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Kuluttajakayttaytymisen tutkimisella pyritddn saamaan ajankohtaista tietoa kuluttajien
toiminnasta tietyilla markkinoilla. Kuluttajakayttytyminen selvittdd muun muassa, miksi asiakas
ostaa tietyn tuotteen ja mitkd tekijat vaikuttavat ostopaéatdksen syntymiseen.
Kuluttajakayttaytymiseen vaikuttavat asiakkaan henkildkohtaiset tekijat, kuten arvot, asenteet ja
persoonallisuus, seka ulkoiset tekijat, kuten viiteryhmien vaikutus paatdksentekoon.
Kuluttajakayttaytymisen tukiminen ja ymmartadminen on yritystoiminnassa téarkeaa, jotta yritys
kykenee jatkuvasti kehittamé&éan palveluitaan ja tuotteitaan asiakkaidensa tarpeita vastaaviksi ja
nain ollen tuottamaan heille mahdollisimman paljon lisdarvoa.

Opinnaytetydn toimeksiantaja oli Kuralan kartanotila ja tyon tavoitteena oli selvittdd asiakkaan
kuluttajakayttaytymista, kun kyseessa on matkailupalvelu. Tyon tutkimuskysymyksena oli "Miksi
asiakas valitsee Kuralan kartanotilan majoitusvaihtoehdokseen”. Tahan tutkimuskysymykseen
opinndytetyd  pyrki vastaamaan kartoittamalla  Kuralan kartanotilan  asiakkaiden
kuluttajakayttéaytymisté. Kartoitus toteutettiin kayttamalla tutkimusmetodina kyselya, joka pyrki
selvittama&an Kuralan kartanotilan asiakkaiden syita valita tila majoituskohteekseen, seka tahén
valintaan johtaneita tekijoita.

Kyselyn tuloksista ilmeni, ettda tila valitaan majoitusvaintoehdoksi paaosin koira- ja
tanssiharrastusmahdollisuuden, seké luonnonléheisen ja rauhallisen sijaintinsa vuoksi. Kyselyn
tulokset osoittivat myos kehityskohteita tilan toiminnassa ja palveluissa. Naita tekijoita
kehittamalla tila pystyy vaikuttamaan siihen, etta asiakkaat valitsevat Kuralan kartanotilan myos
uudelleen majoituskohteekseen.

Tyon teoriaosuudessa esitelladn asiakkaan kuluttajakayttdytymistd  matkailupalvelua
ostettaessa ja tata havainnollistetaan esittelemalla kuluttajakayttaytymismallia. Tydssd myos
kdydaan lapi teoriaa asiakkaan henkilokohtaisten tekijoiden sekad ulkoisten tekijoiden
vaikutuksesta paatdksentekoon.

ASIASANAT: Kuluttajakayttaytyminen, matkailupalvelu, matkailupalvelun valinta,
majoituspalvelu
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The study of consumer behavior aims to get current information about consumer’s actions in a
certain markets. Consumer behavior explaines such factors as why a customer buys a specific
product and what factors influence on the purchasing decision. Consumer behavior is
influenced by the personal factors of a customer such as values, attitudes and personality, and
external factors including the impact of reference groups on the decision-making. Studying and
understanding consumer behavior is important for the entrepreneurship in order to be able to
develop its products and services to meet with the customers’ needs.

The present bachelor’s thesis was commissioned by Kurala Manor. The objective of the study
was to look into the customer behavior in hospitality and tourism. The research question was
“Why a customer chooses Kurala Manor as accommodation”. The present thesis aims to
answer the research question by charting the customer behavior of the Kurala Manor
customers. The data were gathered by using a survey as a research method and the questions
looked into the customers reasons to choose Kurala manor as accommodation.

The survey results show that Kurala Manor is chosen as accommodation mainly for the
possibilities to dog and dance distractions and for its peaceful location close to nature. The
results also reveal some targets for the company’s operations and services. By improving these
areas Kurala Manor can increase customer satisfaction and influence the customer’s choice of
accommodation in the future.

The theoretical section of the present thesis discusses customer behavior in hospitality and
presents a customer behavior model to illustrate the theory. In addition, the study discusses the
theory about the influence of personal and external factors on the decision-making.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon tausta ja tavoitteet

Kuluttajakayttadytyminen on ostopéatbkseen johtavaa toimintaa, johon
vaikuttavat asiakkaan henkilokohtaiset tekijat, kuten arvot, asenteet ja
persoonallisuus, sekéd ulkoiset tekijat, kuten viiteryhmien vaikutus valintoihin.
Kuluttajakayttaytyminen koostuu erilaisista ostopaatosprosesseista, joita
tutkimalla pystytaan selvittamaan miksi asiakas ostaa tietyn tuotteen ja mitka
tekijat vaikuttavat ostopaatoksen syntymiseen. Kuluttajakayttaytymisen
tukiminen ja ymmartdminen on yritystoiminnassa tarkeaa, jotta yritys kykenee
jatkuvasti kehittdm&&n palveluitaan ja tuotteitaan asiakkaidensa tarpeita

vastaaviksi ja nain ollen tuottamaan heille mahdollisimman paljon lisdarvoa.

Tama opinnaytetyd on kuluttajakayttaytymiskartoitus, jonka avulla selvitetaan,
miksi asiakas valitsee Kuralan kartanotilan majoituskohteekseen. Kartoituksesta
saatua tietoa voidaan kayttaa jatkossa hyddyksi toimeksiantajan
liketoiminnassa. Taméan tiedon avulla yritys voi kehittaa palveluitaan sellaisiksi,
joista asiakas saa lisaarvoa. Opinnaytetydn metodina kaytetaan kyselya. Tyon
tietoperustana kaytetdan kirjallisuutta kuluttajakayttaytymisesta matkailualalla ja
taman teoriapohjan perusteella kyselyyn rakennettiin  kysymykset, jotka
selvittavat Kuralan kartanotilan asiakkaiden kuluttajakayttaytymista ja syita,

miksi he valitsevat tilan majoituskohteekseen.

Opinnaytetyo keskittyy yrityksen nykyisten asiakkaiden kuluttajakayttaytymiseen
ja heiddn vastauksistaan keréttyyn informaatioon, joten potentiaalisten

asiakkaiden vaikutus tutkimustuloksiin on jatetty kokonaan pois.
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1.2 Kuralan Kartanotilan esittely

Kuralan kartanotila on Poytyan Ylaneella sijaitseva matkailupalveluyritys, joka
tarjoaa kotisivujensa mukaan majoitusta, juhlatiloja ja elamyksia. Tilan
laheisyydessad  sijaitsevat ~ Kuhankuonon retkeilyreitisté,  Vaskijarven
luonnonpuisto  ja  Kurjenrahkan kansallispuisto.  Kartanotilaan  kuuluu
paarakennuksessa sijaitsevat huoneet (Hedvigin huone, Manifestihuone,
Mummun kamari ja Parvihuone), kaksi mokkia (Kurki-mokki ja Rahka-maokki),
sekd isommalle ryhmalle soveltuva Véaentupa-mokki. Paarakennuksen
laheisyydessa sijaitsee koiraharrastukseen soveltuva Hilpi-halli, sek& kentta,
jossa yllapidetaan kesaisin agilityrataa. Kuralan kartanotila markkinoi itse&én
kotisivujen lisdksi myds oman blogin ja Facebook-sivujen avulla. (Kuralan
kartanotila 2013)

Kuralan kartanotilan asiakaskunta koostuu paaosin koiraharrastajista, mutta
tilan lahelld sijaitseva Valasrannan kesatanssilava tuo myos tanssiharrastajia
tilalle majoittumaan. Kuralan kartanotila ja Valasranta tekevat yhteistyota ja
Kuralan kartanotilalla on mahdollisuus ostaa Tanssi ja yovy —paketti, johon
siséltyy muun muassa yopyminen kartanotilalla ja tanssilippu Valasrantaan
(Valasranta 2010).

Kuralan kartanotila tarjoaa my6s muita ohjelmapaketteja esimerkiksi
sieniharrastajille tai polttarijuhlijoille ja tila jarjestdéa sesonkitapahtumia muun
muassa jouluna, jolloin tilalla on erilaisia jouluohjelmia. P&éarakennuksessa
sijaitsevat juhlatilat ovat vuokrattavissa myos yksityisten juhlien jarjestamiseen.
Sijaintinsa  vuoksi kartanotila  jarjestaa palveluyja ja  ohjelmaa
suunnistusharrastajille muun muassa tekemallda yhteistyotd Ylaneen Kirin,
Liedon Parman ja Puolustusvoimien kanssa. Lisdksi tilan paarakennuksen
kustavilaisen salin markkinoidaan soveltuvan musiikin harrastajille esimerkiksi
kuorotoimintaan soveltuvaksi ja tilan asiakkaiden on mahdollista vuokrata
kayttoonsa erillismaksulla tilan l&helld sijaitseva savusauna. (Kuralan kartanotila
2013)
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Kuralan kartanotilan isantavaki asuu perheineen tilalla ja he kertovat
elamastaan tilalla yllapitamassaan blogissa (http://kartanotila.blogspot.fi/). Tilan
toiminnassa arvostetaan ekologisuutta ja luontoystavallisyytta ja tata toivotaan
my0Os asiakkailta muun muassa kierratysta ohjeistamalla. (Kuralan kartanotila
2013)

2 KULUTTAJAKAYTTAYTYMINEN
MATKAILUPALVELUA OSTETTAESSA

2.1 Matkailupalvelu tuotteena

Palvelu on Rissasen (2006, 18) mukaan tapahtumaa tai toimintaa, johon
siséltyy vuorovaikutusta, ja jossa asiakkaalle tuotetaan lisdaarvoa luomalla
esimerkiksi elamyksid, nautintoa tai hydtya saastona rahan tai ajan suhteen.
Palvelun maaritelmasta tarkennettava matkailupalvelu on mutkikas ja
monikerroksinen kasite, silla se sisaltda tuotteen aineellisia elementtejd, kuten
esimerkiksi hotellin sanky ja ruoka seka aineettomia elementteja, kuten
esimerkiksi asiakaspalvelu ja kokemus. Tuotteena matkailupalvelua ei voida
maarittdd, vaan sen laajuus on mita tahansa yhden yon hotellimajoittumisesta
useiden viikkojen maailmanympéarysmatkaan. Asiakas ostaa matkailupalvelun
ennen kaikkea kokonaisuutena tarkasti rajatun tuotteen sijaan. (Swarbrooke &
Horner 2007, 51).

Lashley & Morrison (2000, 19) puhuvat palvelun tarjoamisesta suhteiden
luomisena tai jo olemassa olevien suhteiden edistamisena. Matkailupalvelun
tarjoaminen tuotteena on kaksisuuntainen tie, jossa palvelun tarjoaja tarjoaa ja
palvelun ostaja vastaanottaa. Kirjoittajat maarittelevat palvelutuotteen siten, etta
palvelun maara ja laatu vastaavat ostajan tarpeita siihen hintaan, joka vastaa

ostajan mielesta palvelun arvoa. (Lashely & Morrison 2000, 19)

Matkailupalvelussa tama tarkoittaa asiakkaan ké&sitysta siitd, mika
matkailupalvelussa on arvokasta (esimerkiksi hinta, laatu, sijainti, lisdpalvelut

ym.). Naiden tekijoiden arvo on objektiivista eli asiakkaan kulttuuriset,
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sosiaaliset, persoonalliset ja psykologiset tekijat vaikuttavat siihen, mita han
pitdd arvokkaana. Matkailupalvelun ostaminen ei ole pelk&stdan tuotteen
tarjoamista, vaan asiakkaan tarpeiden tyydyttamista, joten asiakkaan
tunteminen on matkailupalvelun tarjoajalle tarkeaa. (Lashely & Morrison 2000,
19)

Asiakas on itse osana luomassa majoituspalvelutuotetta, silla tuotteesta
saatuun kokonaisvaltaiseen kokemukseen vaikuttavat héanen sen hetkinen
olotilansa, entuudestaan omaksutut asenteet ja etukateen syntyneet odotukset.
Kokemus matkailupalvelusta on myds vahvasti riippuvainen ulkoisista tekijoista,
kuten esim. saa ja sairaudet, joihin matkailupalvelun tarjoaja, eika asiakas itse
voi vaikuttaa. Nain ollen matkailupalvelua ostettaessa asiakkaan
ostokayttaytyminen eroaa késinkosketeltavan tuotteen ostamisesta. Asiakkaan
palvelukokemukseen vaikuttavat myds muun muassa hanen aiemmat
kokemuksensa, asenteensa ja arvomaailmansa. (Swarbrooke & Horner 2007,
51)

