono ja numero viisi erittain hyvaa. Tasieikkoa kutsutaan Likertin
asteikoksi. Likertin asteikko on mielipidevaittaséskaytetty, tavallisesti 4- tai 5-
portainen jarjestysasteikon tasoinen asteikkogjésisena aaripaana on useimmi-
ten taysin samaa mielta (tai samaa mieltd) janaiséripdana taysin eri mielta (tai
eri mieltd). Vastaajan tulee valita asteikolta pédn omaa kasitystaan vastaava
vaihtoehto. (Heikkila 2004, 53.) Viisiportainen@g&ko soveltui hyvin kyselyni
arvosteluasteikoksi, silla mielipide tulee suurerasgaskaalassa selkedmmin na-
kyviin. Likertin viisiportaista asteikkoa puoltaayigs Ropen ja Pdllasen (1998,
41-43) teoria asiakkaiden jakamisesta viiteenygmnaan eli syvasti pettyneisiin,
lievasti pettyneisiin, odotusten mukaisen kokemuksaaneisiin, lievasti myontei-

sesti yllattyneisiin ja vahvasti myonteisen yll&gk kokeneisiin asiakkaisiin.

Halusin jarjestaa kysymykset lomakkeeseen mahduohigan johdonmukaisesti.
Alkuun sijoitin helpot taustakysymykset ja tamalkg#&n palvelua, majoitusta ja
kokonaisarviota koskevat kysymykset siiné jarjesggsé, jossa asiakas kokee
palvelun eri osatekijat palvelutilanteessa ja tapala-aikana. Hyva kysymys on
lyhyt, yksiselitteinen, yksinkertainen ja selkea. € johdattele vastaajaa eika siina
tarvitse kayttaa sivistyssanoja. Hyva kysymys ngigaltdd vain yhden kysymyk-
sen kerrallaan. (Lotti 2001, 145.)

Lomakkeen loppuosaan sijoitin avoimen kysymyksessg vastaaja saattoi antaa
palautetta vapaasti omin sanoin. Avoimen vaihtoaralailla ajatellaan saatavan
esiin nakdkulmia, joita tutkija ei ole etukateemumsut ajatella (Hirsjarvi ym.
2004, 188.). Avoimille kysymyksille tyypillista oettd ne ovat helppoja laatia,
mutta tyolaita kasitella. Sanallisten vastaustekiltelu on vaikeaa (Heikkila
2004, 49.). Lomakkeessani oli yksi avoin kysymysska lomake haluttiin pitaa
lyhyena. Avoimen kysymyksen tarkoituksena oli saasidle mahdollisia toimin-
taa kehittavia asiakaspalautteita, joista toimekaja voisi hyttya tulevaisuudes-

sa. Samalla asiakkaalla oli mahdollisuus paingtitan hanelle tarkeda asiaa
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omin sanoin. Tama on tarkeaa siksi, ettéa lomaklkeasiskas ei voinut laittaa ky-
symyksia tarkeysjarjestykseen. Asiakkaalla oli myiEhdollisuus tuoda esiin

asioita, joita valmiissa kysymyksissa ei ollut kiygy

Saatekirjeen tehtavana on motivoida vastaajaatagin lomake ja selvittaa tut-
kimuksen taustaa ja vastaamista. Saatekirje Vioaist, ryhtyyko vastaaja tayt-
tamaan lomaketta vai ei. Sen tulee olla kohtekdsi se saa olla liian pitka (kor-
keintaan yksi sivu). (Heikkila 2004, 61.) Laatimasissaatteessa (LIITE 2) esitte-
lin ensin itseni ja toimeksiantajani. Taman jalké&erroin tutkimuksesta ja sen
tarkoituksesta ja padmaarista. Ajatuksena oli @a#Eiekirje mahdollisimman
lyhyena ja selkeéana, jotta vastaanottaja jaksasalskn loppuun ja innostuu vas-
taamaan myos kyselyyn. Lopussa kerroin viimeisgaypaspaivan ja huomautin
valmiiksi maksetusta vastauskuoresta. Korostin ngjtds etta vastaukset kasitel-
la&n nimettdomia, eivatkd kenenkéén yksittaisenazgah tiedot paljastu. Toimek-
siantajan kanssa paadyimme houkuttelemaan vastaafiaamaan kaikkien vas-
tanneiden kesken arvottavalla palkinnolla. Tamé&ip#d oli kylpylapaketti Ran-
tasipi Aulangolle, joka sisalsi kylpylan vapaan Kiyja yopymisen kahdelle. Asi-
akkaalla oli mahdollisuus ilmoittaa yhteystietots@akkeen alareunaan, jos han

halusi osallistua arvontaan.

Kirjeet lahetettiin viikon kuluttua kuninkuusravtas Kyselyn palauttamista ol
helpotettu siten, etta Hameen Matkailu Oy kust&agiki postituskulut eikd vas-
taajalle tullut kustannuksia palauttamisesta. Aasakytyvaisyyskysely lahetettiin
230 henkildlle ja vastauksia palautui yhteensaki&téaletta. Vastausprosentiksi
tuli néin 56 %. Vastaajille annettiin noin viikkikaa vastata. Yllatyksekseni sain
suurimman osan vastauksista jo heti samalla vakdilin kirjeet postitettiin.
Muutamia vastauslomakkeita tuli viela viimeisentaasajankohdan jalkeenkin.
Nama palautusajan jalkeen palautuneet vastaukaenoxds mukana tassa tutki-
muksessa. Olen koonnut saadut vastaukset havaitniisikai Excel-
taulukkolaskentaohjelmaan, jossa olen késitellyé msa-alueittain. Esittelen tas-
sa tydssa tarkeimmat jakaumat ja tunnusluvut, jk#isattelen seuraavassa luvus-

sa.
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4 TULOKSET

4.1 Taustamuuttujat

Kyselylomakkeessa pyydettiin ympyréimaan sopivaskdsemasta eri ikaluokka-
vaihtoehdosta.. Kolme suurinta ik&luokkaa olivat4® 46-55 ja 56-65, joissa
vastaajia oli eniten. Nuorimmat ikaluokat jaivaemiksi, silla vastaajista alle 25-
vuotiaita oli vain 2 %. 26-35 ja yli 65 ikdluokaastaajia oli lahes yhta paljon eli
13 % ja 9 %. Vastaajista 50 henkiloa, eli 40 %nalisia ja 75 henkil6a, eli 60 %
oli miehi&, joten naisia oli hieman vahemman kuiremé. Seuraavasta kuviosta
(KUVIO 1) voidaan havaita, ettd naisten osuus té lsorkeampi, mitd nuorempia

vastaajat ovat. Luokasta 36-45 eteenpain naistaumsasn miehiéa pienempi.
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KUVIO 1. Vastaajien ik& ja sukupuolijakauma (N = 125

Etukateen Hameen Matkailu Oy oletti, ettd majoitilisyksen kayttajat olisivat
suurin piirtein keski-ikéisia ja sitd vanhempiatKimustulokset osoittavat toi-
meksiantajan arvion olleen oikeassa. Tasta tautakasdaan paatella myos, etta
raviurheilutapahtumat ja siihen liittyvat lisdpdivekiinnostavat eniten 36-65-
vuotiaita, koska juuri tdman ikaiset henkilot ogatten palauttaneet kyselylomak-

keita. Alle 26-vuotiaiden osuus palauttaneista ovitk pieni, joten voidaan paa-
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telld, ettéd nuorisoa ei raviurheilu yhta paljoankibsta. Nuorten vahainen maara

voi myos osaltaan johtua tapahtuman lippujen kdrkesta hinnasta.

