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Opinnaytetyon aiheena oli tutkia Yl&neen Suvirannan yritysasiakkaiden tyytyvaisyyt-
t& palveluiden laatuun ja tehda kilpailija-analyysi. Pd4osa Ylaneen Suvirannan asiak-
kaista on yritysasiakkaita, joten siitd muodostui luontevasti tutkimuksen kohderyh-
ma.

Tutkimus tehtiin, jotta Ylaneen Suvirannan omistajat, Matti ja Hanna Partala, saisivat
palvelutyytyvéisyyttd koskevaa tietoa yritysasiakkailtansa. Asiakastyytyvaisyystut-
kimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, jonka julkaisupaikkana toimi
Satakunnan ammattikorkeakoulun Internetissé sijaitseva e-kyselylomakepohja. Asia-
kastyytyvaisyytta koskeva Internet-linkki, seké kayttajatunnukset ja salasanat, l&he-
tettiin 80:1le Ylaneen Suvirannan yritysasiakkaalle. Kilpailija-analyysissa vertailtiin
Ylaneen Suvirantaa viiteen muuhun samantapaiseen yritykseen, jotka Matti Partala
oli nimennyt heidan pahimmiksi kilpailijoikseen. Vertailutietoina kdytettiin yritysten
Internet-sivuilta saatuja tietoja.

Opinnaytetyon teoreettisessa osassa kasitelladn tassa tutkimuksessa kaytettya tutki-
musmenetelmad, eli kvantitatiivista tutkimusta ja sita, mitd palveluiden laatu siséltaa
ja miten tyytyvaisyys palveluun muodostuu. Liséksi teoriaosuudessa esitelladn Yl&-
neen Suviranta ja Kilpailija-analyysissa esitelladn kaksi eri analysointi menetelmaa,
joista toista on kaytetty tdssa tutkimuksessa.

Asiakastyytyvaisyyskyselystd saadut tulokset ovat Yladneen Suvirannan yritysasiak-
kaiden arviointeja saamastaan palvelun laadusta. Tulokset auttavat Ylaneen Suviran-
taa kehittdmddn palveluitaan asiakkaiden toivomaan suuntaan. Kilpailija-analyysin
avulla, selvitettiin Yl&dneen Suvirannan asema viiteen kilpailijaan ndhden. Analyysis-
ta saatujen tulosten perusteella, Ylaneen Suviranta pystyy parantamaan niitd osa-
alueita, jotka olivat heikompia kuin kilpailijoiden.



THE SATISFACTION OF SERVICE QUALITY OF CORPORATE CUSTOMERS
AMONG YLANEEN SUVIRANTA AND COMPETITOR ANALYSIS

Jankkari, Leena

Satakunnan ammattikorkeakoulu, Satakunta University of Applied Sciences
Degree Programme in Tourism

June 2011

Supervisor: Salo, Vappu

Number of pages: 58

Appendices: 2

Key words: customer satisfaction, services, quality, competition, analysis

The purpose of this thesis was to examine the level of satisfaction among corporate
customers in Ylaneen Suviranta. In addition, competitor analysis was to be made.
Majority of the customers in Ylaneen Suviranta are corporate customers, hence they
naturally became the target group of this survey.

The survey was made so that the owners of Yl&neen Suviranta, Matti and Hanna Par-
tala, would get information from their corporate customers concerning service satis-
faction. Customer satisfaction survey was executed as a quantitative questionnaire
survey, which was placed in Internet at the home page of Satakunta University of
Applied Sciences. The link to the questionnaire and also user name and password
were sent to 80 corporate customers. Matti Partala selected five their most significant
competitors and at competitor analysis the competitors were compared to Yléneen
Suviranta. Information used at competitor analysis was obtained from competitors’
web-pages.

Research method used in this survey is treated in the theoretic part of this thesis. The
research method consists of quantitative research, service quality and service satis-
faction. In addition, Ylaneen Suviranta and competitor analysis are presented in the
theoretical part. Two ways to make competitor analysis are demonstrated. One of
these two is the one used in this thesis.

The results from customer satisfaction survey are opinions of service quality from
corporate customers of Ylaneen Suviranta. The results will help to develop services
in a way that customers would want. With the help of the competitor analysis the po-
sition of Ylaneen Suviranta was evaluated compared to the five competitors. Ylaneen
Suviranta is able to improve those sections which were weaker than their competitors
by using results from the competitor analysis.
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1 JOHDANTO

Asiakkaat ovat yhda enemman tietoisia siitd mita haluavat ja minkalainen tuotteen tai
palvelun pitéisi olla, jotta he olisivat valmiit maksamaan palveluntarjoajan vaatiman
hinnan. Usein asiakkaat eivat anna kielteist4 palautetta, jos palvelun laatu ei ole miel-
Iyttdnyt heitd, vaan he hakeutuvat kilpailevan palveluntarjoajan asiakkaiksi. Syy ha-
luttomuuteen antaa kielteista palautetta on se, ettd Kielteistd palautetta ei haluta antaa
kasvotusten ja kenties vélittomasti palvelun loputtua. Asiakkaat saattavat sanoa, etta
kaikki sujui hyvin, vaikka tosiasiassa heitd ei miellyttdnyt jokin osa-alue. Jotta to-
denmukaisen palautteen antaminen helpottuisi, yritykset teettdvat usein asiakastyyty-
vaisyyskyselyja. Asiakastyytyvaisyyskyselyn hyvé puoli on se, ettd vastaaminen ta-
pahtuu usein nimettdmana, joten asiakkaalla ei ole pelkoa, ettd hanet tunnistetaan tai
jopa leimataan kielteisen palautteen antajaksi. Kyselyn tulosten avulla palveluntar-

joaja pystyy tunnistamaan kehittdmista vaativat osa-alueet.

Tdassa opinndytetydssé toimeksiantajana toimii Matti ja Hanna Partala Yl&neen Suvi-
rannasta. He eivat ole aikaisemmin tehneet tai teettdneet asiakastyytyvaisyyskyselya,
joten heidan mielestaan kyselyn tulokset voisivat tuoda lisaa kehittdmisideoita ja tie-
don siitd, mita mieltd heidan yritysasiakkaansa ovat Ylaneen Suvirannan toiminnasta
ja palveluista. Paatyona on yritysasiakkaille tehtdva asiakastyytyvaisyyskysely Yla-
neen Suvirannan palvelun laadusta, sen liséksi teen kilpailija-analyysin, jossa kartoi-
tetaan yritykset, jotka ovat Matti Partalan mukaan heidan merkittavimpia kilpailijoi-

taan, ja verrataan niiden toimintaa ja palveluita Ylaneen Suvirantaan.

2 TUTKIMUKSEN TAUSTA, TAVOITE JATUTKIMUSONGELMAT

Opinnaytetyoni toimeksiantajana toimii Ylaneen Suviranta, Matti ja Hanna Partala.
Tarkoituksena on tehda asiakastyytyvéisyyskysely Ylaneen Suvirannan yrityspainot-
teiselle asiakaskunnalle ja tarkastella sitd kautta palvelun laatua. Yl&neen Suviran-
nassa on mahdollisuus ruokailuun, majoitukseen, kokouksien ja juhlien pitdmiseen ja

erilaisiin aktiviteetteihin. Tarkoituksena on tehdd yksi asiakastyytyvaisyyskysely,



joka kattaa mahdollisimman monipuolisesti koko Ylaneen Suvirannan palvelutarjon-
nan. Yritysasiakkaat vastaavat kyselyyn Internetissa. Heid&n vastauksensa tallentuvat
séhkoiselle e-lomakkeelle, mutta vastaajia ei pystyta yhdistaméan vastauksiin, joten
vastaajat pysyvat nimettémind. Asiakastyytyvaisyyskyselyjen tarkoituksena on I0y-
td44 mahdollisia ongelmakohtia ohjelmapalveluissa, majoituksessa, ruokailussa tai
kokouksien ja juhlien jarjestdmisessd, joita voidaan tulevaisuudessa kehittdd enem-
man asiakkaiden toiveiden mukaisiksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyn liséksi teen kil-
pailija-analyysin, jossa vertaillaan Ylaneen Suvirantaa viiteen samantapaiseen yri-
tykseen Varsinais-Suomen alueella. Yritysten valinnan on suorittanut Matti Partala,
silla perusteella, mitka ovat hanen mielestadn Ylaneen Suvirannan pahimmat kilpaili-

jat.