2.2 Kuluttajakayttaytyminen

Williamsin (2002, 9-11) mukaan tamanhetkiselle, etenkin lansimaiselle
yhteiskunnalle, on ominaista ennemmin kuluttaminen, kuin tuottaminen. Han
listaa tarkeimmiksi jatkuvasti kasvavan kuluttamisen  avaintekijoiksi
taloustilanteiden muuttumisen, nuorison ostovoiman kasvamisen, teknologian
kehittymisen, yhteiskunnan sosiaalisen rakenteen muuttumisen, massamedian
eli markkinoinnin kasvun ja globalisaation. Kumar (2007, 2) Kkirjoittaa
kuluttajakayttaytymisen tutkimisen olevan vastaus moniin nykyaikaisen
liketoiminnan ongelmiin ja haasteisiin. Kuluttajakayttaytymista tutkimalla
palvelun tarjoaja voi tarkastella asiakassegmenttinsa  senhetkista
ostokayttaytymistd ja tata kautta ymmartda asiakkaan ostokykya (mm.
taloudelliset lahtokohdat) ja —halua (mm. ostamisen helppous; luottokortit,
internet ym.). Kuluttajakayttaytymiseen siis vaikuttavat kulttuurilliset, sosiaaliset,
persoonalliset ja psykologiset tekijat. (Williams 2002, 9-11)
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Asiakkaan kuluttajakayttaytyminen matkailupalvelua ostettaessa eroaa vahvasti
siitd, miten kuluttajakayttaytyminen ilmenee, kun asiakas ostaa tuotetta, joka on
kasinkosketeltava, konkreettisesti  kulutettava tuote.  Matkailupalvelun
ostamiseen ja kuluttamiseen ym. vaikuttavat niin asiakkaasta riippumattomat
ulkoiset tekijat, kuin yksilon henkilokohtaiset tekijatkin, kuten esimerkiksi
persoonallisuus. Myds moni muu matkailupalvelun ostamiseen vaikuttava ja
motivoiva tekija tulee ottaa huomioon. Pearce (2005, 9) listaa viisi vaihetta,
jotka erottavat kasinkosketeltavan tuotteen kuluttamisen matkailupalvelun

kuluttamisesta:

1) ennen ostoa tapahtuva odotus
2) matkustaminen maaranpaéahan
3) kokemus paikan paalla

4) palaaminen matkalta

5) muistot matkustuskokemuksesta

(Pearce 2005, 9).

2.3 Middletonin kuluttajakayttaytymismalli

Kuluttajakayttaytymismallit on luotu auttamaan ymmartdmaan eri tekijdiden
suhteita ja niiden vaikutusta lopullisen ostopaatoksen muodostumiseen. Nama
mallit kuvaavat kuluttajakayttaytymista, kun kyseessad on kasinkosketeltava
konkreettinen tuote. Kuten aiemmin todettiin, matkailupalvelu eroaa tuotteena
hyvin paljon kasinkosketeltavasta tuotteesta ja siksi myos
kuluttajakayttaytyminen eroaa matkailupalvelutuotetta ostettaessa.
Matkailupalvelun ostamisessa riski on niin sanotusti suurempi kuin
kasinkosketeltavan tuotteen ostamisessa, silla se, mita asiakas ostaa, ei tule
olemaan jotain, mitd han lopulta omistaa tai pysty koskemaan tai nakemaan.
(Swarbrooke & Horner 2007, 41-45)

Swarbrooke & Horner (2007, 46) esittelevat Middletonin mallin vuodelta 1994,
joka on mukautettu mallintamaan kuluttajakayttaytymista matkailupalvelua
ostettaessa. Malli on varhainen ja on saanut osakseen paljon kritiikkia mm. sen
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empiirisen testaamattomuuden vuoksi, mutta se sisaltad tarkeitd elementteja,
jotka ovat vakiintuneet kuluttajakayttaytymisen mallintamisessa matkailutuotetta
ostettaessa. Kuviossa 1 ndahdaan mallin rakenne, jossa syotetty arsyke tulee
asiakkaan tietoisuuteen erilaisten kommunikointikanavien kautta. Taman
arsykkeen yksilo kasittelee ominaisuuksiensa, tarpeidensa ja asenteidensa
kautta, mika lopulta johtaa tai on johtamatta ostopaatoksen syntymiseen.

Svétetty Arsvk Kommunikointi- Ostajan ominaisuudet ja
ote arsyke s sease .
4 Y Y kanavat paatosprosessi
Viestinndn . .
suodattimet Motivaatio
Kilpailevien Mainonta Oppiminen Demografinen,
palveluiden Myynninedistaminen taloudellinen ja
tuottaminen ja Esitteet sosiaalinen asema
markkinointi Myynti
matkailutoimialalla PR
\ —
TARPEET L [—>| Tuote
Omat — HALUT 3 Brandi
nakemykset QCJ Hinta
Ystavat L7 TAVOITTEET é’t’ —>| Menekki
Perhe
Viiteryhmat
Psykograafiset
ominaisuudet

Tunnelmat ostamisen
jalkeen

Kuvio 1. Middletonin kuluttajakayttaytymismalli. (Swarbrooke & Horner 2007,
46)

Tassa mallissa huomio kiinnittyy asiakkaan vastaamiseen &rsykkeisiin ja
asiakkaan ominaisuuksien vaikutuksiin paatoksenteossa. Malli erottelee
motivaattorit ja ratkaisevat tai maaraavat tekijat asiakkaan ostokayttaytymisessa
ja painottaa yrityksen roolia, kuten esimerkiksi mainontaa ja markkinointia,
asiakkaan ostopaatdoksen muodostumisessa. Pizam & Mansfeld (2000, 26-27)
kirjoittavat Middletonin mallissa asiakkaan ominaisuuksien ja yrityksen
markkinoinnin lisdksi asiakkaan viiteryhmien, kuten perheen ja ystavien
vaikutuksesta ostopaattksen syntymiseen. Middletonin mallin mukaan naiden

viiteryhmien vaikutus on erittdin iso tekija ostopaatoksen syntymisessa.
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Mallissa kuvataan motivaation eli halun ja tarpeen ostaa johtavan suoraan
ostamiseen. Ostaminen tekemisena pohjautuu motivaatioon ja motivaatio eli
halu ja tarve ostaa taas pohjautuvat asiakkaan henkilokohtaisiin ominaisuuksiin.
Henkilokohtaiset ominaisuudet ovat demografisia ominaisuuksia, kuten ika ja
sukupuoli, sekd psykografisia ominaisuuksia, kuten persoonallisuus ja
elamantavat. Middletonin mallissa kuvataan myos tyytyvaisyyden tarkeys, jotta
asiakas tekee ostopaatoksen uudelleen. Ostamisen jalkeinen tunnelma
vaikuttaa asiakkaan henkilékohtaisiin ominaisuuksiin ja asenteisiin, jotka

edelleen vaikuttavat ostopdatoksen syntymiseen. (Pizam & Mansfeld 2000, 27.)

Middletonin  mallissa kuluttajakayttaytymisen perusmalli on seuraava:
asiakkaalle luodaan arsyke, jonka han ké&sittelee omien henkilokohtaisten
tekijdidensa, kuten motivaation, asenteiden ja/tai psykografisten, seka
demografisten ominaisuuksiensa kautta. Mallissa otetaan huomioon ulkoiset
tekijat, kuten ystavien ja perheen vaikutukset ostopaatoksen syntymiseen.
Middeltonin mallissa yrityksen roolia korostetaan ja mainonnan ja
markkinoinnin  oletetaan olevan ostopaatoksen syntymisessa kaikkein

olennaisin.

2.3.1Yksilon henkil6kohtaisten tekijoiden vaikutus paatéksentekoon

Kuten on kaynyt ilmi, paatoksentekoon vaikuttavat niin yksilén henkilokohtaiset
tekijat kuin ulkoiset, ymparistolliset tekijat. Yksilon henkilokohtaiset tekijat ovat
kognitiivisia prosesseja siitd, miten han oppii, muistaa ja miten han havaitsee ja
kokee ympardivan maailman, seka persoonallisia tekijoita, kuten elamantyyli,

asenne ja motivaatio.
Havainnointi

Pizam & Mansfeld (2000, 104-105) korostavat matkustajan ostokayttaytymista
siivittavista kognitiivisista proseisseista tarkeimmiksi havainnoinnin, oppimisen
ja asenteet. Yksilon havainnoinnin ymmartaminen on Williamsin (2002, 84-87)
mukaan palveluntuottajille avaintekija markkinoinnissa. Arsyke, jonka

markkinointi tuottaa sijaitsee ulkoisessa maailmassa, jota yksild6 omien
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ominaisuuksiensa perusteella havaitsee ja kokee. Jotta yksil6 huomaisi
arsykkeen, sen tulee olla tarpeeksi vahva, jotta han pystyy sen aistimaan ja
huomioimaan. Matkailupalvelun markkinoinnissa tarkedd on muun muassa

markkinoinnin aika, paikka, kiinnostavuus ja uutuus. (Williams 2002, 84-87)
Oppiminen ja muistaminen

Oppiminen on Pizamin ja Mansfeldin (2000, 104) mukaan liitoksissa
havainnointiin. Informaatio, jonka yksilé on havainnut sulautuu oppimisen lailla
tietoon ja taitoihin, jotka edelleen vaikuttavat ymparoivan maailman ja yksilon
havainnoinnin vuorovaikutukseen. Williams (2002, 78) Kkirjoittaa muistamisen
taas olevan oppimisen avaintekija. Matkailupalvelun ostamisessa yksilon
paatoksentekoon vaikuttaa aikaisemmat kokemukset, jotka hanella on
muistissaan, ja joiden kautta h&n on oppinut ja omaksunut informaatiota, jotka
edelleen vaikuttavat uuden ostopaatoksen tekoon. Brandimarkkinointi perustuu
yksilén muistamiseen ja bréandien markkinoinnissa onkin syyta perehtya yksilon
muistamiseen liittyviin tekijoihin ja muistamista edesauttaviin tekniikoihin, kuten

muun muassa toistoon tai visuaalisuuteen. (Williams 2002, 78)
Asenteet

Asenteet ovat opittuja, yksilon henkilokohtaisia kasityksid objekteista, kuten
matkailupalveluista, ja henkilokohtaista alttiutta reagoida asioihin ja tilanteisiin.
Pizam & Mansfeld (2000, 105) kirjoittavat asenteiden olevan tuntemuksia pitaa
tai olla pitaméatta tietyistd asioista. Kun asiakas valitsee jonkin tietyn tuotteen
ylitse muiden, on kyse hanen mieltymyksistdan eli siitd, minkdlainen asenne
hanella on tata tuotetta kohtaan. Yksilon asenteisiin vaikuttavat vahvasti
ulkopuoliset tekijat, kuten yksilon viiteryhmien mielipiteet. (Pizam & Mansfeld
2000, 105)

Persoonallisuus

Ihmisen persoonallisuus on mutkikas kasite, joka muodostuu pitkin ihmisen
elamaé ja jonka muodostumiseen vaikuttavat muun muassa ymparistolliset ja

sosiaaliset vaikutteet, sek&d yksilon ominaispiirteet. Persoonallisuuteen kuuluvat
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muun muassa minakasitys, maailmankuva, temperamentti ja luonne. Pizam &
Mansfeld (2000, 106) kirjoittavat minékéasityksen olevan yksi tapa selittda, miten
persoonallisuus vaikuttaa kaytokseen. Minakasitys toteutuu kahdella tasolla,
joista ensimmainen on varsinainen minakuva eli se kokonaiskasitys mika
ihmisell& on itsestaan. Toinen taso on ihannemindkuva eli yksilon kasitys siita,
millainen han haluaisi olla ja miten han toivoo muiden ihmisten hanet nakevan.
Matkustaminen on yksi keino toteuttaa ideaalimindkuvaa, mika tulee ottaa
huomioon matkustuspalvelujen markkinoinnissa ja segmentoinnissa. (Pizam &
Mansfeld 2000, 106)

