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Opinniytetyon tutkimusongelmana oli selvittid Ehrensvird-seuran asiakkaiden tyytyviisyys
seuran tarjoamiin palveluihin, ja samalla kartoittaa asiakasrakennetta. Tavoitteena oli selvittda
asiakastyytyvaisyyden nykytila seki tuoda esille palvelujen vahvuudet ja heikkoudet, jotta toi-
mintaa voidaan kehittdd. Tutkimus toteutettiin kevailld/ kesilld 2009, ja tutkimus oli erittdin
ajankohtainen, silld vastaavaa tutkimusta ei ole aiemmin Ehrensvird-seurassa tehty.

Tutkimuksen kontekstiosuus kisitteli Ehrensvard-seuraa seka tutustutti lukijan seuran toimin-
taan ja tuotteisiin. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys perustui palvelun, palvelun laadun,
asiakastyytyviisyyden sekd matkailuyrityksen kehitystoiminnan kirjallisuuteen.

Tutkimus toteutettiin Laatutonnin kyselylomakkeen avulla, joka lahetettiin sihkéisesti Ehrens-
vird-seuran 450 valintakriteerit tayttaville asiakkaalle 23.3.—21.8.2009. Tutkimusmenetelmi oli
kvantitatiivinen. Lisaksi tutkimuksessa kidytettya tietoa kerattiin haastattelemalla seuran vakitui-
sia tyontekijoitd eli toiminnanjohtajaa, kehityspaillikkoa seka taloussihteeria.

Vastauksia kyselyyn saatiin suomen-, ruotsin, ja englanninkielilld yhteensd 190 kappaletta, vas-
tausprosentti oli ndin ollen 42,2 %. Tulokset osoittivat, ettd asiakkaat olivat muutamaa yksit-
taista poikkeusta lukuun ottamatta tyytyviisia saamaansa asiakaspalveluun ja tilaamiinsa palve-
luihin seka mielelldan kayttdisivit seuran palveluja uudelleen ja suosittelisivat palveluja eteen-
pain. Lisiksi asiakaspalvelun koettiin olleen erittiin osaavaa ja ystivallistd. Suomenlinnaa pidet-
tiin yleisesti vithtyisini ja siistind matkailukohteena ja tapahtumapaikkana. Huomautettavaa
osoittautui olevan jonkin verran ravintolapalveluissa, opastuksilla ryhman tyypin huomioimat-
tomuudessa, varausten vastaanottamisen nopeudessa sekd palvelujen hinnoittelussa.

Tulosten perusteella voitiin tehdé se johtopditds, ettd toiminnan kehittimisessa tulisi toimis-
tolla keskittya asiakkaille ja yhteistybkumppaneille tiedottamiseen, sekd oppaiden monipuoli-
sempaan kouluttamiseen, jotta opastukseen voidaan eldytyd ryhmille sopivalla tavalla. Kaytto-
kelpoisin tapa voisi olla yksityiskohtaisen perehdytysoppaan laatiminen, joka kisittiisi kaikkien
toisiinsa laheisesti liittyvien toimipisteiden tai tytehtivien tarkat kuvaukset ja toimintaohjeet.
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The objective of the thesis was to examine customer satisfaction and the customer structure
of Ehrensvird Society. The purpose was to determine the state of customer satisfaction and to
point out advantages and weaknesses in service for developing the operations. The study was
conducted during spring/ summer 2009 and it was important to the Society because similar
studies had not been made before.

The conceptual framework introduced Ehrensvird Society and its products. The theoretical
framework was based on literature about service, service quality, customer satisfaction and
development of operations in the tourism industry.

The survey was conducted by means of a printed questionnaire by Laatutonni and distributed
via e-mail to target groups during the period of March 23" August 21%, 2009. The approach
of the study was quantitative. In addition, data were collected through interviews with the

Society’s permanent employees: executive director, development director and financial secre-

tary.

Replies to the questionnaire were obtained in Finnish, Swedish and English. The total number
of answers was 190 items. The results indicated that customers, with the exception of a few
individuals, seemed to be satisfied with services applied. Customers would use the society’s
services in the future as well as recommend the services. Suomenlinna Sea Fortress was con-
sidered in general a cosy and tidy tourism destination. However, restaurant services, group
adjusted guided tours, speed of handling bookings and prising of services seemed to be major
shortcomings in the services of Ehrensvird Society.

In conclusion, the results reveal that the office should focus on informing customers and
partners as well as on training guides into adjusting the guiding to the versatile demands of
different kinds of groups. The most useful means would be a detailed orientation manual that
would include descriptions and instructions in all posts.

Key words
quality, services, customer satisfaction, Ehrensvird Society, Laatutonni
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1 Johdanto

Opinniytetyon aiheena on Ehrensvird-seura ry:n asiakkaiden tyytyvaisyys. Ehrensvard-seura
ry perustettiin vuonna 1921. Seura on aatteellinen yhdistys, jonka tarkoituksena on tehdi
Suomenlinnaa tunnetuksi niin matkailijoille kuin tutkijoillekin muun muassa jirjestimalld opas-
tuksia Suomenlinnassa ja yllapitimalld Ehrensvard- museota. Aihevalintaani vaikutti tyGharjoit-
telu, jonka suoritin Ehrensvird-seuralla keviilla ja kesalld 2009. Minulle tarjottiin opinnéyte-
tyon toimeksiantoa ennen harjoitteluni alkua ja aloitinkin tutkimusaineiston kerdamisen heti

harjoittelun alussa.

Aihe on erittdin ajankohtainen, silld seuralle ei ole aiemmin tehty vastaavaa tutkimusta, jossa
tutkitaan asiakkaiden mielipiteitd koko palvelutarjonnasta. Lisiksi seura liittyi Matkailun edis-
taimiskeskuksen Laatutonni- ohjelmaan 2008-2009, jossa seura sitoutui kerddmain asiakaspa-

lautetta vuosittain.

Opinniytetyon tutkimusongelmana on selvittaa kuinka tyytyvaisid Ehrensvird-seuralta palve-
luita tilanneet asiakkaat ovat saamiinsa palveluihin, ja samalla kartoittaa hieman asiakasraken-
netta. Tutkimuksen tavoitteena on tuoda esille palveluiden vahvuudet ja heikkoudet, jotta toi-
mintaa voidaan kehittda, seki esittda ja analysoida tutkimustulokset niin, ettd toimeksiantaja

pystyy hyodyntimiin niitd Laatutonnissa.

Tutkimusaineisto on keritty tyoharjoitteluni ajalta 23.3.2009 — 21.8.2009, jolloin ldhetin palve-
luita tilanneille asiakkaille sihképostitse linkin Laatutonnin kyselylomakkeeseen. Lomakkeen
ovat suunnitelleet Ehrensvird-seura yhdessi Laatutonnin kouluttajan kanssa. Lomakkeella
keritidn lahinna kvantitatiivista tietoa, mutta mukana on my6s muutama avoin kysymys laa-

dullista tietoa varten.

Tutkimusaineiston keruu rajattiin Ehrensvard-seuralta palveluita tilanneisiin asiakkaisiin, jotka
ovat ilmoittaneet sihképostiosoitteensa. Asiakkaat, joille linkki kyselylomakkeeseen lihetettiin,
olivat padasiassa koululaisryhmia, yrityksia ja yksityisryhmiéd. Asiakkaat, jotka olivat tilanneet
Ehrensvird-seuran palveluita muiden yritysten kautta, karsittiin pois tutkimuksesta, silld Eh-
rensvard-seuran varausjirjestelmain ei tallenneta loppukayttdjan yhteystietoja jos loppukayttéjd

on eri kuin laskutettava. Kerityn aineiston analysoinnissa kaytettiin Laatutonnin omaa rapor-

tointiohjelmaa, joka toimii Laatuverkossa sekd Microsoft Officen Excel- ohjelmaa.



Opinndytetyon alussa esitellain toimeksiantaja, Ehrensvird-seura ry. Seuraavaksi kisitelldin
palvelun laatua, asiakastyytyvaisyyttd, seka sitd, mité silloin voidaan tehdd kun nimai eivit ole
toivotulla tasolla. Empiirinen osa kasittaa tatd tutkimusta varten kerityn aineiston seka tutki-
musmenetelmin analysoinnin. Lopuksi esitetddn aineiston analysoinnin pohjalta johtopaatok-

set sekd kehitysehdotukset.



2 Ehrensvird-seura ry

Ehrensvard-seura ry on vuonna 1921 perustettu aatteellinen yhdistys, jonka tarkoituksena on
tehdd Suomenlinnaa ja sen historiaa eri tavoilla tunnetuksi niin matkailijoille kuin tutkijoillekin.
Aatteellista toimintaansa rahoittaakseen seura harjoittaa kaupallista toimintaa yllipitaimalld ke-
sakaudella Tykistolahden kioskia, Museokauppaa sekd Kahvila Piperid. Seuran tarjoamiin ja
vilittdmiin palveluihin kuuluvat opastukset, museo, kuljetukset sekd kokouspaketit tiloineen ja
ruokailuineen. Naistd opastukset ja Ehrensvard-museo kuuluvat aatteelliseen toimintaan. (Uo-

lamo 2008, 1-9.)

Organisaatiossa toimintaan merkittavasti vaikuttavista asioista paattid johtokunta, mika koos-
tuu 10 henkil6sti. Johtokunnalle seuran jasenet voivat tehdid ehdotuksia eri aloitteista, joista
johtokunta pdittda toteutetaanko ne. Seuraava taho on tyovaliokunta, jossa toimii 5 henkil6a.
Ty6valiokunnan tehtiva on merkittdvien operatiivisten toimintojen aikaansaaminen. Esimer-
kiksi Tykist6lahden kioskin joutumisesta remonttiin paittdd johtokunta, ja tydvaliokunta hoitaa

remontin kdaynnistymisen. (Karhunen, I.. 23.4.2010.)

Seuran paivittaisia asioita hoitavat kolme Suomenlinnassa toimivaa henkil64, toiminnanjohtaja,
taloussihteeri sekd kehityspaillikko. Toiminnanjohtaja Timo Uolamo hoitaa piivittiisia opera-
tilvisia toimintoja ja taloussihteeri Lars Karhunen pitda huolta palkoista ja rahan litkkumisesta.
Kehityspaallikko Carita Wilenius-Rantala hoitaa aatteellisen toiminnan kehitystd seka tyosken-
telee toimistolla varausten parissa. (Karhunen, I.. 23.4.2010.) Kesdkaudeksi Ehrensvard-seura
palkkaa vuosittain noin 40 henkil6a eri toimipisteisiin ja tehtiviin, ja tarjoaa noin 40 Helsinki-

oppaalle opastuskeikkoja Suomenlinnassa.

Ehrensvird-seura ry — Samfundet Ehrensvird rf on aatteellinen yhdistys, jonka tarkoituksena on
edistdd Suomenlinnan ja sen historian tuntemusta, keriti aineistoa joka on omiaan eri puolilta
valaisemaan Suomenlinnan historiaa ja saattaa tima tieto niin suuren yleisén kuin tutkijoidenkin

kiyttéon. Rahoittaakseen toimintansa seura hatjoittaa varainhankintaa. (Uolamo 2008, 1.)

Aatteellinen toiminta kasittdd seuran jasentoiminnan, Ehrensvird-museon ja sen kokoelmat
sekd arkiston, paivittiiset ja tilatut opastukset sekd lasten pedagogisen seikkailukierroksen
”Lumotun holvin salaisuus”. Varainhankinta késittda Tykist6lahden kioskin, kahvila Piperin
sekd museokaupan. Niisti toimipisteistd saaduilla tuloilla ylldpidetddn ja kehitetddn aatteellista

toimintaa. (Uolamo, T. 23.4.2010.)



Aatteellisen yhdistyksen tarkoituksena ei saa olla voiton tai muun taloudellisen ansion hankkimi-
nen jisenille. Aatteellinen yhdistys voi harjoittaa elinkeinoa tai muuta ansiotoimintaa, jos tistd on
mairdys yhdistyksen sddnnoéissi tai jos se muuten vilittomasti liittyy sen tarkoituksen toteuttami-

seen tai jos sitd on pidettivi taloudellisesti vihdarvoisena. (Tilastokeskus 2010.)

Varainhankinnalla pyritddn kattamaan kuluja, ja eri sdati6iltd anottavilla avustuksilla pyritidin
ylldpitimain ja kehittimaan aatteellista toimintaa. Seuran pyrkimyksena on tulla omavaraiseksi,
eli avustuksista riippumattomaksi. Vuoden 2009 liiketoiminnan litkevaihto oli 594 777,96 € ja
aatteellisen toiminnan litkevaihto 353 976,10 €. Tilikauden tulokseksi vihennysten jilkeen jii
33 417,76 €, mikid oli vuoden takaiseen tulokseen nihden kasvanut noin viisinkertaiseksi. Tu-
loksen kasvuun vaikuttaa onnistuneet ostot, silld varastojen arvot jaivit normaalia pienemmiksi

kesidkauden lopulla. (Karhunen, I.. 23.4.2010.)

Ehrensvird-seuran tarjoamiin palveluihin kuuluvat siis Ehrensvird-museo, opastukset, kulje-
tukset JT-Linen vesibussilla kesdaikaan sekéd kokouspaketit tiloineen ja ruokailuineen. Seura on
vastannut opastustoiminnasta Suomenlinnassa vuodesta 1963 lihtien. Opastuksia jirjestetddn
ryhmille kesdaikaan pdivittiin ja lisaksi tilauksesta ympiri vuoden. Nama pdivittiiset ylei-
soopastukset jirjestetdin suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi, ja ne ovat avoimia kaikille. Tilat-
tuihin opastuksiin voi valita haluamansa kielen jopa 15 vaihtoehdosta ja valittavana on my6s
opastuksia eri teemoilla, kuten Viaporin tykit ja tunnelit tai Tapakulttuuri ja taide-kierros. Lap-
sille suunnattu pedagoginen seikkailukierros ”Lumotun holvin salaisuus” uudistettiin kevaalld
2010 Augustin Ehrensvirdin 300-vuotis juhlavuoden kunniaksi, jolloin se sai uuden kisikitjoi-

tuksen ja uuden nimen “Komendantti ja ovela juonittelija”. (Ehrensvird-seura 2010.)

Ehrensvird-seuran 1930- luvulla perustama Ehrensvird-museo on my6s saanut uuden ilmeen
timan tutkimuksen jilkeen peruskorjaustarpeen vuoksi, ja siksi Ehrensvird-museon ja lasten-

kierroksen osalta tutkimustulokset on padtetty jattid huomioimatta (Uolamo, T. 23.4.2010).

Kesidaikaan JT-Linen kulkiessa Kauppatorin ja Suomenlinnan valid, voi Ehrensvird-seuralta
ostaa my0s kuljetukset muiden palvelujen ohella. Kokousryhmille seura tarjoaa yhteisty6ssi
Suomenlinnan hoitokunnan tilavuokrien ja Suomenlinnan ravintoloiden kanssa puolipéivi- ja
koko piivin kokouspaketteja. Myos esimerkiksi monet koululaisryhmit varaavat ruokailun

opastuksensa yhteyteen seuralta. (Wilenius-Rantala, C. 21.4.2010.)



3 Palvelun laatu ja asiakastyytyviisyys

Tissa luvussa kasitellddn palvelua ja sen laatua seki asiakastyytyvaisyyttd. Tétd osiota kaytetddn
analysoitaessa tutkimustuloksia, jotta saadaan selville milld tasolla Ehrensvird- seuran palvelu-
jen laatu ja asiakastyytyviisyys Ehrensvird- seuran asiakkaiden mielesté olivat vuonna 2009, ja
milld keinoin laadun ja asiakastyytyviisyyden tasoa voidaan parantaa. Tami osio on tutkimuk-
sen kannalta erittdin tirked, silli ”matkailutuotteen olemuksen ymmartiminen on perusedelly-
tys sille, ettd voidaan keskustella tuotekehityksesti” ja matkailutuotehan on luonteeltaan palve-

lu (Komppula & Boxberg 2002, 10).

3.1 Miti palvelu on?

Palvelu on kaikkea sitd, mitd asiakkaan hyviksi tehdddn vilillisesti tai valittomasti (Pakkanen,
Korkeamiki & Kiiras 2009, 8). Ehrensvird- seuran palveluja ovat muun muassa opastukset
sekd asiakaspalvelu eri toimipisteissd. Palvelua on siis monenlaista. Zeithaml, Bitner ja Gremler
(2009, 4-5) selventivit palvelu- kisitettd neljaltd kannalta, jotka on hyvi erottaa toisistaan.
Nimi ovat palveluelinkeinot ja -yritykset, joiden ydintuotteina ovat palvelut, palvelut tuotteina
(esimerkiksi Ehrensvird- seuran opastukset), asiakaspalvelu sekd johdetut palvelut, joissa tuot-
teen antama palvelu on asiakkaalle arvoa tuova, esimerkiksi tietokoneet tuottavat tiedonkasitte-

lypalvelua.

Palveluja voidaan tarkastella myGOs palveluprosessin ja varsinaisen palvelutilanteen, ns. totuu-
den hetken kannalta. Palvelutilanne on osa prosessia. Palvelutilanteissa on mukana aina asia-
kas, ja koska totuuden hetki on voimassa niin kauan kuin palvelutilannekin, muokkautuu asi-
akkaan kokemus palvelusta koko palvelutilanteen ajan. Se miksi kokemus lopullisesti muok-

kautuu, vaikuttaa suuresti asiakastyytyviisyyteen ja asiakasuskollisuuteen. (Lillrank 1999, 79.)