Kvantitatiivisen tutkimuksen vastauksista tekeméni yhteenvedon avulla toimeksian-
tajani saa tietdd, ovatko Suvirannan yritysasiakkaat tyytyvéisid saamaansa palveluun.
Tutkimuksen avulla toimeksiantajani pystyy parantamaan toimintaansa ja palvelu-
jaan asiakkaiden palautteiden avulla. Tavoitteena on saada mahdollisimman monen
yrityksen edustajalta vastaus, jotta tieto tyytyvaisyydesta tai tyytyméattomyydesta jo-
honkin osa-alueeseen selvidd. Seuraavat kysymykset ovat keskeisessd osassa tutki-
mustyota tehtéessa ja ne rajaavat tutkittavan alueen, muodostaen tutkimusongelman.

Opinnaytety6 koostuu kysymyksiin 16ytyneista vastauksista.

1) Millainen on Ylaneen Suvirannan yritysasiakkaiden asiakastyytyvaisyys pal-
velun laatuun?

2) Millainen on Ylaneen Suvirannan asema verrattuna Varsinais-Suomen alueen
samantyyppisiin Kilpailijoihin ndhden?

3) Mité kehitysideoita nousee asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten pohjalta?

3 TEOREETTINEN OPINNAYTETYO JA
TUTKIMUSMENETELMA

Tama opinndytety0 on toteutettu teoreettisena opinndytetyond. Tarkoituksena on

asiakastyytyvéisyyskyselyn avulla kartoittaa Ylaneen Suvirannan yritysasiakkaiden



asiakastyytyvéisyys palveluihin, sekd kartoittaa Ylaneen Suvirannan asema viiteen
kilpailijaan ndhden kilpailija-analyysin avulla. Tutkimusmenetelméné on kvantitatii-
vinen tutkimus, silla asiakastyytyvéisyyskyselystd saatavien tietojen analysoinnista

muodostuu numeerisesti muodostettuja tilastotietoja.

Teoreettisessa opinndytety0dssa ei varsinaisesti muodostu mitdén konkreettista tuotet-
ta kyselytulosten liséksi. Tassa tydssa muodostetaan asiakastyytyvéisyyskysely ja se
toimii tydvalineend Ylaneen Suvirannan palveluiden kehittdmisessa. Kiinnostuneita
olemme asiakastyytyvéisyyskyselyn avulla saaduista tuloksista. Tuloksien analysoin-
ti ja padtelmien teko ovat tuotteet, jotka toimitetaan toimeksiantajalle, Ylaneen Suvi-
rannan omistajille Matti ja Hanna Partalalle. Opinnéytetydn kirjoitusosa koostuu teo-
riaosuudesta, tutkimusmenetelmien perustelusta, tapahtumapaikan esittelysta, tulok-

sien analysoinnista, padtelmien tekemisesta ja kilpailija-analyysista.

3.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen, eli madrallinen tutkimus tarkastelee tietoa numeerisesti, eli tutkitta-
via asioita ja niiden ominaisuuksia kéasitellddn numeroiden avulla. Madarallinen tut-
kimusmenetelmé vastaa kysymyksiin kuinka paljon, kuinka usein ja kuinka moni.
Avainsanoja maaréllisessa tutkimuksessa on kolme. Objektiivisuus tarkoittaa tutkijan
puolueettomuutta eli sité, ettd tutkija ei vaikuta tutkimustulokseen. Muuttuja on tut-
kittavaa henkil6d koskeva asia, toiminta tai ominaisuus. Maéarallisessa tutkimuksessa
juuri siitd halutaan saada tietoa. Mittarilla saadaan maéarallinen tieto tai maaralliseen
muotoon muutettava sanallinen tieto tutkittavasta asiasta. Mittareita ovat haastattelu-,
kysely ja havainnointilomakkeet. Keskeisid asioita kvantitatiivisessa tutkimuksessa
ovat aiemmista tutkimuksista saadut johtopaatokset, hypoteesien esittdminen, kasit-
teiden madritteleminen, suunnitelma miten hyvin saatu havaintoaineisto soveltuu
méaéralliseen mittaamiseen, koehenkildiden valinta, otantasuunnitelmat, perusjoukko
johon tulosten tulee péteé ja perusjoukosta otos, muuttujien muodostaminen tauluk-
komuotoon ja aineiston saattaminen tilastollisesti kasiteltdvdan muotoon ja péaatelmi-
en teko perustuen havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2006, 131; Vilkka 2007, 13-14.)



Tassa tutkimuksessa perusjoukon muodostavat Yldneen Suvirannan yritysasiakkaat.
Olen saanut Matti Partalalta heidan yritysasiakkaidensa séhkodpostiosoitteet, jotta
pystyn lahettdmaan heille linkin Internetissa sijaitsevaan kyselyyn. Koehenkil6ita ei
erikseen valita, vaan kysely lahetetdén kaikille Yl&dneen Suvirannan yritysasiakkaille,

joiden sahkopostiosoitteen olen saanut.

Aluksi laaditaan viitekehys, joka tarkoittaa edellda mainittujen tutkijan toimenpiteita
ennen varsinaista aineiston keruuta. Ongelmanasettelun ja tieteenfilosofisten pohdin-
tojen jalkeen ajankohtaisia toimia ovat tutkittavan ilmion sijoittaminen teoriasuunta-
ukseen, keskeisten kasitteiden maarittely ja oletusten asettelu jos se on tarpeellista.
Tieteellisen tutkimuksen paamaarana on muodostaa teoria tai ainakin pyrkia siihen.
Teoria muodostuu joukosta lakeja, jotka jarjestavat aluetta koskevat sdéannénmukai-
suudet. Teoriat, joita voidaan rakentaa ja uudistaa, selittdvat aikaisemmin keksittyja
sddnnonmukaisuuksia ja samalla ennustavat tulevia samanlaisia saédnnénmukaisuuk-
sia. Teoria tarjoaa oikotien kommunikoinnille siten, ettd tutkijoiden ei aina tarvitse
toistaa samoja perusperiaatteita ja perusteluja tehdessédan tutkimusta. Teoria myos
jarjestéa ja luo uusia ideoita ja tuo piilossa olevia oletuksia esiin. Teoria saattaa tuoda
esille ongelman monimuotoisuuden ja luoda ongelman ympadrille erilaisia selityksia
ja ennusteita. Teorian avulla voidaan osoittaa ndenndisesti erilaisten ongelmien yh-
teenkuuluvuus. (Hirsjarvi ym. 2006, 131-133.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyskysely tutkimusaineiston keruumuotona

Kysely on survey-tutkimuksen keskeinen menetelmé. Survey-tutkimuksessa aineis-
toa keratddn standardoidusti ja, jossa kohdehenkil6t muodostavat otoksen tai néyt-
teen tietysta perusjoukosta. Standardoituus tarkoittaa sitd, ettd kohdehenkilGilta kysy-
t&&n tdysin samoja asioita samalla tavalla. Aineisto, joka saadaan survey-tutkimuksen
avulla, kasitelldan yleensa kvantitatiivisesti. Kyselyn avulla voidaan keréta laaja tut-
kimusaineisto ja siihen voidaan saada paljon henkil6itd ja kysya monia eri asioita.
Kysely sé&astad tutkijan aikaa ja kustannuksia. Yleensa kyselyistd saatu aineisto saa-
daan nopeasti analysoitua tietokoneen avulla, jos lomake on huolellisesti suunniteltu.
Kyselytutkimuksessa on myo6s heikkouksia. Monesti ne mielletddn pintapuolisiksi

eikd ole mahdollista varmistua siitd, ettd vastaaja olisi vastannut huolellisesti ja re-
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hellisesti. Valmiiksi tehdyt vastausvaihtoehdot moninkertaistavat vaarinymmérrysten
mahdollisuutta, ei voida tietdd ymmartavatko vastaajat annetut vaihtoehdot oikein.
Kyselyn vaarana on myds, ettd vastaajat eivat ole perehtyneet kysyttavaan asiaan,
vaikka kuuluvatkin kohderyhmaéan. (Hirsjarvi ym. 2006, 182-184.)