Elamantyyli

Pizam & Mansfeld (2000, 106-107) kirjoittavat elamantyylin olevan yksilon
omintakeinen tapa ajatella ja kayttaytya, johon siséltyvat muun muassa yksilon
paivittaiset rutiinit, kiinnostuksen kohteet, mielipiteet, arvot ja tarpeet. Zeithaml
ym. (2006, 53-55) kirjoittavat kuluttajan tarpeden tunnistamisessa
palveluntarjoajan voivan kayttda Maslow’n tarvehierarkiaa, joka maarittaa viisi
tarvekategoriaa jarjestettyna perustarpeista korkeamman tason tarpeisiin:
fysiologisiin tarpeisiin, turvallisuuden tarpeisiin, sosiaalisiin tarpeisiin, egon eli
minuuden tarpeisiin ja itsensa toteuttamisen tarpeisiin. Fysiologiset tarpeet ovat
ihmisen perustarpeet, kuten ruoan ja veden saanti. Turvallisuuden tarpeet
tarkoittavat ihmisen tarvetta suojaan eli niin sanotusti kattoon paan paalla ja
turvallisuuden tunteeseen. Korkeamman tason tarpeiden eli sosiaalisten
tarpeiden (seurustelu, yhteenkuuluvuuden tunne), egon eli minuuden tarpeiden
(itsetunnon ja itsensa kehittAminen, onnistumisen tunteet) ja itsensa
toteuttamisen tarpeiden (nauttiminen, kokemukset) ymmartdminen on suuressa
osassa, kun matkailupalvelua halutaan kehittdéd vastaamaan asiakkaiden
tarpeita. Matkailupalvelu pystyy vastaamaan kaikkiin ndaihin asiakkaan
tarpeisiin, joten matkailupalvelun tarjoajan on syyta tuntea nama tarvehierarkian

osat pystyakseen kehittdmaan palvelutuotettaan. (Zeithaml ym. 2006, 53-55)

Elamantyylit heijastuvat yksilon mindkuvasta ja tarjoavat nakemyksia hénen
tapoihinsa kuluttaa esimerkiksi rahaa tai aikaa. Pizam & Mansfeld (2000, 107)

kirjoittavat kahdeksasta niin sanotusta turistipersoonallisuudesta, jotka ovat
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uskalias, nautiskeleva, impulsiivinen, itsevarma, suunnitteleva, maskuliininen,
intellektualistinen ja ihmislaheinen. Matkustuspalveluiden tarjoaja voi kartoittaa
asiakaskuntansa keskeisid persoonallisuuden piirteita ja elaméantyyleja ja sita
tyydyttaa
elamantyylien ja ideaalimindkuvan toteuttamista. (Pizam & Mansfeld 2000, 107)

kautta muokata palveluja sellaiseksi, joka asiakaskunnan

Motivaatio

Yksi

motivaatio, miké vastaa kysymykseen ’miksi’. Se, mik& yksil6d motivoi,

tarkeimmistd yksilon paatoksentekoon vaikuttavista tekijoista on

heijastuu hdnen tarpeistaan ja haluistaan, jotka edelleen ovat johdannaisia
yksilén persoonallisuuden piirteistd, elamantyyleista ym. Matkailijaa motivoivia
motivaatiotekijoitd on Swarbrooken & Hornerin (2007, 53) mukaan kaksi eri
ryhmaa, jotka ovat ne motivaatiotekijat, jotka motivoivat yksil6a matkustamaan,
sekd ne motivaatiotekijat, jotka motivoivat yksilba matkustamaan tiettyyn
kohteeseen tiettyna aikana. Kirjoittajat esittelevat suurimmat yleiset
motivaatiotekijat, jotka voidaan yhdistaa naihin molempiin ryhmiin, jotka nakyvat

kuviossa 2.

kehittyminen

* Uuden taidon

oppiminen

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Hanna Nylund

Kulttuuriset Fyysiset Emotionaaliset
¢ Ndhtavyydet * Rentoutuminen * Nostalgia
* Uusien kulttuurien * Ruskettuminen * Romantiikka
kokeminen * Kuntoilu ja terveys * Seikkailu
* Seksi * Fantasia
¢ Henkisyys
Tilanne Matkailija Persoonalliset
*  Eksklusiivisuus e Ystdvien ja
* Muodikkuus ‘ . sukulaisten
. Kannattaya sopimus |~ Yksilon \ tapa-am-mer?
* lhanteelliset . . * Uusien ihmisten
mahdollisuudet !(ehltFymlnen tapaaminen
kuluttaa rahaa * Tietotaidon e Tarve tyydyttaa

muita

¢ Taloudellisuus

Kuvio 2. Matkailijaa motivoivat tekijat. (Swarbrooke & Horner 2007, 54)
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Matkailijaa motivoivat motivaatiotekijat ovat kulttuurisia, fyysisia, emotionaalisia,
persoonallisia tekijoita, yksiloa kehittavia tekijoita, seka tilannekohtaisia tekijoita.
(Swarbrooke & Horner 2007, 53)

2.3.2 Ulkoisten tekijoiden vaikutus yksilon paatbksentekoon

Yksilon henkilokohtaisten paatoksentekoon vaikuttavien tekijoiden lisdksi on
otettava myds huomioon ymparistélliset ja ulkoiset tekijat, jotka vaikuttavat
kuluttajakayttédytymiseen matkailupalvelua ostettaessa. Nama ulkoiset tekijat
voivat olla Pizamin & Mansfeldin (2000, 109-111) mukaan tilannekohtaisia
tekijoita, sosiaalisia ja kulttuurisia tekijoita, perheen ja viiteryhmien vaikutuksista
johtuvia tekijoita.

Tilannekohtaiset tekijat

Tilannekohtaisia tekijoita Pizam & Mansfeld (2000, 109) kirjoittavat olevan viisi:
fyysinen ympaéristd, sosiaalinen ymparistd, ajan asettamat rajoitteet ja
mahdollisuudet, tehtavan maaritelma ja edeltavat tilanteet ja tapahtumat.
Fyysinen ymparist6, jotka matkustuspaatoksen tekoon vaikuttavat, voivat olla
esimerkiksi sé&a tai kohteen sijainti. Kaikki mita yksil6 ymparistéssaan kokee ja
aistii  kuuluvat hanen fyysiseen ymparistbénsd ja toimivat vaikutteina
ostopaatoksen syntymiseen. Sosiaalinen ymparistd sisaltdd muiden ihmisten
vaikutukset; esimerkiksi heidan jakamansa tieto kohteesta tai muut mielipiteet ja
asenteet. Ajan asettamat rajoitteet ja mahdollisuudet vaikuttavat
matkustuspaatokseen  paljon, silla  matkustaminen vie aikaa ja
matkustuskohteiden sesonkiajat vaihtelevat muun muassa vuodenaikojen
mukaan. (Pizam & Mansfeld 2000, 109)

Tehtavan méaaritelmalla Pizam & Mansfeld (2000, 109) tarkoittavat sita, minka
vuoksi matka ostetaan ja tadh&n vaikuttavat muun muassa asiakkaan
tarkoitusperat ja taipumukset toimia. Matka saatetaan ostaa itselle tai vaikka
perheelle lahjaksi. Matkan ostoon vaikuttavat myds ostoa edeltavat tapahtumat
eli esimerkiksi tulojen kasvu ja palkan saanti tai mielialaan vaikuttavat tekijat,
jotka rohkaisevat ostamaan. (Pizam & Mansfeld 2000, 109)
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Sosiaaliset ja kulttuuriset tekijat

Sosiaaliset ja kulttuuriset tekijat vaikuttavat Pizamin & Mansfeldin (2000, 110)
mukaan erityisen paljon ihmisen paatoksentekoon, silla naihin tekijoihin
juurrutaan vahvasti koko elaméan ajan. lhminen ei usein ole tietoinen naiden
tekijoiden vaikutuksista, silla niihin on niin sanotusti totuttu eli ne vaikuttavat
jokaiseen elaman osa-alueeseen silti nakymatta konkreettisesti missaan.
Sosiaalisiin tekijoihin lukeutuvat Williamsin (2002, 94) mukaan muun muassa
sosiaaliluokat, viiteryhmat ja etnisyys. Nama ovat osaltaan myds kulttuurisia
tekijoita ja kulttuuri luo normeja yhteisén kayttaytymiselle. Sosiaaliset ja
kulttuuriset tekijat vaikuttavat esimerkiksi siihen, millainen matka ostetaan, miksi
matka ostetaan ja mihin matka ostetaan. Lansimaisessa kulttuurissa saatetaan
haluta ostaa matkoja terveytta edistim&an (liikunta, ruoka) ja esimerkiksi
maissa, joissa sosiaaliluokkaerot ovat suuret, saattavat alemman sosiaaliluokan
edustajat haluta matkustaa lampimiin kohteisiin stressia lieventamaan.
Sosiaaliset ja kulttuuriset tekijat muokkaavat ihmisia ja heidan asenteitaan,
arvojaan ja jopa persoonallisuutta, jotka vaikuttavat paatoksentekoon, mikéa

aiemmassa tekstissani on tullut ilmi. (Williams 2000, 94)
Perheen ja viiteryhmien vaikutuksista johtuvat tekijat

Perheen ja viiteryhmien vaikutuksista johtuvat tekijat ovat tarkedasséa osassa
paatoksen syntymisessa. Ihminen ottaa vaikutteita tietoisesti ja tietamattaan niin
viiteryhmiltaan, kuin perheeltdéankin. Nama ryhmat ovat myods osallaan
vaikuttamassa yksilon persoonallisuuden, arvojen, asenteiden ynnd& muiden
syntymisessd ja muodostumisessa. Williams (2002, 120) kirjoittaa
matkailupalvelun kuluttamisessa viiteryhmien ja perheen olevan siksi suuressa
osassa, silla ndméa ryhmat ovat usein osa itse matkailupalvelun kuluttamista.
Ihminen matkustaa usein ryhmassa, ja yksin matkustettaessakin ollaan vahvasti

vuorovaikutuksessa useiden eri ryhmien kanssa.

Williams (2002, 124-125) kirjoittaa viiteryhmien vaikuttavan paatoksentekoon
kolmella tavalla: informatiivisella vaikuttamisella, vertailevalla vaikuttamisella ja

normatiivisella vaikuttamsiella. Informatiivinen vaikutus tarkoittaa viiteryhmien
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tietoon luottamista eli siihen, onko heidan mukaansa esimerkiksi kannattavaa
matkustaa tiettyyn kohteeseen. Viiteryhmiltd saatu tieto saattaa olla ihmiselle
suurempi vaikute, kuin palveluntarjoajien ja markkinoijien tarjoama tieto
kohteesta. Vertailun vaikutuksella Williams (2002, 125) tarkoittaa sitd, miten
ihminen vertaa valintojansa viiteryhmien valintoihin ja siihen, milta nama
valinnat saavat ihmisen nayttamaan viiteryhmien silmissa. Matkustuskohde
saatetaan valita sen mukaan, miten se profiloi ihmisen viiteryhmien edessa.
Terveystietoinen ihminen esimerkiksi saattaa valita matkan lilkunta-aktiviteettien
perusteella. Viiteryhmien normatiivinen vaikutus taas tarkoittaa Williamsin
(2000, 125) mukaan tietyn viiteryhman normien eli niin sanottujen
toimintatapojen noudattamisen vaikutusvaltaa paatéksenteossa. Ryhman paine
vaikuttaa toimimaan tietylla tavalla ja ostamaan tiettyja tuotteita ja eri
viiterynmilla on erilaiset normit, joita yksil6 noudattaa. Yksi tarkeimmista
viiteryhmista on perhe, joka on yksi suurimmista yksil6d sosiaalistavista
tekijoista. Osa arvoista, asenteista ynnda muista muodostuvat perheen
vaikutuksesta ja perheen vaikutus nakyy paatoksenteossa vahvasti. (Williams
2002, 120-125)

3 KYSELY KURALAN KARTANOTILALLE

3.1 Kyselylomaketutkimus

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittédd, miksi asiakas valitsee Kuralan
kartanotilan majoitusvaihtoehdokseen. Tutkimusmenetelmana oli kysely, jonka
toteutin kayttamalla paperista kyselylomaketta, sek& sahkdistd Webropol —
ohjelmalla rakennettua kyselylomaketta. Vastaajiksi valitsin  Kuralan
kartanotilalla kesalla-syksylla 2013 vierailevat asiakkaat, sekd aiemmin tilalla
vierailleet asiakkaat, jotka olivat jattdneet s&hkopostiosoittensa tilan

kaytettavaksi.