Gronroos (2009, 224-225) esittelee peruspalvelupaketin, joka koostuu ydinpalvelusta eli siitd
mitd asiakkaalle pddasiassa tarjotaan, lisdpalveluista, jotka mahdollistavat ydinpalvelun kiyton
eli esimerkiksi opas opastuskierroksella seka viimeisena tukipalveluista, jotka ovat myos lisa-
palveluita, mutta tukipalvelujen tarkoitus ei ole mahdollistaa, vaan tuottaa asiakkaalle lisdarvoa

tai erilaistaa palvelua kilpailijoihin ndhden.

Peruspalvelupaketin laajempaa versiota kutsutaan laajennetuksi palvelutarjoomaksi, joka sisil-
tad edellisten lisdksi palvelun saavutettavuuden, vuorovaikutuksen palveluorganisaation kanssa

seka asiakkaan osallistumisen. Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat muun muassa henkild-
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kunnan lukumaira ja osaaminen, aukioloajat seka palvelutapahtumapaikan sijainti ja siisteys.
Muun muassa ndiden tekijoiden pohjalta asiakas kokee saavutettavuuden, ostamisen ja kulut-
tamisen joko helpoksi tai vaikeaksi. Ylld mainitussa vuorovaikutuksessa on mukana aina asia-
kas. Toisena osapuolena saattaa olla tyontekijd, toinen asiakas, fyysinen resurssi, kuten odotus-
tila tai jokin jirjestelma, esimerkiksi ajanvarausjirjestelmd. Nama vuorovaikutustilanteet ovat
osa palvelun kokemista, ja jos ne ovat asiakkaan mielestd epamiellyttivia, saattaa hyvinkin
peruspalvelupaketin koettu laatu jaddd huonoksi. Asiakkaan osallistumisella taas tarkoitetaan
sitd, ettd asiakas vaikuttaa saamaansa palveluun, ja samalla osallistuu saamansa arvon luomi-

seen. (Gronroos 2009, 225-230.)

Palveluja myytdessd on hyva erottaa palvelun ja konkreettisen tuotteen erot niiden tuomien
haasteiden selvittimiseksi. Palvelujen ja tuotteiden vililld voidaan erottaa selkeitd tunnusmerk-
kejd. Ensinnikin palvelut ovat abstrakteja, niitd ei voi koskettaa, kuten matkamuistomyymalés-
sd myytavia tuotteita. Tésta syystd asiakkaalle tulisikin aina jadda positiivinen mielikuva saamas-
taan palvelusta, jotta tyytyviisyys voisi taata uuden palvelun oston. Toiseksi jostain tietysté
palvelusta ei ole koskaan kahta tdysin samanlaista versiota, esimerkiksi opastusten kohdalla
opas, opastettavan ryhmin mielenkiinnon taso tai vaikkapa sid voivat muuttua, mika tekee
opastuksesta erilaisen kuin muilla kerroilla. Kolmas eroavaisuus nikyy tuotteen ja palvelun
kulussa asiakkaalle. Normaalisti tuote tehdddn ensin, sitten myydaén asiakkaalle, joka lopulta
kuluttaa tuotteen. Palvelun kohdalla tapahtuu yleensi niin, ettd tuote myydédan ensin ja vasta
sitten tuotetaan ja kulutetaan (yleensi samanaikaisesti). Télloin palvelun laatu ja asiakastyyty-
viisyys ovat kiinni jo yllimainitusta totuuden hetkestd. Viimeinen ero on palvelun katoavai-
suudessa. Palvelua ei endi jilkikdteen voi palauttaa tai varastoida, ja se vaatii yritykseltd muun
muassa voimavaroja sellaisen tilanteen varalle, ettd jokin palvelu, johon on panostettu, ei saa-

kaan asiakkaiden kiinnostusta. (Grénroos 2009, 78—89; Zeithaml ym. 2009, 20-22.)

3.2 Palvelun laatu

Matkailualan yrityksissd tuotekehityksen yhtend tavoitteena on aina nimenomaan laadukas
matkailutuote, ja timin asiakkaan kokeman elimyksen, eli palvelun laadun lihtokohtana ovat
nykyain sidosryhmit, erityisesti asiakkaat, heididn odotuksensa, vaatimuksensa seka tarpeensa.
Asiakkaan tarpeet tulisi pyrkid tdyttimaidn yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja
kannattavalla tavalla, eika siis niin ollen pyrkid asiakastyytyviisyyteen hinnalla milld hyvinsa.

(Lecklin 20006, 18-20.)



Yleisesti ajatellaan, ettd palvelun laatu on hyvai silloin, kun asiakkaan kokemukset vastaavat
hinen odotuksiaan. Erinomaista laatu taas on silloin, kun kokemukset ovat ylittineet odotuk-
set. (Pakkanen ym. 2009, 47.) Hyvai laatutasoa tavoiteltaessa tulisi yrityksen tayttaa seitseman,
monilla palvelun laatua koskevilla tutkimuksilla maariteltya kriteerid, jotka ovat ammattimai-
suus ja taidot, maine ja uskottavuus, asenteet ja kiyttdytyminen, saavutettavuus ja joustavuus,

luotettavuus, palvelun normalisointi seki palvelumaisema eli fyysinen ymparisto, jossa palvelu

tapahtuu (Gronroos 2009, 121).

3.2.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laadun ulottuvuuksia ovat ne tekijit, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan kokonais-

laatuun. Alla olevassa kuviossa 1 esitetaan kaksi kokonaislaatuun vaikuttavaa laadun ulottu-

vuutta.

Kokonaislaatu

(yrityksen tai

sen osan)

Prosessin
toiminnallinen
laatu: miten

Lopputuloksen
tekninen laatu:
mita

Kuvio 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 2009, 103).

Asiakkaan kokema palvelun laatu jactaan pohjimmiltaan kahteen ulottuvuuteen, tekniseen ja
toiminnalliseen. Tekninen laatu vastaa kysymykseen mita asiakas saa, ja toiminnallinen laatu
vastaa kysymykseen miten asiakas sen saa. Tekninen laatu eli lopputulosulottuvuus liittyy koko
palveluympirist6on niiltd osilta, mita asiakas kohtaa asioimaan tullessaan. Toiminnallinen laatu
eli prosessiulottuvuus taas tarkoittaa niitd tekijoitd, jotka vaikuttavat sithen, miten asiakas ko-
kee palvelun tuotanto- ja kulutusprosessin. Imagon osuus kuviossa on suodattaa asiakkaan

laadun kokeminen. Imagolla voi olla myonteinen tai kielteinen vaikutus kokonaislaatuun. Jos



esimerkiksi yritys tekee paljon virheitd, imago karsii ja tilloin asiakkaan kokemat onnistuneet
tekninen ja toiminnallinen laatu suodattuvat tahriintuneen imagon lipi. (Grénroos 2009, 100—

101; Pakkanen ym. 2009, 47-48.)

Tekniselld laadulla on asiakkaalle suurempi merkitys, silld palvelun lopputuloksella, esimerkiksi
kampaajalla ollessa hiustenvirjaykselld on ehdottomasti enemman painoarvoa asiakkaalle kuin
kampaajan jutustelulla eli toiminnallisella laadulla. Tuleekin helposti ajateltua, ettd ainahan laa-
dussa on kyseessi vain lopputulos, mutta todellisuudessa teknisen laadun ulottuvuus et sisilld
kaikkea asiakkaan kokemaa laatua. Laatukokemukseen vaikuttaa nimittidin myo6s se, miten lop-
putulos asiakkaalle toimitetaan. Esimerkiksi Ehrensvird- seuralla toiminnalliseen laatuun vai-
kuttavat kasvokkain tapahtuvassa asiakaspalvelussa asiakaspalvelijan olemus ja kiytos. Puheli-
mitse tai sahkGpostitse tapahtuvassa palvelussa hyvin toiminnallisen laadun saavuttaminen
onkin paljon vaikeampaa, silld asiakas muodostaa mielipiteensd muun muassa vain ddnen tai

puhe- tai kirjoitustyylin perusteella. (Gronroos 2009, 100-102.)

Teknisen- ja toiminnallisen laadun ohelle voidaan erottaa vield kolmas laadun ulottuvuus, vuo-
rovaikutuslaatu, joka astuu asiakkaan laadun kokemisen kuvaan silloin, kun asiakkaan ja asia-
kaspalvelijan vilinen vuorovaikutus seké vieraanvaraisuus ovat selkeédsti matkailutuotteen osia.
Vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat padasiassa asiakaspalvelijan ominaisuudet, kuten palvelualt-
tius, ystavallisyys, kielitaito seka ulkoinen olemus ja kaytostavat. Asiakaspalvelijan henkilékoh-
taiset ominaisuudet taas vaikuttavat sithen, miten hyvin asiakaspalvelija pystyy saavuttamaan
paivittdin ylld mainitut vuorovaikutuslaatuun vaikuttavat tekijat. Tdssd kohdassa yritys voi vai-
kuttaa asiaan tukemalla ja kannustamalla tyontekij6itdan hyviin suorituksiin. Motivoitunut ja
sitoutunut henkil6stéhin tarjoaa paremmat mahdollisuudet hyvidin tekniseen, toiminnalliseen

sekd vuorovaikutuslaatuun. (Komppula & Boxberg 2002, 42-46.)

3.2.2 Laadun merkitys

Palveluntarjoajan on tirkedd ymmartdd, miten asiakkaat kokevat ja arvioivat tarjottavan palve-
lun laatua, jotta laatua voidaan sekd hallita ettd kehittda asiakkaiden ja toisaalta myos kannatta-
vuuden osoittamaan suuntaan. (Gronroos 2009, 98—100.) Hyviin laatuun kannattaa aina pyr-
kid, silld pitkalld tdhtdimelld laatu vaikuttaa jopa tyopaikkojen siilymiseen ja yrityksen eloon-

jaamiseen (kuvio 2).



TUOTTEIDEN JA
TOIMINNAN LAATU

Sl \

ASIAKKAIDEN KUSTANNUS-
TYYTYVAISYYS TEHOKKUUS

ASEMA
| MARKKINOILLA ’ A /
A

/ KANNATTAVUUS
J
Y \

REAGOINTI- HENKILOSTON IMAGO
KYKY MOTIVAATIO

\,/

‘ ELOON-

JAAMINEN

Kuvio 2. Laadun merkitys (Lecklin 2000, 25).

Yrityksen sisdlld hyva laatu merkitsee tuotteiden tai palveluiden virheettémyyttd. Kun virheet-
tomyys saavutetaan, my6s huonon laadun atheuttamat kustannukset pysyvit alhaisina, jolloin
yrityksen kustannustehokkuus parantuu. Tama taas vaikuttaa suoraan yrityksen kannattavuu-
teen. Tieto yrityksen laadun korkeasta tasosta markkinoilla tuo yritykselle kilpailuetua, parantaa
yrityksen imagoa, kannattavuutta ja tyontekijoiden motivaatiota, sekd antaa muun muassa
mahdollisuuden myyda tuotteita ja palveluja paremmalla katteella. Kun palvelun hinta on kor-
kea, my6s asiakkaan odotukset ovat korkealla. Jos kokemukset vastaavat korkeitakin odotuk-
sia, tal jopa ylittivit ne, myo6s yrityksen asiakastyytyvaisyys lisadntyy. (Lecklin 2006, 24-20;
Pakkanen ym. 2009, 47.)

3.2.3 Laatujirjestelma

Laadun tason ylldpito ja kehittiminen vaativat jatkuvaa laadun valvontaa, minké vuoksi yrityk-
silld tuleekin olla kéytossi sille sopiva laatujirjestelmd. Laatujarjestelmilla tarkoitetaan laadun-
hallinnassa tarvittavien organisaatiorakenteiden, prosessien ja resurssien muodostamaa jirjes-

telmii, jonka pohjana ovat erilaiset standardit ja kriteerit. (Komppula & Boxberg 2002, 117.)



Laatujirjestelmien yleistyttya Suomessa 1970- luvulla, tuli laadunhallinnan perusteeksi koko-
naisvaltainen laatujohtamisen malli eli TQM (Total Quality Management), joka oli kdytossa
lihinni teollisuuden yrityksissa (Komppula & Boxberg 2002, 117). TQM on prosessipohjainen
ajattelumalli, joka ldhestyy laadunparannuksessa yrityksen toimintaprosesseja. LLaadun tavoitte-
lussa tirkeind rooleina pidetddn muun muassa hallinnon ja johdon rooleja henkiléston koulu-

tusta ja yleistd huomioimista unohtamatta. (Oakland 2003, 18-21.)

Suomessa yleisimmin kiytetyt menetelmit ovat olleet ISO 9000 -standardit. ISO (International
Organization for Standardization) on maailman suurin kansainvalisten standardien kehittaja
(ISO 2010). ISO 9000 -sarjan laadunhallintaa kasittelevit standardit on hyviksytty kansallisiksi
laatustandardeiksi ympiri maailman, ja niiden standardien mukaan myonnetain laatusertifi-
kaatteja kriteerit tayttaville yrityksille. ISO 9000 -jarjestelmain kuuluvat ISO 9000 (yleisiad peri-
aatteita, termit ja médritelmit), ISO 9001-9003 (laadunvarmistus), ISO 9004 (laadunhallinta),
ISO 10011 (laatujirjestelmien auditointi) sekd ISO 14001 (ymparistojirjestelmia koskevat
standardit). Ndille laadunhallintastandardeille on tyypillistd laadun minimitavoitteen asettami-
nen, toimintojen tarkka prosessointi, laatukisikirjojen kiytto, tarkat toimintaohjeet ja tarkka
kirjallinen dokumentointi. Huonoina puolina pidetdankin muista suuresti eroavaa johtamisjar-
jestelmia seka raskautta ja siitd johtuvaa sopimattomuutta palvelualoille. Téstd huolimatta
my06s matkailualan yritykset kayttavit ISO 9000 laatujarjestelmia. (Komppula & Boxberg 2002,
118.)

Muita matkailualan kdyttimid laatujarjestelmia ovat muun muassa erilaiset laatupalkintojirjes-
telmit, jotka perustuvat pisteiden kerddmiseen, benchmarking, jossa oman yrityksen toimintaa
verrataan jonkin toisen yrityksen toimintaan sekd Laatutonni, jossa Ehrensvird- seurakin on

mukana (Komppula & Boxberg 2002, 120—124).

3.2.4 Laatutonni

TQM ja ISO jirjestelmit ovat lihinné teollisuuden kdytossi. Laatutonni- jirjestelmi on kaikille
juuri matkailualan pk-yrityksille tarkoitettu helppokayttoinen laatujirjestelmi, joka sisiltaa laa-
tuvalmennuksen sekd LaatuVerkon. Matkailualaan erikoistuneisuuden vuoksi Laatutonni onkin
erittdin hyvd Ehrensvird-seuralle, silld asiakastyytyviisyystietoa karttuu juuri matkailualan toi-
minnasta. Laatuvalmennuksessa yritys saa hyodyllisid laadun tyckaluja seki oppii itse kehitta-
main tuotteiden, palvelujen ja toiminnan laatua. Laatuverkko taas on tunnuslukujirjestelma,
joka mahdollistaa jatkuvan laadun seurannan ja vertaamisen muiden mukana olevien yritysten

kanssa. LaatuVerkko on erittiin helppokiyttéinen ja monipuolinen laatujirjestelma. Laatuton-
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ni ei myoskain ole kallis yrityksille, rekisteréintimaksu on 122 € ja vuosimaksu maaraytyy yri-
tyksen litkevaihdon mukaan alkaen 122 €:sta. (MEK 2007a.) Ehrensvird-seurassa Laatutonniin
kuuluminen nikyi tyGharjoitteluni aikana vain asiakaspalautteen seka tyontekijapalautteen ke-
raamisend. Laatutonni -logo (kuvio 3) nikyy asiakkaille muun muassa seuran kotisivuilla seka

asiakastyytyviisyyslomakkeessa.

1Q00

LAATUTONNI

Kuvio 3. Laatutonni -logo (MEK 2010).

Laatutonnin kehitti Suomen Matkailun Kehitys Oy ja sen lanseerasi MEK (Matkailun edista-
miskeskus) vuonna 2001. Hankkeen tavoitteena oli nostaa matkailupalvelujen laatu niiden hin-
taa vastaavalle tasolle. Laatutonni pohjautuu laatupalkintokriteereihin. Namié palkintokriteerit
tayttimalld yritykset voivat vieda tiedon suomalaisen palvelun korkeasta laadusta my6s kan-
sainvilisille markkinoille. (MEK 2007b.) Palkinnoista Laatutonni — diplomi jactaan Matkames-
suilla vuosittain niille, jotka ovat hyviksytysti suorittaneet koulutuksen ja ryhtyneet aktiivisesti
kayttamaan LaatuVerkkoa (LaatuVerkko 2010a). Suomen laatupalkinto jaetaan vuosittain par-
haalle tiimille. Laatupalkinto -kilpailu on viimeistd vuottaan nykyisessa muodossa, vuodeksi

2011 on suunnitteilla uusi kilpailu parhaan laadunhallitsijan 16ytamiseksi. (LaatuVerkko 2010b.)