Kysely voidaan suorittaa monella tavalla. Postin ja Internetin kautta l&hetettavien ky-
selyjen etuina ovat nopeus ja vaivaton aineiston saanti. Suurin ongelma télla kysely-
muodolla on vastaajien vastaamattomuus ja tutkijalle aiheutuvat kulut. Esimerkiksi
postitse lahetettyihin kyselyihin tarvittavat vastaajien nimien ja osoitteiden saaminen
voi tuottaa hankaluuksia. Usein ndiden tietojen saamiseen henkilorekisterista vaadi-
taan lupa. Informoitu ja henkil6kohtaisesti tarkastettu kysely ovat kontrolloituja ky-
selyja. Informoitu kysely on sellainen, jossa tutkija jakaa henkilokohtaisesti kysely-
lomakkeet. Han voi menna esimerkiksi urheilutapahtumaan tai messuille, yleensakin
sellaisiin paikkoihin, jossa ajattelee saavuttavansa kohderyhmén. Tutkija vastaa vas-
taajien mahdollisiin tiedusteluihin kyselysta ja vastaajat tayttavat lomakkeet omalla
ajallaan ja palauttavat tai lahettavat kyselyt sovittuun osoitteeseen. Henkilokohtaises-
ti tarkastettu kyselyssa tutkija on l&hettanyt kyselyn vastaajille postitse ja kay itse
noutamassa taytetyn kyselyn sovittuna ajankohtana. Hakutilanteessa tutkija ja vastaa-
ja voivat keskustella lomakkeen tayttamisesta tai tutkimukseen liittyvista kysymyk-
sistd. (Hirsjarvi ym. 2006, 185-186.)

Kyselylomakkeen avulla voidaan keréta tietoja tosiasioista, kayttaytymisestd, toi-
minnasta, tiedoista, arvoista, asenteista, uskomuksista, késityksista ja mielipiteista.
Kyselyissa kaytetaan kolmentyyppisia kysymyksid. Avoimissa kysymyksissa esitetdan
vain kysymys ja jatetdan tyhja tila vastausta varten. Monivalintakysymyksissa tutkija
on laatinut valmiit, numeroidut vastausvaihtoehdot ja vastaaja rastittaa tai ympyroi
valmiin vastausvaihtoehdon tai useampia vaihtoehtoja, riippuen ohjeistuksesta. Kol-
mas kysymystyyppi on asteikkoihin eli skaaloihin perustuva kysymys, jossa esitetdaan
vaittdma ja vastaaja valitsee niista sen, miten voimakkaasti han on samaa tai eri miel-
t& kuin esitetty vaittama. (Hirsjarvi ym. 2006, 187-189.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus on markkinointitutkimus, jonka tarkoituksena on selvit-
t4& asiakkaan kokemaa tyytyvaisyytta yrityksen toimintaa kohtaa. Erilaisia asiakas-

tyytyvaisyysmittareita ovat esimerkiksi suosittelujen maard, reklamaatioiden maara,
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kiitosten maarg, kehitysehdotusten mééra, riskiasiakkaiden maaré ja asiakastyytyvai-
syystutkimuksista johdetut indeksit. Mittaustekniikoina kéytetdan kvantitatiivista ja
kvalitatiivista tutkimusta. Kvantitatiiviset tutkimukset ovat usein sahkdposti- ja puhe-
linkyselyjé, joissa asiakkaan pyydetddn antamaan numeerinen arvo saamastaan pal-
velusta. Kvalitatiiviset tutkimukset ovat yleensa haastatteluja ja erilaisia paneeleja.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia voidaan kayttdd moniin eri tarkoituksiin,
kuten yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtien selvittdmiseen, toiminnan tason
yllapitdmiseen, kannuste- ja johtamisjarjestelman perustana toimimiseen, palauttei-
den saamiseen asiakkailta jarjestelmallisesti ja kanta-asiakkaille tai muihin asiakas-
ryhmiin suuntautuvan markkinoinnin toteuttamiseen. (Vahvaselkd 2004, 92.)

4 YLANEEN SUVIRANTA

Ylaneen Suviranta on Matti ja Hanna Partalan yhteinen yritys ja he myds asuvat suu-
rimman osan vuodesta Suvirannan paarakennuksessa, Honkasalissa. Ylaneen Suvi-
rannan toiminnan yllapitdminen on heille molemmille p&&toiminen ty6. Toiminta on
aloitettu vuonna 1999. Vuonna 2000 vanhaan rakennukseen tehtiin korjauksia, vuon-
na 2001 paarakennus valmistui, silloin rakennettiin myods lampokeskus. Vuonna 2005
rakennettiin nykyinen savusauna, jonne mahtuu yli 20 henkil6a. Matti ja Hanna Par-
talan lisdksi muita vakituisia tyontekijoita ei ole. He ovat yrityksen kasvot, ja ovat
nakyvasti esilla tilaisuuksissa. Hanna tydskentelee padosin keittiossa ja salin puolel-
la, kun taas Matti hoitaa ulkoaktiviteetit ja saunat, mutta tyoskentelee myds salin
puolella. Kiireisind pdivina he tarvitsevat lisd4 tyontekijoitd avuksi keittioon ja sii-
voamiseen, silloin he palkkaavat valiaikaista lisdapua. Yhteistyossa Ylaneen Suvi-
rannan kanssa on monia alihankkijoita, esimerkiksi kiinteistonhuolto on osittain os-
tettu ulkopuoliselta yritykseltd eli ulkoistettu. Aktiviteetit jarjestetddn osittain ali-
hankkijoiden kautta, usein ne ovat kertapalkkioilla olevien oppaiden toteuttamia.
Alihankkijoiden palveluita ei tarvita esimerkiksi avantouinnin jarjestdmisessa, koska
kyseessad ei ole paljon opastusta vaativa aktiviteetti. (Partala henkilokohtainen tie-

donanto 9.12.2009, Ylaneen Suvirannan www-sivut, Yl&neen Suviranta, Esite.)
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Ylaneen Suviranta on yli 25 hehtaarin alue, joka sijaitsee Varsinais-Suomen ja Sata-
kunnan rajalla Ylaneen taajamassa Poytydn kunnassa. Sinne on Turun, Rauman ja
Loimaan seuduilta alle tunnin ajomatka, Porin seudulta noin tunnin ajomatka, Tam-
pereelta noin kahden tunnin ja paakaupunkiseudulta noin kahden ja puolen tunnin
ajomatka. Suviranta on Elijarven rannalla, joten mahdollisuudet esimerkiksi kanoot-
tisafariin, kalastamiseen ja talvella avantouintiin tai napakelkkailuun ovat hyvét.
Luonnonpuisto on muutaman kilometrin paassa, Kurjenrahkan kansallispuistoon on
matkaa noin 15 kilometrid ja Pyhdjarvelle noin kaksi ja puoli kilometrid. (Partala
henkilokohtainen tiedonanto 9.12.2009, Ylaneen Suvirannan www-sivut, Yléneen
Suviranta, Esite.)

Ylaneen Suvirannalla on seka yritys- ettd yksityisasiakkaita, mutta padéosa on yritys-
asiakkaita. Matti Partalan mukaan tdma voi johtua siitg, ettd heidan markkinointibud-
jettinsa on melko pieni, joten markkinointi ei tavoita tavallista asiakasta niin helposti,
kun taas yrityksia voi helpommin ldhestyd sédhkdisten medioiden avulla pienellékin
markkinointibudjetilla. P&&osin Yladneen Suviranta panostaa Internet-mainontaan,
silld sitd kautta se on monien ihmisten ja mahdollisten asiakkaiden saavutettavissa.
Ylaneen Suvirannassa on mahdollisuus saada palvelua suomen, ruotsin, englannin ja
saksan kielilla. (Partala henkilokohtainen tiedonanto 9.12.2009.)

Ylaneen Suvirannassa jarjestetddn noin sata tilaisuutta vuodessa, suurin piirtein muu-
tama tilaisuus viikossa. Hiljaisin aika on tammi- ja helmikuu. Tilaisuudet ovat luon-
teeltaan yksityistilaisuuksia, ja on todella harvinaista, ettd Yldneen Suvirannassa on
useampi kuin yksi tilaisuus kerrallaan. Tdma mahdollistaa Matti ja Hanna Partalan
tdyden keskittymisen yhteen tilaisuuteen ja asiakasryhméén kerrallaan. Ylaneen Su-
virannalla on tarjonnassaan monenlaisia palveluja ja ne toimivat ympéri vuoden. On
mahdollista jarjestdd kokouksia ja juhlia, majoitusta, saunomista ja erilaisia retkia ja
ohjelmia. (Partala henkilokohtainen tiedonanto 9.12.2009.)