Teoriaosuudessani  selitdn, kuinka asiakkaan kuluttajakayttaytymiseen

vaikuttavat muun muassa tuotteen markkinointi, asiakkaan tiedonkasittely
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omien henkilokohtaisten tekijéiden, kuten arvojen ja asenteiden pohjalta, seka
ulkoisten tekijoiden, kuten perheen ja viiteryhmien vaikutus ostohalun
syntymiseen. Myds muun muassa tuotteen ominaisuudet, bréndi ja asiakkaan
kokemat tunnelmat ostamisen ja kuluttamisen jalkeen vaikuttavat
ostopaatokseen. Kyselylomakkeella halusin selvittaa tekijoita, jotka vaikuttivat
asiakkaan paatokseen valita Kuralan kartanotila majoitusvaihtoehdokseen.

3.2 Kyselyn toteutus- ja analysointiprosessi

Aaltola & Valli (2001, 100) kirjoittavat, etta kysymysten laatimisen tulee olla
tarkkaan harkittua, silla kysymysten muoto aiheuttaa virheitd eniten
tutkimustuloksiin. Kyselyn tayttajan tulee ymmartdd kysymys samalla tavalla
kuin kyselyn laatija. Tarkeaa on kiinnittdd huomiota kysymysten pituuteen,
lukumaaraan ja sanamuotoon. Kyselyn rakenne tulee olla kasvava
helpoimmasta kysymyksesta vaativampaan. (Aaltola & Valli 2001, 100.) Laadin
kyselylomakkeeseen suljettuja vaihtoehto- ja monivalintakysymyksia seka
avoimia kysmyksia. Osan kysymyksista rakensin kayttaen viisiportaista Likertin
asteikkoa, jonka A&daripdissa vaihtoehto 1 tarkoitti tdysin samaa mieltd ja
vaihtoehto 5 taysin eri mieltd. Lahetin laatimani kyselylomakkeen (lite 1)
tarkistettavaksi toimeksiantajalleni, jolta sain tarkennuspyynnét joihinkin kohtiin,

jotka korjasin ennen kyselyn suorittamista.

Aaltola & Valli (2001, 101) kirjoittavat riskind kyselylomaketutkimuksessa
olevan, ettd vastausprosentti voi jaada lahetettyna kyselynd pieneksi, mutta
vastausprosenttia voidaan nostaa muistuttamalla kyselyn tayttamisesta tai
palkitsemalla, sek& huolellisella vastausohjeella ja kyselyn esitestauksella.
(Aaltola & Valli 2001, 101-102). Saadakseni vastausprosentin mahdollisimman
korkeaksi, paatimme toimeksiantajan kanssa jarjestda arvonnan, jossa kaikkien
kyselyyn vastanneiden kesken arvottin 100 euron matkalahjakortti Kuralan

kartanotilalle.

Tein kyselystéa paperisen, seka sahkoéisen version. Paperiversiot jaettiin Kuralan

kartanotilalla kesalla-syksylla 2013 vierailevien asiakkaiden taytettavaksi ja
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séhkdiset lomakkeet lahetettiin s&hkopostilinkkina jo aiemmin tilalla vierailleille
asiakkaille vastattavaksi.

Kyselyssa aluksi selvitettiin asiakkaan persoonallisia ja demografisia tekijoita,
seka mita kautta asiakas oli tilasta kuullut. Seuraavassa osiossa selvitettiin,
mitd asiakas arvostaa majoituskohteessa ja mitkd syyt johtivat Kuralan
kartanotilan valitsemiseen. Kysely myos pyrki selvittdm&an, mita huoneita ja
palveluita asiakas kaytti tilalla majoittuessaan, seka heidan tyytyvaisyyttaan
kokemukseensa. Kaytin kyselyn tulosten analysoinnissa apunani Webropol
ohjelmaa. Osa vastaajista vastasi suoraan Webropoliin luomaani kyselyyn ja
vastaukset paperiversioista syotin jalkikateen samaan Webropol-pohjaan.
Ohjelma luo monivalintakysymysten vastauksista diagrammit, keréd& avointen
kysymysten vastaukset yhteen ja laskee Likert —asteikkojen vastauksista
keskiarvot. Ohjelma mahdollistaa myds vastausten ristiintaulukoinnin valituista

kysymyksista.

Analysoin kyselyn tulokset kokonaisuudessaan, jotta toimeksiantaja saisi
kokonaiskuvan vastauksista. Syvemmin analysoin kyselyd kayttamalla
ristiintaulukointia tiettyjen vastaajaryhmien valilla. Ristiintaulukoinnin avulla
aineistosta pystytaan selvittamaan tiettyjen muuttujien valisia riippuvuussuhteita
(Kananen 2011, 77). Ennen ristiintaulukoinnin aloittamista tulee rajata osa-
alueet analyysiin eli paattdd, mitkd muuttujat otetaan ristiintaulukoinnissa
huomioon. Ristiintaulukointiin valittavat  kysymykset tulee  valita
tutkimuskysymykseen pohjautuen ja verrattavien osa-alueiden tulee rakentaa
suurempia kasitteitd, joiden suhdetta analysoidaan (Kumar 1999, 219). Koska
Kuralan kartanotila painottuu palveluissaan ja tiloissaan koiraharrastajiin, jaoin
aineiston analysoitavaksi sen perusteella oliko vastaajalla koira vai ei, seka
myo6s matkustiko h&n koiran kanssa vai ei. Vertasin vastauksissa muun muassa
sitd, miksi asiakas majoittui Kuralan kartanotilalle, jos héanella oli tai ei ollut
koiraa  mukanaan, mita koiran kanssa matkustavat arvostavat
majoituspalvelussa verrattuna ilman koiraa matkustaviin, seka naiden

verrokkiryhmien tyytyvaisyyttd Kuralan kartanotilaan.
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Kolmessa vastauksessa huomasin vastaajan todennakoisesti vastanneen
Likertin asteikkoihin luullen vaihtoehtojen numeroinnin menevan vastakkaisessa
jarjestyksessa eli 1 olevan taysin eri mieltéa ja 5 taysin samaa mielta. Tama
iimeni siten, ettd vastaajat olivat esimerkiksi tyytyvaisyyttd koskeviin Likert-
taulukolla  rakennettuihin  kysymyksiin  vastanneet olevansa erittéin
tyytyméattomia, mutta avoimiin kysymyksiin he olivat kuitenkin vastanneet
olevansa erittain tyytyvaisia. Jokainen néaistd vastaajista omistaa koiran ja
matkusti koiran kanssa, eika ollut aikaisemmin majoittunut tilalla, joten tdméa

vaaristaa hieman naissa rajauksissa tehtyja analyysin tuloksia.

4 KYSELYN TULOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET
KURALAN KARTANOTILALLE

4.1 Kaikkien vastauksien tulokset

Asiakkaan demografiset ja persoonalliset tekijat ja tiedonhaku

Vastauksia kyselyyn  kertyi yhteensa 76. Vastauksien yhteenveto
kokonaisuudessaan |0ytyy liitteestd 2. Vastaajista 86,5% oli naisia ja 13,5%
miehia. Vastaajista 5 oli turkulaisia ja 3 Turun lahialueilta ja loput vastaajista
muualta Suomesta. 46,7%:lla vastaajista oli lapsia ja 53,3%:lla vastaajista ei
ollut lapsia. Koiranomistajia vastaajista oli 53,3% ja 46,7% vastaajista ei

omistanut koiraa.

Valtaosa vastaajista kertoi kuulleensa Kuralan kartanotilasta ystéavan kautta.
Turkutouring.fi nettisivujen kautta ei ollut kukaan vastaajista kuullut tilasta. Usea
vastaaja oli kuullut tilasta tanssi- tai koiraharrastukseen liittyvien kanavien
kautta. Myos Flowparkin kotisivuilta oli osa kuullut tilasta. Vastaajista 89,5%
kertoi l6ytdneensa tilasta helposti tietoa ja 1,3% oli kokenut tiedonldytadmisen
vaikeaksi. 9,2% vastaajista ei osannut sanoa, oliko tiedonlbytdminen tilasta
helppoa tai vaikeaa. Tilan tulisi mainostaa itsedaan kattavasti nailla kanavilla,
joden kautta asiakkaat paaosin kuulevat tilasta. Yhteistyd Valasrannan ja

Flowparkin kanssa tuottaa haluttua nakyvyyttd, joten samanlaisen yhteistyon
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aloittaminen muiden lahella sijaitsevien palvelun- ja ohjelmapalvelutarjoajien

kanssa tuo nakyvyytta tilalle.

Halusin  selvittdéd  Kuralan  karatnotilalla ~ majoittuvien  asiakkaiden
luonteenpiirteita, jotta saisin viitteita siitd, minka tyyppinen asiakas majoittuu
Kuralan kartanotilalle. Tastd pystyn tekem&én johtopaatdksia siitd, miten
Kuralan Kkartanotilan asiakkaiden henkilékohtaiset tekijat vaikuttavat tilan
valintaan.  Suurin  0sa  vastaajista  kuvaili itseddn  sosiaaliseksi,
mukavuudenhaluiseksi, luonnossa viihtyvaksi ja nautiskelevaksi. Moni myds
kuvasi itsedan aktiiviseksi ja rauhalliseksi luonteeltaan. Vahiten asiakkaat
kuvasivat itseaan laiskaksi, tuhlailevaksi tai varautuneeksi. Kuralan kartanotila
voi kayttaa naitd tuloksia hyodykseen markkinointinsa suuntaamisessa. Erilaiset
luonto- ja aktiviteettimatkailuun liittyvat nettisivut tulee ottaa huomioon
markkinoinnin kehittamisessa, silla tilan asiakkaat ovat luonteeltaan muun

muassa aktiivisia ja luonnossa viihtyvia.
Majoittumiseen liittyvat tekijat

Kyselyn seuraavassa osiossa halusin selvittdd asiakkaan viimeiseen
majoittumiseen liittyvia tekijoitd. Aikaisemmat kokemukset vaikuttavat suuresti
ostopaatoksen toistamiseen, joten on tarkedd selvittaa, kuinka suuri osa
Kuralan Kkartanotilan asiakkaista majoittuu tilalle useammin kuin kerran.
Vastaajista 74,7% ei ollut vieraillut tilalla aiemmin ja 25,3% oli majoittunut tilalla
aiemmin. Suurin osa aiemmin majoittuneista oli ollut tilalla kerran aikaisemmin

ja yksi majoittuja oli majoittunut tilalla noin viisi kertaa aikaisemmin.

Viimeisen majoittumisen syyksi suurin osa eli 41,4% vastasi koiraurheilun ja
28,6% vastasi majoittuneensa tullakseen viettamaan vapaa-aikaa. Kukaan
vastaajista ei ollut majoittunut jarjestdakseen tai osallistuakseen kokoukseen.
14,3% vastasi tulleensa Ylaneen alueen aktiviteettien vuoksi ja kaikki, jotka
vastasivat tulleensa jonkin muun syyn vuoksi ilmoittivat syyksi Valasrannan
tanssit, tilalla jarjestetyt polttarit, ystavaporukan kokoontuminen tai juhannuksen
vieton. Suurin osa vastaajista majoittui 2 yotd ja usea majoittui 1 yon. Vain

muutama vastaajaa majoittui 4 tai 5 yota. Tastd voidaan paatella, etta tilalle
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tullaan majoittumaan harrastuksien tai tapahtumien takia ja tilalle ei tulla
viettamaan pidempié aikoja.

Halusin my0s kartoittaa, missa huoneissa asiakkaat majoittuvat, saadakseni
tietdd asiakkaiden tyytyvaisyydesta perustuen siihen, mita tiloja ja palveluita he
olivat kayttaneet. Suurin osa eli 26% vastaajista majoittui Vaentupaan ja 20,5%
majoittui Rahka-mokissa. 8,2% vastaajista ei osannut sanoa, missa mokissa tai

huoneessa oli majoittunut.