LaatuVerkko- tyckalulla, jota tissikin tutkimuksessa hyodynnetain, voidaan tehda useita erilai-
sia mittauksia, kuten asiakastyytyviisyys-, henkiloston tyotyytyviisyys- ja toimialakohtaisia tun-
nuslukumittauksia. Mittausten tuloksia voidaan verrata kilpailijoiden vastaaviin tietoihin muun
muassa maakohtaisesti tai toimialakohtaisesti. Asiakastyytyviisyyslomake on tarjolla LaatuVer-
kossa seitsemalld kielelld, jotka ovat suomi, ruotsi, englanti, saksa, ranska, espanja ja italia. Yri-
tys voi ndiden kielten lisiksi rddtaloida itse lomakkeita muilla kielilld. Tahin tutkimukseen kiy-
tetyssd lomakkeessa kielivaihtoehtoina olivat suomi, ruotsi ja englanti. Lomakkeet 16ytyvit
liitteistd. Lomakkeen voi tiyttda paperisena tai sahkoisesti. Tassd tutkimuksessa asiakkaat tayt-
tivit lomakkeet sihkoisesti lihetettimani linkin kautta. Palautteen kerddnnyttya LaatuVerk-
koon, saatua tietoa kasitelldan laatimalla kyselyn eri kohtia koskevia raportteja esimerkiksi tau-
lukoiden muodossa. (LaatuVerkko 2010c.) Kaytin itsekin kerdtyn aineiston analysointiin Laa-

tuVerkkoa, seka lisiksi Microsoft Officen Excel ohjelmaa.
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3.3 Asiakastyytyviisyys

Tyytyviisyys mairitellddn yleisesti asiakkaan arvioksi siitéd, kohtasivatko tuote tai palvelu ja asi-

akkaan omat tarpeet ja odotukset (Albanese & Boedeker 2002, 89).

Luotettavuus = Palvel
Avwuliaisuus En Til
annetekijat
Varmuus laatu ]
Empatia
Palveluympirnistd |
y
Tuotteen Asiakas- Asiakas-
laatu p| tyytyviisyys > uskollisuus
A
Hinta Yksilotekijat

Kuvio 4. Palvelun laatuun, asiakastyytyviisyyteen ja asiakasuskollisuuteen vaikuttavat tekijit

(Zeithaml ym. 2009, 103).

Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavat koko organisaation toiminta, asiakkaan arvio tuotteen tai
palvelun ominaisuuksista, havainnot palvelusta ja palvelun laadusta seké palvelusta maksettu
hinta (kuvio 4). Lisiksi asiakastyytyviisyyteen voivat vaikuttaa henkil6kohtaiset tekijat, kuten
esimerkiksi asiakkaan mieliala ja tuttavien mielipiteet kyseessa olevasta palvelusta tai tilannete-
kijat. Jos tuote tai palvelu eivit kohtaa asiakkaan ennakko-odotuksia, katsotaan timin johtavan
asiakkaan tyytymattomyyteen ostamaansa tuotetta tai palvelua kohtaan. (Zeithaml ym. 2009,

103-105.)

Matkailualan yrityksilld on kaksi keinoa, joilla voidaan vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen, asiak-
kaiden kokemusten laadun parantaminen tai vaihtoehtoisesti asiakkaiden odotusten muok-
kaaminen. Kiinnittimalld huomiota molempiin keinoihin, voidaan asiakastyytyviisyytta hallita
parhaiten. Tillainen asiakastyytyviisyysjohtaminen vaatiikin yritykseltd toimivan organisaation
ja erityishuomiota tulisi tilloin kiinnittdd markkinointiviestintdin, jonka pohjalta luodaan suu-

rin osa asiakkaiden odotuksista. Asiakkaiden kokemusten laatua parannettaessa on ehdotto-
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man tirkedd ymmartia, ettd kokemukset syntyvit asiakkaiden ja koko organisaation vilisistd
kontakteista. Siksi yrityksen johdon on tehtdvi koko organisaatiolle selviksi, ettd laatua paran-
tavien toimenpiteiden taytyy koskea kaikkia tilanteita, joissa yritys on yhteydessa asiakkaaseen.

(Albanese & Boedeker 2002, 89-92.)

Asiakastyytyviisyys on ehdottoman tirkead laadunkehittimisen kannalta, silld asiakas on se,
joka laadun lopulta arvioi, ja yrityksen toiminta voi jatkua vain, jos asiakkaat ovat riittdvin tyy-
tyviisid maksamaan palveluista pyydetyn hinnan. Tyytyviiset asiakkaat pitivit yrityksen toi-
minnan kannattavana ostamalla palveluja uudelleen ja mainostamalla yritysté tuttavilleen ja
siksi asiakastyytyviisyyttd tuleekin mitata sadnnollisin valiajoin. Asiakastyytyviisyyden mittauk-
sessa tulee kiinnittda erityista huomiota oikeaan toteutustapaan sekd kohdistukseen, jotta tieto-

ja voidaan hy6dyntad muun muassa suorituskyvyn ennakoinnissa. (Lecklin 2006, 105-106.)

3.4 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Yrityksen ei pitiisi koskaan tuudittautua tietynlaiseen kuvaan asiakastyytyviisyydestd pelkis-
tadn valitusten puutteen tai vihiisyyden perusteella. Harva tyytymiton asiakas valittaa saamas-
taan palvelusta yritykselle, jos todennikoéisyys jonkinlaisen korvauksen saamiselle on pieni tai
olematon. Asiakas kertoo kuitenkin ldhipiirilleen tyytymattémyydestddn, jolloin yrityksen mai-

ne tahriintuu ja huono maine levidi. (Lele & Sheth 1999, 205-211.)

Jotta ongelmakohdat voitaisiin 16ytaa ja niitd kehittdd, tulee asiakastyytyvaisyyttd kartoittaa.
Kartoittamalla asiakastyytyvaisyys saadaan selville kehittdmistd kaipaavat osa-alueet, joihin sit-
ten voidaan sopivalla tavalla puuttua. Asiakastyytyviisyystutkimusta tdyttdessddn asiakas mittaa
laatua erottelemalla hyviksi kokemansa asiat huonoista ja asettamalla ne mielessdan tirkeysjar-
jestykseen ja lopulta valitsemalla annetuista arvosteluvaihtoehdoista omasta mielestdin sopi-
vimman. Tamin vuoksi tuleekin miettid erittdin tarkkaan, mistd asioista yritys haluaa saada
arvostelun, ja myos tehda tutkimus mahdollisimman helposti ymmarrettaviksi, jotta turhilta

vadrinkasityksilta valtyttdisiin. (Lillrank 1999, 24-25.)

Kirjallisuudessa on kisitelty kahta mittausvilinettd asiakkaan kokemalle palvelun laadulle. Att-
ribuuttipohjaiset mittausvilineet perustuvat palvelun ominaisuuksia kuvaaviin attribuutteihin ja
kvantitatiivisesti kisiteltdviin arvosteluvaihtoehtoihin kun taas kvalitatiiviset mittausvilineet
ovat esimerkiksi kriittisten tapahtumien eli positiivisesti tai negatiivisesti normaalista poik-

keavien tapahtumien arviointiin perustuvia malleja. (Grénroos 2009, 113—-114, 120.)
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Tunnetuin attribuuttipohjainen mittausviline on SERVQUAL- menetelma, joka perustuu pal-
velun laadun viiteen osa-alueeseen eli konkreettiseen ympiristoon, luotettavuuteen, reagoin-
tialttiuteen, vakuuttavuuteen sekd empatiaan. Niité viittd osa-aluetta kuvataan attribuuteilla, ja
vastaajat valitsevat asteikolta, jonka daripdind ovat “tiysin samaa mieltd” ja ”tdysin erimieltd”
mielestadn sopivimmat vaihtoehdot erikseen attribuutteihin liittyvien odotusten ja kokemusten
kuvaamiseen. Tulos tutkitaan odotusten ja kokemusten vertailulla. Mitd selvemmin tulos osoit-

taa esimerkiksi kokemusten ylittdneen odotukset, sitd parempi koettu laatu on. (Gronroos

2009, 114-117.)

Asiakkaille suunnatuissa tyytyvaisyystutkimuksissa on erittdin tirkedd, ettd taustatyo ja tutki-
muksen suunnittelu tehdain huolella, jotta tulokset aidosti hy6dyttiisiviat yritystd. Yleiselld
tasolla tulee miettid, kuinka usein tyytyvaisyyttd mitataan ja ketka valitaan mukaan tutkimuk-
seen. Lisdksi tulee pddttdd mitd asioita halutaan mitata sekd millaisilla kysymyksilld mittaus to-
teutetaan. Se, kuinka hyvin ylla mainitut asiat on etukiteen mietitty, nakyy muun muassa saatu-
jen tulosten sisallostd, tarkkuudesta sekd kattavuudesta. Tdydellisen tutkimuksen tekeminen on
kuitenkin vaikea toteuttaa, koska se vaatii yritykseltd henkiloresursseja ja pddomaa. Asiakastyy-
tyvaisyystiedon keraaminen onkin aina kompromissi tarpeiden ja mahdollisuuksien vililla.

(Rope & Pollinen 1994, 62—63.)

Asiakastyytyviisyystietoa voidaan hyodyntda moneen muuhunkin tarkoitukseen kuin vain on-
gelmakohtien 16ytimiseen. Niitd ovat muun muassa eri asiakasryhmiin suuntautuvan markki-
noinnin toteuttaminen, yrityksen toiminnan tason yllapitiminen ja mahdollisten kannustusjar-

jestelmien perustana toimiminen. (Rope & Poéllinen 1994, 61.)

14



4 Matkailuyrityksen kehitystoiminta

Matkailuyrityksissa, kuten kaikissa yrityksissi voidaan kehittda kaikkea toimintaa. Tavallisimpia
kehityksen kohteita ovat muun muassa tuotekehitys, henkiléston kehitys ja markkinointiin ja
mainontaan liittyvé kehitys. Tdssd luvussa kasitelldidn kyselylomakkeessa esiintyvid kehityksen
osa-alueita eli tuotekehitysti, henkiloston kehittaimista seka siahkoisen palvelun kehittimista.
Kehitystoiminnalla on tirked osa opinnéytety6ssd, jotta tulosten perusteella kehitystd vaativia
osa-alueita osataan kisitelld oikein, ja antaa sopivia kehitysehdotuksia johtopaitosten yhteydes-

sa.

4.1 Matkailupalvelun elinkaari

Ajateltaessa kiytossi olevan matkailutuotteen kehittimistd, on hyvé tuntea matkailupalvelujen
elinkaareen liittyvi teoria. Jokaisella tuotteella on nimittdin oma elinikdnsd, jonka pituuteen
vaikuttavat muun muassa tuotteen luonne sekd alan trendit. Tuotteen elinkaari auttaa mittaa-
maan tuotteen elinikdd markkinoilla, ja ndin ollen yritys voi halutessaan uudistaa tuotetta vii-

meistdin, kun huomataan, etta tuote alkaa saavuttaa kyllastymisvaiheen. (Albanese & Boedeker

2002, 147-148.)

A Raha

\ Kustannukset

: i Myynti/tuotot
* Kannattavuus

Aika

A 4

Esittely Kasvu Kypsyys Kylldstyminen Loppu
Kuvio 5. Matkailupalvelun elinkaari (Albanese & Boedeker 2002, 148).

Matkailupalvelun elinkaaressa on viisi eri vaihetta, jotka ovat esittely-, kasvu-, kypsyys-, kyllas-
tymis- ja loppuvaihe (kuvio 5). Esittelyvaitheessa uusi tuote lanseerataan markkinoille. Esittely-
vatheessa on tirkeda saada thmiset nopeasti tietoisiksi uudesta tuotteesta, silld tissd vaiheessa
kustannukset ovat korkeimmillaan. Jos tuotteen tuonti markkinoille onnistuu, siirrytddn elin-
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kaaressa kasvuvaiheeseen, jolloin kannattavuus paranee markkinointikustannusten laskiessa.
Kun asiakasmiirien kasvu pysihtyy, on tuote saavuttanut elinkaarensa kypsyysvatheen. T4ll6in
on tarkeai erilaistaa tuotetta, niin ettd se erottuu kilpailevista tuotteista, jotta tuote nousisi uu-
teen kasvuvaiheeseen. Kyllistymisvaiheessa asiakkaat eivit enaa osta tuotetta, koska tuote ei
enad valttimittd ole muodissa tai se el vastaa asiakkaiden tarpeita. Talloin viimeistddn tulee
yrittdd elvyttda tuote. Jos elvyttiminen ei kaikesta huolimatta onnistu ja tuote ei ole endi kan-

nattava, matkailutuotteen tuottaminen lopetetaan. (Albanese & Boedeker 2002, 148—-149.)

4.2 Tuotekehitystoiminta

Tuotekehitys on erittdin tirked toiminto yritykselle, silld sen avulla pysytddn markkinoilla. Tuo-
tekehitysty6 lihtee yleensa kiyntiin joko yrittdjan ideoista tai asiakkailta saaduista virikkeista.
Tuotekehityksen tavoitteena on yleensi uusien tuotteiden kehittiminen, mutta vanhojakin
tuotteita voidaan kehittdd ja parantaa. Juuri aikomus parantaa jo olemassa olevia tuotteita tekee
asiakaspalautteen kerdamisestd erittdin tarkead, silld kuka muu olisi parempi sanomaan mita
tuotteelta haluaa, kuin sellainen henkil6, joka tuotetta on jo kokeillut ja mahdollisesti huoman-
nut siind parannusta vaativia kohtia. Kun asiakaspalautetta keritiin jatkuvasti, voidaan myos

tuotekehitys pitdd ajan tasalla. (IKomppula & Boxberg 2002, 92; Raatikainen 2008, 59—60.)

Tuotekehityksen tarpeen syitd voivat olla esimerkiksi tavoite lisitd myyntid, muutos markkina-
tilanteessa (esimerkiksi uuden kysynnin synty), asiakkaiden kulutustottumusten muutos (esi-
merkiksi trendien seuranta) sekd lisddntynyt kilpailu (Komppula & Boxberg 2002, 94). Ehrens-
vird-seuran viimeisimpid kehityshankkeita ovat esimerkiksi Ehrensviard-museo, joka saa uuden
ilmeen keviddn 2010 aikana, silli museo oli peruskorjauksen tarpeessa, Ehrensvird-seuran tar-
joama lastenkierros taas sai uuden kasikirjoituksen Augustin Ehrensvirdin 300-vuotis juhla-
vuoden kunniaksi ja Tykistolahden kioski uusittiin, silld vanhassa kioskissa el pystytty vastaa-

maan asiakkaiden muuttuneisiin tarpeisiin, kuten tarjoamaan kahvia ja soft ice jaatel6a.

Sekd uusien, etti jo olemassa olevien tuotteiden kehitystoiminnan vaiheisiin kuuluvat ideat,
esitutkimus, luonnostelu, suunnittelu seka viimeistely. Ideat tuotekehitykseen voivat syntya
monin eri tavoin, esimerkiksi asiakas voi esittdd joitain toiveita tuotteesta tai ammattilaiset voi-
vat havaita tuotteessa tai sen saatavuudessa puutteita. Joskus ideat syntyvit my6s esimerkiksi
tulevien tapahtumien pohjalta, kuten Ehrensvird-seuran lastenkierros, joka uusittiin kevaalld
2010 Augustin Ehrensvirdin 300-vuotis juhlavuoden kunniaksi. Sopivan idean 16ydyttya, tulee
sen sopivuus markkinoille tutkia esitutkimuksella. Esitutkimuksessa selvitetdan tuotteen omi-

naisuudet ja mahdollinen asiakkaalle vilittyvi lisdarvo, ja nditi tietoja verrataan jo markkinoilla
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oleviin tuotteisiin. Tuotannon osalta tulee selvittda, mita tuotteen tuotanto vaatii ja onko tuo-

tanto kannattavaa. (Raatikainen 2008, 61-62.)

Luonnosteluvaiheessa valmistetaan tuotteen prototyyppi, jota testataan eri nikokulmista ja
mietitddn tuotantomahdollisuuksia. Esimerkiksi aiemmin mainittu uudistettu pedagoginen
lastenkierros testattiin kutsumalla eri ikiryhmien edustajia kierrokselle. Suunnitteluvaiheessa
toimenpiteet laitetaan sopivaan jirjestykseen. Tassd vaiheessa tulee miettid valmiiksi tuotteen
vieminen markkinoille sekd tuotanto ja kaikki tuotteen kustannukset. Viimeistelyvaiheessa tuo-
te valmistellaan vietaviksi markkinoille sekd kaynnistetdan markkinointi ja myyntityo. (Raati-

kainen 2008, 62-063.)

Tuotteen kehitystoiminnan vaiheiden tapahtumia on hyva kirjata ylos, jotta seuraavissa kehitte-
ly- ja lanseerausprosesseissa ei toisteta kertaalleen tehtyja virheita. Kaupallistamisen jalkeen on
tarkedd kerita asiakkailta mielipiteitd tuotteesta, jotta voidaan arvioida tuotekehittelyn onnis-

tumista. (Komppula & Boxberg 2002, 96-99.)

4.3 Henkiloston kehittiminen

”Laadukkaiden matkailupalvelujen tuottaminen perustuu pitkalti henkil6kunnan kykyyn toteut-
taa asiakaspalvelua asiantuntevasti” (Albanese & Boedeker 2002, 72). Jotta henkilosto pystyisi
parhaimpaansa, tulee yrityksen luoda puitteet, joissa tyontekijoiden ammattitaito kehittyy, mo-
tivaatio kohenee, jolloin lihes automaattisesti myo6s palvelun laatu paranee. Hyva tyokalu tihian
on toimiva sisdinen markkinointi. Sisdisen markkinoinnin keinoina voidaan kayttia esimerkiksi
perusteellista perehdyttimista tyGtehtiviin, toimivaa koulutusjirjestelmia sekd sisiistd tiedot-
tamista, kannustavaa palkkausta, haastavia tehtavid sekd kannustavia esimiehid. Erityinen pa-
lautteeseen vaikuttava tekija on tyontekijoiden tarjonnan tunteminen, jos tyontekija ei tunne
tyopaikkansa tuote- tai palvelutarjontaa, asiakkaat antavat mahdollisuuden tullen heti asiasta

palautetta. (Albanese & Boedeker 2002, 73-77.)