Taustamuuttujakysymyksissa kysyttiin myos vastaajamattia. Ammattia kar-
toittamalla pyrittiin selvittdméaan vastaajien talsba ja sita, kuinka asiakkaan
tulotaso vaikuttaa tyytyvaisyystasoon majoitusyibessa. Vastaajaa pyydettiin
ympyréimaan ammattinsa seuraavista vaihtoehddigiatekija, toimihenkild,
toimihenkilo johtavassa asemassa, yrittaja, opiskayoton, elakeldinen tai muu,
mika. Taman kysymyksen kohdalla viisi henkildayohipyrdinyt kaksi vaihtoeh-

toa, joten heidan vastauksensa piti hylata.

Seuraavasta kuviosta (KUVIO 2) voidaan havaitad, etistaajista pienin joukko
oli opiskelijoita tai tyottémia, silla naiden ninkkiden edustajia oli kumpaakin
vain yksi prosentti. Kaksi prosenttia oli valinrkghdan muu, mika ja kaikki he
olivat kirjoittaneet vastaukseksi maanviljelijaakelaisia vastaajista oli 15 %.
Toimihenkil6t, toimihenkilGt johtavassa asemasdaisgittajat muodostivat ryh-
man, joiden edustajia oli lahes yhta paljon. Toiemkil6ita oli 20 %, toimihenki-
|6ita johtavassa asemassa 17 % ja yrittdjia vastaali 18 %. Useimmat vastaa-

jista edustivat tyontekijoita, silla heidan osugikaikista vastanneista oli 26 %.
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KUVIO 2. Vastaajien ammattijakauma (N = 123)

Vastaajien tulotason mittaaminen kysymalla ammattidieman epaonnistunut

ratkaisu, silla nykyaan henkilon ammatti ei kewtutitta tulotasosta. Nimike
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tyontekija kattaa hyvin laajan alueen tyossakaipeidkiloita, silla useimmat tyos-
sakayvista voivat katsoa olevansa tyontekijoitim&a tyontekijan tulotaso saat-
taa vaihdella todella paljon riippuen siitd, mgilla on, millaista tyota tekee ja
missa tyoskentelee. Sama ongelma piilee nimikketegséhenkild. Toimihenkild
on kasitteena varsin laaja ja sen merkitys saaaanmille olla epaselva. Myos
toimihenkilon tulotaso voi vaihdella runsaasti pygn muun muassa alasta. Yrit-
taja-termi on edellisia selkeampi, koska se viikagimellisesti yrittajana toimi-
miseen. Muutamat henkil6t, joiden vastaus joudutijlkdamaan, olivat rengas-
taneet kaksi vaihtoehtoa, ja niissa kaikissa olbyraity yrittdja ja usein toisena
nimikkeena tyontekija. Naméa henkil6t olivat kokehekevansa samalla yrittdjia ja
tyontekijoita tai sitten he tekivat kahta tyotanyékijana ja yrittajana. Yrittajan
tulotaso on myds hyvin vaihteleva tilanteen mukgaten yrittaja-nimikkeella
vastanneiden varallisuudesta ei voida tehda jokitdgaid. Tulotason maarittami-
sen ongelma koskee myos opiskelijoita, elakeldastaimihenkil6ita johtavassa
asemassa, silla ammatti ei kerro senhetkista sdat#ai varallisuutta. Myos ni-
mikkeen valinta voi olla vaikeaa esimerkiksi opgtta kanttorin ja elokuvaohjaa-
jan kohdalla. Edella mainittujen syiden takia anmtmanhikkeiden vertailua mui-

den muuttujien kanssa ei tehty.

Kyselylomakkeessa pyydettiin vastaamaan, onko agstaiyttanyt majoitusta
valittavan yrityksen palveluita edellisten kuninkuavien majoituksen hankinnas-
sa. Tahan kysymykseen vastausvaihtoehdot olivat kgka tai en. Vastaajista
suurin osa oli kayttanyt aikaisemmin majoitustatté@lan yrityksen palveluita eli
62 %. Taas 38 % vastaajista varasi majoituksemenadista kertaa majoitusta
valittavan yrityksen kautta kuninkuusravitapahturagile. Talla kysymyksella
haluttiin kartoittaa sitd henkilomaaraa, jolla okegsempaa kokemusta ja samalla
vertailupohjaa majoitusvalityksesta kuninkuusras@isSamalla haluttiin verrata,
vaikuttaako aikaisempi kokemus majoitusvalityksdstdinkuusraveissa asiak-

kaan tyytyvaisyystasoon.

Vastaajia pyydettiin esittamaan myos arvio kokaygigvaisyydesta Hameen
Matkailu Oy:hyn majoituksen valittajand, numerohdgsta viiteen, ykkoésen ol-

lessa huonoin arvio. Henkildiden, jotka olivat kayeet majoitusvalityspalveluita
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aiemmin kuninkuusravitapahtuman ajalle, kokonaisaHameen Matkailu Oy:sta
majoituksen jarjestajana oli keskimaarin 3,89. Biiidvastaajien, jotka kayttivat
palvelua ensimmaista kertaa, antama keskiarvo kakarviosta oli 3,93 ja kaik-
kien antaman kokonaisarvosanan keskiarvo oli 3\@in ollen erot ovat todella
pienid, silla keskiarvojen ero oli 0,04. Ensimméiikértaa palvelua kayttaneiden
keskiarvo oli vain alle kymmenyksen suurempi kukasemmin palvelua kaytta-
neiden, mista voidaan paatella, ettd aikaisemmiarkokset majoitusvalityksesta
eivat vaikuttaneet kokonaisarvioon. Arvosanaosi@gyaettiin kokonaisarviota
Hameen Matkailu Oy:std majoituksen jarjestajandrkrusraveissa. Ar-

vosanaosiota kasitelladn lisda luvussa 4.6.

4.2 Asiakkaan tietolahde majoitusvalityspalvelusta

Vastaajilta pyydettiin tietoa siitd, mista he otigaaneet tietoa Hameen Matkailu
Oy:stad majoituksen valittajana. Vastausvaihtoelataiivat Internet, lehti-
IImoitus, edelliset kuninkuusravit tai muualta, thisSeuraavassa kuviossa
(KUVIO 3) nahdaan, etta suurin osa, 35 % vastaagt41l henkil6d, oli saanut
tiedon edellisista kuninkuusraveista kesalla 2(@tka jarjestettiin Seindjoella.
Talloin Hameen Matkailu Oy oli mukana markkinoimassilityspalveluaan seu-
raavalle vuodelle. Toiseksi suurin osa, 34 % vastesta, oli saanut tiedon Ha-
meen Matkailu Oy:n toiminnasta Internetista. Lelmioituksen perusteella palve-

lusta tiesi 13 % vastanneista.
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Vastaajat, jotka ilmoittivat saaneensa tiedon niagwidlityspalvelusta muualta,
kirjoittivat soittaneensa paikallisiin hotelleihijpjsta heité oli ohjattu ottamaan
yhteyttd Hameen Matkailu Oy:hyn tai kuulleensa stai@aviradalta, Ypajan he-
vosopistolta tai lukeneensa Hevosurheilulehdestiudita-kohtaan vastanneiden

maara oli 18 %.