41,9% vastaajista matkusti ystavan tai ystavien kanssa ja 40,5% vastaajista
matkusti kumppanin tai perheen kanssa. Ryhman kanssa matkusti 20,3%.
Tilalle tullaan viettamaan aikaa padosin harrastuksien parissa, joten tilalle

tullaan harvemmin yksin, ellei syyna ole esimerkiksi tydmatka.
Tilan valintaan liittyvat tekijat

Kaikista vastauksista suurin syy valita Kuralan Kkartanotila oli tilan
koiraharrastusmahdollisuus. My®6s tilan hinta ja sijainti olivat syita valita Kuralan
kartanotila majoituskohteeksi. Tilalla vierailleet asiakkaat kuvailivat itsedan
eniten mukavuudenhaluiseksi, luonnossa viihtyvaksi ja nautiskelevaksi, joten
tilan luonnonldheinen sijainti ja palvelut, kuten savusauna, houkuttelevat
tallaista asiakasta valitsemaan tilan. Kyselyn tuloksista kavi myds ilmi, etta tilan
asiakkaat arvostavat majoituspalvelussa laatua ja  mahdollisuuksia
rentoutumiseen  paljon. Koiraharrastusmahdollisuutta arvostaa  38,9%
vastaajista ja 27,8% ei pida koiraharrastusmahdollista arvokkaana.
Koiraharrastusmahdollisuus vaikuttaa kohteen valintaan paljon 33,8%:lla
vastaajista, mutta 36,6%:lla vastaajista mahdollisuus koiraharrastukseen ei
vaikuta kohteen valintaan lainkaan. Mahdollisuus koiraharrastamiseen tuo tilalle
paljon asiakkaita, mutta tilalla on myds muita vetovoimatekijoita asiakkaille,
jotka eivat ole koiraharrastajia. Puolet vastaajista pitdd sijaintia erittain
arvokkaana tekijand majoituskohteessa ja 44% vastasi sijainnin vaikuttavan

majoituskohteen valintaan.
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Asiakkaan mielikuvat tilasta ennen majoitusta ja tyytyvaisyys

Asiakkaat saivat kertoa millaisia mielikuvia heilla oli ennen tilalla
majoittumistaan. Vastauksista suurin  osa koski tilan tunnelmaa ja
koiraystavallisyytta. Tilalta odotettiin rauhallista majoittumista
maalaismaisemissa, seka painottumista koiraharrastukseen. Tilan
asiakaspalvelusta oli syntynyt monelle ennakkokésityksid ja tdmé&n odotettiin
olevan ystavallistda ja laadukasta. Vastaajat saivat myds kommentoida
odotuksiaan tilalla. Vastauksista kavi ilmi, etta majoittumiselta odotettiin
rauhallisuutta,  tunnelmallisuutta, = mahdollisuuksia  harrastamiseen ja

rentoutumista.

Kyselyn vastauksista kavi ilmi, ettd eniten oltin tyytyvaisia tilalla
asiakaspalveluun, tunnelmaan ja luonnonlaheisyyteen. 41 vastaajaa vastasi
tilan vastanneet odotuksia taysin ja 47 vastasi vilhtyneensa tilalla erittain hyvin.
32 vastasi haluavansa tulla tilalle uudestaan ja 12 vastaajaa ei osannut sanoa
haluaisiko majoittua tilalla uudelleen. Suurin osa asiakkaista oli siis hyvin

tyytyvaisia tilan ja kokemukset vastasivat hyvin odotuksia.

Vastaagjista 8 vastasi olevansa tyytymaton siihen, ettd tilalla on
koiraharrastusmahdollisuus ja nelja vastaajaa oli  tyytymattémia
asiakaspalveluun, tunnelmaan, tanssiharrastusmahdollisuuksiin ja muihin
harrastusmahdollisuuksiin. 45 vastaajaa ei osannut sanoa olivatko he
tyytyvaisia siihen, etta tilalla oli muita harrastusmahdollisuuksia, 55 vastaajaa ei
osannut sanoa olivatko he tyytyvaisia siihen, ettd tilalla oli
tanssiharrastusmahdollisuuksia ja 50 vastaajaa ei osannut sanoa olivatko he
tyytyvaisia tilan ohjelmapaketteihin. Se, ettd n&din suuri osa vastaajista ei
osannut vastata naihin kysymyksiin saatoi johtua siita, etteivat he olleet
kayttaneet naita palveluita tilalla ja eivat siksi osanneet sanoa olivatko he naihin

tyytyvaisia vai eivat.
Asiakkaan kokemukset majoittumisesta

Kyselyn viimeisissa avoimissa kysymyksissd asiakkaat saivat kertoa

kokemuksestaan, syitd miksi he eivat valitsisi tilaa uudelleen ja syita, miksi he

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Hanna Nylund



25

valitsisivat kylan vastaisuudessa uudelleen. Syitd miksi asiakkaat eivat valitsisi
tilaa uudelleen, liittyi padosin tavallisen saunan puutteeseen, asiakkaan
kokemiin puutteisiin jarjestelyissd, jos matkustajana on liikuntarajoitteinen,
parvipaikkojen epakaytannollisyyteen, jos tilalla matkusti koiran kanssa, seka
ruokapaikkojen ja yhteisten keittio- ja suihkutilojen vahyyteen. My6s koira-
allergikot eivéat koe voivansa valita tilaa majoituskohteekseen. Muutama asiakas
kertoi tyytymattomyydestaan kaytannon jarjestelyihin tilan majoituksessa, joka
liittyi varauksien tekemiseen. Asiakkaat eivat tiedd, ovatko heidan varaamansa
mokit l&hekkain ja missa saunatilat sijaitsevat tilalla. Kuralan kartanotilan tulisi
suunnitella tilalle kartta, josta asiakkaat ndkevat mokkien ja muiden tilojen

sijainnin, voidakseen suunnitella esimerkiksi ryhméavaraustensa tekoa.

Koiraharrastusmahdollisuus mainittiin useasti syyksi tulla tilalle uudelleen. My6s
tilan laheisyys Valasrantaan vaikuttaa asiakkaiden paatokseen valita tila
uudelleen. Asiakkaat kertoivat valitsevansa tilan uudelleen, silla he kokivat sen

hyvin hoidetuksi ja yllapidetykdi, seké& siistiksi.

4.2 Koiran kanssa matkustavat koiranomistajat

Ristiintaulukoinnilla kartoitin tuloksia, kun vastaaja oli vastannut omistavansa
koiran ja matkustaneen tilalle koiran kanssa. 76 vastaajasta 40 vastasi
omistavansa koiran ja yksi vastaajista ei ollut vastannut kysymykseen. Koiran

omistavista vastaajista 32 matkusti tilalle koiran kanssa.
Majoittumisen syy ja valintaan johtaneet tekijat

Kysymyksessa 14 kysyttin syytd viimeiselle majoittumiselle Kuralan
kartanotilalla. Tahdn kysymykseen vastaaja on voinut valita useamman kuin
yhden kohdan. Viimeisen majoittumisensa syyksi enemmistd vastasi
koiraurheilun. Kohtaan vastattiin 27 kertaa, joka nékyy taulukossa 1. Koiran
kanssa matkustaneista vastaajista kukaan ei ollut tullut tilalle tytmatkalle tai
kokousmatkustajana. Taulukossa 2 nékyvat tarkat vastaukset Kkyselyn
kysymykseen 14, kun vastaajina ovat koiran kanssa matkustaneet

koiranomistajat.
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Tybmatka [o]

Vapaa-aika 2

Juhlat (esim. haat) 1

Aktiviteetit Ylaneen alueella 1

Kokous | 0

Koiraurheilu

Muu harrastaminen 2

Muu, mika 1

Taulukko 1. Koiran kanssa matkustaneet koiranomistajat: Viimeisen
majoittumisesi syy?

Kysymyksessa 19 tiedusteltin syitd, miksi asiakas oli valinnut Kuralan
kartanotilan kaikista Varsinais-Suomen majoitusvaihtoehdoista.
Vastausohjeessa pyydettiin valitsemaan enintdéan nelja vaihtoehtoa. Enemmisto
vastauksista eli 27 kohdistui vaihtoehtoon koiraharrastusmahdollisuudesta
kartanotilalla. Sijainti vaikutti toiseksi eniten Kuralan kartanotilan valitsemiseen
ja tama vaihtoehto kerasi 9 vastausta. Muu syy -vaihtoehtoon vastattiin
kahdeksan kertaa ja tahan vaihtoehtoon liittyvaan avoimeen kysymykseen
vastattiin syiksi tilalla jarjestettava leiri, koiratanssileiri tai kennel-tapahtuma el
nama tulkitsen myos koiraharrastuksen takia matkustamiseksi.
Tanssiharrastusmahdollisuuden syyksi valinneista kaksi paperiversioon
vastanneista oli kirjoittanut tanssiharrastuksen tarkoittavan
koiratanssiharrastusmahdollisuutta, joten nama kaksi vastausta tulkitsen
kuuluvan koiraharrastukseksi. Taulukossa 2 nakyvat kysymyksen 19 vastaukset

kokonaisuudessaan.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Hanna Nylund



27

30

Hinta

Tapahtuma Yldneen alueella

Sijainti

Tanssiharrastusmahdollisuus

Asiakaspalvelu

Positiiviset aiemmat kokemukset

Luonnonlaheisyys

Koiraharrastusmahdollisuus

Lapsiystavallisyys

Mahdollisuus ohjelmapaketteihin

Tunnelma

Juhlien jarjestysmahdollisuus

Muu harrastusmahdollisuus

Muu, mikad/mitka

Taulukko 2. Koiran kanssa matkustavat koiranomistajat: Miksi valitsit Kuralan
kartanotilan?

Kukaan vastaajista ei ollut tullut tilalle jarjestaakseen juhlia tai hyddyntaakseen
tilan ohjelmapakettimahdollisuutta. Koiraharrastuksen liséksi eniten valintaan
vaikuttivat tilan sijainti, hinta ja luonnonlaheisyys.

Asiakkaan majoituspalvelussa arvostamat tekijat

Likert-asteikolla rakennetuissa kysymyksissa 20-30 selvitin, mitd asiakas
arvostaa majoituspalvelussa ja mitka asiat majoituspalvelussa ovat asiakkaan
mielestd tarkeita. Likert-asteikon vastaukset kokonaisuudessaan |6ytyvéat
litteesta 3. Vastausvaihtoehdoissa 1 tarkoitti tdysin samaa mieltd, 5 taysin eri
mieltd ja 3 en osaa sanoa. Koiran kanssa matkustaneista koiranomistajista
suurin osa arvosti majoituspalvelussa koiraharrastusmahdollisuutta suuresti ja
kysymyksen vastausten keskiarvo oli 1,8. My®ds majoituspalvelun sijaintia

arvosti suurin osa paljon ja keskiarvo oli 1,9.

Vastaajista 23 valitsi olevansa taysin samaa mieltd, kun kysyttiin arvostavatko
he koiraharrastusmahdollisuutta majoituspalvelussa ja 19 vastaajaa piti

koiraharrastusmahdollisuutta erittain tarkeédnd, kun majoituspalvelukohdetta
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valitaan. Vastaajista kuitenkin 5 vastasi, ettei arvosta lainkaan
koiraharrastusmahdollisuutta majoituspalvelussa ja samoin 5 vastasi, ettei
koiraharrastusmahdollisuus ole lainkaan tarked, kun majoituspalvelukohdetta

valitaan.

12 vastaajaa arvosti majoituspalvelukohteen hyvaa sijaintia erittain paljon ja 9
vastasi sijainnin vaikuttavan paljon kohteen valintaan. Kukaan vastaajista ei
ollut taysin eri mieltd, kun kysyttiin arvostaako vastaaja hyvaa sijaintia. Myos
ymparistoystavallisyytta arvostettiin majoituspalvelukohteessa ja vastaajista 12
piti ymparistoystavallisyytta erittain arvokkaana. 2 vastaajaa ei arvostanut
ymparistoystavallisyytta lainkaan majoituspalvelukohteessa. 10 vastaajaa

vastasi hinnan olevan tarkea tekija matkailupalvelua valittaessa.

Laatu ja mahdollisuus rentoutumiseen olivat tekijoitd, joita arvostettin myos
paljon. 9 vastaajaa oli tdysin samaa mieltd, 12 jokseenkin samaa mielta ja vain
yksi taysin eri mieltad, kun Kkysyttiin, kuinka arvokasta on mahdollisuus
rentoutumiseen majoituspalvelukohteessa. Laatua piti hyvin tarkeana 8
vastaajaa, jokseenkin tarkeana 15 vastaajaa ja kukaan ei ollut taysin eri mielta

laadun tarkeydesta.