Asiakkaiden kanssa ty6skentelevin henkil6ston tulisi saada ajan kanssa harjoitella etenkin ih-
missuhdetaitojaan, kaupallista tietimystddn, terdvyytta lakiasioissa sekd projektin johtamista
kehittyidkseen ja ymmartidakseen naitdkin toimintoja. Lisaksi vastaava eritasoisten vastuutehti-

vien antaminen lisda tyontekijin omistautuneisuutta yritykselle. (Cheverton 2010, 197-198.)
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4.4 Internet-mainonta ja verkkopalvelujen kehittiminen

Niin Ehrensvird-seuralla, kuin monessa muussakin yrityksessa palvellaan asiakkaita sdhkoisesti
jossakin muodossa. Ehrensvird-seuralla asiakas voi etsid tietoa tuotteista yrityksen verk-
kosivuilta tai jopa ldhettda varauspyyntoja matkailupalveluista eli niin sanotuista aineettomista
tuotteista verkkosivuilla toimivan varausjirjestelmin kautta tai asiakas voi esimerkiksi saada
vahvistuksen varauksesta sihkopostitse. Lisidksi Ehrensvard-seura mainostaa muutamia toimi-
pisteitdin ja opastuksiaan erindisissd sahkoisissd yhteisOissa seka tietysti myos sanomalehdissa.

(Raatikainen 2008, 136—138; Wilenius-Rantala, C. 21.4.2010.)

Verkkopalveluissa haastavaa on niiden epdinhimillisyys. Asiakas pitdd saada tuntemaan olonsa
yhté luontevaksi kuin jos asiakas asioisi ihmisen kanssa kasvotusten. Kun tillainen tilanne saa-
vutetaan, voidaan painottaa sihkoisen palvelun nopeutta ja helppoutta. My6s erilaisten varaus-
jarjestelmien ja muiden sihkoisten ohjelmien toimivuus kannattaa testauttaa esimerkiksi henki-
lI6kunnalla ennen kuin palvelu annetaan asiakkaiden kaytt66n. Myos nopea yhteydenotto asi-
akkaaseen sidhkoisen asioimistapahtuman jilkeen lisdd asiakkaan luottamusta yritystd kohtaan ja
parantaa myo6s asiakkaan tyytyvaisyyttd. Asiakkaisiin vaikuttavat myos verkkosivujen ja muiden
sahkoisten palvelujen ulkoniko. Layout tulee toteuttaa tyylikkéasti ja viimeistellyn nidkoisesti,
jotta asiakkaat uskaltautuvat luottamaan sihkéisessd palvelussa oleviin tietoihin tai tarjontaan.

(Raatikainen 2008, 140, 177-179.)
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5 Tutkimuksen metodi ja toteutus

Tutkimusaineisto on keritty ajalta 23.3.2009 — 21.8.2009 lahettamalla palveluita tilanneille asi-
akkaille sihkopostitse linkki Laatutonnin kyselylomakkeeseen. Linkkid ldhetettiin suomen-,
ruotsin- ja englanninkielisilla saatteilla, ja lomakkeen pystyi tiyttimdin suomeksi, ruotsiksi ja
englanniksi. Kielivaihtoehtoja lomakkeesta oli useampikin, mutta muut eivit toimineet. Linkin
saivat ne tilaajat, jotka olivat ilmoittaneet sihkopostiosoitteen, ja joiden tilaisuus oli tapahtunut
23.3.-21.8.2009. Tutkimuksen ulkopuolelle jaivit asiakkaat, jotka eivit olleet ilmoittaneet sih-
kopostiosoitetta tai osoite oli kirjattu varausjirjestelmdin vairin, asiakkaat, jotka tilasivat seu-
ran palveluita muiden yritysten, esimerkiksi matkatoimistojen kautta seka asiakkaat joiden tilai-

suus tapahtui elokuun 21. piivan jilkeen. Linkin vastaanottajat olivat padasiassa koululais- ja

yritysryhmia.

Tavoitteena oli saada vahintddan 150 taytettya asiakastyytyviisyyslomaketta, jotta analysoitava
aineisto antaisi riittdvin luotettavan kuvan asiakaskunnan tyytyviisyydestd Ehrensvird-seuran
palveluihin. Linkki lomakkeeseen ldhetettiin 450 asiakkaalle, jotka tayttivit ennalta maarityt
kriteerit. Lopullinen Laatuverkkoon saapuneiden taytettyjen lomakkeiden miari oli 190 kappa-

letta, ja ndin ollen vastausprosentiksi muodostui 42,2 %, mikd on kohtalaisen hyva.

5.1 Tutkimuksen kulku ja analyysimenetelmit

Tehtivinini oli tyGharjoitteluni aikana lihettdd Ehrensvird-seuralta palveluita tilanneille asiak-
kaille LaatuVerkossa toimiva asiakastyytyvaisyyskysely sahkopostitse. Lihetin linkin kyselyyn
aina viimeistddn viikon kuluttua kunkin ryhman tilaisuudesta. Linkkia eivit saaneet ne asiak-
kaat, jotka eivit olleet ilmoittaneet saihképostiosoitettaan, tai olivat tilanneet palvelun jonkin
toisen yrityksen kautta. Tutkimusmateriaali kerdantyi LaatuVerkkoon vuoden 2009 aikana,

minka jilkeen, kevialld 2010, aloitin tutkimusaineiston analysoinnin titd tutkimusta varten.

Tutkimustulokset analysoitiin LaatuVerkossa toimivassa raportointiohjelmassa, minne aineisto
automaattisesti kerdantyi. Lisdksi analysoinnissa kaytettiin Microsoft Officen Excel- taulukoin-
tiohjelmaa. LaatuVerkossa pystyy tarkastelemaan useampia kysymyksid yhtaikaa seki selvittd-
main valitusta aineistosta mediaanin, moodin ja keskihajonnan. Lisdksi tietoja voi taulukoida
ristiin sekd ndhdéd miten jonkin yksittiisen kysymyksen vastaukset ovat jakautuneet eri vaihto-
ehdoille. Niiden raporttien avulla selvitettiin asiakastyytyvaisyyttd eri osa-alueilta. Teoriaan ja
seuran tyontekijoiden haastatteluihin pohjaten ja omien kokemusten nojalla, pohdin my6s

lomakkeen onnistumista analyysiosiossa sekd mietin kehitysehdotuksia.
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5.2 Asiakastyytyviisyyslomake

Asiakastyytyviisyyslomake (Liite 1) tehtiin Laatutonni- koulutuksen yhteydessd, ja se on Eh-
rensvard-seuran ja Laatutonni -kouluttajan yhteistyossa tekema. Ehrensvird-seuralle tirkeita
asioita olivat muun muassa saada tietoa Internet-sivuista, silla kotisivut ovat yksi seuran tir-
keimmistd markkinointikanavista. Lisaksi haluttiin saada tietoa yhteisty6kumppaneiden palve-
lujen, kuten tilavuokrien ja ruokailujen toimivuudesta ja omien palvelujen joustavuudesta ja
laadusta sekd odotusten ja koetun laadun vastaavuudesta. Ndmi asiat otettiin huomioon loma-
ketta suunniteltaessa. Kiinnostavana lisini pidettiin kysymystéd seuran palvelujen suosittelemi-
sesta, silld ystavit suosittelevat palveluja toisilleen, ja seuraava askel nykymarkkinoinnissa on
Facebook, jossa esimerkiksi Kahvila Piper jo on. Seuran toiveena oli, ettd lomakkeeseen valit-
tujen kysymysten avulla 16ydettiisiin ongelmakohdat, jonka jilkeen palveluita voitaisiin kehit-

tad. (Wilenius-Rantala, C. 21.4.2010.)

Linkistd aukeava asiakastyytyviisyyslomake on yksinkertainen ja selked. Sdhkoinen muoto luo
kuvan lyhyestd, noin sivun mittaisesta lomakkeesta, mutta tulostettuna suomenkielinen (Liite
1), ruotsinkielinen (Liite 2) ja englanninkielinen (Liite 3) lomake on kaksisivuinen. Lomakkees-
sa tiedustellaan tilaajan taustatiedot, tilaamisen onnistuminen, yleiset tekijit, ohjelma sekd odo-
tusten ja koetun laadun vastaavuus. Arvosteluasteikkona kiytetddn hymynaama-asteikkoa ja
kysymysmerkkia, joka tarkoittaa ”ei kokemusta”. Lomakkeessa on my6s avoimia kysymyksid,
joihin asiakas voi itse kirjoittaa esimerkiksi mitd parantaisi seuran toiminnassa ja mika oli pa-
rasta (Liite 4). Liitteessd 4 kohtaan ”Mitd parantaisit toiminnassamme” on yhdistetty lomak-
keen Tilaaminen sekd Suomenlinnan esittely- osioiden alla olevat vastaukset kyseessi olevaan
kysymykseen, silld vastaajat eivit ole eritelleet vastauksiaan nididen kahden kohdan vililld tar-

koitetun mukaisesti.

5.3 Tutkimuksen validiteetti, reliabiliteetti ja objektiivisuus

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyytta eli tutkimusmenetelman kykyd mi-
tata juuri sitd, mitd on tarkoituskin mitata. Pitevyyteen vaikuttaa esimerkiksi se, ovatko kaikki
vastaajat ymmartineet kysymyksen samalla tavalla kuin tutkija on sen tarkoittanut. Jos useat
vastaajat ovat ymmartineet kysymyksen védrin, mutta aineisto kasitellddn kuitenkin tutkijan
alkuperiisen ajatusmallin mukaisesti, ei tuloksia tilléin voida pitdd pitevind. (Hirsjarvi, Remes

& Sajavaara 2009, 231-232.)
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Tamain tutkimuksen validiteettiin vaikuttaa suuresti se, ettd lomaketta suunniteltaessa ei ole
ajateltu vaihtoehtoja loppuun asti, silli muutamassa lomakkeen kohdassa vaihtoehtoja ei ole
riittavan selkedsti selitetty, jolloin asiakkaat ovat muutamassa tapauksessa turvautuneet Muu,
miki -vaihtoehtoon. Vasta tarkemmassa tarkastelussa voidaan huomata, ettd asiakas olisi voi-

nut valita muun kuin Muu, miki -vaihtoehdon.

Reliabiliteetti puolestaan tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta eli kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Kdytinndssd tima tarkoittaa sité, ettd reliabiliteetti on hyvi, jos tut-
kimus toistetaan, ja tulokset ovat samat kuin ensimmaiselld kerralla. Mita suurempi otos on,
sitd todennakoisemmin se kuvaa asiakaskunnan todellista mielipidettd, ja néin ollen on luotet-
tavampi kuin pieni otos. Tutkimuksen luotettavuuden vuoksi tutkijan on oltava tarkkana mah-

dollisten virheiden valttimiseksi jokaisessa tutkimuksen vaiheessa. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.)

Tutkimukseen vastanneiden maari on 190 kappaletta, mikd on melko suuri ja kattava otos, ja
vastaajia oli monesta eri ryhmin tyypistd, jolloin voidaan todeta, ettd otos on kattava ja hyva.
Virheiden vilttimiseksi tulokset on tarkistettu moneen kertaan alkuperiisestd muodosta ja
avointen kysymysten vastaukset ovat my0s taysin alkuperdisessda muodossaan, lukuun ottamat-
ta muutamia kohtia, joista on poistettu kommenttien kirjoittajien nimet, koska nimien julkai-

suun ei ole pyydetty tai saatu lupaa.

Tutkimuksen lopputulokseen vaikuttaa my0s tutkimuksen objektiivisuus eli puolueettomuus.
Sekid tutkimusprosessin, ettd tutkimustulosten tulee olla puolueettomia, jotta tutkimus on luo-
tettava. Puolueettomuutta edesauttavat muun muassa vastaajan ja tutkijan etdinen suhde tut-
kimusprosessin aikana sekd mahdollisimman vihiinen vaikutus vastaajan antamiin vastauksiin
ja tutkimustuloksiin. Tulosten tulkinnassa on usein vaikeaa olla tdysin objektiivinen, silld tulok-

sia voidaan tulkita monella eri tavalla. (Vilkka 2007, 16.)

Tulosten objektiivisuuteen on saattanut hieman vaikuttaa se, ettd olen lahettinyt asiakastyyty-
viisyyskyselyn my6s asiakkaille, joita olen itse palvellut tilauksen yhteydessa. Tuloksista ei kui-
tenkaan suoraan voida nihda, ettd ndin olisi tapahtunut. Tutkimusten analysoinnissa on my0s
pytitty puolueettomuuteen silld, ettd mitdian tutkimustuloksia ei ole jétetty pois tdstd opinnayt-

teesta.
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6 Tutkimustulokset ja niiden analysointi

Tutkimustulokset analysoidaan lomakkeen otsikoiden mukaisesti jakaen analysointi otsikoiden
”Taustatiedot”, ”Tilaaminen”, ”Yleiset tekijit”, ”Ohjelma” sekd ”Suomenlinnan esittely vastasi
odotuksia” alle. 190 lomakkeesta 185 oli taytetty suomeksi, 4 ruotsiksi ja 1 englanniksi. Verrat-
taessa lomakkeen aihealueita teoriaosuudessa esiteltyyn SERVQUAL- menetelmain (Gron-
roos 2009) huomataan, ettd lomakkeessa tdyttyvit selkedsti konkreettista ymparistod kuvaavat
osat seka reagointialttiutta kuvaavat osat. Jatkossa voisikin harkita lomakkeen kysymysten

muokkaamista niin, ettd kaikki SERVQUALIn viisi osa-aluetta olisivat selkeasti edustettuina.

6.1 Taustatiedot

Kaikista asiakastyytyviisyyskyselyyn vastanneista ryhmien edustajista yritys- ja oppilaitos ryh-
miin kuului selked enemmist6 (yhteensd noin 80 % kaikista vastanneista) (kuvio 6). Vihiten
edustettu ryhmi olivat seniorit, joita vastaajien joukossa oli 2 % eli vain 4 kappaletta vastan-
neista. Ryhmin tyyppid koskevaan kysymykseen jitti vastaamatta seitsemin ryhman edustajaa.
Syyna tdhdn on todennikoisesti se, ettd ryhman edustaja ei ole kokenut kuuluvansa mihinkain
annetuista ryhmiévaihtoehdoista. Vastaamatta jittineiden tilaisuus on saattanut olla esimerkiksi
jokin juhla, jolle ei kyselyssi ole omaa vaihtoehtoa, tai esimerkiksi vaihtoehtoa muu, mika?
Lillrankin (1999) mukaan lomaketta suunniteltaessa tulee lomakkeesta tehda riittivan helposti
ymmirrettivi, jotta tulokset aidosti hyodyttaisivit yritysti, ja jotta turhilta vadrinkasityksiltd
viltyttiisiin. Tassd tutkimuksessa huomattiin, ettd moni asiakas oli jattinyt vastaamatta useaan
kohtaan, jolloin voidaan vain spekuloida vastaamatta jattdmisen syitd ja niin ollen tulos jai

hieman episelviksi.
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Kuvio 6. Ryhmin tyyppi (n = 183)

Suurin osa vastanneista (noin 64 %) ilmoitti tilanneensa opaspalvelun (kuvio 7). Vastauksista
kdvi ilmi, ettd osa vastaajista oli valinnut useamman kuin yhden vaihtoehdon, silli nima asiak-
kaat olivat tilanneet vaihtoehdoista useampaa palvelua. Kohtaan Muu eroteltiin muun muassa
ravintolapalveluita ja kokoustilojen kayttoa. Ohjelmapaketilla on kyselyssa tarkoitettu muita
ohjelmia, kuin opastuksia, esimerkiksi Kuntomaneesi Olo OK:n jumppia. Tieto ohjelmapake-
tin siséllosta olisi pitinyt olla selkedammin selitetty lomakkeessa, jotta tulokset olisivat kuvaa-
vammat. Nyt asiakkailla oli kaksi vaihtoehtoa valittavanaan niin sanotusti muille palveluille.
Tdhin osioon voisi olla kannattavaa eritelld kaikki opastusvaihtoehdot, jotta voitaisiin selvittda
jo teoriaosuudessa (Albanese & Boedeker 2002) esitellyisti elinkaaren vaiheista, missi vaihees-

sa kukin yksittdinen tuote on, jotta tuotteita voitaisiin kehittdd, uusia tai lopettaa niiden tuot-

taminen.
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Kuvio 7. Tilattu palvelu (n = 185)

Vajaa 40 % kaikista vastanneista oli valinnut kaynnin tarkoitukseksi opintomatkan (kuvio 8).
Jakaumaa oli muidenkin vaihtoehtojen vililld, eikd mikddn vaihtoehto saanut selkedsti vihiten
aanid. Yritysryhmille yleisia kdynnin tarkoituksia oli lomakkeessa kolme kappaletta, ” Ammat-
tiin liittyva”, ’Seminaari/kokous” ja ”Tyky-pdivi”. Jos ndiden edelld mainittujen kohtien vas-
tausprosentit lasketaan yhteen, voidaan todeta, ettd yritysmatkailuun liittyvid matkoja on tehty
eniten tissd otannassa. Tulokset siis vastaavat myos kuvion 6 jakaumaa ryhmittdin, jossa yritys-

ryhmien osuus on my6s suurin. Yksittdisistd vaihtoehdoista eniten ddnid sai kuitenkin opinto-
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matka. Muiksi kdynnin tarkoituksiksi oli nimetty muun muassa erilaisia juhlatilaisuuksia seka

virkistyspdivid. Myo6s jotkin kouluryhmit olivat valinneet kohdan Muu, ja eritelleet sithen ke-

vitretken.
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Kuvio 8. Kiynnin tarkoitus (n = 188)

Internet osoittautui yleisimmiksi tiedon ldhteeksi koskien Ehrensvird-seuraa (kuvio 9). Vaih-
toehdot Esite ja Ystivi / tuttava saivat yhteensd vain 20 % kaikista ddnisti. Kohtaan Muu
asiakkaat olivat eritelleet muun muassa Suomenlinnassa asumisen, kollegan suosittelun seka
aiemmat kaynnit seuran opastuksilla. Seuralla on omat kotisivut, sekd muuta toiminnan mai-
nontaa muun muassa Suomenlinnan Internet sivuilla sekd Facebook- yhteisossa. Tatd kohtaa
yhdessid lomakkeen suosittelu- kysymyksen kanssa seura pitia mielenkiintoisena siksi, ettd seu-
ra harkitsee toiminnan laajempaa mainostamista Facebookin kaltaisissa yhteis6issi, joissa thmi-
set voivat ehdottaa tuttaviaan liittyméan yhteisoihin, joihin he itse kuuluvat. Tulosten perus-
teella aikomus olisi kannattava, silld suurin osa tiedonsaannista on tapahtunut juuri Internetis-
td. Vaikka asiakkaat olivat yleisesti tyytyvaisid tarjouksen ja vahvistuksen saamiseen (taulukko
1), niin avoimissa vastauksissa (Liite 4) oli negatiivista palautetta siitd, ettd sahkoisen tilauslo-
makkeen lihetettydin jotkin asiakkaat eivit saaneet vastausta riittdvan nopeasti tai ollenkaan
ilman uutta yhteydenottoa seuraan. Lisdksi ruotsinkielisen kyselylomakkeen kieltd moitittiin

yhdessa palautteessa. Internet palveluihin tulisikin panostaa paremman asiakastyytyvaisyyden

24



saavuttamiseksi kotrjaamalla turhat virheet ja nopeuttamalla sihkéisiin tilauksiin vastaamista,

kuten teoriaosiossa (Raatikainen 2008) todetaan.