Tietolahde-kysymys otettiin mukaan, koska se aataakasta tietoa toimeksianta-
jalle yrityksen markkinoinnista ja markkinointikansta. Markkinoinnin suun-
taaminen oikeisiin kanaviin tietyn asiakasryhnmahdalla on erittain tarkeaa,
jotta markkinointia pystyttaisiin tehostamaan jakas 16ytaisi viestin helposti.
Hameen Matkailu Oy on onnistunut |0ytdm&an sopkeaiavat hyvin, koska yritys
on markkinoinut palvelujaan jo edellisissa kuningraveissa niin hyvin, etta suu-
rin osa vastanneista on saanut tiedon jo silloiterhet on ollut melkein yhta téar-
kea tiedon lahde kuin edellisen vuoden kuninkuusredameen Matkailu Oy:n
majoituspalvelua markkinoitiin kuninkuusravien olailnternet-sivuilla, joilta
asiakkaat Ioysivat tiedon hyvin. Yllattavan mor8, %, vastasi saaneensa tiedon
muualta. Naista useimmat kirjoittivat saaneensiotig-orssan raviradalta. Kasi-
tykseni mukaan tdma johtuu siitd, etta maan rayjeathenkilokunta pitaa tiiviisti

yhteytta toisiinsa ja tieto valittyy suusta suuhomenetelmalla.

4.3 Majoituskohde

Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeessa vastaajaagdyiya ympyréimaan majoi-
tuskohde, jossa he yopyivat tapahtuma-aikana. velitot olivat yksityismajoi-
tus, mokki, hotelli, opiskelija-asuntola tai muuikén Suurimmat ryhmat muodos-
tuivat hotelli- ja opiskelija-asuntola-asukkaidtintelleissa majoittui 32 % ja
opiskelija-asunnoissa 30 % vastanneista. Myds yksitajoituksessa majoittunei-

den osuus oli suuri, 26 %.

Mokeissé& majoittuvien osuus oli vain 5 %. Mokkiasaiklen pieni maara johtuu

suppeasta mokkivalityksesta. Henkil6t, jotka olivastanneet majoittuneensa
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muualle kuin edellisiin vaihtoehtoihin, majoittuiMapahtuma-aikana Kossilan-

tien kerrostalossa, Mommolan Motellissa tai Nuutaga lasikylassa.

Majoituskohde-kysymys haluttiin ottaa mukaan kygeJykoska sen avulla voi-
daan vertailla kohteittain Hameen Matkailu Oy:n kiEikunnan kykya kuvailla ja

kertoa kohteesta puhelimitse siten, ettd asiakasnsghdollisimman realistisen
kuvan majoituskohteesta. Seuraavassa kuviossa (RUNIvoidaan ndhda asiak-
kaan mielipide siitd, kuinka hyvin varattaessa & kuvaus vastasi majoitus-
kohdetta.
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KUVIO 4. Keskiarvo majoituksesta annettuihin tiétioi majoituskohteittain.

Yksityismajoituksessa majoittuneiden arvosana yédegeen Hameen Matkailu
Oy:n henkilokunnan antamasta kohdekuvauksesta@di, §oka oli paras arvio
muissa majoituskohteissa majoittuneihin verrattludhella toisiaan olivat ar-
vosanat mokeissa, hotelleissa ja opiskelija-asaistsh asuneilla vastaajilla el
mokeissa 3,8, hotelleissa 3,69 ja opiskelija-adaigsa 3,72. Muualla, kuten Kos-
silantielld, Nuutajarven lasikylassa tai Mommolant®llissa, asuneet vastaajat
antoivat arvosanaksi 2,9, eli he olivat edelligggymattomampia Hameen Mat-

kailu Oy:n henkilékunnan kuvaukseen majoituskohtees

Albanesen ja Boedekerin teoria painottaa asiakkaaakko-odotuksia, jotka ovat
yksi osa asiakastyytyvaisyyden perustasta (Alba&eBeedeker 2002, 90). En-
nakko-odotukset syntyvat asiakkaan mieleen jullgisj kun yrityksen tyontekija

kuvailee kohdetta asiakkaalle. Ennakko-odotuksiitkiwttavat muun muassa
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tyontekijan kyky kuvailla kohdetta seka sanavalijaadanenpainot. Tulosten
perusteella yksityismajoitukseen majoittuvien h&néen ennakko-odotukset ovat
olleet tasapainotilassa tai aliodotustilassa, bi@livat kuvaukseen kaikkein tyy-
tyvaisimpia. Taas heille, jotka merkitsivat majorteensa muualla, oli todenna-
koisesti syntynyt yliodotustilanne, silla he olivgytymattémampid muissa majoi-

tusmuodoissa majoittuneisiin verrattuna.

Kaiken kaikkiaan erot olivat suhteellisen pieniéneajoitusmuodoissa majoittu-
neiden kesken. Yksityismajoituksen korkein arvossemttoi johtua siitd, etta
Hameen Matkailu Oy oli kerannyt yksityisasunnoestitain tarkat tiedot ja kuva-
ukset, jolloin myds yrityksen henkilokunta pyst@rtomaan kohteista perusteelli-
semmin. Muiden majoituskohteiden taustatietoje@ésrinen oli myds tarkkaa,
mutta ei yhta yksityiskohtaista kuin yksityismajgisen kohdalla. Majoituksiin
tutustuttiin, mutta koko majoitusmyyntinenkildkummali tdysin mahdotonta vie-
railla henkilokohtaisesti kaikissa vélitettavissihteissa. Heidan oli etsittava tie-
toa muun muassa esitteista, yrityksen Internetiaai soitettava yritykseen

saadakseen lisatietoa.

4.4 Majoituspalvelun arviointi

Seuraavassa kaydaan lapi lomakkeen osiota, jostaajata kysyttiin mielipidet-
ta palvelun eri vaiheista. Kuten edella jo alusshivan kerrottu, vastaaja voi valita
arvosanan erittain huono, huono, tyydyttava, hgvéittain hyva eli asteikolla 1-
5, josta numero yksi on erittdin huono ja numersi @rittéain hyva. Palveluosien
tuloksien arvioiden kohdalla on esitetty taulukpjtassa nakyvat kunkin kysy-
myksen vastausjakaumat, vastaajien maaréat, keskjanoodit eli tyyppiarvo ja
mediaanit eli keskiluvut. Moodi kertoo, mika luksiiatyy useimmin ja mediaani
on suuruusjarjestykseen asetetuista havainnoistarkendinen, kun havaintoja on
pariton maara. (Heikkila 2004, 84.) Keskihajontada sitd, kuinka hajallaan ar-
vot ovat keskiarvon ymparilla (Heikkila 2004, 86<nikkien palvelun vaiheita
koskevien kysymysten tulosten keskihajonnat onddek mutta niita ei ole lisatty

taulukoihin. Tamé&n tutkimuksen keskihajonnat oakki alle ynden kahta poik-
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keusta lukuun ottamatta. Nama kaksi ovat majoitideahtojen ja hinta-laatu-
suhteen arviointi. Naissa molemmissa keskihajohtai@man yli yksi, joka ker-
too arvojen olleen hieman enemman erillaan keséstev Koska kaikki keskiha-
jonnat ovat alle tai vain hieman yli yhden, void&askiarvoja pitdd melko luotet-

tavina.