Muut harrastusmahdollisuudet ja lapsiystavallisyys olivat tekijoitd, joihin ei oltu
otettu enimmakseen kantaa ja jotka kerasivat eniten "en osaa sanoa’ —
vastauksia. Lapsiystavallisyyden tarkeys majoituspalvelukohteessa jakaantui
myos pitkalti kahtia, silla tata arvosti paljon 7 vastaajaa ja 4 ei arvostanut tata

lainkaan.

Yhteenvetona koiran kanssa matkustavat koiranomistajat kohdalla voidaan
todeta, etta he arvostavat majoituspalvelukohteessa
koiraharrastusmahdollisuuden lisaksi hyvaa sijaintia, ymparistoystavallisyytta,

palvelujen ja tilojen laatua, sek& mahdollisuutta rentoutumiseen.
Asiakkaan tyytyvaisyys

Tyytyvaisyytta selvittavat kysymykset 33-47 olivat myds rakennettu Likert-
taulukolla. Koiran kanssa  matkustavat koiranomistajat  arvostavat
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koiraharrastusmahdollisuuden lisaksi sijaintia, hintaa, seka palvelujen ja tilojen
laatua, joten tarkastelen asiakkaiden tyytyvaisyyttd naihin tekijoihin. Tarkat

vastaukset naita asioita selvittaviin kysymyksiin 10ytyvat liitteesta 4.

Kuralan kartanotilan sijaintiin oltiin pd&osin erittain tyytyvaisia; 11 vastaajaa oli
taysin tyytyvainen ja 9 vastaajaa jokseenkin tyytyvainen. Kahdeksan vastaajaa
oli kuitenkin hieman eri mielté, kun kysyttiin tyytyvaisyytta tilan sijaintiin ja yksi
vastaaja ei ollut sijaintiin lainkaan tyytyvainen. Avoimessa kysymyksessa 49
kysyttiin asiakkaiden mielipiteita siihen miksi h&n ei valitsisi Kuralan kartanotilaa
uudelleen ja osa vastauksista koski sijainnin hankaluutta. Mm. ”Sijainti on
minulle hankala”, "Matkalla eksyin, vaikea loytad”, "Etaisyys” nousivat syiksi,
miksi tilaa ei valittaisi uudelleen. Avoimessa kysymyksessa 50, jossa
tiedusteltiin syitéd, miksi asiakas valitsisi Kuralan kartanotilan uudelleen,
kommentoitiin myds sijaintia positiivisemmin: "Hyva etaisyys,kauniilla paikalla”,
"Lyhyt matka ... ja oma rauha”, "Ihanat kauniit maisemat ja maalaisrauha”. Tilan
sijainnissa oltiin tyytyvaisia luonnonléheisyyteen ja rauhallisuuteen, mutta
vahiten tyytyvaisia oltiin kaukaiseen siajintiin ja vaikeasti I6ydettavyyteen. Tilan
kotisivuilta tulisi 16ytya tarkemmat ajo-ohjeet kauempaa matkustaville asiakkaille

ja opastusta ajoreitin varrelle tulisi kehittaa nakyvammaksi.

Suurin osa vastaajista oli tyytyvainen tilan hintaan ja tama kohta kerasi 12
vastausta. 10 vastaajaa ei osannut sanoa olivatko he tyytvaisia hintaan ja yksi
ei ollut hintaan lainkaan tyytyvainen. Avoimessa kysymyksessa 49, jossa
kysyttiin, miksi asiakas ei valitsisi Kuralan kartanotilaa uudelleen, kommentoitiin
lounaan hintaa kalliiksi ja my6s se, ettei iltaruokaa ollut, eika se kuulunut
hintaan vaikutti siihen, miksi tilaa ei valittaisi uudelleen. Lounaan hintaa
kuvailtin my6s kalliiksi, kun asiakkaat saivat omin sanoin kuvailla kokemustaan
avoimessa kysymyksessad 48. Myo6s se, etteivat lakanat kuulu majoituksen
hintaan vaikuttivat mielipiteeseen tulla uudelleen majoittumaan tilalle.
Kysyttaessad, miksi asiakas valitsisi tilan tulevaisuudessa uudelleen, vastaajat
kommentoivat hintaa muun muassa "suhteellisen edulliseksi”, "sopivaksi” ja
"edulliseksi”. Tilan tulisi ilmoittaa asiakkaillensa esimerkiksi kotisivuillaan, etta

lakanat eivat sisally majoituksen hintaan. Myos lounaan uudelleenhinnoittelu ja
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iltaruuan lisddminen tilan palveluihin lisdisi tilan asiakkaiden tyytyvaisyytta ja

toisi lisdarvoa.

Avoimissa vastauksissa 48-50, joissa tiedusteltiin asiakkaan kokemusta omin
sanoin, syitd valita tila uudelleen ja syitd olla valitsematta tila uudelleen
palveluista kertyi useita kommentteja. Tavallisen saunan puuttuminen tilalla,
sekad suihkujen, WC- ja keittidtilojen vahyys Vaentuvassa vaikutti syiksi olla
valitsematta tilaa uudelleen. My6s majoitustilojen epakaytannollisyytta kritisoitiin
avoimissa vastauksissa; usea vastaus koski tilojen pienuutta Vaentuvassa, jos
matkustusryhma olisi isompi ja parvisdnkypaikkojen ongelmallisuutta, jos
majoittuu koiran kanssa. Koiraharrastukseen liittyvat palvelut mainittiin useasti
syyksi tulla tilalle uudestaan; agilityrataan, halliin ja néiden varustuksiin oltiin
tyytyvaisia ja myos asiakaspalvelu mainittiin avoimissa vaihtoehdoissa useasti

positiivisesti.

Kuralan kartanotilan tulisi kiinnittdd huomiota huoneiden myyntiin, kun kyseessa
ovat koiran kanssa matkustavat asiakkaat. Parvisankypaikkojen myymista
koiran kanssa matkustaville tulisi valttda, jotta asiakkaat eivat koe majoittumista
hankalaksi tilalla.

4.3 llman koiraa majoittuneet

Kokonaisvastaajista 72 vastasi kysymykseen 18, jossa kysyttiin majoittuiko
vastaaja koiran kanssa vai ilman. Vastanneista 37 vastasi matkustaneensa

ilman koiraa.
Asiakkaan tiedonhaku

Halusin saada selville, mitd kautta ne matkustajat, jotka majoittuvat ilman
koiraa, ovat kuulleet Kuralan kartanotilasta. Suurin osa kysymyksen 9
vastauksista eli 14 vastausta kohdistui vaihtoehtoon, jossa tilasta kerrottiin
kuulleen ystavalta ja 10 kertaa vastattiin tilasta kuulleen muuta kautta. Muuta
kautta kuulleet kertoivat kysymykseen kuuluvaan avoimeen kohtaan kuulleensa
tilasta Valasrannan kotisivuilta, Flowpark- seikkailupuiston kotisivuilta tai

Ylaneen matkailusivuilta. Kuralan kartanotilan omilta kotisivuilta oltiin tlasta
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kuultu 7 vastauksen verran ja 8 vastausta kerasi vaihtoehto, jossa tilasta ol
kuultu Googlen kautta. Taulukossa 4 nédkyvat vastauksien jakaantuminen
kyselyn kysymykseen 9, kun vastaajina olivat asiakkaat, jotka majoittuvat ilman

koiraa.

Mita kautta kuulit Kuralan Kartanotilasta? (N=76)

Facebook 1
Google 8

Turkutouring.fi o]

Koiraharrastukseen liittyva nettisisvu o]

Tilan blogi | 0

Tilan kotisivut 7
Ystavalta 14

Koiraharrastuslehti | 0

Taulukko 3. liman koiraa majoittuneet: Mita kautta kuulit Kuralan kartanotilasta?

Kukaan ilman koiraa majoittuneista ei ollut kuullut tilasta koiraharrastukseen
liittyvien kanavien kautta tai tilan blogista ja kukaan ei tassak&an ryhmassa ollut
kuullut tilasta Turku Touringin nettisivuilta. Kyselyn vastauksissa tuli ilmi, etta
Googlen kautta tilasta oli vaikea |6ytda tietoa. Tavoittaakseen asiakkaita tilan
tulisi kehittdd sahkoista markkinointiaan enemman. Turku Touringin nettisivuille
tulisi Kuralan kartanotilan saada itsensd nakyvammaksi ja tila voisi myo6s

parantaa nakyvyyttddn hakukoneissa, kuten Googlessa.
Syyt tilalla majoittumiseen

Halusin selvittdd, miksi asiakas majoittuu Kuralan kartanotilalle, jos han ei

majoitu koiran kanssa. Enemmistd vastauksista kysymyksessa 14, jossa
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kysyttiin ~ vimeisen majoittumisen syytd kartanotilalle, kohdistui vapaa-
ajanmatkustus —vaihtoehtoon, johon oli vastattu 16 kertaa. Aktiviteetit Ylaneen

alueella vastattiin syyksi 7 kertaa.

Kolme ilman koiraa majoittuneista vastasi matkustaneensa tilalle koiraurheilun
takia ja kolme matkustajaa matkusti tyomatkalaisena. Kukaan ei ollut
matkustanut tilalle pitddkseen kokouksen tai osallistuakseen sellaiseen.
Taulukossa 5 nékyvat ilman  koiraa  matkustavien  vastaukset

kokonaisuudessaan.

Viimeisen majoittumisesi syy? (N=70)

Tyématka

Vapaa-aika

Juhlat (esim. haat)

Aktiviteetit Yldneen alueella

Kokous

Koiraurheilu

Muu harrastaminen

Muu, mika

Taulukko 4. lliman koiraa majoittuneet: Viimeisen majoittumisesi syy?

llman koiraa majoittuneet asiakkaat tulivat Kuralan kartanotilalle viettdékseen
vapaa-aikaa ystavien, perheen tai ryhméan kanssa. Kesan aikana usea
majoittuja tuli viettdmaan juhlia, kuten polttareita tai haitd tai viettamaan
juhannusta tilalle. Valasrannan tanssit olivat yksi merkittavd syy majoittua
Kuralan kartanotilalle. Myos tyomatkalaisia majoittui tilalle, mutta p&aapaino

tilalle majoittumisen syissa on vapaa-ajanvietossa. Kuralan kartanotilan tulisi
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markkinoida tilojensa sopivuutta kokouksien jarjestdmiseen, jotta he saisivat
my0Os tydmatkoja tekevat asiakkaat kayttamaan tilaa majoituskohteenaan.

Tilan valintaan johtaneet syyt

Kysymyksessa 19 kysyttiin syitd, miksi asiakas valitsi Kuralan kartanotilan
majoitusvaihtoehdokseen Kkaikista Varsinais-Suomen majoitusvaihtoehdoista.
Koiran kanssa matkustaneet koiranomistajat vastasivat valinneensa tilan
paaosin koiraharrastusmahdollisuuden vuoksi. Illman koiraa matkustaneilla
valintaan johtaneet syyt jakaantuivat tasaisemmin eri vaihtoehtojen valilla.
Taulukossa 5 nakyvéat vastauksien jakautuminen kokonaisuudessaan, kun

vastaajina olivat ilman koiraa matkustaneet asiakkaat.

Miksi valitsit Kuralan Kartanotilan kaikista
majoitusvaihtoehdoista Varsinais-Suomessa? (N=75)

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Hinta

Tapahtuma Yldneen alueella
Sijainti
Tanssiharrastusmahdollisuus
Asiakaspalvelu

Positiiviset aiemmat kokemukset
Luonnonldheisyys
Koiraharrastusmahdollisuus
Lapsiystavallisyys

Mahdollisuus ohjelmapaketteihin
Tunnelma

Juhlien jarjestysmahdollisuus
Muu harrastusmahdollisuus

Muu, mikad/mitka

Taulukko 5. llman koiraa majoittuneet: Miksi valitsit Kuralan kartanotilan?

Taulukossa 5 nakyy vastaajien syyt valita Kuralan kartanotila
majoitusvaihtoehdokseen, jotka ovat sijainti ja tanssiharrastusmahdollisuus,
jotka molemmat kerasivat 15 vastausta. Hinta oli myos suuri tekija, miksi tila

valittin. Tapahtuma Ylaneen alueella vaikutti valintaan, silla vaihtoehtoon oli
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vastannut 11 ilma koiraa matkustanutta. Avoimeen muu syy —vaihtoehtoon oli
kerrottu tilan valitsemisen syiksi mahdollisuus savusaunaan, tilan

juhannuspaketti, vierailu Flowparkissa, seka majoittuminen

Tilan suurin vetovoimatekija koiraharrastuksen ulkopuolella ovat lahella
sijaitsevan Valasrannan tanssiharrastusmahdollisuudet, seka tilan sijainnista
johtuva Iluonnonlaheisyys ja tunnelma. Etenkin kesdkautena asiakkaat
majoittuvat tilalle myos hinnan perusteella, seka lahella jarjestettavien
tapahtumien tai seikkailupuistojen, kuten Flowparkissa vierailun ohella.