Ylaneen Suvirannan padrakennuksessa, Honkasalissa on mahdollisuus jarjestdd ko-
kous-, edustus-, koulutus- ja juhlatilaisuuksia. Honkasalin yhtendiseen saliin mahtuu
noin 50 henkil6a ja kalustusta voi jarjestella monin eri tavoin. Honkasalista 10ytyvét
kokousvalineet, eli Internet-yhteydet, TV ja video, piirtoheitin, valkokankaat, flappi-

tauluja, pistorasioita kannettavia tietokoneita varten, CD-soitin, fax, kopiokone,
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skanneri ja videotykki voidaan toimittaa tilauksesta. Myo6s pienempi tila, Mummolan
tupa, soveltuu kokouksien ja erilaisten aivoriihien pitdmiseen. Tupaan mahtuu noin

20 hengen ryhma. (Ylaneen Suvirannan www-sivut, Ylaneen Suviranta, Esite.)

Péd&asiallinen majoittuminen tapahtuu Mummolan huoneissa, joita on nelja. Majoit-
tumaan mahtuvat 15 henkil6d. Mummolassa on iso tupa, WC ja oma keittio. Suih-
kuun padsee paarakennuksessa Honkasalissa. Suvirannassa on mahdollisuus myoés
Mummolan lisaksi hieman erilaiseen yopymiseen, kaytdssd on kaksi suurta laavua,
jotka voi varata etukéteen yopymistéd varten. (Ylaneen Suvirannan www-sivut, Y l&-

neen Suviranta, Esite.)

Saunominen on usein yksi osa yritysten kokoustapahtumaa. Kaytdssa ovat kaksi ran-
tasaunaa ja saunamokki luonnonpuiston darelld. Rantasaunoihin kuuluu puuldmmit-
teinen 15 hengen Honkasauna, savusauna ja Haapasauna. Honkasaunan yhteydessa
on kaksi pukuhuonetta, iso pesuhuone ja kaksi ulkoterassia. Rantakallion saunara-
kennuksen toisessa padssa on iso savusauna, jonne mahtuu Kkerralla yli 20 henkil6a.
Rakennuksen keskelld on iso ja lasitettu viilentymisalue. Toisessa padssa rakennusta
on pesuhuone, pukuhuone ja kymmenen hengen Haapasauna. (Ylédneen Suvirannan

www-sivut, Ylaneen Suviranta, Esite.)

Ylaneen Suvirannassa ohjelmapaketit raataloidaén aina jokaisen asiakkaan tai asia-
kasryhmaén tarpeiden mukaan (Partala, 9.12.2009, henkildkohtainen tiedonanto). Oh-
jelmapaketteja tilaavat muun muassa yritykset, TYKY -ryhmat, yritysten ulkomaalai-
set asiakkaat, kokousasiakkaat, polttarien ja muiden juhlien viettdjat ynna muut.
TYKY-toiminnalla tarkoitetaan tydnantajan, tyontekijan ja yhteistyborganisaation
valista yhteistyota tyo- ja toimintakyvyn yllapitdmiseksi (Tyoterveyslaitos. Internet.
[Viitattu 11.4.2011]. Tykytoiminta). Ohjelmapalveluja 16ytyy laidasta laitaan, esi-
merkiksi monkijésafareja, kirkkovenesoutua, lumikenkékavelya, kertausharjoitusta,
naisten hemmottelua ja erilaisia pihapelejd ja ryhmatehtavia. (Ylaneen Suvirannan

www-sivut, Ylaneen Suviranta, Esite.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS PALVELUN LAATUUN

5.1 Palvelun laatu

Asiakkaalla on palvelun laadusta jo etukateen jonkinlainen odotus. Odotukset vaikut-
tavat koettuun palvelun laatuun. Asiakkaalla voi olla kolmenlaisia odotuksia: sumei-
ta, hiljaisia tai julkilausuttuja odotuksia. Sumeat odotukset ovat sellaisia, joihin asia-
kas ei itsekaan tieda ratkaisua vaan odottaa palveluntarjoajan osaavan ratakaista sen.
Hiljaiset eli implisiittiset odotukset ovat sellaisia, jotka asiakas olettaa ilman muuta
toteutuvan, eika niitd tarvitse adneen lausua. Julkilausutut eli eksplisiittiset odotukset
ovat sellaisia, jotka ovat itsestddn selvié asiakkaan mielestd. Osa julkilausutuista odo-

tuksista on epérealistisia ja vaikea toteuttaa. (\Vahvaselka 2004, 84.)

Laatu on nykyddn yksi menestyksen tarkeimmistd avaintekijoista. Yrityksen Kilpai-
luetu riippuu sen tarjoamien tuotteiden ja palvelun laadusta. Palveluyhteyksissa laatu
on monimutkainen asia, joten siihen tarvitaan lisaselvennysta. Ensin tarvitsee miettia
kumpi laadun ulottuvuuksista, mitd vai miten, on kokonaislaadun térkein osa. Usein
teknisid laatutekijoitd pidetddn tarkeimpind, mutta nykyddn yha harvemmin yritys
pystyy pitdmaan teknisen laadun korkeampana kuin kilpaileva yritys. Yh& useammin
yritykset toteuttavat palvelustrategiaa ja panostavat ostajan ja myyjan valisen vuoro-

vaikutuksen parantamiseen. (Gronroos 1998, 65-66.)

Laadukkaasta palvelusta on erilaisia kriteereja. Gronroosin mukaan keskeiset laa-
dukkaan, hyvaksi koetun palvelun seitseman kriteeria ovat ammattimaisuus ja taidot,
asenteet ja kayttaytyminen, l&hestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus, palvelun nor-
malisointi, palvelumaisema, maine ja uskottavuus. Naita kriteereja voi pitdad hyvana
ohjenuorana, mutta luettelo ei ole tyhjentéva vaan kriteerien tarkeys vaihtelee alan ja
asiakkaan mukaan. (Gronroos 2009, 121-122.)

Taulukko yksi antaa tietoa laadukkaaksi koetun palvelun kriteereistd. Taulukon tieto
koostuu seitsemésta kohdasta, jotka kaikki vaikuttavat siihen, miten asiakas muodos-
taa kasityksensa yrityksen palvelun laadusta. Taulukon tietoja hyvéksikayttden pys-

tyn hahmottamaan ne asiat, joista Ylaneen Suvirannan yritysasiakkaat muodostavat
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mielipiteensa Suvirannan palvelun laadusta. N&in ollen oikeiden kysymysten avulla

pystyn maksimoimaan tietojen hyddyllisyyden Suvirannan yritysasiakkailta.
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Taulukko 1. Laadukkaan palvelun seitseman Kkriteeria

Ammattimaisuus ja taidot

Asiakas voi luottaa siihen, ettd palveluntarjoajalla on tarvittava
ammattitaito, tieto, jarjestelmét ja fyysiset tilat, ja ettd heidén

ongelmansa pystytéan ratkaisemaan ammattitaitoisesti.

Asenteet ja kayttdytyminen

On tarkedd, ettd asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat Kiin-
nittdvat heihin huomiota ja haluavat ratkaista heidan ongel-

mansa ystavallisesti, spontaanisti ja ajan kanssa.

Lahestyttavyys ja joustavuus

Palveluntarjoajan sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja erilaiset
jarjestelmat on suunniteltu siten, ettd asiakkaalla on sellainen
tunne, ettd palvelun piiriin on vaivaton ja helppo mennad. Myds
palveluntarjoajan joustavuus asiakkaan vaatimusten ja toivei-

den suhteen on suotavaa.

Luotettavuus

Asiakas voi luottaa siihen, ettd palveluntarjoaja toimii asiak-
kaan etujen mukaisesti ja palveluntarjoajan kanssa sovitut lu-
paukset toteutetaan. Palveluntarjoajalla on riittdvat resurssit,
jotta asiakkaalle luvattu palvelu pystytddn toteuttamaan ja
mahdolliset ongelmatilanteet ratkaistaan kaikkia tyydyttavalla

tavalla.

Palvelun normalisointi

Kun tapahtuu jotain odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy
toimenpiteisiin pitddkseen tilanteen hallinnassa ja 16ytaékseen
uuden, hyvaksyttdvan ratkaisun. Yleensd palvelutilanteiden
virheet hyvitetddn asiakkaalle hinnanalennuksena tai uuden

palvelun tarjoamisena.

Palvelumaisema

Asiakas tuntee, ettd fyysinen ymparisto ja palveluymparistéon
liittyvat tekijat tukevat myonteistd kokemusta. Myyja tulisi
tavoittaa heti, eika asiakkaan tarvitsisi joutua odottamaan tai

jonottamaan.

