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Tiivistelma

Palveluyrityksen on tunnettava asiakaskuntansa ja ymmaérrettdva asiakkaiden arvontuotantoa ylldpitddkseen
kannattavuutta ja ylipddtddn turvatakseen olemassaolonsa nykypéivén Kkilpailevilla markkinoilla. Asiakas-
tyytyvaisyyttd mittaamalla saadaan selville, mitké tekijit ovat asiakkaille arvokkaita ja mistd asiakastyyty-
vaisyys muodostuu. Néin saatu tieto mahdollistaa yrityksen toimintaratkaisujen oikein suuntaamisen.
Taman tutkimuksen tarkoituksena on tarkastella asiakkaiden tyytyviisyyttd SeaWind Linen palvelun laatuun.
Tutkimusongelma voidaan jakaa neljddn osaongelmaan: 1) mitd asiakkaat odottavat SeaWind Linen palve-
lulta, 2) mitkéd ovat tdrkeimmat laivayhtion valintaan vaikuttavat tekijit, 3) miten asiakkaat kokevat nima
tekijat SeaWind Linella ja 4) kuinka uskollisia SeaWind Linen asiakkaat ovat.
Tutkimus on luonteeltaan kvantitatiivinen. Nayte keréttiin kyselylomakkeilla ennalta méaériteltynd tutkimus-
ajankohtana. Kyselylomakkeet jaettiin SeaWind Linen Turun sataman l&htoselvityksesséd asioineille asiak-
kaille aikavélilld 3.3—12.4.2003. Taytetyt lomakkeet palautettiin laivan infopisteeseen matkan aikana. Ai-
neisto koostui 271 palautetusta lomakkeesta ja vastausprosentti oli 56. Aineistoa analysoitiin SPSS for Win-
dows -ohjelman avulla suoria jakaumia, ristiintaulukoita ja keskiarvovertailuja kéyttden.
Tarkeimmaksi laivayhtion valintaan vaikuttavaksi tekijaksi nousivat edulliset hinnat. Liséksi turvallisuuden
tunne matkan aikana ja varauksen oikein tekeminen heti ensimmaiselld kerralla valittiin usein kolmen tér-
keimman tekijén joukkoon. Kaiken kaikkiaan tutkittujen SeaWind Linen asiakkaiden odotukset ja kokemuk-
set vastasivat hyvin toisiaan. Kuitenkin hyttien ja yleisten tilojen siisteys ja miellyttdvyys, henkilokunnan
ystavéllisyys ja asiantuntevuus sekéd turvallisuuden tunne koettiin hiukan odotuksia huonommiksi. Yrityksen
tulisi pyrkid parantamaan erityisesti nditd tekijoitéd, silld tutkimustulosten mukaan ne ovat erittdin térkeitd
asiakkaille. Henkilokunnan ulkoasun siisteys ja mainosmateriaalin miellyttivyys koettiin odotuksia
paremmiksi, mutta ndiden tekijoiden tirkeys jdi puolestaan alhaiseksi. Yleisesti ottaen voidaan todeta, ettd
erot jaivat hdvidvan pieniksi odotusten ja kokemusten vililld ja asiakkaat arvioivat olevansa tyytyviisid

SeaWind Linen palveluihin sekd saavansa rahoilleen vastinetta kéyttdessdan laivayhtiota.

Asiasanat Asiakastyytyviisyys, palvelun laatu.
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