Asiakkaan majoituspalvelussa arvostamat tekijat

Kyselyn kysymyksissd 20-30 tiedusteltiin Likert-asteikolla rakennetuissa
kysymyksissd, mita asiakas arvostaa majoituspalvelussa. Vastaukset néaihin
kysymyksiin 16ytyvat liitteesta 5. llman koiraa matkustaneet asiakkaat arvostivat
naiden kysymysten vastausten perusteella eniten majoituspalvelun sijaintia.
Taman kysymyksen vastauksen keskiarvo oli 1,9. 23 vastaajaa arvosti hyvaa
sijaintia erittéain paljon ja kukaan vastaajista ei ollut taysin eri mieltd hyvan
sijainnin tarkeydestd. llman koiraa matkustavat asiakkaat myos pitivat hyvaa
sijaintia tarkedna tekijand vaikuttamaan majoituskohteen valintaan ja vain yksi

vain yksi vastaajista oli sita mielta, etta sijainti ei vaikuta valintaan lainkaan.

Majoituspalvelun ymparistoystavallisyys ja mahdollisuudet rentoutumiseen
olivat tekijoitéd, mitd ilman koiraa matkustavat asiakkaat arvostivat seuraavaksi
eniten ja myods muut harrastusmahdollisuudet olivat naiden asiakkaiden
mielestd tarkeitd. 11 vastaajaa piti hintaa erittédin tarkeana tekijana

matkailupalvelua valittaessa ja 19 vastaajaa piti tata jokseenkin tarkeana.

llIman koiraa matkustavat asiakkaat eivat pitdneet koiraharrastusmahdollisuutta
majoituspalvelussa kovin tarkeana; 4 piti tata erittain tarkeana ja 14 ei pitanyt
koiraharrastusmahdollisuutta lainkaan tarke&dna. Suuri osa vastaajista oli myos
sitd mieltd, ettei koiraharrastusmahdollisuus vaikuta majoituspalvelukohteen

valintaan.
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llIman koiraa matkustavat arvostivat majoituspalvelun lapsiystavallisyytta koiran
kanssa matkustavia koiranomistajia enemman: 11 vastaajaa piti tata erittain
arvokkaana majoituspalvelussa. Kuralan kartanotilalla on mahdollisuudet toimia
myo6s  aktiivisten lapsiperheiden majoituskohteena tilojensa, laheisten
aktiviteettimahdollisuuksiensa ja luonnonlaheisyytensd vuoksi. Tila voisi
halutessaan suunnata markkinointiaan myods lapsiperheille, sekd kehittda
palveluitaan kohtaamaan taman asiakaskunnan tarpeita lahemmin. Esimerkiksi
lapsiperheille suunnattua ohjelmapakettia voisi tila harkita lisdavansa
palveluihinsa. llman koiraa matkustavat asiakkaat arvostavat lapsiystavallisyytta
majoituskohteessa, mutta huomioon tulee my0s ottaa, ettd koiran kanssa

matkustavat asiakkaat arvostavat tatd huomattavasti véhemman.

llIman koiraa matkustavat asiakkaat arvostavat eniten majoituskohteen sijaintia,
palvelujen tiloja ja laatua, ymparistbystavallisyytta,  mahdollisuutta
rentoutumiseen, hintaa ja mahdollisuutta muihin harrastuksiin, joten
seuraavaksi analysoin tdméan asiakasryhman tyytyvaisyytta naihin tekijoihin
Kuralan kartanotilalla. Tilan valintaan oli monelle vaikuttanut tunnelma ja
luonnonlaheisyys, joten tarkastelen myos asiakkaiden tyytyvaisyytta naihin

tekijoihin tilalla.
Asiakkaan tyytyvaisyys

Tyytyvaisyytta selvittivat kyselyn Likert-asteikolla rakennetut kysymykset 33-47.
Naiden vastauksien tulokset l6ytyvat kokonaisuudessaan liittestd 6. Avoimissa
kysymyksissa 48-50 asiakkaat saivat kertoa kokemuksestaan omin sanoin ja
kertoa miksi he valitsisivat tilan uudelleen ja miksi he eivat valitsisi tilaa

uudelleen.

llIman koiraa majoittuneet asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia tilan sijaintiin: 23 oli
vastannut olevansa erittain tyytyvainen sijaintiin. Avoimissa kysymyksissa
asiakkaat mainitsivat olevansa tyytyvaisia alueen kauneuteen, seka

tanssipaikan l&heisyyteen.

Kysymyksessa 36 asiakkaat olivat suurimmaksi osaksi tyytyvaisia hintaan. 24

vastaajaa oli erittéain tyytyvainen. Avoimessa kysymyksessda, jossa asiakkaat
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saivat kommentoida kokemustaan omin sanoin hintaa kommentoitiin
seuraavasti: "hinta/laatu suhde kohdallaan”, "Hinta y6std aivan liian korkea
tasoon ndhden”, "Aamupala olisi voinut kuulua mdokinkin hintaan. Mokin hinta
vahan ylakanttiin, kun ei ollut omaa suihkua ja aamupalakin oli vield
lisahintaan”. Hintaa ei mainittu syyksi olla tulematta tilalle uudestaan, mutta se

mainittiin syyksi tulla tilalle uudestaan.

Asiakaspalveluun olivat kaikki ilman koiraa majoittuneet erittdin tyytyvaisia.
Asiakaspalvelu mainittin  avoimissa kysymyksissa 48-50 ainoastaan
positiivisessa mielessa: "Ystavallinen asiakaspalvelu”, "Omistajat olivat todella
ystavallisia ja avuliaita”, "Isanta oli oikein avulias, palvelualtis ja miellyttava”,
"Oikeassa elamassa asiakaspalvelu oli vield ystavallisempaa, mita oletin”.
Laadukas asiakaspalvelu vaikuttaa vahvasti asiakkaan palvelukokemukseen ja
tama on tehokas keino vaikuttaa asiakkaan muistamiseen ja asenteisiin koskien
Kuralan kartanotilaa. Kuralan kartanotilan asiakkaat kuulevat tilasta paaosin
ystavien ja tuttujen kautta, joten hyva asiakaspalvelu on myos keino
markkinoida tilaa. Aikaisemmat positiiviset kokemukset, sek& positiiviset
kommentit ystaviltd ja tutuilta vaikuttavat vahvasti Kuralan kartanotilan

valintaan, seka ostopaatoksen toistamiseen.

Myds palveluihin oli suurin osa vastaajista tyytyvaisia: 17 vastaajaa oli erittain
tyytyvaisia ja kukaan ei ollut tdysin tyytymaton palveluihin. Palveluista kertyi
avoimiin kysymyksiin negatiivisia ja positiivisia kommentteja. Aamiaiseen oltiin
tyytyvaisia, mutta myds tyytymattdmia: "Ruoat olivat erinomaisia, erityisesti
aamiaisen itse tehdyt sampylat’, "Aamiainen saisi olla monipuolisempi”.
Savusauna mainittiin syyksi tulla uudelleen, mutta suihkumahdollisuus mainittiin
syyksi, johon ei oltu tyytyvaisia: ”"Suihkumahdollisuuden puute, korjaantuu
kallimmalla huoneella”. Ruokailumahdollisuudet mainittiin asiaksi, joihin ei tilalla
oltu taysin tyytyvaisia: "Ehka jokin kodinomainen ruokailumahdollisuus olisi
hyva. Nyt en loytanyt paikkakunnalta kuin grilli-tasoista ruokailua”,
"Ruokapaikkoja kartanon laheisyydessa on heikosti”. Kuralan kartanotilalla ei
ole omaa ravintolaa, joten ruokailumahdollisuuksia aamupalan ja lounaan

lisdksi tulisi kehittaa.
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Valasrannan tanssiharrastusmahdollisuus mainittin - avoimien kysymyksien
vastauksissa positiivisena asiana Kuralan kartanotilalle majoittumisessa ja
my6s muut harrastusmahdollisuudet, kuten esimerkiksi sieniretkimahdollisuus,
mainittin - syyna tulla tilalle uudelleen. Likert-taulukolla rakennetuissa
kysymyksissa tilan tanssiharrastusmahdollisuuksiin oltiin p&aosin erittain
tyytyvaisia. Kukaan ei ollut naihin taysin tyytymaton. Tyytyvaisyytta muihin
harrastusmahdollisuuksiin ei osattu sanoa; 20 ei osannut sanoa, oliko
tyytyvainen muihin harrastusmahdollisuuksiin. Tahan saattoi vaikuttaa se, etta
vastaajat eivat olleet varmoja, mita muilla harrastusmahdollisuuksilla
kysymyksessa tarkoitettiin. Avoimissa kysymyksissa Tanssi ja ybvy- pakettia
kuvailtiin erinomaiseksi ja Kuhankuonon retkeilyreitisté mainittiin syyksi, miksi

tila oli valittu majoituskohteeksi.

llman koiraa matkustaneet olivat paaosin tyytyvaisia tilassa tekijoihin, joita he
majoituspalvelussa arvostavat. Aamupalan monipuolisuus ja muiden
ruokapalvelujen mahdollisuus mainittiin tekijana, joita tilan toiminassa tulisi
kehittdd asiakastyytyvaisyyden edistamiseksi. TAma asiakasryhmé arvostaa
palvelujen laatua ja esimerkiksi Vaentuvan suihkumahdollisuuksia kuvailtiin
riittAmattomiksi. Usea toivoi aamupalan sisaltyvan majoituksen hintaan, joskin
muuten hintaa pidettiin laatuun nédhden paaosin sopivana, joten aamupalan
siséltymista majoituksen hintaan tulisi tilan harkita. Savusaunaa pidettiin
tekijana, jonka vuoksi asiakas majoittuisi uudelleen Kuralan kartanotilalle, joten
tilan tulisi painottaa savusaunamahdollisuutta ndkyvammin markkinoinnissaan

esimerkiksi kotisivuillaan.

4.4 Yhteenveto

Kaikista vastaajista 42,7 % vastasi tilalla majoittumisen syyksi koiraurheilun.
Tilalla vieraileva asiakas on tyypillisesti luonteeltaan sosiaalinen, aktiivinen,
rauhallinen ja ulkona viihtyva. Asiakkaat matkustavat tilalle paaosin ystavan tai

ystavien tai perheen kanssa.

Tilalle  koiran kanssa matkustaneista enemmist6é  majoittui tilalle

koiraharrastusmahdollisuuden  vuoksi ja  koiraharrastajat matkustavat
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enimmakseen ryhman kanssa. Koiraharrastajien keskuudessa tilan valintaan
vaikuttivat my0s sijainti, hinta ja tilan Iluonnonlé&heisyys. Koiraharrastajat
kuulevat tilasta paaosin ystaviensa kautta, mutta he myds saavat tietoa tilasta

erilaisten koiraharrastukseen liittyvien kanavien kautta.

Koiran omistavat matkustajat arvostavat tilassa hyvaa sijaintia, laatua ja
mahdollisuuksia rentoutumiseen ja eniten he olivet tyytyvaisia tilan sijaintiin ja

luonnonlaheiseen tunnelmaan.

llman koiraa matkustaneet kuulevat tilasta myds paaosin ystavien ja tuttujen
kautta, mutta he myds kayttavat tilan kotisivuja tiedonhakuun tilasta. lIman
koiraa matkustaneet olivat tulleet tilalle padosin viettddkseen vapaa-aikaa tai
osallistuakseen tilalla jarjestettyihin juhliin. Myds tilan lahella sijaitsevat
aktiviteetit, kuten Valasrannan tanssit, olivat isolle osalle ilma koiraa

matkustavien majoittumisen syy.

llman koiraa matkustaneet olivat valinneet Kurala kartanotilan p&&aosin
tanssiharrastusmahdollisuuksien vuoksi. Toinen suuri syy valita tila oli sen
sijainti lahella luontoa, tunnelmallisuus ja hinta. Ilman koiraa matkustavat
arvostavat sijaintia majoituskohteessa paljon ja tahan he olivat padosin Kuralan

kartanotilassa myos tyytyvaisia.