Maine ja uskottavuus

Asiakas voi luottaa palveluntarjoajan toimintaan ja siihen, etta
saa palveluntarjoajalta rahalleen vastineen ja sellaisen suori-

tuksen minké asiakas voi hyvaksya.

(Gronroos 2009, 122-123)
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5.1.1 Palvelun maaritys

Palvelu madritteend on laaja ja monimuotoinen kasite. Merkitys vaihtelee henkil6-
kohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena. Palvelussa osana voi olla jokin konkreet-
tinen asia, kuten esimerkiksi tavara jonka asiakas ostaa myyjalta. Tapa, jolla asiak-
kaalle toimitetaan tavara, on palvelua. Palvelun maaritelmé voisi olla Gronroosin
esittama yhteenveto Lehtisen, Kotlerin, Bloomin ja Gummessonin maaritelmista:
”Palvelu on ainakin jossain madrin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan
ongelma ratkaistaan yleensa siten, ettd asiakas, palveluhenkilokunta ja/tai fyysisten
resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jarjestelméat ovat vuorovaikutukses-
sa keskenddn.” (Gronroos 1998, 49-52.)

Tarkein ominaispiirre, joka palveluilla on se, ettd palvelut ovat aineettomia. Asiakas
saa jotain sellaista, jota ei voi kasin kosketella. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan
yleensd samanaikaisesti. Palvelut ovat luonteeltaan heterogeenisig, eli sama palvelu
voi olla seuraavalla kerralla erilaista. Esimerkiksi asiakas menee kampaajalle ja ostaa
saman hoidon kuin viimeksi, mutta asiakas ei ole vélttdmatta niin tyytyvéinen palve-
luun, koska kampaaja oli eri kuin viime kerralla. Palvelut ovat tapahtumia, toiminto-
ja, tekoja tai sarjoja ndista eli palveluprosesseja. Yleensa asiakkaalla on palvelutilan-
teessa vuorovaikutussuhde palvelun tarjoajan kanssa. Vuorovaikutus on yleensa ih-
misten valissa, mutta asiakas voi olla vuorovaikutuksessa myos palvelun tarjoajan
laitteiden ja jarjestelmien kanssa. Esimerkiksi asiakas on vuorovaikutuksessa pankin
kanssa kayttamalla pankkiautomaattia pankissa asioimisen asemesta. (Ylikoski 1997,
14-16.)

5.1.2 Palvelutapahtuma

Palvelutapahtuman niin kuin itse palvelunkin voi ainoastaan kokea, sit4 ei voi esi-
merkiksi konkreettisesti koskea. Palvelutapahtuma voidaan jasennelld etukéateen, jot-
ta palveluntarjoaja kykenee helpommin jalkikateen parantamaan palvelutapahtumaa
jos se on tarpeellista. On ainakin kaksi tapaa, joilla palvelutapahtuma voidaan jasen-
nelld. Tapahtuma voidaan jakaa eri vaiheisiin, jotka ovat liittymévaihe, ydinpalvelu,

irtaantumisvaihe ja jalkihoito. Toinen tapa on tarkastella palvelutapahtumaa ydinpal-
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veluna, liitdnnaispalveluina tai palvelupaketteina. (Hokkanen, Karhunen & Luukkai-
nen 2004, 329.)

Liittymisvaiheessa asiakas tulee palvelun piiriin, jolloin h&n huomioi eri asioita, ku-
ten opastuksen, siisteyden, yrityksen palveluilmapiirin ja kontaktihenkildston palve-
luhalukkuuden. Asiakkaan huomioiminen tdssa ensimmaisessé vaiheessa on erittain
tarkedd, vaikka asiakaspalvelijalla olisi muita asiakkaita palveltavana. Liittymisvai-
heen jélkeen tulee ydinpalvelu, joka on tarkein osa palvelutapahtumaa, silloin myyja
laittaa peliin koko ammattitaitonsa ja itsensa. Ostaja tekee aina lopulta p&atoksensa,
joka perustuu pédéasiassa siihen tunteeseen joka hénelle tulee asiakaspalvelijan am-
mattitaidosta ja onnistumisesta. Myyntity0 vaikeutuu huomattavasti, kun myyntihet-
kella ei ole mitddn konkreettista myytavaa, esimerkiksi kun myydaén logistiikka- ja
kuljetuspalveluja. Liitannéispalvelujen liittdminen helpottaa ydinpalvelun toimitta-
mista. Ydin- ja liitannéispalvelut muodostavat yhdessa palvelukokonaisuuden eli
palvelupaketin. Liitanndispalveluja on esimerkiksi autokaupassa takuu, huolto ja li-
sévarusteet, kun ydinpalveluun kuuluu itse auto. Irtaantumisvaiheessa asiakas pois-
tuu palvelun piiristd ja hdnelle ja& joko negatiivinen tai positiivinen mielikuva palve-
lutapahtumasta. Yht4 tarke&a on irtaantumisvaiheessa kiittdminen ja hyvéstely, kuin
liittymisvaiheessa tervehtiminen. Jalkihoitovaihe on eradnlaista huolehtimista asiak-
kaasta palvelutapahtuman jalkeen, esimerkiksi puhelinsoitot uuden auton ostajalle,

viikon, kuukauden ja vuoden paasta. (Hokkanen ym. 2004, 329-330.)

5.1.3 Palvelujen luokitus

Jos halutaan saada selville palveluiden erityispiirteet, kdyttokelpoinen tapa on palve-
luiden luokittelu eri tavoin. Luokittelutapa riippuu siitd mitd asiaa tutkitaan. Palvelut
voidaan jakaa muun muassa kuluttajien kayttdmiin kulutuspalveluihin ja yrityspalve-
luihin, joita ostavat toiset organisaatiot. Kasitys palveluiden eroista saadaan, kun tut-
kitaan millainen on palvelun luonne ja mika on palvelun kohde. Palvelun luonteella
tarkoitetaan, ettd onko palvelu aineetonta vai tapahtuuko siind jotain konkreettista.
(Ylikoski 1997, 16-17.)
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Kulutuspalveluita tuottavat seké julkinen valta ettd yksityiset organisaatiot, eli yri-
tykset ja yhteisot. Julkisilla palveluilla tarkoitetaan muun muassa yleiseen jarjestyk-
seen ja turvallisuuteen liittyvid palveluja, kuten poliisia pelastus- ja palotoimintaa ja
kunnallisia terveydenhoito- ja sosiaalipalveluja. Yksityiset ja julkiset palvelut voi-
daan jakaa sen mukaan, onko kyseessa voittoa tavoitteleva organisaatio eli yritys vai
voittoa tavoittelematon organisaatio, kuten esimerkiksi taidelaitos, kunnallinen ter-
veyskeskus tai luonnonsuojeluorganisaatio. Voittoa tavoittelemattomien organisaati-
oiden toiminnassa taloudellinen pdaméaéra ei ole keskeisessa osassa. Julkiset organi-
saatiot voivat olla kumpaa tahansa tyyppid. Asiantuntijapalveluiden tarjoajilla on
korkea koulutus ja sitd kautta ammattinsa erityisosaamista. Palveluun liittyy neuvo-
jen antamista ja siind keskitytadn ratkaisemaan asiakkaan ongelma. (Ylikoski 1997,
16-17.)

5.1.4 Palvelun kohteet

Palvelun kohteen mukaan palveluprosessit eli toiminta, jonka avulla palvelu toteute-
taan, voidaan jakaa kolmeen ryhmdaan. Kohteena voivat olla ihmiset, heidan omai-
suutensa tai palvelu voi olla jonkin asian hoitamista. Kun kohteena on ihminen, asi-
akkaan tarvitsee itse liittyd mukaan palvelun tuotantoon. Palvelun seurauksena jokin
muutos on tapahtunut, asiakas on syonyt, leikkauttanut hiuksensa tai esimerkiksi
saanut selville sukulaisensa puhelinnumeron. Ihmisten omaisuuden ollessa palvelun
kohteena, lopputulos on jollakin tavalla havaittavissa, esimerkiksi auto kay parem-
min korjauksen jalkeen tai pensasaita on siistimman nakdinen puutarhurin kasittelyn
jalkeen. Jos palvelu on jonkin asian hoitamista, palvelu on yleensa informatiivista,
esimerkiksi pankkipalvelut, jotka nykyadn hoidetaan Internetin véalitykselld, eikd tar-

vitse endd menna pankkiin hoitamaan asioita. (Ylikoski 1997, 17-19.)