Mista sait tiedon
0,
70% 65 %
60 %
50 %
40%
30%
20% 17%
11%
10% 7%
0% s
Internet Esite Ystava / tuttava Muu

Kuvio 9. Misti sait tiedon (n = 189)

99 % asiakkaista tulisi uudelleen Suomenlinnaan kiyttimédin Ehrensvird-seuran palveluja n =
188. Kysymyksen kolmantena vaihtoehtona olisi voinut olla olemassa olevien lisiksi vaihtoeh-
to Ehki, jolloin saataisiin selville, onko asiakkaiden kieltaytyminen ehdoton, vai voisiko heidin
mielipidettddn muuttaa toimintaa kehittdmilld. TAmin otannan tulosten perusteella voidaan
sanoa, ettd seuran tilanne on hyvi, silla kuten Lecklin (2000) toteaa, asiakas on se, joka lopulta
arvioi laadun, ja yrityksen toiminta voi jatkua vain, jos asiakkaat ovat riittdvan tyytyvaisid mak-
samaan palveluista pyydetyn hinnan. Teorian perusteella tiedetddn jo, ettd tyytyviiset asiakkaat
pitavit yrityksen toiminnan kannattavana ostamalla palveluja uudelleen ja mainostamalla yritys-

ta tuttavilleen.

Tulokset koskien palvelujen suosittelua seuraa samaa linjaa uudelleen tulon kanssa. Selked
enemmisto suosittelisi palveluja tuttavilleen n = 187. My6s suosittelu- kysymyksessi olisi voi-
nut olla vaihtoehto Ehka. Tuloksen perusteella voidaan paitelld, ettd asiakkaat ovat tyytyviisid
palveluihin, silld kuten edelld mainittiin, juuri tyytyviiset asiakkaat suosittelevat palveluja
eteenpiin ja kdyttivit palveluja my6s itse uudelleen. Tdma vahvistaa Internet- mainonnan li-
sdaamisen kannattavuutta ja siirtdimistd Internet- yhteisoihin, joissa tyytyviiset asiakkaat suosit-

televat seuran palveluja itse ystavilleen.
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6.2 Tilaaminen

Tdssé luvussa kasitellddn lomakkeen kohtia, jotka liittyvit palvelujen tilaamiseen. Lomakkeessa
kohdat on toteutettu hymynaama asteikoilla, joissa iloisin naama tarkoittaa erittdin hyvia ja
surullisin naama erittdin huonoa. Vaihtoehtona oli my6s kysymysmerkki (?), joka tarkoitti Ei
kokemusta. Vastauksia analysoitaessa hymynaamat koodattiin niin, ettd iloisin naama sai at-
vosanan 5 ja surullisin naama arvosanan 1. Arvosteluasteikkoa voisi olla kannattavaa muokata
niin, ettd hymynaamoja olisi vain nelja, jotta helposti valittava neutraali vaihtoehto jiisi koko-

naan pois.

Taulukossa 1 esitetddn tilaamiseen liittyvit kysymykset, vastausten jakauma eri vaihtoehtojen
kesken, vastausten kokonaislukumaari, keskiarvo seki keskihajonta. Keskihajonta kertoo
kuinka paljon yksittiiset vastaukset keskimaarin poikkeavat keskiarvosta. Tarkasteltaessa taulu-
kon 1 keskiarvoja, voidaan todeta, ettd tulokset ovat hyvit, silld keskiarvo on oheismateriaalia
lukuun ottamatta kaikissa kohdissa yli 4. Hajontaa vastauksissa on ollut keskimairin 0,5 -0,9,
mikd on suhteellisen pieni, eli se tarkoittaa sitd, ettd vastaukset ovat lihelld keskiarvoa ja timi
voidaan nihdd myos liitteestd 5. Vastausten jakautumisen perusteella voidaan todeta, etti asi-
akkaat ovat olleet erityisen tyytyviisid tarjouksen seki vahvistuksen saamiseen, tarjouksen sisal-
to6n seki toimistosta saatuun asiakaspalveluun. Asiakkaat ovat olleet tyytyvaisid Internet- si-
vuihin, tuotevalikoimaan, oheismateriaaliin, palveluun kokonaisuutena seka palvelun hinta-
laatusuhteeseen. Kuitenkin liitteen 4 kirjallisesta palautteesta voidaan huomata, ettd muutamat
asiakkaat olivat pitineet hintoja liian korkeina ja oheismateriaalia olisi toivottu olevan enem-
min tarjolla. Juuri oheismateriaalia kisitteleva kysymys olikin saanut alhaisimman keskiarvon
3,97 (taulukko 1) sekd my6s vastaukset olivat jakautuneet melko tasaisesti kaikkien vaihtoehto-
jen kesken. Vastausten maird jii sdhkoistd tilauslomaketta kisittelevassd kohdassa vain 141
vastaukseen, mikéd johtuu mahdollisesti siitd, ettd vastaajilla ei ole ollut kokemusta kyseisesti
asiasta, mutta eivat ole ymmairtineet tai halunneet kiyttda kysymysmerkki- vaihtoehtoa, vaan

ovat jattineet kohdan tyhjaksi.
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Taulukko 1. Tilaaminen

Kysymys n | Keskiarvo | Keskihajonta

WWWISIVWIER 46 | 417 0,63
informatiivisuus

Myynnissa olevi-
en tuotteiden/
retkien valikoi-

ma

186 4,15 0,64

b b

Oheismateriaali
(esitteet, kartat | 183 3,97 0,79
yms.)

Sihké6isen tilaus-
lomakkeen sel- | 141 4,11 0,73
keys

Tatjouksen/
vahvistuksen 186 461 0,71

b bl
saaminen

Tarjous vastasi

odotuksia 187 4,61 0,63

5 bl

Tiedustellessani/
tilatessani sain
Ehrensvird-
seuran henkil6-
kunnalta osaavaa
palvelua

184 4,59 0,65

Tiedustellessani/
tilatessani sain
Ehrensvird-
seuran henkil6-
kunnalta ystaval-
listd palvelua

185 4,7 0,53

b

Tilaamani palve-
lun kokonaisuus

186 4,42 0,68

bl b

Tilaamani palve-
lun hinta- 188 4,17 0,8
laatusuhde

Oliko www-
sivut helposti 186 4,22 0,85
16ydettivissi?

Miten vas-
tasimme odo- 185 4,38 0,71
tuksiasi

6.3 Yleiset tekijat

Yleisia tekijoitd koskevat kysymykset saivat hyvid arvosanoja, ja niin ollen hyvit keskiarvot
(taulukko 2). My6s keskihajonta oli pieni. Niiden tietojen perusteella voidaan tulkita asiakkai-
den olleen tyytyviisia yleisiin tekijéihin. Tulosten perusteella asiakkaat olivat erityisen tyytyvii-

sid oppaiden palveluasenteeseen sekd ammattitaitoon (Liite 5). Avoimista vastauksista 10ytyi
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kuitenkin viitteitd muutamien asiakkaiden tyytymattémyydesta tilaamaansa opastukseen.
Useimmiten syyna oli ryhmalle sopimaton opastuksen tyyli. Jotkin nuoret koululaisryhmat
olivat saaneet mielestddn liian asiapitoisen opastuksen. Tdssé asiassa Ehrensvard-seura voisi
kehittaa tilannetta kouluttamalla oppaat ymmartimain ryhmién luonnetta ja opastamaan ryh-
mille sopivalla tavalla niin, ettd kaikkien mielenkiinto pysyisi ylld koko opastuksen ajan. Juuri
palvelun laatu on yksi tirkeisti asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista asioista, kuten teoriaosuu-

den kuviosta 4 voidaan todeta (Zeithaml ym. 2009).

Taulukko 2. Yleiset tekijat

Kysymys n Keskiarvo | Keskihajonta

Suomenlinnan
yleinen viih- 187 451 0,54
tyvyys

Suomenlinnan

yleinen siiste- 187 4.44 0,6
Vs

Oppaan pal-

veluasenne

183 4,8

b

0,48

b

Oppaan am-

. 183 4,69 0,6
mattitaito

5

6.4 Ohjelma

Taulukossa 3 on eritelty ravintolapalveluita tilanneiden asiakkaiden kayttimit ravintolat. Kah-
vila Piper on Ehrensvird-seuran oma kahvila. Sielld kiy alkukesistd monia koululaisryhmia
ruokailemassa Suomenlinnan retkensi aikana. Ravintola Café Chapman seka Ravintola Suo-
menlinnan Panimo kilpailevat keskenaan asiakkaista, silla kumpikin ravintola tarjoaa samankal-
taisia ja samanhintaisia tuotteita ryhmille. Chapman ja Panimo ovatkin yleisimmit ravintolat,
joista Ehrensvird-seuran asiakkaat haluavat varata ruokailunsa. Ravintola Walhalla kiinnostaa
pienempiad asiakaskuntaa gourmet aterioiden aitheuttamien suurempien kustannusten vuoksi.
Ravintola Ylikerho puolestaan tarjoaa kotoisampaa ruokaa, ja yleensi asiakkaat, jotka ovat
vuokranneet Ylikerhon saunan kiyttoonsa, varaavat my6s ruokailunsa Ylikerhon ravintolasta.
Kyselylomakkeella tiedusteltiin my6s asiakkaiden mielipidettd ravintolapalvelujen toimivuudes-
ta. Taulukon 4 tulosten perusteella asiakkaat ovat olleet yleisesti tyytyviisid ndiden palvelujen
toimivuuteen. Kuten taulukosta voidaan havaita, hajontaa vastauksissa on kuitenkin ollut mel-

ko paljon.
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Taulukko 3. Ravintola (n = 113)

Ravintola Vastausten lukumaari Vastali?te.poluku—
madrd %

Kahvila Piper 21 19 %
Café Chapman 29 26 %
Lelumuseon kahvila 1 1%
Panimo Ravintola 31 27 %
Ravintola Ylikerho 6 5%
Ravintola Walhalla 7 6 %
Muu 18 16 %

Lomakkeen ohjelma- osiossa tiedusteltiin asiakkaiden mielipiteita Ehrensvird-seuran yhteis-
tybkumppaneiden palveluista (taulukko 4). Avoimissa vastauksissa toivomiseen varaa osoittau-
tui olevan ravintolapalvelujen osalta kaikkien osapuolien tiedottamisen puutteessa, silli esi-
merkiksi joitain asiakkaiden seuralta tilaamia ravintolapalveluja ei ollut otettu huomioon lain-
kaan. Tilavuokrien osalta kommentoitiin ldhinni kalliista hinnasta. Hinta on kiinted koko pdi-
vin hinta tilavuokran osalta, ja jotkin pienet ryhmit pitivit hinnoittelua kohtuuttomana muu-
taman tunnin kaytostd. Asiakkaat toivoivatkin hinnoittelussa tuntitaksaa. Ehrensvird-seuralta
voi varata museokdynnin Ehrensvird-museoon tai Suomenlinnamuseoon, mikali varaukseen

liitetdin Suomenlinna Experience -laajakangasesitys.

Vastanneet asiakkaat olivat olleet paiasiallisesti tyytyvaisid saamiinsa kyseessa oleviin palvelui-
hin (Liite 5), mutta vastausten lukumairi jii naissa kysymyksissa alhaiseksi. Syy saattaa olla
palvelun kiyttimattomyydessd sekd kysymysmerkin tarkoituksen ymmirtimattomyydessa.
Olisikin ollut hyva, jos arvosteluasteikon vaihtoehtojen selitykset olisivat olleet esilld esimer-
kiksi jokaisen uuden kysymysryppdin edelld. Ehrensvird-seura tekee yhteistytd vesibussiyhtio
JT-Linen kanssa. JT-Linen palveluihin asiakkaat olivat erityisen tyytyviisid, eikd avoimista vas-
tauksistakaan 16ytynyt palvelulle moitteita. Vesibussipalvelun hoito onkin yksi toimiston hel-
poimmista ja yksinkertaisimmista tehtivistd ja JT-Line on myo0s erittdin joustava ongelmatilan-

teiden, kuten asiakkaiden myGhéstymisen hoitamisessa. Juuri tillainen palvelu lisdd asiakkaiden

tyytyvaisyytta.
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Taulukko 4. Ohjelma

Kysymys n Keskiarvo | Keskihajonta
Ravmto.laPalvelquen 105 42 0,88
toimivuus
Vuokrattu tila (Eh-
rensvird-seuran 93 419 0,73

b b

kautta varattu)

Muut kayntikohteet,
museot tms. (Eh-

! 83 4,23 0,76
rensviard-seuran
kautta varattu)
Kuljetuspalveluiden 76 452 0.67

b b

toimivuus

6.5 Suomenlinnan esittely

Lomakkeen viimeisessd arviointiryppadssa kasiteltiin asiakkaiden kokemusten ja odotusten
vastaavuutta (taulukko 5). Keskiarvot ovat tissakin osiossa hyvit, parantamisen varaa olisi
vastausten hajonnan perusteella (Liite 5) ja alhaisemmilla keskiarvoilla ohjelman hinta-
laatusuhteessa sekd turvallisuusasioiden huomioimisessa. Esimerkiksi tunneleita, joissa kidydain
Viaporin tykit ja tunnelit kierroksella, pidettiin vaarallisina niiden pimeyden vuoksi. Asiakkai-
den yleisarvion keskiarvo nousi 4,44, miki on erittdin hyva. My6s odotusten vastaavuus koet-
tuihin Ehrensvird-seuran palveluihin sai erittdin hyvin keskiarvon pienelld hajonnalla, mika
osoittaa, ettd arvosanat olivat lihelld aritmeettista keskiarvoa, ja niin ollen voidaan todeta, ettd

kokemukset vastasivat odotuksia erittdin hyvin.

Taulukko 5. Kokemusten ja odotusten vastaavuus

Kysymys n Keskiarvo | Keskihajonta
Opastettu kierros 153 4.64 0,59
Suomenlinna Expe-
rience - 80 458 0,55
laajakangasesitys
Lumotun holvin
. . 76 4,68 0,55
salaisuus -kierros
Muu 67 4,53 0,62
Ohjelman sisiltd 151 451 0,63
Ohjelman hinta- 155 4,26 0.74
laatusuhde
Turvalhsgu.sa.slolden 148 425 0,65
huomioiminen
Ymparl'st(')n huomi- 148 4,32 0,63
oiminen
Yleisarviosi 162 4,44 0,59
Miten vastagrpme 151 4,49 0,58
odotuksiasi
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7 Johtopiaitdkset ja kehitysehdotukset

Tutkimustulosten perusteella ja teoriaan viitaten voidaan todeta, ettd Ehrensvird-seuran asiak-
kaat olivat yleisesti ottaen tyytyviisid saamaansa asiakaspalveluun sekd Ehrensvird-seuralta
tilaamiinsa palveluihin, silld tyytyviisyys mairitellddn asiakkaan arvioksi siitd kohtasivatko odo-
tukset ja kokemukset. Asiakkaiden antamien vastausten perusteella laskettu keskiarvo odotus-
ten ja kokemusten vastaavuudelle tilaamisen ja koko toiminnan osilta olivat erittdin hyvit.
Asiakaspalvelun koettiin olleen erittdin osaavaa ja ystavillistd. Asiakkaat my6s tulisivat mielel-
ldan uudelleen Suomenlinnaan kayttimaian Ehrensvird-seuran palveluja seka ilmaisivat halunsa
suositella seuran palveluja tuttavilleen. Tulosten osoittamasta suositteluhalukkuudesta ja Inter-
netin yleisyydesti tiedonldhteena voidaan todeta, ettd seuran harkitsema sihkoisen mainonnan
lisdadminen ja koko palvelutarjonnan liittiminen esimerkiksi Facebook- yhteis66n olisi kannat-
tava ratkaisu, silld ndin saataisiin suosittelulle laajemmat ja nopeammat puitteet. Internet palve-
luihin tulisi kuitenkin panostaa paremman asiakastyytyviisyyden saavuttamiseksi korjaamalla
turhat virheet ja nopeuttamalla sihkéisiin tilauksiin vastaamista, miké oli saanut negatiivista

palautetta.