Kuralan kartanotila painottuu palveluissaan  koiraharrastamiseen ja tilan
asiakaskunnasta suuri osa on koiraharrastajia ja he majoittuvat tilalle paéaosin
koiraharrastuksen  vuoksi. Tilalle kuitenkin majoitutaan myds tilan
luonnonlaheisen sijainnin vuoksi, seka tilan tarjoamien palveluiden, kuten
savusaunamahdollisuuden vuoksi. Ne asiakkaat, jotka eivat tule tilalle
harrastaakseen koiraurheilua, valitsevat Kuralan kartanotilan saadakseen
mahdollisuuden rentoutumiseen ja rauhalliseen majoitukseen luonnon lahell&.
Mybs vyhteistyd tilan |&hella sijaitsevan Valasrannan kanssa ja
tanssiohjelmapakettien tarjoaminen asiakkaille on wusealle syy valita tila

majoituskohteekseen.

Suurin osa Kuralan kartanotilan asiakkaista kuulee tilasta ystaviensa tai tuttujen

kautta. Tilan asiakkaat luovat vahvat ennakko-odotukset tilan toiminnasta ja
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palvelun laadusta juuri ystaviensa ja tuttujensa suosituksien kautta ja naiden
odotuksien tayttaminen on tilalle vahva keino vaikuttaa siihen, etta tila valitaan
majoituskohteeksi my6s uudelleen. Tilan ystavallinen tunnelma ja osaava
asiakaspalvelu vaikuttavat paljon siihen, miksi asiakas valitsee tilan

majoituskohteekseen.

Tulokset olivat suurimmaksi osaksi tilalle tuttuja, silla Kuralan kartanotila tietéa
vetovoimatekijakseen hyvat koiraharrastusmahdollisuudet, seka Valasrannan
kanssa tehdyn yhteistyon tuloksellisuuden. Tyoni avulla sain selville kuitenkin
kehityskohteita, joita tila voi palveluissaan ja toiminnassaan viela kehittaa, joten
tulos oli toimeksiantajani kannalta hyoddyllinen. Tarkeimpia kehityskohteita
ilmeni ruokailun kehittamisessa, silla tilan lahella on heikosti ruokailupaikkoja
tila ei tarjoa iltaruokaa asiakkailleen. My6s hinnoittelun tarkistaminen nousi
kehityskohteeksi, silla asiakkaat kokivat lounaan kalliiksi ja tilan olisi myos syyta
tarkistaa, onko lakanoiden sisallyttaminen huoneen hintaan mahdollista ja voiko
aamupalaa kehittaa ja/tai myos sisallyttdd huoneen hintaan. Myds yhteisten
keittio- ja WC —tilojen kehittdminen toimivammaksi nousi yhdeksi tekijaksi, joka

nostaisi asiakkaiden tyytyvaisyytta.

5 LOPUKSI

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, miksi asiakas valitsee Kuralan
kartanotilan majoituskohteekseen. Tietoperusta kasitteli kuluttajakayttaytymista,
ja asiakkailta kerasin tietoa kyselylla. Sain kyselylla kerattyd kattavasti tietoa
siitd, miksi Kuralan kartanotilalla kesélla 2013 vierailleet asiakkaat olivat
valinneet tilan majoituskohteekseen, silla vastaajamaara oli luotettavan tiedon

keraamiseksi riittava.

Kyselylomake oli onnistunut, silla sen avulla saatiin kerattya tarvittava tieto
Kuralan kartanotilalla vierailleilta asiakkailta. Vastauksista selvisi syita, miksi
asiakas valitsee Kuralan kartanotilan majoituskohteekseen, joka toimi ty6n
tutkimuskysymyksené. Kyselylomake oli rakennettu osioihin, jotka selkeyttivat

sen rakennetta. Osiot perustuivat tiettyihin osa-alueisiin, kuten asiakkaan
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henkilokohtaisiin tekijoihin tai majoittumiseen liittyviin kysymyksiin, ja naméa
osiot seurasivat toisiaan johdonmukaisesti. Kysymykset perustuivat
opinnaytetyon tietoperustaan ja pyrkivat selvittamaan kuluttajakayttaytymiseen

vaikuttavia tekijoita, joita teoriapohjassa esitellaan.

Opinnaytetydssa pyrin kartoittamaan tietoa asiakkaiden toiminnasta ja
valinnoista ja haluisin saada tietoa valintaan vaikuttaneista syistd asiakkailta
itseltd&n, joten kysely metodina oli tassa opinnaytetytssa validi. Kyselyn
vastaukset kerasin yhteen Webropol-ohjelmaan, joka laskee automaattisesti
vastauksista saadut tulokset, mikd vahvistaa tulosten realibiteetin. Tuloksista
tehdyt johtopaatokset ja kehitysehdotukset perustuvat opinnaytetydossa

esiteltyyn teoriaan kuluttajakayttaytymisesta ja ovat siksi perusteltuja.
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Kysely Kuralan kartanotilan asiakkaille

Kysely Kuralan kartanotilan asiakkaille

Olen Turun ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija, ja teen opinnéytety6ta siité,

miksi asiakas valitsee Kuralan kartanotilan majoituskohteekseen. Késittelen kyselyn

tulokset luottamuksellisesti ja vastaaminen on taysin anonyymida. Kartanotilan

isdntavaki tulee ndkemaén vastauksista vain yhteenvedon. Vastatessasi tahan kyselyyn

autat Kuralan kartanotilaa kehittdméaan toimintaansa. Kyselyyn vastaaminen vie noin 10

minuuttia. Vastaajien kesken arvotaan 100 euron matkalahjakortti Kuralan

Kartanotilalle.

Yleista

1. Ika
Alle 20

2. Sukupuoli

3.Kotikunta ja postinumero

4. Ammatti ja/tai koulutus

21-30

5. Onko Sinulla lapsia?

6. Jos vastasit kylla, kuinka monta?

7. Onko Sinulla koira/koiria?

31-40 41-50 51+
Nainen Mies
Kylla Ei

Kylla Ei

8. Kenen kanssa yleensd matkustat?

YKksin

Ryhmén

Kumppanin/Perheen

Ystavan/ystéavien
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Tyb6kaverin

9. Mita kautta kuulit Kuralan kartanotilasta?

Facebook

Turkutouring.fi

Ystavalta

Tilan blogi

Liite 1(2)

En osaa sanoa

Koiraharrastuslehti

Tilan kotisivut

Google

Koiraurheiluun liittyva nettisivu

Muu, mika?

10. Loysitkd helposti tietoa tilasta (huoneet, palvelut, hinnat yms.)

Kylla En

En osaa sanoa

11. Valitse itseasi parhaiten kuvaavat vaihtoehdot (max. 8):

Seikkailunhaluinen

Nautiskeleva

Y mparistotietoinen

Sosiaalinen

Tarkka rahasta

Rauhallinen

Elamyksi4 etsiva

Laiska

Kotona viihtyvé

Omatoiminen
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Terveystietoinen

Varautunut

Aktiivinen

Juhliva

Yksin viihtyva

Mukavuudenhaluinen

Impulsiivinen

Perhekeskeinen

Luonnossa viihtyva

Taloudellisesti toimeentuleva Tuhlaileva

Muu, mika




Tiedot majoittumisesta

Liite 1(3)

12. Oletko majoittunut tilalla ennen? Kylla En

13. Jos vastasit kylla, kuinka monta kertaa (noin)?

14. Viimeisen majoittumisesi syy?

Tyomatka

Koiraurheilu

Muu harrastaminen

Vapaa-aika

Juhlat (esim. haat)

Aktiviteetit Ylaneen alueella

Kokous Muu, mika
15. Montako y6ta majoituit?
16. Missa huoneessa/mokissa majoituit?
Hedvigin huone Manifestihuone Mummun kamari
Parvihuone Kurkimokki Rahka-mokki
Vaentupa En osaa sanoa

17. Kenen kanssa majoituit?

:l Kumppanin/perheen

I: Tyokaverin

Majoituin yksin

I:l Ystavan/ystavien
|:| Ryhmén

Muu, kenen/keiden kanssa

18. Majoituitko koiran/koirien kanssa? Kylla En

19. Miksi valitsit Kuralan kartanotilan kaikista majoitusvaihtoehdoista Varsinais-
Suomessa? (Rastita enintdan 4 sopivinta vaihtoehtoa)

Hinta

Sijainti

Asiakaspalvelu

Tapahtuma Ylaneen alueella

Tanssiharrastusmahdollisuus

Positiiviset aiemmat kokemukset
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Luonnonlaheisyys Koiraharrastusmahdollisuus
Lapsiystavallisyys Mahdollisuus ohjelmapaketteihin
Tunnelma Juhlien jarjestysmahdollisuus
Muu harrastusmahdollisuus Muu, mikd/mitka

Majoituspalvelukohteen valinta

Vastaa seuraaviin vaittamiin:

(1= Samaa mieltd, 2= Jokseenkin samaa mieltd, 3= En osaa sanoa, 4=Hieman eri mielté,

5=

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

Taysin eri mieltd)

. Arvostan majoituspalvelussa ymparistoystavallisyytta

. Arvostan koiraharrastusmahdollisuutta majoituskohteessa

. Arvostan muita harrastusmahdollisuuksia majoituskohteessa
. Laatu (esim. palvelujen tai tilojen) on minulle tarke&a

. Arvostan mahdollisuuksia rentoutumiseen (esim. saunatilat)
. Arvostan majoituskohteen lapsiystavallisyytta

. Arvostan majoituskohteessa hyvéa sijaintia

. Koiraharrastusmahdollisuus on tarke&d majoituskohdetta valittaessa

12345

12345

12345

12345

12345

12345

12345

12345

. Muut harrastusmahdollisuudet ovat tarkeitd majoituskohdetta valittaessal 2 3 4 5

. Hinta vaikuttaa paljon majoituskohteen valintaan

. Sijainti vaikuttaa paljon majoituskohteen valintaan

Ennen majoittumista Kuralan kartanotilalla

12345

12345

31. Minkalainen oli mielikuvasi Kuralan kartanotilasta majoituskohteena ennen

majoitusta? (Kuvaile omin sanoin)
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32. Mita odotit vierailultasi Kuralan kartanotilalla? (Kuvaile omin sanoin)

Tyytyvaisyys

Vastaa seuraaviin vaittamiin:
(1= Samaa mieltd, 2= Jokseenkin samaa mieltd, 3= En osaa sanoa, 4=Hieman eri mieltd,
5=Taysin eri mieltd)

33. Vierailu tilalla vastasi odotuksiani 12345
34. Viihdyin hyvin Kuralan kartanotilalla 12345
35. Haluan tulla uudelleen Kuralan kartanotilalle 12345
36. Olin tyytyvainen hintaan 12345
37. Olin tyytyvainen sijaintiin 12345
38. Olin tyytyvéinen asiakaspalveluun 12345
39. Olin tyytyvéinen tunnelmaan 12345
40. Olin tyytyvéinen palveluihin (esim. saunat) 12345
41. Olin tyytyvéinen lapsiystavallisyyteen 12345
42. Olin tyytyvéinen tilan luonnonlaheisyyteen 12345

43. Olin tyytyvéinen siihen, ettd tilalla oli koiraharrastusmahdollisuus 12345
44. Olin tyytyvéinen tanssiharrastusmahdollisuuksiin 12345
45. Olin tyytyvéinen siihen, etta tilalla oli muita harrastusmahdollisuuksial 2 3 4 5
46. Olin tyytyvainen juhlien jarjestdimismahdollisuuteen tilalla 12345
47. Olin tyytyvéinen tilan ohjelmapaketteihin 12345

48. Kerro omin sanoin kokemuksestasi?
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49, Kerro omin sanoin, miksi et valitsisi Kuralan kartanotilaa uudelleen?

50. Kerro omin sanoin, miksi valitsisit Kuralan kartanotilan uudelleen?

Kiitos vastauksestasi!
Palauta taytetty kysely suljetussa kirjekuoressa vastaanottoon.

Lisatietoja: hanna.nylund@students.turkuamk.fi

Kylla, haluan osallistua matkalahjakortin arvontaan (edellyttaa

séhkdpostiosoitetta*)

Sahkopostiosoitteeni:

*Sahkopostiosoitetta kdytetddn vain arvontaa varten, eika vastauksia voida yhdistaa

antamaasi osoitteeseen
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