5.2 Palvelun asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys muodostuu kokemuksista, joita asiakkaalla on hdnen ja yrityk-
sen vélisessd vuorovaikutuksessa. Kokemukset koostuvat henkildstokontakteista
myynti- ja asiakaspalveluhenkildiden kanssa, tuote- ja palvelukontakteista, tukijérjes-

telmakontakteista, kuten Internet-sivut ja kayttojarjestelmat ja miljodkontakteista,
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kuten toimipaikkatiloista ja viihtyvyydestd. Kontakteista syntyy kokemuksia, joita
verrataan suhteessa odotuksiin. Asiakkaat muodostavat kasityksensd palveluntarjo-
ajan palveluista aikaisempien kokemusten ja odotuksien perusteella. Asiakastyyty-
vaisyyden perusteena on se, miten toiminta vastaa asiakkaan odotuksia ja vaatimuk-
sia. Parantaakseen asiakastyytyvaisyyttd on palveluntarjoajan saatava tietoa toimin-
nassaan ilmenevistd ongelmista ja puutteista. Tyytyvdiset asiakkaat ovat usein yri-
tykselle sitoutunutta asiakaskuntaa. Yrityksen tulisikin jarjestdd myonteisia yllatyksia
asiakkailleen, jolloin asiakassuhteelle saadaan lisda kantavuutta. Asiakas kertoo hy-
vasta palvelusta eteenpdin, joten lisapanostus laadukkaaseen asiakaspalveluun on yri-
tykselle kannattava sijoitus. (Vahvaselka 2004, 91-92.)

Asiakastyytyvdisyyden vastakohta on asiakastyytymattomyys. Asiakkaiden tyyty-
mattomyyden selvittdminen on laadunkehittdmiselle yhtd tarkedd kuin tyytyvaisyy-
denkin. Tyytyméttomat asiakkaat ovat yritykselle riskiryhmd, sill& heti tilaisuuden
tullen he ovat valmiita siirtymaan kilpailevaan yritykseen. Usein tyytymattomat asi-
akkaat kertovat negatiivisista kokemuksistaan ymparistélle, jolloin uusien asiakkai-
den tulo saattaa vaarantua ja vanhojen asiakkaiden epadvarmuus kasvaa. Valitustilan-
ne voi olla myds mahdollisuus, sill& jos tilanne hoidetaan oikein, ratkaisu saattaa joh-
taa myonteiseen yllatykseen pettymyksen asemesta. Hyvin hoidettu palveluvirheen

korjaaminen saattaa jopa lujittaa asiakassuhdetta. (Vahvaselka 2004, 92-93.)

5.3 Palvelun laadun mittaaminen

Asiakkaiden késitystd palvelun laadusta on térke&a pystya arvioimaan. Hyodyllistd
on mitata asiakkaan tyytyvaisyyttd kokemaansa laatuun. Palveluiden laadun osateki-
JOita ja sitd miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua on tutkinut Berry, Parasuraman
ja Zeithamlin. He kehittivat palvelun laadun mittaamiseen soveltuvan kvantitatiivisen
SERVQUAL-menetelmén. Asiakas voi ottaa kantaa vaittamiin, jotka on kehitetty
palvelujen eri osatekijoistd. Menetelmalld mitataan sek& odotuksia ettd kokemuksia.
Vertaamalla nditd osa-alueita, saadaan kasitys siitd, millaista laatu on asiakkaan mie-
lestd ollut. Palvelutuotteen laatu voidaan jakaa viiteen eri ulottuvuuteen, jotka ovat
palveluymparisto, luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja empatia. Palve-

luvarmuuteen kuuluu turvallisuus, uskottavuus, patevyys ja kohteliaisuus. Empatiaan
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kuuluu saavutettavuus, viestintd ja asiakkaan ymmaértdminen. (Grénroos 2009, 113-
114; Komppula & Boxberg 2002, 51-52.)

Tassa tutkimuksessa Ylaneen Suvirannan palvelulaatua mitataan muodostamalla
asiakastyytyvéisyyskyselyn kysymykset viiden eri aihepiirin alueelta, jotka nousevat
Berryn, Parasuraman ja Zeithamlinin kehittdmastda SERVQUAL -menetelmaésté. Ai-
hepiirit ovat palveluymparistd, luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja em-
patia. Palveluymparistoon kuuluvat kysymykset: Miten kdyttdmanne laitteet vastasi-
vat odotuksianne? (Kysymys 4) Miten Suvirannan siisteys vastasi odotuksianne?
(Kysymys 5) Miten ympadriston viihtyvyys vastasi odotuksianne? (Kysymys 6) Miten
kaytettavissa oleva tila soveltui tarkoitukseensa? (Kysymys 7) Luotettavuuteen kuu-
luvat kysymykset: Suosittelisitteko Suvirannan palveluja muille? (Kysymys 8) ja
Onko yrityksenne ollut tyytyvéinen Suvirannan palveluihin? (Kysymys 9) Reagoin-
tialttius sisaltdad kysymykset: Miten tyytyvdinen olette Suvirannasta saamaanne en-
nakkoinformaatioon? (Kysymys 10) Miten tyytyvainen olitte aikatauluun vastattaes-
sa sahkopostiin? (Kysymys 11) Miten tyytyvainen olitte puhelimitse saamaanne pal-
veluun? (Kysymys 12) Miten tyytyvdinen olitte opastuksiin saavuttaessa yrityksen
alueelle? (Kysymys 13) Palveluvarmuuteen kuuluu kolme kysymysta ja yksi véitta-
ma. Kysymykset ja vaittdma ovat: Miten henkilokunta suoriutui tehtavistaan? (Ky-
symys 14) Miten henkilékunnan kohteliaisuus asiakkaita kohtaan ilmeni? (Kysymys
15) Miten turvallisuus on huomioitu Suvirannan palveluissa? (Kysymys 16) Suviran-
ta on mielestimme hyvadmaineinen. (Kohta 17) Empatia osa-alueessa on kolme véit-
tdmaa ja yksi kysymys. Vaittamat ja kysymys ovat: Suvirannasta saatava ennakkotie-
to oli riittavad. (Kohta 18) Henkilokunta osasi neuvoa riittavasti. (Kohta 19) Vierailu

taytti odotuksenne. (Kohta 20) Misté saitte tietoa Suvirannasta? (Kysymys 21)

5.3.1 Palveluympéristo

Palveluympdristolla tarkoitetaan palveluyrityksen fyysisia ominaisuuksia, kuten toi-
mitiloja, laitteita ja materiaaleja. Pa&asiassa palveluymparisto sisaltaa tekniseen laa-
tuun liittyvia elementtejd, mutta se vaikuttaa myos toiminnalliseen laatuun, siten etta
se joko mahdollistaa tai estda prosessien tuottamisen. Palveluympéristo sisaltda myos

asiakkaan asiointia helpottavat tekijat, yrityksen esitemateriaalin ja opasteet yrityk-
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sen alueella. Palveluympdristdd arvioitaessa voidaan kysya seuraavanlaisia kysy-
myksid: Onko palveluymparistossa tarvittavat laitteet, koneet ja valineet? Onko pal-
veluympéristo siisti? Onko palveluympdrist6 tunnelmaltaan sellainen, mika sen pitéi-
si olla soveltuakseen siihen mihin sita kaytetdan? Erittdin merkittava tekija matkailu-
tuotteessa on paikan siisteys ja viihtyisyys. Nykyadn matkailijat kiinnittavat yha
enemman huomiota alkuperaisyyteen tai paikallisen kulttuurin huomioon ottamiseen.
Esimerkiksi hirsimokissa oletetaan olevan rédsymatot ja puiset, tilaan sopivat huone-
kalut. (Komppula & Boxberg 2002, 52.)

5.3.2 Luotettavuus

Luotettavuudella tarkoitetaan sité, ettd palveluntarjoaja tarjoaa tdsmallistéd ja virhee-
tont4 palvelua sovitussa ajassa, sovittuna ajankohtana sen mitd on luvannut asiak-
kaalle. Kdytannossa luotettavuus tarkoittaa, ettd aikataulut pitdvat, majoituksen, ruo-
kailujen ja oheisohjelmien taso on sitd mitd on luvattu, laskutus suoritetaan oikein
eik& virheit tapahdu. SERVQUAL-mittarissa luotettavuus tarkoittaa erityisesti pro-
sessilaatua eli toiminnallista luotettavuutta. Luotettavuus merkitsee pééasiassa sit,
ettd palveluprosessin asiakkaalle nakyvat prosessit toteutuvat sellaisina kuin on lu-
vattu. (Komppula & Boxberg 2002, 53; Gronroos 2009, 114.)