Kuten aikaisemmin todettiin, tutkijoiden ZeithamjaBitnerin mukaan asiakas-
tyytyvaisyyteen vaikuttavat palvelun laadun viisi@satekijaa, joten esittelen
lomakkeen arviointiosuutta naiden osatekijoiden aauk Nama viisi osatekijaa
ovat luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmwerapatia ja konkreettinen ym-

paristo.

Tyytyvaisyyteen vaikuttavia palveluvaiheita arvimitomakkeessani seuraavilla
kysymyksilla: varauksen tekemisen vaivattomuugotar majoitusvaihtoehdot,
laskutuksen sujuvuus ja arvio majoitustilasta weure siihen, mita kohteesta oli
aikaisemmin kerrottu. Seuraavassa taulukossa (TAK®O 1) on laskettu kun-
kin arvosanan maaréat, niiden keskiarvo, moodi jdiaani. Varauksen vaivatto-
muutta oli arvioinut 125 vastaajaa. Naistd muutajvaivattomuus sai parhaim-
man arvioinnin, silla vastausten keskiarvo on #3sta voidaan paatella, etta yri-
tyksen varausjarjestelma on hyva ja kayttokelpomgis kuninkuusravitapahtu-

man tyyppisessa kaytossa.

TAULUKKO 1. Vastausjakauma luotettavuuteen liittstd kysymyksista.
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Majoitusvaihtoehtoihin oltiin vahiten tyytyvaisigaikkakin kysymys sai keskiar-
voksi 3,33. Tyytymattdmyys saattoi johtua vaiht@leta majoituskohdetilanteesta.
Vaikka majoituskohteita alettiin kerata jo hyviggéin ennen tapahtumaa, uusia
kohteita saatiin jatkuvasti lisdé ja jotkut taasteavasti poistuivat valityksesta.
Valttamatta kaikille asiakkaille ei aina ollut i@ juuri sellaista majoitusta, kuin
he olisivat toivoneet. Esimerkiksi yksityismajoipuslella kysyttiin paljon rivita-
loasuntoja. Ongelmaksi muodostui se, etta rivislodoja ei ollut valityksessa
aivan muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta. Satmatellimajoituskohteet oli-

vat rajallisia, varsinkin Forssan keskustassa.

Laskutuksen sujuvuutta oli arvioinut 127 henkildévioiden keskiarvo on 4,1.
Tulokseen voi jonkin verran vaikuttaa se, ettarosgoituksen varanneista asiak-
kaista olisi halunnut maksaa majoituksensa vaghtaman jalkeen. Maksuehto-
jen mukaisesti matka tuli maksaa ennen tapahtuiréaaé voi olla syy, miksi

jotkut asiakkaat antoivat negatiivista palautedtskltusta kohtaan.

Kuten jo luvussa 4.2 esitettiin, Hameen MatkailurOyenkilokunta onnistui
myds melko hyvin kertomaan ja kuvailemaan asiakkailajoituskohteita, silla
arvio majoitustilasta verrattuna siihen, mita kasta oli sinulle aikaisemmin ker-

rottu, sai keskiarvoksi 3,74. Tahan kysymykseewadtannut 120 henkilda.

Toinen osatekija, joka kuuluu olennaisesti asigkégtaisyyteen, on reagointialt-
tius. Reagointialttiutta mittaavia kysymyksia lorkakssani ovat henkilokunnan
palvelualttius ja palvelun sujuvuus. Kuten taulukod§ AULUKKO 2) voidaan
huomata, molemmat kysymykset saivat hyvat arvostsilla molempien kohdalla
keskiarvo lahenteli neljaa (hyva). Henkilokunnatvphlualttius sai keskiarvoksi
jopa hieman yli nelja, joten voidaan ajatella, eséakkaat olivat todella tyytyvai-
sid. My0os palvelun sujuvuus sai keskiarvoksi vaihan alle nelja. Molempien
kysymysten kohdalla arvosanat erittdin huono, hyarigydyttava saivat vahaisen
maaran vastaajien valintoja, kun taas hyva jagamittyva olivat suosituimmat

arvosanat.
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TAULUKKO 2. Vastausjakauma reagointialttiuteentyiitista kysymyksista.

VASTAUSJAKAUMAT
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Tyoni kyselylomakkeessa pyydettiin vastaajia ant@mervio palveluvarmuuteen
liittyvista kohdista. Niité olivat henkilokunnaniastuntevuus ja henkilékunnan
yleistieto tapahtumasta, joiden vastausjakaumaaaan tarkastella seuraavan
taulukon avulla (TAULUKKO 3). Henkilokunnan asiantevuuteen vastaajat
olivat hyvin tyytyvaisia, silla keskiarvo oli tasdn Suurimmaksi osaksi asiakkaat
antoivat arvion hyva. Erittain hyva ja tyydyttédivat lahes yhta monta valintaa.
Vastauksista jouduttiin hylkddmaan vain yksi. H&annan yleistieto tapahtu-
masta ei ollut tdysin samanarvoista kuin henkil@lamasiantuntevuus, jonka
keskiarvo oli 3,72. Vastaajat olivat antaneet useamhuonompia arvosanoja
yleistieto-kysymyksessé, ja erittdin hyvan arvosaslaantanut vain 13 vastaajaa.
Yleistieto-kysymyksen arvio on lahempana hyvaa kyyalyttavaa, joten henkilo-

kunnan yleistieto tapahtumasta on ollut paapitéaithyva.

TAULUKKO 3. Vastausjakaumat palveluvarmuuteenyiiista kysymyksista.

VASTAUSJAKAUMAT

HUONO 2
TYYDYTTAVA 3
HYVA 4
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yleistieto 5 31 |72 13 ]123 |5 hyva |hyva 3,72

Ensimmaisessa kysymyksessa katsottiin asiantundevukoostuvan mm. tasmal-

lisesta tiedonannosta majoituskohteista, hinnolatkutuksesta ja tarjonnasta.
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Henkilokunnan asiantuntevuuteen pyrittiin HameernKdidu Oy:ssa vaikuttamaan
muun muassa pitamalla viikoittaisia palavereitayiinan kesken, jolloin kaikki
asianosaiset pysyivat tilanteen tasalla. Tama mliakasta jo siksi, etta valitys-
kohteita oli paljon ja valityskohteet tai niideméetkinen kapasiteettitilanne saat-
toivat muuttua. Uutta tietoa saatiin eri suunniééen viikkopalaverien ansiosta
varmistuttiin tiedonsaannista. Kaikki saivat sartiadon valittbmasti ja toisaalta

myds mahdollisiin epakohtiin pystyttiin puuttumaaeti.

