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Tiivistelma

Tama pro gradu -tutkielma toteutettiin kirjallisuuskatsauksen ja empiirisen tutkimuksen avulla.
Koska tutkielma tehtiin toimeksiantona yritykseen, myos yrityksen tarpeet muokkasivat osaltaan
tutkimusongelmaa.

Tutkielman teoreettinen viitekehys muodostuu kahdesta tutkimuksen kannalta keskeisesti
kokonaisuudesta. Ensimmaéisena tarkastellaan liikkematkailua ja sen erityispiirteitd. Liikematkailu on
yksinkertaisesti ilmaistuna tyontekoon liittyvad matkailua, jolla edistetddn yrityksen liiketoimintaa.
Sen vuoksi litkematkailussa asiakkailla tarkoitetaan yrityksia yksityishenkildiden sijaan. Yritysten
ostokdyttdytyminen on tutkimuksen kannalta keskeinen litkematkailun piirre. Matkailupalveluita
tuottavan yrityksen on hyva tietdd, miten yrityksissa hoidetaan matkajarjestelyt ja ketké ovat
vastuussa yrityksen matkoista. Liikematkailussa matkustajaa kutsutaan litkematkailijaksi.

Toisessa teoreettisen viitekehyksen kokonaisuudessa tarkastelun kohteena oli palvelun laatu, joka
spesifioitiin tutkielman ndkokulmasta tarkastelemaan erityisesti matkailupalveluita. Palvelun laatua
tarkasteltiin tissé tutkielmassa asiakastyytyvéisyyden kannalta. Teoreettisessa viitekehyksessa
osoitettiin palvelun laatukokemusten ja asiakastyytyvédisyyden yhteys. Molemmat muodostuvat
odotusten ja kokemusten vilisesté tilasta. Asiakkaan odotukset ja kokemukset ovat 1dhtokohtana
palvelun laadun arvioinnissa. Palvelun laatukokemusta voidaan pitdi asiakastyytyvaisyyden
komponenttina. Sen vuoksi asiakastyytyvéisyystutkimuksissa on perusteltua mitata palvelun
laatukokemuksia ja tehda siitd johtopédétoksid asiakastyytyvéisyyden suhteen.

Tutkimuksen empiirinen aineisto kerittiin puolistrukturoituina puhelinhaastatteluina.
Kohderyhmaénai olivat tutkielman toimeksiantajan asiakasyritykset. Empiirisen tutkimuksen pohjalta
johtopaitoksissé esitettiin suosituksia toimeksiantajayritykselle siitd, milld keinoin he voisivat
parantaa palveluaan ja lisitd asiakastyytyvaisyytta.
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