5.3.3 Reagointialttius

Reagointialttiudella tarkoitetaan sitg, etta palveluyrityksen tyontekijat ovat halukkai-
ta auttamaan asiakkaita ja palvelemaan heitd viipymétta. Jos palvelussa tapahtuu vir-
he, reagointialttiutta on se kuinka nopeasti virhe korjataan ja miten aiheutunut vai-
vannako hyvitetdan asiakkaalle. Reagointialttiuteen kuuluu myds se, ettd asiakkaalle
ldhetet&én tarpeelliset asiakirjat heti ja asiakkaaseen otetaan yhteytta viivytyksetta jos
siihen on tarvetta. Reagointialttius viittaa yrityksen prosessien sujuvuuteen, toimin-
nalliseen laatuun. Seuraavanlaiset kysymykset mittaavat yrityksen reagointialttiutta:
Miten nopeasti tarjouspyyntdihin vastataan jos vastataan? Vastataanko yrityksessa
puhelimeen? Joutuuko asiakas jonottamaan ja odottamaan? Pystyyko esimerkiksi
ohjelmapalveluyritys muuttamaan ohjelmaa nopeasti jos sddolot muuttuvat epasuo-
tuisiksi? (Komppula & Boxberg 2002, 53; Grénroos 2009, 114.)
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5.3.4 Palveluvarmuus

Palveluvarmuudella tarkoitetaan sitd, ettd tyontekijoiden kayttdytyminen saa asiak-
kaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Palveluvarmuus koos-
tuu neljasté osa-alueesta: patevyydestd, kohteliaisuudesta, uskottavuudesta ja turval-
lisuudesta. Patevyys on sitd, ettd henkilokunnalla on tarvittava tekninen ammattitaito
suoriutuakseen tehtdvistdan. Patevyys syntyy sekd koulutuksen ettd kokemuksen
myoOtd. Patevyyttd voidaan arvioida esimerkiksi seuraavien kysymyksien avulla:
Osaako esimerkiksi erdopas kouluttaa vasta-alkajalle melontaretken tarkeimmat tur-
vallisuusasiat? Osaako vastaanottovirkailija kéyttda sujuvasti varausjarjestelméaa ja
muutoksia tarvittaessa? Onko yritykselld varahenkil6jarjestelmé sairaustapauksen tai
muun esteen varalta? Kohteliaisuus on huomaavaisuutta ja ystavéllisyyttd kaytosta
asiakasta kohtaan. Kohteliaisuus ilmenee asiakaspalvelijan siistissa pukeutumisessa
ja ulkoasussa, ystavallisessé puheessa, kunnioituksessa esimerkiksi asiakkaan uskon-
toa tai vakaumusta kohtaan, hienotunteisuudessa ja luotettavuudessa. Kunnioitus ja
huolenpito asiakkaan omaisuutta kohtaan kuuluvat myods kohteliaisuuteen. Uskotta-
vuus tarkoittaa sitd, ettd asiakas voi luottaa siihen, ettd organisaatio ajaa asiakkaan
etua. Uskottavuuteen vaikuttavat yrityksen nimi ja maine, kontaktihenkilosto ja tapa,
jolla palveluja tarjotaan asiakkaille. Uskottavuus liittyy yrityksen imagoon ja millai-
sia viesteja yritys lahettad itsestédén tietoisesti ja tiedostamatta ja millaisia mielikuvia
ne herattdvat vastaanottajassa. Turvallisuus tarkoittaa sitd, etta palveluun liittyvat
fyysiset ja taloudelliset riskit on kartoitettu, analysoitu ja niiden toteutuminen on py-
ritty minimoimaan. Asiakkaalla on oltava tunne, ettd tuotetta tai palvelua on turval-
lista kayttdd. Turvallisuuteen vaikuttaa asenteet, palveluja jarjestdva organisaatio,
palveluja jérjestavat ihmiset, asiakkaat, olosuhteet, kalustot ja valineet ja turvalli-
suussuunnitelma. Turvallisuuden kannalta riskien hallinta on olennaista. Siihen paas-
td&n, kun analysoidaan ja luokitellaan eri toimintoihin liittyvat riskit ja kun pyritdan

maaréatietoisesti vahentaméaan niitd. (Komppula & Boxberg 2002, 53-55.)
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5.3.5 Empatia

Empatia tarkoittaa sitd, ett4 osataan asettua asiakkaan asemaan ja ymmarretaan asi-
akkaan ongelmia. Empatia osa-alueeseen kuuluvat saavutettavuus, viestinté ja asiak-
kaan ymmartaminen. Saavutettavuus merkitsee sita, ettd asiakas saa helposti yhtey-
den yritykseen. Jos esimerkiksi puhelinlinjat ovat koko ajan varattuina tai aukioloajat
eivét ole asiakkaan kannalta sopivia, niin yritys ei ole helposti saavutettavissa. Saa-
vutettavuuteen kuuluu myos yrityksen I0ydettavyys, eli 10ytyyko yritys esimerkiksi
puhelinluettelosta, Internetista tai yritysluettelosta. Viestintd on sitd, etta asiakkaalle
puhutaan ja viestitaan siten, ettd han ymmartad. Tama ei tarkoita pelkastaan sita, etta
asiakaspalvelijoiden tulisi olla kielitaitoisia vaan, ettd ulkomaalaiset asiakkaat eivéat
valttamatta ymmarrd laatukésitteitd samalla tavalla kuin suomalaiset. Esimerkiksi
kuinka kauan on aikakésite “jonkin aikaa” tai kuinka pitkdlld on késite “ldhelld”,
saattavat tuottaa vaarinkasityksia ulkomaalaisille, joten tdsmélliset ilmaukset ovat
parempia. Asiakkaan osallistuessa ensimmaisté kertaa johonkin aktiviteettiin on tér-
kedd, ettd asiat selitetddn perusteellisesti alusta loppuun. Joskus asiakkaalla ja palve-
lun tuottajalla saattaa olla eri mielipide asiakkaan taidoista, asiakkaan mielesta han
taitaa jonkin asian hyvin mutta palvelun tuottaja voi olla eri mieltd. Asiakaspalvelijan
on varmistuttava siité, ettd ohjeet kuunnellaan ja ne on ymmarretty oikein. Asiakkaan
ymmartaminen tarkoittaa sitd, ettd asiakaspalvelijan tulisi osata asettua asiakkaan
asemaan ja oppia ymmartamaan asiakkaan tarpeita. Asiakas ei aina osaa ilmaista toi-
veitaan tai odotuksiaan, joten asiakaspalvelijan pitéisi pystyé aistimaan myds sumeat
ja hiljaiset odotukset. (Komppula & Boxberg 2002, 57-58; Gronroos 2009, 114-115.)

Asiakkaalla on tietynlainen késitys siitd mitd on hyva palvelu. Tarkeda on kartoittaa
palvelun ja palvelun laadun osa-alueet, jotta pystytdén tiedustelemaan asiakkaiden
tyytyvaisyys palvelun laatuun. Asiakastyytyvéisyyden todentamiseksi voidaan asiak-
kaille tehda asiakastyytyvaisyyskysely, jotta yritys saa tietdd mahdollisista epékoh-
dista toiminnassaan. Tarke&d& on myds Kilpailijoiden kartoittaminen. On hyva tietaa,
millaisia palveluja kilpailijat tarjoavat ja miten kilpailukykyinen oma yritys on ver-

rattuna muihin palveluntarjoajiin.
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6 KILPAILIJA-ANALYYSI

Kilpailija-analyysi tarkoittaa kilpailijoiden vahvuuksien, heikkouksien ja strategioi-
den analysointia. Analyysi auttaa selventdmaan yrityksen sijaintia markkinoilla ni-
mettyihin  kKilpailijoihin  n&hden. (Asiakastiedon www-sivut 2009, [Viitattu
11.4.2011].) Analyysitapoja on useita. Seuraavassa esittelen kaksi tapaa, bencmar-
kingin ja kilpailijaseurannan. Itse aion k&yttdd Kilpailijaseurantaa analysoidakseni

Ylaneen Suvirannan asemaa sen viiteen Kilpailijaan néhden.