Tuloksen perusteella asiakkaat olisivat toivonegtkiiokunnalta laajempaa tietoa
itse tapahtumasta. Tosin henkilokunta pyrki ottamselville kaikkea kuninkuus-
raveihin liittyvaa tietoa tai ainakin ohjaamaarae&sista eteenpdin sellaisissa ky-
symyksissé, joihin vastauksia ei [6ytynyt. Hameeaildilu Oy:n henkilokunnasta
kukaan ei harrasta raviurheilua, joten tiedon airi@amraviasioista oli vahintaan-
kin haastavaa. Varsinkin alkuvuodesta, jolloin kauik ohjelmatietoa ei ollut edes
saatavissa, tapahtumatietous oli vahaista. Toestedss ravien lahestyessa heina-
kuussa henkilokunta pystyi jopa kertomaan asiak&aalinkanimiset hevoset
tapahtumassa kilpailevat, joten tapahtumatietolrekosita mukaa, kuin tapah-

tuman ajankohta laheni.

Empatia kertoo henkilokunnan kyvysta palvella assaé henkilokohtaisesti. Kun
palvelu on henkildkohtaista, on henkilékunnan ateathuomioon kyseisen asiak-
kaan tarpeet ja yritettava |0ytaa juuri hanelleisaipratkaisut. Esimerkkeja empa-
tiasta on lukuisia, seuraavana muutamia niistéakéksialla oli muutamassa tapa-
uksessa mukanaan hevonen, joka tarvitsi myos wjsgasitten asiakas halusi
yksinkertaisesti parasta ja tasokkainta, mitaaditavissa. Silloinkin henkilokunta
etsi sopivat vaihtoehdot, joista asiakas sittertsidlaluamansa. Eraassa tapauk-
sessa asiakas oli erittain allerginen, ja han hatagoittua yksityismajoituksessa
kaupungin keskustassa. Koska kohteiden allerglasustavista asioista ei ollut
tehty selvitysta etukateen, eras yrityksen henkifiilasta soitti muutamaan var-
teenotettavaan yksityismajoituskohteeseen ja Kgfsteen, jonka omistaja oli

myds allerginen ja sai varmistuksen asunnon sopliesia asiakkaalle.

Kyselyn tulokset kertovat palvelun henkilokohtaidean (TAULUKKO 4) olevan
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hyvalla tasolla, silla keskiarvo on erittdin laléetieljaa. Vain yksi vastaaja arvioi
henkilokohtaisuuden olleen erittdin huono ja kolnaoi sen olleen huono. Suu-
rin osa antoi arvion hyva. Arvosanat tyydyttavaijetain hyva olivat hyvin tasa-
vakisia, silla arvosanan tyydyttava antoi 25 vgatag arvosanan erittain hyva 29
vastaajaa. Tuloksesta voidaan paatella, ettd HaMeadailu Oy:n henkilokunta
on ottanut huomioon asiakkaiden toiveet ja tarpeké pyrkinyt toteuttamaan ne

parhaansa mukaan.

TAULUKKO 4. Vastausjakauma empatiaan liittyvaanypykseen.

VASTAUSJAKAUMAT
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henkilokohtaisuus 1 hyva | hyva 3,9

4.5 Tyytyvaisyys majoitukseen

Majoitusosio otettiin lomakkeeseen toimeksiantagaweesta, jotta nahtaisiin asi-
akkaan tyytyvaisyys myds valitettavaan tuotteesklama-laatusuhde sekd majoi-
tuksen sijainti ovat olleet asioita, joihin Hamédatkailu Oy ei suoranaisesti ole

voinut vaikuttaa.

Tuloksista voidaan nahda taulukon avulla (TAULUKKY etta asiakkaat eivat
ole olleet yhta tyytyvaisia hinta-laatu-suhteeslke@n muihin kyselylomakkeen
osioihin. Taman kysymyksen arvosanojen keskiarv8,08, tyydyttava. Arvosa-
noja erittéain huono ja huono oli eniten, kun veaaat kaikkiin lomakkeen kysy-
myksiin. Vastaajista vain 11 henkiléa oli pitanynta-laatu-suhdetta erittain hy-
vana ja 34 vastaajaa hyvana. Tata kysymysta prdetlvasti tarkedné vastaajien
keskuudessa, silla vain yksi vastaajista ei olttaraut kantaa asiaan. Hameen
Matkailu Oy ei suoranaisesti voinut vaikuttaa hamasilla majoitusyrittajat teki-
vat sopimuksen, jossa he hinnoittelivat itse kamtae Taman lisdksi majoitushin-

taan laskettiin osuus, joka tilitettiin eteenpaordsan Seudun Hippokselle. My6s



30

avoimessa kysymyksessa, jossa vastaajat saivat lamtamentteja vapaasti, tuli
selvasti esille, ettd hinnat tuntuivat monien ns#&lekorkeilta. Seuraavana esi-
merkkeja vapaista kommenteista: "Kunkkarimajoitwsttiu aina niin kalliilta,
mutta me saimme rahoillemme vastinettakin. Majotlisdysi 10! Siita iso kiitos
Hameen Matkailulle ja vuokraajalle.” "Muuten kaikddk, mutta hinnat vedetty

pilviin, laski vahan fiiliksia.”

Majoitushintaan vaikuttaa se, ettd koska Forsspiem paikkakunta ja majoitus-
kapasiteetti on vahaista verrattuna isompiin kalpimn, on majoittujia enem-
man kuin vapaita kohteita. Hinnat nousevat sitk&ammiksi, mita lahempéna

keskustaa ja Pilvenmaen ravirataa majoituskohde on.

TAULUKKO 5. Vastausjakauma majoitus-kysymyksiin.

VASTAUSJAKAUMAT
—
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Tyytyvaisyydesta majoituksen sijaintiin haluttiinyés saada tietoa. Nain ison
tapahtuman jarjestdminen Forssan kokoisessa kaigsamgheutti sen, etta kes-
kustan majoituskohteet tayttyivat nopeasti. Keskustotellit olivat varattuja jo
noin vuosi ennen tapahtumaa. Kun keskustan kobteet tdynna, majoituskoh-
teiden sijainti alkoivat kasvaa sitd mukaa kuiniawsrauksia tehtiin. Tama aihe-
utti negatiivisia tunteita asiakkaissa. Toisaali&ka ihan keskustaan ei loppuvai-
heessa enda mahtunutkaan, oli majoitustilaa saatakohtuullisen matkan paas-
s&, noin 10 kilometrin sateella Forssan keskustastatapahtumaa edeltavana
paivana. Majoituksen sijainti sai kohtuullisen hya#é/osanat, joiden keskiarvo on
3,79. Kukaan vastaajista ei ollut antanut arvossinatittain huonoa, ja vain kuusi
vastaajaa oli arvioinut majoituksen sijainnin huksioEniten vastaajat arvioivat
sijainnin tyydyttavaksi tai hyvaksi. Erittdin hyvémajoituksensa sijaintia piti 27

vastaajaa.
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4.6 Kokonaistyytyvaisyys