Yleisten tekijoiden osalta voidaan todeta, ettd asiakkaat pitivit Suomenlinnaa yleisesti viih-
tyisina ja siistind matkailukohteena ja tapahtumapaikkana siitikin huolimatta, ettd ympiri
Suomenlinnaa tapahtuu jatkuvaa rakenteiden kotjausta ja entisointid. Turvallisuusasioiden
huomioimisessa asiakkaat olisivat toivoneet parannusta. Erityisesti opastuksilla vierailtavien
tunneleiden pimeytti pidettiin vaarallisena. Viaporin tykit ja tunnelit -kierrokselle osallistujille
jactaan taskulamput kierroksen alussa, mutta asiakastyytyviisyyden ja turvallisuuden paranta-

miseksi olisi kannattavaa asentaa tunneleihin kiinteat valaisimet.

Muuta huomautettavaa osoittautui olevan jonkin verran ravintolapalveluissa, opastuksilla ryh-
min huomioon ottamisessa, varausten vastaanottamisen nopeudessa seka palvelujen hinnoitte-
lussa. Asiakastyytyviisyyttd niilld osa-alueilla voidaan lisitd parantamalla toimiston ja asiakkai-
den seki toimiston ja yhteistybkumppaneiden vilistd tiedottamista sekd kouluttamalla oppaita
monipuolisemmiksi esiintyjiksi, jotta oppaat voivat eldytyd opastukseen jokaista ryhmai kiin-
nostavalla tavalla. Kéyttokelpoisin menetelmi niiden osa-alueiden kehittimiseen voisi olla
laajan ja yksityiskohtaisen perehdytysoppaan laatiminen, joka kasittiisi kaikkien toimipisteiden
tai tyOtehtivien tarkat kuvaukset ja toimintaohjeet, silld kuten teoriaosuudesta kdy ilmi (Al-
banese & Boedeker 2002), henkiloston kehittimisessa perusteellinen perehdyttiminen ty6teh-

tiviin on erittdin tirkeda asiantuntevan palvelun saavuttamiseksi.
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Oppaiden kouluttamisessa olisi kannattavaa kirjata ylos erilaisten ryhmien opastuksessa ylei-
simpid piirteitd, kuten esimerkiksi lapsiryhmiéd opastettaessa elekielen kayton tarkeys ja lilan
suuren tietotulvan valttiminen. Naista voisi laatia oman perehdytysoppaan, jossa olisi suunta-
viivat erityyppisten ryhmien opastamiseen. Seuraavaksi seuran tarjoamaksi opinnaytetyon ai-
heeksi ehdottaisinkin perehdytysoppaan laatimista. Toinen aihe voisi olla tutkia asiakkaiden

tyytyviisyys yksittiisiin opastustuotteisiin, joihin ei tdssad tutkimuksessa keskitytty.

Itse lomaketta voisi kehittda ensinnikin muuttamalla hymynaama-asteikko viisi- kohtaiseksi
niin, ettd hymynaamoja olisi neljd ja kysymysmerkki sdilytettiisiin viidentend vaihtoehtona.
Lisaksi arvosteluasteikon selitys tulisi olla paremmin nakyvilld tai vaihtoehtoisesti muuttaa lo-
makkeen asettelua niin, ettd tayttdessdan lomaketta asiakas pystyy koko ajan nikemain vaihto-
chtojen merkitykset. Verrattaessa lomakkeen aihealueita teoriaosuudessa esiteltyyn SERVQU-
AL- menetelmiin (Gronroos 2009) huomataan, ettd lomakkeessa tayttyvit selkedsti konkreet-
tista ymparistdd kuvaavat osat seki reagointialttiutta kuvaavat osat. Jatkossa voisikin harkita
lomakkeen kysymysten muokkaamista niin, ettd kaikki SERVQUALIn viisi osa-aluetta olisivat
selkedsti edustettuina. Lomakkeiden oikeinkirjoitus tulisi my0s tarkistaa jokaisessa kieliversios-
sa turhien huomautusten aiheiden vihentimiseksi ja poistamiseksi. Lisdksi olisi hyva tiedustella
asiakkaiden mielipiteita yksittiisistd tuotteista, jotta voidaan selvittda ovatko tuotteet mahdolli-
sesti sellaisessa elinkaaren vaiheessa, etti niitd voidaan kehittda vai olisiko tuotteiden poisto

markkinoilta kannattavampi vaihtoehto.
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Liitteet

Liite 1. Suomenkielinen kyselylomake (1/2)

1Q00°

Pyyddmme antamaan palautetta palveluistamme. Saadun palautteen avulla kehitamme toimintaamme, palvelujamme sek&
tuotteitamme edelleen.

TAUSTATIEDOT
Vierailupdivamaara:
Ryhman nimi ja/tai tilausnro:

Minkalaisesta ryhmasta on kyse: Q Yritysryhma O Oppilaitos O Yhdistys O Senioriryhma
O Asiantuntijaryhma
Minkalaisesta tilauksesta on kyse: Q Opaspalvelusta (@] Ohjelmapaketista

Lumotun holvin salaisuus -kierroksesta
Muusta, mista:

Kaynnin tarkoitus: O Ammattiin Iiigva O Opintomatka [ Seminaari/Kokous
[m| {Iky-palva Vapaa-aika/Turistireissu
O Muu, miké:
Mist4 sait meista tiedon: Ointernet O Esite [ Ystava / tuttava
Muu, mika
Tulisitko uudelleen? OKylla OEn
Suosittelisitko Ehrensvérd-Seuran palveluja Okyla
muillekin? DIEn, miksi?

Pyydamme Sinua vastaamaan alla oleviin kysymyksiin asteikolla

fo o) (o)
"= = erittain hyva, ‘>’ = erittdin huono, ? = ei kokemusta

Tilaaminen (o) (e o) (a o) (o ) (s%0)
\</\\/\ 2

www-sivujen informatiivisuus O O O O O O

Myynnissa olevien tuotteiden/retkien valikoima O O O O O O

Oheismateriaali (esitteet, kartat, yms.) OO0 O0OO0O0Oo

Sahkoisen tilauslomakkeen selkeys (mikali O O0OO0OO0OO0Oo

kaytit)

Tarjouksen/vahvistuksen saaminen halutussa O O O O O O

ajassa

Tarjous vastasi odotuksia O O OO0 O0O0o

Tiedustellessaniftilatessani sain O O O0OO0OO0Oo

Ehrensvard-Seuran henkilékunnalta osaavaa

palvelua

Tiedustellessaniftilatessani sain O O0OO0OO0OO0Oo

Ehrensvard-Seuran henkildkunnalta ystavallista

palvelua

Tilaamani palvelun kokonaisuus OO0 O0OO0OO0OOo

Tilaamani palvelun hinta-laatusuhde O O O O OO0

Oliko www-sivut helposti Idydettavissa? OO0 O0OO0OO0Oo

Miten vastasimme odotuksiasi? OO0 O0OO0OO0Oo

Mita parantaisit toiminnassamme?




Yleiset tekijat

Suomenlinnan yleinen viihtyisyys
Suomenlinnan yleinen siisteys
Oppaan palveluasenne

Oppaan ammattitaito

Ohjelma
Ravintola:
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O Kahvila Piper OC
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Q Panimo Ravintola

Ravintola Walhalla
Muu ravintola/kahvila, mika:
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Ravintolapalveluiden toimivuus (mikéli palvelu oli o

varattu Ehrensvard-Seuran kautta)

Vuokrattu tila (mikali palvelu oli varattu

Ehrensvéard-Seuran kautta)

o

Muut kéyntikohteet, museot tms. (mikali palvelu (0]

oli varattu Ehrensvéard-Seuran kautta)

Kuljetuspalveluiden toimivuus (mikali palvelu oli o

varattu Ehrensvard-Seuran kautta)

Suomenlinnan esittely vastasi
odotuksiasni seuraavasti:

Opastettu kierros

Suomenlinna Experience -laajakangasesitys

Lumotun holvin salaisuus -kierros

Muu

Ohjelman sisaltd

Ohjelman hinta-laatusuhde
Turvallisuusasioiden huomioiminen
Ymparistén huomioiminen
Yleisarviosi

Miten vastasimme odotuksiasi?

Mita parantaisit toiminnassamme?

Mika oli parasta?
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Liite 1. Suomenkielinen kyselylomake (2/2)
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%é Chapman O Lelumuseon kahvila
Ravintola Yl&kerho
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Vi ber Dig att svara pa féljande fragor. Med hjalp av kundresponsen kan vi utveckla varaservice och produkter.

Bakgrundsinformation

Datum:
Grupp namn:
Hurudan grupp hade ni? O Féretagsgrupp O Laroverk O Férening O Seniorgrupp
O Expertgrupp
Hurudan program bestéllde ni? O Guideservices O Pro%ram paket
O Det fortrollade valvets hemlighet
Annat, vad?
Land:
Syftet av besoket: O Arbetsresa_ [ Studieresa [ Seminarie/méte [0 O Fritid
OAnnat, vad?
Varifran fick Du information om oss? Ointernet O Broschyr O van/Bekant
Annat, vad?
Skulle Du beséka oss ater? OJa ONej
Skulle du rekommendera Samfundet B Ja.
Ehrensvards tjanster? Nej, varfor?
Vi ber Dig svara pa fragorna nedan med féljande skala:
(o o) (o)
&= mycket bra, &= mycket dalig, ? = inga erfarenheter
Lamnandet av bestillningen DI
&\ S\ 2
Webbsidornas informationsvarde O O OO0 O0Oo
Urvalet av produkter/program som saluférs O O0OO0OO0OO0OOo
Andra informationskallor (broschyrer, kartorosv) © O O O O O
Tydligheten av den elektriska O O0OO0OO0OO0OOo
bestaliningsblanketten (ifall Du anvande den)
Offertet/ Bekraftelsen skickades inom énskadtid © O O O O O
Offertet besvarade mina férvantningar OO0 O0OO0OO0Oo

Jag fick yrkeskunning service vid lsmnandetav © O O O O O
bestaliningen &t Samfundet Ehrensvéards

personal

Jag fick vanlig service vid lamnandet av O O O0OO0OO0Oo

bestéliningen at Samfundet Ehrensvérds

personal

Helheten av det bestallda programmet OO0 O0OO0O0Oo

Programmets pris-kvalitet férhallande O O O OO0 O

Hittade Du latt webb-sidorna? O O O0OO0OO0Oo
O O OO0 O0O0o

Hur besvarade vi Dina férvantningar?

P4 vad skulle vi kunna férbattra?
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Allménna faktorer @Eu:\) E_:\) E"S 6:9 5

Sveaborgs allmanna trivsel O O O O O0O0o

Sveaborgs allmanna snygghet 0O O O0OO0OO0O0

Guidens serviceattityd O O O OO0 Oo

Guidens kompetens O O O O 0 O

Program

Restaurang: OE:{; F;‘(?:‘r ORestaura69 Café Chapman
useets café

gestaurang Sveaborgs Bryggeriet
Sveaborgs Befélsklubb Restaurang Walhalla
Annan resturang/ café, vilken?

(o o) (o o) (a o) (o) /a0
W\ NN 2

Smidigheten av restaurangens service (ifall OO0 O0OO0OO0Oo
servicen bestélld via Samfundet Ehrensvard)

Hyrd motes- eller festlokal (ifall servicen bestalld © O O O O O
via Samfundet Ehrensvard)

Andra besoksattraktioner, tex: museer (ifall O O O O 0o
servicen bestalld via Samfundet Ehrensvérd)

Smidighet av transportservice (ifall servicen O O O0OO0OO0O0
bestalld via Samfundet Ehrensvérd)

Presentationen av Sveaborg motsvarade (s« /s o) /% #)/a ) /a")

mina férvéntningar enligt féljande: NN 7
Guidad rundvandring O O O0OO0OO0OOo
Suomenlinna Experience vidfilm O O O 0O 0 O
Rundturen 'Det fortrollade valvets hemlighet O O O O O O
Annat O O O OO0 O

LLLE®,

Program innehall O O OO OO0
Programmets pris-kvalitet férhallande O O O0OO0OO0O0
Uppmarksamhet av sakerhetsfragor O O0OO0OO0OO0Oo
Uppmarksamhet av omgivningen O OO0 O0OO0O0
Din allménna bedémning O O O OO0 O
Hur besvarade vi Dina férvantningar? OO0 O0OO0OO0Oo

Pa vad skulle vi kunna férbattra?

Vad var bést av allt?
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Please evaluate our services. With the given feedback we can develop our services and products.

Background Information

Date:

Group name:

What kind of group do you have? O Business group O Educational Institution O Society
Senior Citizen group O Professional group

What kind of program did you order? O Guideservices O Program package

9 y O The Secret of The Charmed Vault -tour

Other, what?

Country:

Purpose of the trip: O Work related O Study trip [ Seminar/ meeting 00 O Leisure
Other, what?

Where did You find information about us? Ointernet O Brochure [ Friend / acquintance

O Other, what?
Would You visit us again? OvYes ONo

Would recommend the services offered by the Ell Yes -
Ehrensvérd Society? No, why?

Please answer the questions below by using the following scale

(o) fae)
= = very good, "=/ = very poor, ? = no experience

Making the reservation @ 6_ 3 (E_.j (:’9 !Cij .
The amount of information on web pages OO0 O0OO0OO0Oo
Selection of programs/ products on sale O O O0OO0OO0Oo
Other sources of information ( brochures,maps, © O O O O O

etc.)

Clarity of the electronical resrvationsheet(in O O O O O O
case You used it)

The offer/ confirmation was sentinrequested O O O O O O
time

The offer fulfilled my expectations OO0 O0OO0OO0Oo

(0]
O
(0]
(0]
O
(0]

The staff of Ehrensvéard Society answered my
request with expertise

o
(0]
(0]
O
O
O

The staff of Ehrensvard Society answered my
request with a kind attitude

General evaluation of the reserved program
Price-quality ratio of the program
Did you easily find the web pages?

O 0 0O
O 00O
000 0
O 00O
00O O
O 00 0

How did we fulfil your expectations?

What should we improve?
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General Factors @@G_D@:D @i) "

The general appearance at Suomenlinna O O O OO0 O

The general tidiness at Suomenlinna O O O0OO0OO0Oo

The guide's willingness to serve O O0OO0OO0OO0Oo

The guide's expertice O O O O 0 O

Program

e O oy Mo Cate. S Ratmurant Sioniina Brewe
ry

Restaurant Ylakerho O Restaurant Walhalla
O Other restaurant/ café, which one?

IR
i\ N\ 2

Functionality of the restaurant service ( in case OO0 O0OO0OO0Oo
the service was reserved from the Ehrensvérd
Society)

Conference and banquete facilities (incasethe © O O O O O
service was reserved from the Ehrensvard
Society)

Other attractions, for ex. museums (incasethe © O O O O O
service was reserved from the Ehrensvard
Society)

Functionality of watertransport ( in case the OO0 O0O0O0O0o
service was reserved from the Ehrensvard
Society)

The presentation of Suomenlinna fulfilled (= +) /s &) /e a) /e o) /a%)
my expectations as following:

Guided tour
Suomenlinna Experience wide screen film

Tour 'The Secret of The Charmed Vault'

00O0O0
-
ooo0o0(

¢

(

e fl
coo0o000() ooo0o0(

7o) ey
coo0o000() ooo0o0(
Q

0O 00O~

O 00O

Other

e\
'
Py

L B

Contents of the program
Price-quality ratio of the program
Cognition of security issues
Cognition of the environment

Your general evaluation

0O OO0 0O 0O
OO0 O0OO0OO0Oo
O O O0OO0OO0Oo
0O 0@ 0 0O

How did we fulfil your expectations?

What should we improve?
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Miki oli parasta?

as otti huomioon “hitaat kavelijat’, reittidkin muutettiin kiinnostuksen myota (ei tosin
Opas otti h hitaat kdvelijat’, reittidki tettiin ki tuk yot t
paljon) ennalta oli sovittu raatiloity reitti. osana puolustusvoimien osuus suomenlinnassa
ja sitten ihan siviilihistoria. Iloinen asenne, tarkka aikataulutus, sotilasjohtaja kun oli mu-
kanamme ja aikataulut minuuttiluokkaa. Kiitos teille!

Kaikki toimi hyvin aamukahvin erikoisruokavalioita lukuunottamatta, ja kaiken kruunasi
upea saa.

Kokonaisuus toimi hyvin - kokous saatiin vedettya lipi aikataulussa (kahvit ja lounaat
ajallaan), avainten nouto / palautus oli joustavasti jitjestetty.

Tunnelmallinen ryhmallemme sopiva kokoustila. Pieni kdvelymatka lounaalle katkaisi
sopivasti paivin. Sadekin onneksi taukosi sitd ennen.