Kokonaistyytyvaisyyden arvosana noudattaa samgalierrattuna kaikkiin lo-
makkeen kysymyksiin, kuten kuviosta voidaan nadd\(IO5). Arvosanojen
keskiarvo lahentelee siis neljaa ja valtaosa vastaali antanut kokonaisar-
vosanaksi hyva. Vastaajista 32 arvioi Hameen MAatkay:n toimintaa erittain
hyvéaksi ja 27 vastaajaa tyydyttavaksi. Vain kakdbakokonaisarvioksi ykkosen
eli erittdin huonon ja kolme valitsi arvosanan hoiokolme vastaajaa ei antanut
ollenkaan kokonaisarviotaan Hameen Matkailu Oyistgkettaessa kaikkien pal-
veluosien keskiarvo ilman kokonaisarvosanan oswsatéalaan tulokseksi 3,82 el
tulos on aavistuksen pienempi kuin kokonaisarvas#esakiarvo, joka oli 3,94.

Kokonaisarvion moodi ja mediaani on molemmissadn@ijyva).

70

61

60

50

40 -
32
27

30 ~

20 ~

10 ~
3 2
O I I

erittain hyva hyva tyydyttava huono erittain huono

KUVIO 5. Vastausjakauma kokonaisarviosta (N = 125)

Vapaita kommentteja kokonaisarviosta tuli muutarfifadella ystavallinen ja
ammattitaitoinen palvelu, lAmmin kiitos!Kiitoksia erittain joustavasta, karsival-
lisesta ja ystavallisesta palvelusta!” "Loistaviigstelyt, lyhyessa ajalla... tilasin

majoituksen 2 vko ennen tapahtumaa...:)”

Jos verrataan jo aiemmin kappaleessa 2.3 kasitad@naisarviota Ropen ja Pal-

lasen tekem&an jaotteluun eri tyytyvaisyysastegtpaasta aivan samoihin tulok-
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siin. Heidan mukaansa odotusten mukaisia tilantgitsa arvosanan tyydyttava
antaneita, on 60%, kun selvitykseni mukaan heitdan 22%. Samoin lievasti
myonteisesti yllattyneita on teorian mukaan 16% tatkimuksessani arvosanan
hyva on antanut noin 49%. Muissakin tyytyvaisyysessia on heittoja teorian ja

tutkimukseni valilla.

Kuviossa (KUVIO 6) ndhdaan kaikkien arvioitavierievs keskiarvot, joista voi-
daan paatella, ettd arviointilinja on todella tasai Keskiarvot ovat kolmen ja
neljan valilla seka muutama hieman neljan ylaplmleHuonoimmat arviot naky-
vat taulukossa hinta-laatu-suhteen ja majoituseaifibjen kohdalla, kun taas
vaivattomuus, palvelualttius ja laskutuksen sujw/keraavat korkeimmat arvosa-

nat. Muut arvosanat vaihtelevat niukasti keskiamelja molemmin puolin.
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KUVIO 6. Yhteenveto palveluosien keskiarvoista.

Avoimia vastauksia saatiin yhteensa 82 kpl eli 63spnttia vastanneista antoi
vapaita kommentteja. Avoimien vastausten sisalg&kksuurelta osin majoitus-
hintoja, mutta myos yleista palautetta jarjestédyipalvelusta ja majoituskohteista
tuli paljon. Nama vastaukset olivat kokonaisuudassassiallisia, ja ne osaltaan
vahvistivat arviointiosuuden tuloksia. Muutamatteakset sisalsivat joitakin ke-

hittdmisehdotuksia, jotka useimmiten koskivat hittetua.



33

5 YHTEENVETO JA ARVIOINTI

5.1 Yhteenveto tuloksista

Vastausprosentti oli kyselyssani yllattavan hyw# &aikista, joille kyselylomake
lahetettiin, yli puolet vastauskuorista palautouduin hylkdéamaan keskimaarin
1-2 vastausta kysymysté kohden, silla vastaajmlodi ympyrdinyt kaksi vaihtoeh-
toa tai sitten arviointikohta oli jatetty kokonatyhjaksi. Yleisesti Himeen Mat-
kailu Oy:sté saatiin majoituksen valittajana lutzteda tietoa, silla vastaajia oli
niin paljon, etta yleistyksia voitiin tehda. Voidasiis sanoa, etta raviasiakkaat
olivat tyytyvaisia Hameen Matkailu Oy:n palveluangen eri vaiheisiin. Taten
tutkimuskysymykseen, miten asiakas kokee majoitukeaskkimisen ja sen eri
vaiheet majoitusvalityksen kautta, on saatu luatetivastaus. Samoin tulosten
perusteella on onnistuttu selvittamaan, kuinkaywgisia asiakkaat olivat palve-

luun ja sen eri osa-alueisiin.

Tulosten perusteella raviasiakkaat pitavat majwdli/spalvelua varsin luotetta-
vana. Kysymyksilla asiakkaiden mielipiteista tamjsta majoitusvaihtoehdoista,
laskutuksen sujuvuudesta, varauksen tekemisentt@ivaudesta ja arviosta ma-
joitustilasta verrattuna siihen, mita kohteestaaslakkaalle aikaisemmin kerrottu,
saatiin kattava kasitys yrityksen ydinpalvelujemtiovuudesta. Parhaimman ar-
vosanan sai varauksen tekemisen vaivattomuus gokegyvin tarkea tekija luotet-
tavuuden kannalta. Kun verrataan edella mainitulizksia Albanesen ja Boede-
kerin teoriaan asiakastyytyvaisyyden muodostunasest asiakas ollut useassa
kontaktissa yritykseen, kerdnnyt kokemuksia yriggk$oiminnasta ja jotka ovat
tulosten perusteella osoittautuneet jattdvan aamkknieleen positiivisen psyko-

logisen tilan. (Albanese & Boedeger 2002, 89.)

Huonoimmat arviot saivat tarjotut majoituskohtdeihan tekijaan Hameen Mat-
kailu Oy:lla oli hyvin pieni mahdollisuus vaikuttasilla Forssan alueen majoitus-
tarjonta oli lahes kokonaan toimeksiantajan vaigdsa, padmaarana saada kaikil-
le halukkaille majoituspaikka. Majoituskohteidesdavaihteli runsaasti, eika kai-

kille asiakkaille ollut valttamatta aina tarjotaljusellaista majoitusta, jota ensisi-
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jaisesti toivottiin. Kuitenkin karkeasti arvioitun@ahan palvelun osatekijaan oltiin
tyytyvaisia keskiarvon ollessa hyvin lahella neljiéén verrataan luotettavuuteen

vaikuttavia tekijoita keskenaan.

Reagointialttius kasittda huomaavaisen ja nopebmlpa. Se liittyy muun muas-
sa asiakkaan kysymyksiin, ongelmiin ja valituksiReagointialttiutta arvioitaessa
saatiin tulokseksi, etta asiakkaat olivat tyytyi@igitykseen. Kysyttdessa mielipi-
dettd henkilokunnan palvelualttiudesta ja palvedujuvuudesta asiakkaat antoivat
suurimmaksi osaksi arvosanaksi hyva. Nayttaa iletigisetta Hameen Matkailu

Oy:n henkilokunnalla on halua auttaa asiakastagadldnmahdollisella tavalla.

Henkil6kunnan asiantuntevuus ja yleistieto tapalatstan liittyvat yrityksen palve-
luvarmuuteen. Molemmat tekijat saivat hyvét arvidénkilokunnan yleistieto
parjasi vertailussa hieman huonommin. Kuten aientodettiin, syyt tapahtuma-
tietouden puutteeseen johtuivat padosin henkilé&aorolemattomasta ravikoke-
muksesta ja epatietoisuudesta kuninkuusravitapadriwhjelman tarkasta sisal-
l6sta, kun tapahtumaan oli aikaa useita kuukatiakilokunnan asiantuntevuus
kertoo Hameen Matkailu Oy:n henkilokunnan osaangsesnmattitaidosta seka
kyvysta synnyttaa luottamusta yrityksen toimintaatiaan asiakkaiden nakokul-
masta. Hyva arvosana osoittaa myods henkilokunnaermuksen koko majoitus-

valityspalvelua kohtaan.

Empatia on tarkea osa asiakastyytyvaisyytta. Erapgatvaikuttaa yrityksen mah-
dollisuus raataloida palvelujaan asiakkaille jayigkhdella asiakkaita niin, etta
he tuntevat itsensa tarkeiksi ja ainutlaatuisidsimeen Matkailu Oy:n empaatti-
suutta asiakasta kohtaan testattiin esittamall§inkys palvelun henkil6kohtaisuu-

desta. Myds tahan kysymykseen annettiin hyva artrioi

5.2 Taustakysymysten arviointia

Taustakysymyksilla sukupuolesta, iastéa ja ammatistarkoitus saada mahdolli-

simman paljon tietoa siita, millaiseen asiakassedtire kuninkuusravivieraat
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kuuluivat. Sukupuoli- ja ikdkysymykset olivat misténi onnistuneita, samoin

ikaluokat, silla vastauksia niihin tuli tasaise3@smallisemman ian voisi saada
pyytamalla vastaajaa kirjoittamaan ikdnsa numerouita vaarana olisivat erilai-
set tulkintaongelmat. Mielestani tarkalla ialléo& kuitenkaan suurta merkitysta

tutkimuksen suhteen.

Ammatti-kysymys taas epaonnistui, kuten jo aiemtaotesin. Tarkoitus oli saada
selville vastaajien varallisuus, mutta se ei kysksa@jla selvinnyt. Vastaajalle an-
nettiin vaihtoehdot tyontekija, toimihenkild, toih@nkilé johtavassa asemassa,
yrittgja, opiskelija, tyoton, eldkeldinen tai mumika, joista hanen piti rengastaa
oikea vaihtoehto. Naistd ammattinimikkeista ei aoidhda varmoja johtopaatok-
sié tuloista tai varallisuustasosta, silla erilédobn erilainen tulotaso. My6s am-
mattinimikkeen valinta voi olla joillekin vaikeasijla esimerkiksi toimihenkil6-
kasite on hyvin laaja, tai sitten ei tiedetéa, mikéhtoehdoista sopisi vastaajalle
parhaiten. Nain kdvi muutamalle vastaajalle, jaikaat Kirjoittaneet muu, mika

kohtaan nimikkeen maanviljelija.

Asiakkaita pyydettiin vastaamaan kysymykseen, nhistalivat saaneet tietoa
Hameen Matkailu Oy:stéa majoituksen valittdjana.n@ehdot olivat Internetista,
lehti-ilmoituksesta, edellisista kuninkuusraveistamuualta, mista. Vaihtoehdot
olivat mielestani hyvat, silla valintoja tuli melkasaisesti kaikkiin vaihtoehtoihin.
Kohta muualta sai mielestani yllattdvan paljon aaksia. Vaikka suurin osa ta-
man kohdan valinneista vastaajista oli kirjoittasaédneensa tiedon paikallisilta
hotelleilta, mukana oli myds henkildita, jotka @hilmoittaneet tiedonlahteekseen
hevosurheilulehden. Lehden kirjoituksissa oli mainmyos, ettd Hameen Mat-
kailu Oy toimii majoituksen valittdjana. Taman peeella tein paatelman, etta
kysymys olisi voitu muotoilla siten, etta se oksittanut seka lehti-ilmoitukset etta
tekstin, jolloin vastaaja olisi voinut antaa assagtden yksiselitteisen vastauksen.
Tama kysymys antoi paljon tarkeata tietoa toimeksialle tulevaisuuden mark-

kinointisuunnitelmia silmallapitaen.

Seuraavaksi kysyttiin asiakkaan majoituskohdettditdn vaihtoehdoiksi suu-

rimmat kohdevaihtoehdot vuodepaikkojen mukaan, Mééneen Matkailu Oy:lla



36

oli vélitettavana. Ne olivat yksityismajoitus, makkotelli, opiskelija-asuntola tai
muu, mika. Yritin pitaa vaihtoehtojen maaran tatkksellisesti pienend, jotta
lomakkeen pituus ei suotta kasvaisi. Useimmat egatédysivat itselleen sopivan
naista vaihtoehdoista, silla vain kymmenen vasgaajeilmoittanut majoittuneen-
sa muualla. Tama kysymys kartoitti, kuinka totuudekaisesti toimeksiantajan

henkilékunta oli kuvaillut majoituskohdetta asiakka.

5.3 Palvelua ja majoitusta koskevat kysymykset

Kaikki palvelua koskevat kysymykset juonsivat jutsa suoraan asiakastyytyvai-
syyden teorian pohjalta. Punaisena lankana pidirefpdapahtumasarjan kulkua.
Yritin 16ytaa niille sopivan jarjestyksen sitentgeesitin ne siiné jarjestyksessa
kuin asiakas on ne itse kokenut otettuaan yhtéldraeen Matkailu Oy:n palve-
luun. Toisaalta tama jarjestys saattoi tuntua hiesekavalta, koska kysymyksia

oli sekaisin henkildkunnan seka palvelun ominaisiaig.

Majoituskysymykset koskivat muun muassa hintagaavietettiin olevan nega-
tiivisia tunteita herattava seikka. Haluttiin sa&daitys siitd, kuinka suuri osa
asiakkaista oli todella sita mielta, ettd hintakolrkea, ja samalla myos siitd, vai-
kuttaako hinta-laatusuhde muun palvelun arvioinfiinloksista selvisi, etta hinta-
laatu-suhde ei tyydyttanyt useimpia asiakkaita,tens ei kuitenkaan heikentanyt
arvioita muista palvelun osatekijoista. Tyytyvaig§iymajoituksen sijaintia koh-
taan paatettiin kuitenkin kysya, vaikka Hameen MatkOy ei voinut vaikuttaa
majoituksen sijaintiin. Siitd haluttiin saada skéyikuinka paljon sijainnilla on
merkitysta taméantyyppisessa isossa tapahtumassaeRsiantaja halusi myos
tietdd, kuinka asiakkaat kokevat kohdekuvaukseakaspalvelija kertoessa koh-
teesta suullisesti. TAméan kysymyksen muotoilu adilestani erittédin haastavaa.
Aluksi muotoilin kysymyksen nain: ” Vastasiko majgstila aiemmin kuvattua?”
Mutta tama olisi ollut kysymys, kun taas muut otieainaisuuksia. Vastauksen
piti olla muiden kysymysten linjan mukainen, jol@kkiin kysymyksiin pystyt-
taisiin vastaamaan samoilla termeilla. Paadyinekikin nainkin pitkdén kysy-

mykseen "arviosi majoitustilasta verrattuna siih@ita kohteesta oli sinulle aikai-
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semmin kerrottu” siksi, etta vastaajalle tulisikesl kasitys kysymyksen merkityk-

sesta.