Kuten todettu, olimme vaikuttuneita erityisesti kahden ensimmaisen, ruotsinkielisen
kierroksen oppaiden rautaisesta ammattitaidosta. Suuri kiitos heillel Onneksi
konferenssimme "merkkivieraat" osallistuivat miltei kaikki ensimmiiselle kierrokselle, joka
hieman my6histyneesti alusta huolimatta oli illan ilmeisesti paras. Jokainen opas on toki
oma persoonansa, eikd yhdestikaan kierroksesta jaanyt ammattitaidoton kuva - toisista
vain vield parempi kuin toisista.

Opeas! We loved him!

Luonto, meri, historia, palvelut toimivat, Viapori visa.

Opas osasi erinomaisesti ottaa huomioon oppilasryhmin ikdtason ja koostumuksen. Opas
elavoitti asioita ja neuvoi ja ohjasi mielelladn ryhmai. Opas kaytti jopa ylimaaraista aikaa
kanssamme.

Oppaan tiedoista tuli erityisen paljon positiivista kiitosta

Erinomainen sid, Chapmanin lounas oli odotuksia parempi. Matka Kalastajatorpalta ja
takaisin oli todellinen elimys osallistujille.

Parasta oli tietysti ilma koska oli kaunis limmin ilma ja puitteet ovat suomenlinnassa
mahtavat. Opas oli hyvi ja juoksutti sopivaan tahtiin mielenkiintoiset paikat ja osasi kertoa

hyvid mielenkiintoisia asioita kaikkien kannalta. koko ryhma oli tyytyviinen oppaaseen ja
ilmaan.

Multivisio ja asiantunteva opastus.

Guiden Henrik.

Suomenlinna-aiheinen esitelma kokoustilassa.

Ryhmimme koostui erilailla ndkévammaisista henkil6ista, joiden erityistarpeet opas osasi

ottaa huomioon. Rohkeasti saa kysyi paljonko tarvitsee apua niin on alusta lihtien selvaa
paljon tarvitsee auttaa, siitd ei loukkaannuta :-)
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Opas oli erinomainen, hauska, informatiivinen ja erittain sopiva ryhmallemme
The real good guide (we got a lot information!) and the fortress itself]
Opas oli hyvin eldytynyt opastaessaan ryhmaamme.
opas
Lasten mielesti telakka-alue =)
Opastus.
Hienoa joustavuutta kahvila Piperilta.
Saimme muutettua menua toiveidemme mukaiseksi.
Lisaksi rankkasateen sattuessa juuri piknikimme aikaan, saimme nauttia kuoharit ja kakut

kahvilan sisatiloissa.

Suomenlinna on hieno paikka esitelld my6s ulkomaisille vieraillemme. Mahtavaa, etti se
on kehittynyt niin hyvain suuntaan.

Isantéd halusi vilittaa erityiskiitoksen oppaalle. Hieno ulosanti ja ammattitaitoinen.
Kaikki saamamme palvelu oli erittdin hyvia, ystavillistd ja laadukastal!ll
Aikataulullisesti toimiva kokonaisuus

Viinligt bemotande och guidens goda kunskaper

laajakangasesitys ennen opastettua kierrosta olierinomainen
Ravintolan tarjoama ruoka oli erittdinn hyvaa ja lisidksi sdakin suosi meital!

Ympiristo Suomenlinna. On upea paikkal
Oppan asiantuntemus ja hyvi esitystapa.

Lumotun holvin salaisuus -kierros toimi todella mainiosti my6s aikuisryhmille. Se oli
hauska ja sopivan mittainen. Ldhes 70 thmistd mahtui hyvin samalle kierrokselle.
Suomenlinna sopii erittiin hyvin tyoyhteisojen virkistyspiivien pitopaikaksi - kiva, lyhyt
merimatka, paljon sopivia kokoustiloja ja thania ravintoloita ja hauskoja
aktiviteetteja/kierroksia tatrjolla sekd aivan ihana luontol!!

Opas oli parasta sekid lounas Ravintola Wallhallassa.
Olin omalta puoleltamme retken jirjestdjd. Osallistujat olivat todella tyytyviisid,oppaamme

(nuori kaveri, en valitettavasti muista nimed) sai erityistd kiitosta osaamisestaan,
asiantuntemuksestaan, asenteestaan, ystavillisyydestdan. Kiitos hanelle ja kaikille teille.
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Hyva Experience-esitys, olin ulkomaalaisen seminaariryhmin kanssa ja kaikki oli OK.

Aurinoinen piiva ja péiviakahvi oli katettu ulos. Tama oli positiivinen yllatys. Opas oli
erittiinen ammattitaitoinen.

Vuorokeskustelu, kun tapahtumaa suunniteltiin ja tilattiin. Erinomaista toimintaa.
Kaikki olivat tyytyviisia.

Sujuva yhteyden pito ja mukava ja hyvi opas, joka padsi kanssamme tutustumaan myos
suomenlinnan avovankilaan.

Todella asiantuntevat ja ammattitaitoiset oppaat

Henkil6kunnan yhteinen aika, tanssin pyorteissa kaikilla oli kivaalll
Joustavuus ja palveluasenne kohdallaan, ammattitaitoista toimintaa.
Tunnelma pysyi positiivisena vaikka sda oli sateinen ja kylma.
Pimeit kaytavat, merimatka, oppaan hurjat jutut

Yhteydenoton helppous, nopea toiminta, erinomainen asiantunteva opas

Jos ilma olisi ollut lampimampi, olisi varmasti opastuskierros jainyt paremmin mieleen,
mutta nyt Panimoravintolan palvelujen hyvi ja nopea toimivuus saavat tiydet psteet.
Niyttelijéiden panos ja improvisoiminen oppilaiden kommenttien mukaan. Lasten
seikkailun juoni ja sisalt6 ikdkauteen sopivalla tavalla.

"Det fortrollade valvets hemlighet" var ett jattebra program med duktiga skddespelare som
lyckades fangsla en stor och livlig barngrupp i nistan 1,5 h. Konceptet ar bra: programmet
har en limplig méingd spianning och historia.

Opastettu kierros oli mielenkiinoinen ja piristiva. Nuotri suomenruotsalainen opas
(nuorimies) osasi esitelld Suomenlinnaa hyvin ja oli ajoissa sovitussa paikassa. Ruoka
ravintolassa Panimo oli loistavaa. Harmi toki, ettei buffeeseen kuulu kahvia.

Sopiminen asioista sihkopostitse (tilan ja palveluiden varaaminen ja kyselyihin
vastaaminen) oli ystavillistd ja nopeaa. Taru Lempinen osasi auttaa ja saada kysymyksiini
vastaukset.

Tynnyrintekijinhuoneen kaikki atk-laitteet toimivat moitteettomasti.
Opas oli erittdin asiantunteva ja otti ryhmamme eritystarpeet (huono suomenkielen taito)
erittiin hyvin huomioon. Aikataulu ja kaikki muu sovittu mitd hyvin paikkansa.

Suomen linnan koko ympirist6, asiantunteva ja juuri sopivasti lapsille kerrottu opastus ja
tietysti tunnelit :)

Opastettu kierros oli hyvi ja oppilaat jaksoivat kuunnella mielenkiintoisesti kerrottuja
tarinoita.

Opas otti hyvin huomioon asiakaskuntansa vastaanottokyvyn ja piti oppilaita hyvin
otteessaan.
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Kahvila Piperissi erittdin ystavillinen palvelu, kaikki tilaamamme oli kauniisti valmiina
koreissa ja oli erittdiin maukasta. KITTOS!

Yleinen viihtyvuus tiloissa ja ruoka.
Mukaansatempaava ja innostava opastus.

Erinomainen opas. huippuhyvit tiedot, selkei esitys, kuuluva dini, erinomainen asenne ja
ote! KITTOS! Mielellimme Teitd suosittelemme!

Kaiken saa tilattua yhdesta paikasta. Kohteen hyvi saavutettavuus.

Faktan ja seikkailun yhdistiminen, paikan ja historian elivéittiminen.
Siisti idea!

Viihtyvyys ja oppaiden ammattitaito ja tieto
Ennakkopalvelu opastusta tilattaessa ja viime hetken muutoksista sovittaessa.
Opas

Hieno ja mieliinpainuva kokemus oppilaille ja oppilaille. Joustava ja ystivillinen toiminta,
vaikka ryhmidmme myohastyi litkenneongelmien vuoksi. Kiitos upeille nayttelijoille!

Oppaan reipas asenne ja valmius joustaa. Hin antoi luokan oppilaiden juoksennella
pimeissi linnoitusholveissa vaikka alunperin tima ei ilmeisesti ollut suunnitelmissa. Se oli
ainakin poikien mielesta retken hauskin osa.

Vauhdikas ja aktiivinen tarina, jossa oppilaani olivat nopeasti mukana

Maisemakierros

Ehdottomasti kaikkien mieliin painui opastettu kierros ja taisi timéd miespuolinen opas olla
yliveto. Naispuolinen opas oli kylld my6s erittiin hyva.

Oppaan ammattitaito
Guiden var jitteduktig pd att ta 8-9-dringarna pa ritt sitt!

erinomainen opas C Snellman.

Monipuoliset kohteet

Oppaamme osasi mukautua oppilasryhmamme ikdén ja taustatietoihin loistavasti. sai
suosi vierailua, vaikka merituuli opettikin sisimaan vikea viileydellddan. Satuimme
tulemaan rauhallisena péivind, joten missddn ei ollut ruuhkan ja ahtauden tunnetta.
Oppilaat nauttivat toiminnallisuudesta. Tietoa ja hauskuutta mukavasti vuoronperain.
Hyva opas!

Ystivillinen opas, kiva kierros.



Liite 4. Avoimien kysymysten vastaukset (5/11)

sdd suosi
neuvottelut sujuivat joustavasti ja hyvin siahkopostin vilitykselld

Lapset nauttivat todella paljon. Retkestd puhuttiin jilkikdteen my0s ja nimia ei saanut
mainita seuraavana paivini tai viikollakaan koulussa, koska olimme salaseuran jisenia.
Naamiot olivat lapsille my0s tirkedt. Monen lapsen mielesti parasta luokkaretkessi oli se
seikkailu. Jotkut tykkasivit tykeistd ja toiset luolista tai venematkasta.

Lasten mielesti luolat olivat parasta. Aikuiset nautimme suomenlinnan kauniista luonnosta
opas oli loistava

ammattitaitoiset ja innostavat vetajat!

Oppaat saivat joka ryhmin osalta kehuja. Englannin oli loistavaa ja sujuvaa. Kertominen
mielenkiintoista ja mukaansa tempaavaa. Seuran toiminta oli erittdin joustavaa ja
palveluhaluista. Kiitos kovasti yhteistyostal!

Tunnelma - myrskysti ja sateesta huolimattal

Palvelu oli ystavillistd, kun jouduimme miettimddn missd varsinainen picnic nautitaan, kun
sdd muutti suunnitelmia.

Ihanan innostunut ja asiaan elaytyva opas!

Den guidade rundvandringen med den trevliga och kunniga guiden.
onnelliset oppilaat

Osaava ja mielenkiintoisesti tarinoiva opas

Kiitos ja hyvaa kesin jatkoa.

Opas oli erittdin hyva ja laajakangasesitys oli pituudeltaan sopiva. Aikataulu piti paikkansa
koko ajan.

Opas Henrikin positiivinen asenne, joka jii lihtemattomasti oppilaiden mieleen. Tosi
suuret kiitokset hanelle

Henrik-oppaan innostunut esitys joka lumosi luokka(leirikoulu)retkemme oppilaat aivan
kokonaan. Harvoin nikee niin innostunutta opasta. Vilittinette vield kiitokset hinelle
porilaisryhmaltd (Viaporin tykit ja tunnelit)

Kiitos

Hyva ilma, sopiva kively, hyvd opas ja ulosanti.

Ammattimainen opas, joka huomioi eriomaisesti ryhman.

Suomenlinnan esittelyn kansainviliselle kongressivierasjoukolle pitinyt opas oli
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asiantunteva, hauska ja luonteva esiintyji. Esitys sopi juuti sille vierasjoukolle todella
hyvin. Vield kerran hanelle limpimit terveiset ja kiitokset Tavicon Oy:stil

Erittdin ystavallinen palvelu ja erinomainen opas.

Opas oli asiantunteva ja miellyttiva. Kuninkaan yllitysvierailu illallisen yhteydessa oli
hyvi, palvelu Panimoravintolassa oli asiantuntevaa ja ystavallistd sekéd ruoka hyvia

Miti parantaisit toiminnassamme?

Pdivin (muutaman tunnin) opastettu kierros oli sopiva, seminaarimme huomioiden. En
osaa sanoa, mitd parantaisin, silld oppaamme tuntui osaavan asiansa.

Ravintolapalveluiden osalta sikili, ettd ennakkoon ilmoitettuja erikoisruokavalioita ei ollut
otettu huomioon aamukahvitarjoilussa.

Pienen pieni kimmi - emme saaneet aamiaiselle mehua, vaikka sité tilattiin. Muutoin
tilavaraus ja jirjestelyt toimivat erinomaisesti, lounas oli herkullinen ja erikoisruokavalio
huomioitu kiitettavisti.

Kommunikaatiota! Ryhmamme joutui seisomaan varttitunnin sateessa avainta odottaen,
koska kukaan ei ollut tilausta tehdessi eikd varausta vahvistettaessa kertonut ettd ovet
ovat lukossa ja ettd avain pitdd kidydd noutamassa erikseen ravintolasta.
Kokousasiakkaita voisi hyvin olla vastaanottamassa joko seuran tai ravintolan edustaja ja
varmistamassa etta kaikki on kunnossa.

Tilasimme nelja opastettua kierrosta samalle illalle. Tilausvaiheessa olin erittdin
tyytyviinen palveluun, joka oli asiantuntevaa, ystavallista ja tdsmillista. Itse tilaisuudessa
olin kuitenkin jirjestdjain ominaisuudessa pettynyt seuraaviin asioihin:

- Oppaita ei ollut perehdytetty kylliksi sithen, millainen tilaisuus oli kyseessa. Tieto ei siis
ollut kulkenut tilauksen vastaanottajalta tilauksen toteuttajille. Jouduin jokaiselle oppaalle
erikseen kertomaan ennen kierroksen alkua, mistd on kyse ja mistd on sovittu erikseen.
Kyseessa oli pohjoismainen etnologi- ja folkloristikongressi, jonka olisi suonut vilittyvin
oppaiden tietoon sen verran hyvissa ajoin, ettd kuulijakunnan taustatiedot olisi voinut
huomioida opastuksessakin.

- Ensimmiisen kierroksen opas oli melkein 10 minuuttia myShissi, mikd aiheutti minulle
jarjestdjana kiusallisen tilanteen. Opas osoittautui kylld darimmaisen péteviksi ja sai
kierroksen osanottajilta runsaasti kiitosta. Palaute kohdistuneekin siis enemman oppaiden
aikataulun suunnitteluun - opas mydShistyi, koska tuli suoraan edelliseltd kierrokselta.

Jag ar mycket n6jd. Guiden Henrik édr en fullpoingare.

Meille ei kerrottu, ettd paivillissatkamme on rajoitettu, ja tima tuli suurena yllatyksena
mennessimme ravintola Panimoon piivilliselle, jossa oli koko ajan sellainen kiireellinen
"lihdettetin kohta pois" -tunnelma. Lisiksi kokoushuoneen avaimen saaminen ei toiminut
meille ilmoitetulla tavalla.

Netissd tdyttamani ilmoittautumislomake ei ilmeisesti 16ytanyt perille, joten siita risuja.
Jouduin soittamaan viikon kuluttua ja tiedustelemaan varausta, mitd ei sitten [0ytynytkaan.
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Tdma el kuitenkaan aiheuttanut suurta tuskaa ja puhelimeen vastanneen avuliaan
tyontekijan avulla saimme nopeasti uuden varauksen tehtya.

haluaisin tietoja missa sijaitsee museokauppa jo kieroksen aikana.

Vastausta sahkopostiviestiin sai odotella liian pitkdin. Vasta tarjouspyynnon tehdessini
asiaan reagoitiin.

Erittdin ammattitaitoinen opas, joka osasi huomioida eri maasta tulevia.
Hieman rohkeampi ote Viapori-kisan vetijille. Olivat turhan ujoja. Tuotehan on hyva.

Tarkempi selvitys mistid lautta lihtee ja ettd muitakin lauttoja ldhtee. Missd tapamme
oppaan.

Kaikki toimi loistavasti ja joustavasti, en keksi parannettavaa. Emmi Salosen kanssa oli
todella mukava tehdi yhteistyotal

Meille tuli sellainen tuntu, etti teilld ei haluta edes myyda Suomenlinnaa ja olimme jo
peruuttamassa tuloamme.

Asiakaspalvelu, tiedot ajantasalle. Jos lihetin teille ohjelman mita olemme ajatelleet, ei
tule edes mieleen, ettd jokaista kohtaa ohjelmassa pitid erikseen kysyd. Panimokédyntia
emme saaneet mitenkdin jirjestettyd, saatikka sitten yleisesittelyd panimosta. Kaikki ole
vaikeaa. Olin alussa yhteydessi ja varaamassa tilaisuuttamme Lars Karhusen kanssa

joka vain jatti yhtd'dkkid endd vastaamasta. Odottelin kuukauden piivit ji lihettelin
sahkopostia ja kyselin mitd varauksellemme kuuluu. Mutta mitdan ei kuulunut. Silloin soitin
ja jatko meni sitten Cariata Wilenius Rantalan kanssa. Panimoon emme endi paisseet,
vasta opas informoi, ettei keramiikkapaja ole edes auki, saunaan tilattavan syOmisen
kanssa oli vaikeuksia ja lopuksi ravintola Wallhallaan oliskin tarvittu voucheri jota emme
olleet saaneet. En tieda olisiko joku muu vield voinut menna pieleen.