Lomakkeen ulkoasu on mielestani onnistunut, sél@s selkea ja yksinkertainen.
Ongelmaksi tuli ennen avointa kohtaa kaksi viingelstsymysta, jotka ovat mui-
hin ndhden todella pitkia. Vastauskohdat saattdiuakua tekstin sekaan, tosin
erittdin harva oli jattanyt vastaamatta niihin. $akysymysten kohdalla teksti oli
hieman tiheda joissakin kohdissa, joten oikeazauasivid saattoi olla vaikea
hahmottaa. Lomake haluttiin kuitenkin pitaa vainlgh A4-arkin kokoisena, joten
kompromisseja oli tehtdva. Saate oli mielestararasukainen, ja sen sanoma on

selvastikin tehonnut vastaajiin, koska vastausmpitisali korkea.

5.3 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen paatteeksi on hyva arvioida tutkimukisenettavuutta ja patevyytta.
Tata asiaa tutkitaan kasitteilla reliabiliteettv@iditeetti. Nama muodostavat yh-
dessa mittarin kokonaisluotettavuuden. (Heikkil@£20185.) Validiteetti kertoo,
kuinka hyvin tutkimuskysymykset ovat antaneet vals$an tutkimusongelmaan

eli onko tutkija tutkinut oikeita asioita. Valididsttyy aina sovellusalueen teori-
aan ja sen kasitteisiin. Validiteetti jaetaan sisén ja ulkoiseen validiteettiin. Si-
sainen validiteetti mittaa, vastaavatko tuloks#titnuksen teoriaosuudessa esitet-
tyja kasitteitd, kun taas ulkoinen validiteetti toer siita, tulkitsevatko muut tutki-
jat tulokset samalla tavalla. (Heikkila 2004, 186.)

Tutkimusongelmana oli saada selville, miten asidkdee majoituksen hankki-
misen ja sen eri vaiheet majoitusvélityksen kaltain saamaan tahan kysymyk-
seen vastauksen pyytamalla kaikkia valityspalvelkeakilokohtaisesti kayttaneita
asiakkaita antamaan oman arvionsa palvelun ereisid Mielestani asiakastyy-
tyvaisyyden eri osa-alueiden arviointi ja kokonarsaHameen Matkailu Oy:n
toiminnasta kertovat, kuinka asiakas on kokenubmajsen hankkimisen majoi-
tusvalityksen kautta. Arviointiasteikko kertoo, faihen tama kokemus on asiak-

kaan mielesta ollut. Nailla perusteilla mielesttitkimus on sisaisesti validi. Mie-
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lestani tulokset olivat niin yksiselitteiset, ussioi muiden tutkijoiden olevan
kanssani samoilla linjoilla tutkimuksen tulosterten, joten piddn myos ulkois-

ta validiteettia hyvana.

Muutamat avoimen kysymyksen vastaukset saivat nmmettimaan, onko vastaa-
ja varmasti ymmartanyt kyselylomakkeen kysymyksiet kuin oli tarkoitus:
"Tytto, joka meita palveli vastaanotossa ansaiksiéekset.” "Mustialassa hyva
henkilokunta. Mustialassa ruokailumahdollisuudetriat.” "Kaikki toimi Insti-
tuutissa (10+) Saksankatu 25.”. Kommenteista tigl@eni mahdollisuus, etta
nama vastaajat olivat arvioineet kyselylomakkeasapituskohteen palvelua
Hameen Matkailu Oy:n majoitusvalityksen sijaan. Majskohteen palvelustahan
ei lomakkeessani ollut kysymys. Toisaalta naisgtaugksista ei voida paatella
mitd&n varmaa, silla asiakas on saattanut avoirygymyksen kohdalla ajatella
koko tapahtuma-aikaa ja kirjoittaa paallimmaiseleg&an positiivisen tai negatii-

visen ajatuksen.

Mittauksen reliabiliteetti maaritelladn kyvyksi titga ei-sattumanvaraisia tuloksia.
Tutkimuksen siséainen reliabiliteetti voidaan todetistaamalla sama tilastoyksik-
ko6 useampaan kertaan. Jos mittaustulokset ovatt saimamittaus on reliaabeli.
Puutteellinen reliabiliteetti johtuu yleensa sataismirheesta. Otanta seka erilaiset
mittaus- ja kasittelyvirheet aiheuttavat satunndmita. (Heikkila 2004, 187.)
Omassa selvityksesséani en ole kayttanyt tarkisgyskyksia, joten niiden osalta
kysymysten ymmarrettavyytta en voi arvioida. Mi¢des kyselylomakkeen kysy-
mykset olivat selkeité ja yksiselitteisia, jotelidsperusteella uskon, etta vastaajat

ovat antaneet sellaista tietoa, jota heilta ont ¢ditkoitus saada.
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5.4 Oma tyéskentelyni

Onnistuin tyossani mielestani kohtalaisesti. Oigyt/ainen laatimaani kysely-
lomakkeeseen sen selkeyden ja yksinkertaisuudeksulduutamia kysymyksia
olisin ehk& hieman muuttanut, mutta mielestani saidenkin kysymysten avulla
jo paljon arvokasta tietoa. Tyon tekeminen oli t@mielenkiintoista. Palautta-
neiden maara hieman jannitti etukateen, mutta fiiminen osoittautui myo-
hemmin turhaksi, silla vastausprosentti oli migélesbikein hyva. Vastausten
ohessa minulle itselleni suunnatut positiivisebpétieet asiakkailta ovat lammit-
taneet mieltani kovasti. Ainoa asia, joka on jormkémran haitannut tyoskentelya-
ni, on ollut kiireinen aikataulu. Se on vaistaméakuttanut tyon tasoon merkit-

tavasti.

Olen oppinut tutkimuksen tekemisesta todella palfolen esimerkiksi huoman-
nut, etta kyselylomakkeen suunnitteluun kannattadtéa aikaa, jotta se vastaisi
tarkoitustaan. Mahdollista seuraavaa tutkimustéevanlen kerannyt paljon ko-
kemusta asioista, jotka nyt menivat mielestani mpaka niista, jotka olisin voi-
nut tehdd paremmin tai toisin. Onnistuin omastdesténi hyvin tutkimuksen

teknisessa osuudessa, kun taas teoriaosuus ohsit\atla huomattavasti laajem-

pi.
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