Suuren kiitoksen ansaitsee asiantunteva opaamme, kiitos hinelle.

Sadesiin varalle my6s sisikohteita |

Suurelle ryhmille lounaspaikan jirjestiminen on haaste. Ei kannata tunkea liian monta
ryhmii samaan aikaan samaan tilaan.

Ruutikellarin n. 2 h kaytostd kokopdivin vuokra on hieman kohtuuton.

Hinta oli suhteellisen kallis, koska jokaisesta henkil6std maksettiin erikseen. Osallistujia oli
kuitenkin melko paljon, joten ryhmalaskutus olisi ollut meille parempi vaihtoehto.

Kaatosateen sattuessa olisi ollut hyvi paistd museoiden suojiin. Se kuulemma ei ole
mahdollista ilta-aikaan.

Sateen sattuessa (niinkuin meilld ) olisi hyvi olla paikka sisitiloissa evdiden syontid
varten.

Mera material pa svenska. Info-bladet som skickades till oss da vi bestillt "Det fortrollade
valvets hemlighet" fanns enbart pa finska. Ocksa enkiten som jag just nu besvarar verkar
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finnas endast pa finska.

Kun kyse on yritysryhmisti ja ajoitus on kaikki kaikessa, olist ollut hyva saada oppaan
yhteystiedot mahdollista etukiteisinformaatiota varten.

Jaa-a, Kaikkie meni kivasti, asiakasryhmin (murkkujen)varustuskin otettiin huomioon
Saimme lisatilauksen tehtyamme véarin hinnan - korjattiin kun huomautin

Catering-palvelua - monipuolisemmaksi ja tuoreemmaksi

Vain yhden kielen pakollinen valitseminen oli mielestdni turhaa. Miksei opas saisi kdyttaa
vaikka viittd kieltd yhdelld hinnalla, jos kielitaitoa riittdar

Koulujen huono taloudellinen tilanne ei yleensi salli kalliiden opastettujen kdyntien
kayttamistd. Tassd tapauksessa Unesco-koulut saivat opastukset ilmaiseksi. Muutoin
emme olisi voineet kiyttdd palveluitanne hyviksemme.

Palveluja paikan pailld. Apua esim. kokouslaitteiden kaytto6n oli suhteellisen hankala
saada. Odotimme my®os, ettd joku henkilokunnasta olisi ollut saapuessamme paikan
paalla.

Voisi vaikka lopuksi jakaa seuranne / Sumenlinnan esitteen (minimissidn lyhyen wwwyhteys-
infonne,

jonka taas vinkkini voisi eteenpiin toimittaa. Rannekumi / Pinssi? Koko

porukalle tai ainakin 1 per ryhma.

Kaipasimme lyhytti, lapsille suunnattua tietopakettia kierroksen sisillosta: henkil6t,
historiallinen hetki jne. Arvelemme, ettd lapset olisivat saaneet kokonaisuudesta vield
enemmin irti etukiteispohjustuksen avulla.

Puheosuudet olivat joskus turhan pitkid ja vaikeasti ymmarrettavia.
en osaa sanoa. En I0ytinyt moittimista

Koordinointi kokous- ja juhlapalvelujen kanssa voisi olla tiiviimpi avainten saamisen osalta.

Ni kunde ha samarbete med t. ex. ceféet uppe vid simstranden. Dir skulle det ha passat
for oss att ha bokade platser och glass at alla som avslutning.

Historia tyGpaja vaatisi pientd hiomista. Mm. jos asiakkaat laitetaan opettelemaan
menuettia, niin olisi mukava jos asiaa voisi orjentoitua kuuntelemalla ko.musiikkia. Lapsien
ja aikuistenkin olisi huomattavasti helpompi eldytya asiaan. Samoin kuin opas kertoi ajan
pukeutumistyylistd, olisi hyvi olla puvuista ja peruukeista jiljennos tutustuttavaksi. Siis
kokonaisuudessa konkretiaa kehiin. Varsinkin koululaisryhmien on vaikea eldytya
abtrakteihin asioihin, jos ei itse koe, nde tai haista ja maista.

Hankaluuksia maksaa koulun tilauslomakkeella. Ryhmien on oltava aika suuria, silld
maksu on melko korkea. Juoksut suurella ryhmilld pimedssi tunnelissa ovat vaarallisia.
Kertoisin yhdesti asiasta kerrallaan hieman lyhyemmin, muuten tosi hyvi ja oppaalla
tarkat tiedot.
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Kaipaisin ryhmityoskentelyyn enemmain oppilaidenvilistd pohdintaa ja tekemista

yhdessi. Nyt esitys oli hyvi ja sithen paisi osallistumaaan itse kukin, mutta yhteishengen
parantamista ja yhdessd tekemista haluaisin ennenkaikkea luokkaretkelta. Sita jiin

kaipaamaan. Vanhemmat ja lapset kylld tykkésivat paljon radasta ja interaktiivisuudesta
sindnsa. :) Kiitos paljon, olitte ottaneet monia seikkoja huomioon mm. viitat ovat loistokeksin-
t6 niin sadetta, eldytymistd, ryhmin tunnistamista... varten. :)

Fakturan har inte 4nnu kommit trots att det dr ndstan 1 manad sedan vart besok.

Jag fick en mycket god bekianing pa svenska, liksom ocksa guidningen, MEN spraket i
detta frageformulir dr uselt och ibland svarbegripligt. Lat texten kontrolleras av ngn kunnig
1 svenska - nu dr den bara 6versatt med ordboken i hand.

Tilausta tehdessi olisi mukava jos henkilé my6s puhuisi ruotsia:-)

Lisaa tietoa seuran oppaiden kayttoon. Kirjallisuusseuranta, referaatit oppaiden kaytt66n,
vaikka sitten monisteina. Henkil6iden haastattelut ja referaatit nykyhistoriasta.

Ehdottomasti pitdisi saada elivd menutettimusiikki Ehrensvird-museon tanssity6pajaan

Palvelu oli kaikin puolin hyvia, mutta hinta on korkea kouluille. Olisi mukavaa, jos kouluille
olisi ehki hieman suppeampi ja halvempi vaihtoehto. Sivujen 16ytiminen sindnsi oli
helppoa, mutta navigointi niilld hieman vaikeaa, varsinkin kun etsin ruotsinkielisid sivuja

Oppaan hinta oli mielestini kohtalaisen kallis, 1 h 160 euroa.

Tapakulttuuri ja taide-kierros ei sindnsé kasitellyt niin paljoa itse tapakulttuuria eika
taidetta, mutta muuten saimme hyva katsauksen Suomenlinnan historiaan. Kierroksen
nimi siis voisi olla hieman kuvaavampi.

Ruotsinkieliset oppaat ylipaitian saivat kiitosta toiminnastaan. Erityisesti kahden
ensimmiisen kierroksen oppailla oli huumoria ja hyvi ote toimintaan. Osallistuin kuitenkin
itse englanninkieliselle opastukselle, joka oli enemminkin tasoa "ok". Olisin kaivannut
selkedmpid, yhtendistd otetta ja asioiden sitomista kokonaisuuteen. Muut kierrokselle
osallistuneet eivit tistd kuitenkaan maininneet ja timikin opas oli varmasti asiantunteva.
Ylld olevaan kyselyyn oppaiden taidoista vastasin siis kuulemani englantiopastuksen
perusteella.

Teimme Viapori visa-kierroksen. Hinta tuntui kalliilta koululuokalle.

Vililld eksyimme kartalta, ainakin opettaja, oppilaat tuntuivat parjaavin hyvin. Tehtdvit
pétevisti laadittuja, piti aina kdydd paikan paalld. Tehtdvit oli mukavan erilaisia,
tietokysymyksid, matemaattista arviointia ja luova runotehtivakin.

Yksi nuorista nyrjaytti nilkkansa, sairaanhoito toimi hyvin. (Paitsi ettd Suomenlinnakeskuksen
infosta oli kadonnut kaikki ensiaputarvikkeet. Oppilaat olivat tyytyviisia retkeen.

Tykit ja tunnelit jai vihdn vaisuksi. Ehka liikaa yleisesitystd ulkoilmassa, tunneleiden ja
holvien hy6dyntiminen jii vihalle, tykit olisivat vaatineet ehkd hieman parempaa
asiantuntemusta.

Mainita opastuksen alussa tai lopussa, missi on virkistdytymis- ja ostosmahdollisuudet
mm.kahvilatmuseokauppa, ravintolat.
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Nigot ricke var inte av bra kvalité. Risk f6r de som beh6vde stod.
Informatiivisuutta ja sitd, ettd asiat toimivat kuten on ilmoitettu.
haluan lisdi tietoa palveluista kdyntini aikana
Ehka suunnistuskierrokseen voisi lisitd enemmain lapsia innostavia tekijoitd. My6s
sukellusveneeseen olisi ollut kiva padstd ilman eri maksua, kun se oli mukana

suunnistuskierroksella

Pajasalin tekniset laitteet olivat oman osaamisen varassa: onkohan tekninen tuki lahelld
jos jotain ongelmia? Nyt ei ollut sen jilkeen kun 16ydettiin oikea piuha.

Panimo-ravintola olisi voinut tarjota panimotuotteita ravintolassaan
Selkeyttd ohjemaan lisdd, materiaali hieman sekava.

Tarkempi selvitys mitd opas 10ytyy ja mistd lautta lahtee ja ettd lihd6ssd on muitakin
lauttoja.

Ei parannettavaal
Oppaalla voisi olla kuluvampi 4dni. Tyokoneiden ddnet peittivit oppaan ddnen.

-Ehki enemmin ehdotuksia, jolloin olisi ehka ostettukin enemman - siis
myyntihenkisyyttd, tarjonnasta ei liene pulaa.

-Ravintolassa meidit oli istutettu ovensuuhun ahtaasti (toivomus rauhallisesta paikasta) ja
pyytamitti oli tuotu poytiin arvokkaat (eur) olutkannut, joiden sisalto ei edes maistunut
henkil6kunnallemme - lasku kuitenkin jo kuitattu ja maksettu

Kokoustilojen vuokraus tuntitaksoille, jos varaus ei kestd kokopaivaa.

Ravintola oli aika meluisa ja kaikille avoin tila, joten siitd olisi hyvd mainita asiakkaalle
tilaisuutta suunniteltaessa. Ruoka oli kylla hyvaa!

Hinnoissa olisi hyva olla ryhmalaskutus.
Hinta on tosi kova. Seikkailun lisdksi maksavat tilauslinja-auto sekd Suomenlinnan lautta.

Mera svensksprakigt info-material. Priset pa "Det fértrollade valvets hemlighet" dr ganska
hégt, speciellt om man har en mindre grupp pa t.ex. 20 elever blir kostnaderna per elev
ritt hoga.

Laskutus ei onnistunut sovitulla tavalla Walhalllassa. Isinti joutui vastoin sovitun
kiyttimdin omaa luottokorttiaan, yli 400,00 euroa !ll Olen reklamoinut asiasta Ehrensvird
-Seuraa tistd ikdvastd tapahtumasta.

Catering-palvelu. Vaikka olimme pieni ryhmi (5 henked), emme ole omasta mielestimme
ainakaan ansainneet iltapaivilld samaa kahvia, joka on seissyt tilassa aamusta asti ja
samaa pullaa/hedelmii. Ei edes kelmua pailli. Pilasi tunnelman. Tila
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(Tynnyrintekijonhuone) oli hieman pimed, mutta siti tietysti osasi odottaa.

Ehrensvard-seura ei informoinut tarpeeksi ravintolan palveluista. Meille tuli ilmi vasta
tilaisuutemme lahipéivind, ettd varaamaamme tilaan pitda itse toimittaa alkoholipitoiset
ruokajuomat.

En osaa sanoa

Ennakkopalvelu oli todella hyvi. Esimerkiksi saapuessamme juutuimme litkenneruuhkaan.
Opastuksen aloitusajankohtaa pystyttiin viime tipassa siirtimaan, ja meihin oltiin
aktiivisesti yhteydessa saapuessamme.

Ongelma: Ryhmamme oli luokkaretkelld olevia kahdeksasluokkalaisia. Opastus olisi
sisalloltddn ja tyyliltddn sopinut yliopiston ensimmadisen vuosikurssin historian
opiskelijoille: liikaa vuosilukuja, sotien ja henkiléiden nimid ym. Sateinen sid osaltaan
pakotti muokkaamaan tutustumiskierrosta "kuivempaan" suuntaan, mutta silti 15-vuotiaat
olisivat kaivanneet jotain muuta - samoin me valvojat. Kdynnisti jii siis tylsd maku.

Meidin kierroksemme oli ohi tunnissa, vaikka etukiteiskesto oli puolitoista.
Oppilasldheisempi ohjelma

Tilathan ovat vanhat ja nyt kun olimme Pirunkirkossa, valitettavasti sielld tuoksahti home
ja oli vetoa. Kahvitustilassa ikkunalaudat olivat vield ilmeisesti talven jaljilta likaiset. Muuten
tila oli viihtyisd, mutta valitettavasti jos on allerginen homeelle ei voinut jadda tilaan
ollenkaan. Kaiken kaikkiaan olimme erittdin tyytyvaisia koulutuspdiviamme

Suomenlinnassa.

Bussimme myohistyi laivasta. Yritimme soittaa laivayhtioon, mutta sinne el paassyt
milldan puhelimella.

Ruokailutila (Piper) oli liian ahdas niin suurelle ryhmille.

Muuten oli oikein onnistunut leirikoulupiivd. Ainoastaan Cafe Piperissd ruokailussa
puutteita. Saimme kylld hyvit lihapullat, mutta peruna- valkosipulivuoan sijaan kylmaa
makaroonilaatikkoa (‘uuni oli kuulemma rikki )Palvelu olisi voinut olla ystivallisempaa

wc-palvelujen lisadminen alueelle...

Lite battre skyltning vid farjfdstet ang. hur man gar till Informationscentret dar filmen
visades, lite mer tid for att hinna se utstillningen

Liian asiapitoinen opastus koululuokalle

Lisda taustatietoja oppaille asioista ja kohteista, mm. Vesikko ja telakka.
Kokoustila Piirtimon vakiovarustukseen lisaisin kannettavan tietokoneen
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Taulukko 1. Tilaaminen

Kysymys 5 4 3 [ 21 ]z

WWwesIvajen 51 | 104 | 19| 1] 0|10

informatiivisuus

Myynnissa olevi-
en tuotteiden/
retkien valikoi-

ma

48 105 10 2 0 13

Oheismateriaali
(esitteet, kartat 40 80 33 4 1 25

yms.)

Sahkoisen tilaus-
lomakkeen sel- 21 41 10 0 1 68
keys

Tatjouksen/
vahvistuksen 127 49 6 0 3 1

saaminen

Tarjous vastasi

odotuksia 124 51 9 0 1 2

Tiedustellessani/
tilatessani sain
Ehrensvird-
seuran henkilo-
kunnalta osaavaa
palvelua

118 52 7 1 1 5

Tiedustellessani/
tilatessani sain
Ehrensvird-
seuran henkil6-
kunnalta ystavil-
listd palvelua

133 46 3 1 0 2

Tilaamani palve-
lun kokonaisuus

95 78 11 1 1 0

Tilaamani palve-
lun hinta- 67 91 22 4 2 2
laatusuhde

Oliko www-
sivut helposti 74 78 16 5 3 10
16ydettivissa?

Miten vas-
tasimme odo- 88 79 12 2 1 3
tuksiasi
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Taulukko 2. Yleiset tekijit

Kysymys 5 4 3 2 1 ?

Suomenlinnan

yleinen viih- 99 83 4 0 0 1
tyvyys

Suomenlinnan

yleinen siiste- | 91 87 7 1 0 1
ys

Oppaanpal- | yp | 53 | 6 | o | 0 | 12
veluasenne

Oppaanam- | 1y | 35 | 9 | 1 | o | 12
mattitaito

Taulukko 4. Ohjelma

Kysymys 5 [4 [3 2] 1]z

Ravintolapalveluiden 34 | 35 | 10 1 2 23

toimivuus

Vuokrattu tila (Eh-
rensvird-seuran 23 | 30 9 1 0 | 30
kautta varattu)

Muut kiyntikohteet,
museot tms. (Eh-
rensvard-seuran
kautta varattu)

16 | 24 3 0 1 39

Kuljetuspalveluiden
toimivuus

19 1 9 3 0 0 | 45

Taulukko 5. Kokemusten ja odotusten vastaavuus

Kysymys 5 4 3 2 1 ?

Opastettu kierros 97 | 34 8 0 0 14

Suomenlinna Expe-
rience - 20 | 12 1 0 0 | 47
laajakangasesitys

Lumotun holvin

. . 18 6 1 0 0 51
salaisuus -kierros
Muu 9 5 1 0 52
Ohjelman sisalto 82 | 52 7 1 0 9
Ohjelman hinta- 60 65 16 3 0 11
laatusuhde
Turvalhsgu'sa's101den A6 69 12 1 0 20
huomioiminen
Ympan'st(')n huomi- 53 | 69 9 1 0 16
oiminen

Yleisarviosi 77 73 8 0 0 4

Miten vastasimme | oo | 3 6 0 0 4
odotuksiasi