6.1 Benchmarking

Benchmarking on menetelmd, joka liittyy laadun kehittdmiseen ja tuotekehitykseen
ja, jossa yrityksen omaa toimintaa verrataan jonkin toisen yrityksen toimintaan. Par-
haan mahdollisen k&ytdnnon I6ytdmien on usein mahdotonta ja yksityiskohtaisen
vertailun tekeminen vaikeaa. Benchmarking -kasite on madaritelty Laatukeskuksen
toimesta seuraavanlaisesti: "Benchmarking on systemaattinen menetelmé oppia ha-
lukkailta yhteistyokumppaneilta toimialasta riippumatta. Tarkoituksena on saada tie-
toja ja taitoja, joita voidaan tehokkaasti hyddyntédd oman yrityksen toimintojen paran-
tamisessa ja kehityksessd. Toiminnan tavoitteena on oman organisaation kilpailuky-
vyn jatkuva parantaminen — parempi tehokkuus, turvallisuus tai tuottavuus.” (Komp-
pula & Boxberg 2002, 123-124.)

Bencmarking-menetelman tehokkuus perustuu matkimiseen, johtopaatésten tekemi-
seen ja opitun soveltamiseen. Menetelma perustuu siihen ajatukseen, ettd jokaisella
on vahvuutensa ja heikkoutensa, ja niistd molemmista on mahdollisuus oppia.
Benchmarking on molemminpuolista toisiltaan oppimista. Yksi tapa kehittdd omaa
toimintaa on aina ollut toisten yritysten seuraaminen ja niiltd oppiminen, mutta
benchmarking tekee prosessista jarjestelméllisempaa ja tavoitteellisempaa. Onnistu-
neen benchmarking toiminnan edellytyksena pidetdan johdon sitoutumista, toiminta-
prosessien kuvausta, tunnuslukujen kaytt6d, prosessiin osallistujia, menetelmén teo-
rian tuntemusta, yhteisia pelisdantdja valitun kumppanin kanssa, pienin askelin ete-

nemista ja projektisuunnitelmaa. (Komppula & Boxberg 2002, 123-124.)
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6.2 Kilpailijaseuranta

Kansainvalistymisen takia monet yritykset ovat joutuneet kehittamaan systemaattisen
kilpailijaseurannan. Globalisoitumisen seurauksena pelikentélld saattaa olla entista
vahemman pelaajia, joten yksittdisen pelaajan tekemat siirrot saattavat merkittavasti
horjuttaa markkinatilannetta ja sitd kautta vaikuttaa olennaisesti toisten yritysten toi-
mintaan. Osan yrityksen menestymisesta maaraa se, kuinka nopeasti yritys saa tiedon
kilpailijoidensa toimista ja miten nopeasti niihin pystytadn reagoimaan. Systemaatti-
nen Kilpailijaseuranta (Kuvio 1) on usein ymmarretty yrityksissé prosessina, jossa on
seuraavat vaiheet: tiedontarpeen maaritteleminen, tiedon systemaattinen hankinta,
hyddyllisen tiedon valikoiminen, tiedon analysointi, johtopadtokset, tiedon jakami-
nen paitoksentekijoille ja tiedontarpeen uudelleen madritteleminen. Vaiheiden muo-
dostamisessa keskitytadn seuraavien kysymysten ratkaisuun: Mité tietoja yrityksesta
tarvitaan Kilpailojoista yrityksen paatdksenteossa? Miten tiedot saadaan hankittua
kaytettdvissa olevista ldhteistd mahdollisimman tehokkaasti? Miten saadusta tieto-
madrastd saadaan valikoitua oleellinen ja merkityksellinen informaatio? Mik& saa-
dusta tiedosta on luotettavaa ja mita paatelmia siita voidaan tehda? Mita paatelmat
merkitsevat oman yrityksen liiketoiminnalle ja tulevaisuudelle? Miten tiedot saadaan
tehokkaasti vélitettyd paatoksentekijoille, jotka pystyvét kayttdmaén tietoja yrityksen
liiketoiminnan kehittdmisessa ja tuloksen parantamisessa? Ovatko tiedontarpeet
muuttuneet? Pitaisikd ne méaaritella toisella tavalla saatujen kokemusten perusteella?
(Pirttila 2000, 17-18.)
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tiedontarpeen
madritteleminen

tiedon jakaminen

tiedon hankinta
paatoksentekijoille

Liiketoimin-

taymparisto

johtopaatosten hyodyllisen tiedon
teko valikoiminen

tiedon analysointi

Kuvio 1. Kilpailijaseurannan sykli (Pirttila 2000, 19)

6.3 Ylaneen Suvirannan kilpailijaseuranta

Tama kilpailijaseuranta muodostettiin tutkimalla Ylaneen Suvirannan tapaisten yri-
tysten Internet-sivuja. Asiakkaat hakevat useimmiten tietoja yrityksista Internetin
valitykselld, joten vertailen Suvirannasta saatavia Internet-tietoja muiden samanta-
paisten yritysten samoihin tietoihin. Nykyaan Internetid kaytetdan tietojen hakemi-
sessa todella paljon, joten asiakaskin tekee padosin yritysanalysoinnin Internetista
saatujen tietojen pohjalta. Jos toisella yrityksell& on paremmat tiedot yrityksen palve-
luista kuin toisella, asiakas saattaa hyvinkin hylatd puutteellisten tietojen omaavan
yrityksen. Kaikki taulukossa oleva tieto hankittiin Internet-sivujen kautta, jotta tilan-
ne muistuttaisi mahdollisimman paljon sité tilannetta, kun asiakas vertailee Interne-
tist4 saatavia tietoja eri yrityksisté ja niiden toiminnasta. Ylaneen Suvirannan Kilpai-

lijat, jotka olivat kilpailija-analyysissa, olivat Matti Partalan mukaan Ylaneen Suvi-
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rannan pahimpia kilpailijoita. Téssé yhteydessa en julkaise yritysten nimid, mutta
viittaan niihin jatkossa nimilld yritys A, yritys B, yritys C, yritys D ja yritys E. Tulos-
ten ymmarrettdvyyden ja selvyyden takia Ylaneen Suvirannan nimi on nakyvill,

koska kilpailijoiden vertaaminen tapahtuu siihen.

Kilpailijasyklin mukaan (Kuvio 1) ensin madritell4&n tiedontarve. Tassa tutkimuk-
sessa tiedot, jotka saadaan tutkimalla Yl&neen Suvirannan Kilpailijoita, auttavat YI&-
neen Suvirantaa hahmottamaan markkinatilanteensa verrattuna muihin samantapai-
siin yrityksiin. Tiedonhankinta suoritettiin vertaamalla Suvirannan Internet-sivuilta
I0ytyvié tietoja Kilpailijoiden samoihin tietoihin. Tiedot, jotka valittiin vertailukoh-
teiksi, olivat sellaisia joita asiakas saattaa itse vertailla, kun valitsee parasta mahdol-
lista yritystd omaan tarkoitukseensa. Tiedon analysointi suoritetaan analysoimalla
taulukon 2 tiedot. Analyysista saadaan tietoa tuloksista, joista tehdaan johtopaatokset
Ylaneen Suvirannan asemasta. Tdman jélkeen tulokset esitetddn opinndytetyon muo-

dossa Matti Partalalle.
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Taulukko 2. Yritysten vertailu
Palvelut Kansainvad- | Hinnat Toiminnan Ohjelmapaketit
lisyys ympdrivuoti-
suus
Ylaneen juhlat ja koko- | palvelut ei esilla kylla raataloidaan  asi-
Suviranta ukset, majoi- | suomeksi, akkaan tarpeiden
tus, aktiviteetit, | ruotsiksi, mukaan
ruokailu, sau- | englanniksi
nat ja saksaksi
Yritys A juhlat ja koko- | nettisivut majoitus-, ei tietoa valmiita paketteja
ukset, majoi- | suomeksi ja | kokous-, 13
tus, aktiviteetit, | englanniksi | savusauna-
ruokailu, sau- ja  agility-
na, agility hinnasto
nakyvilla
Yritys B juhlat ja koko- | nettisivut ohjelmapa- kylla valmiita paketteja
ukset, majoi- | suomeksi, kettien hinta 11
tus, aktiviteetit, | englanniksi, | nékyvilla
ruokailu, sau- | ruotsiksi ja
nat viroksi
Yritys C juhlat ja koko- | palvelut ei esilla kylla valmiita paketteja
ukset, majoi- | suomeksi, 14
tus, aktiviteetit, | ruotsiksi ja
kalastus, ruo- | englanniksi
kailu, saunat
Yritys D juhlat ja koko- | nettisivut ei esilla ei tietoa ei ole
ukset, majoi- | suomeksi ja
tus, ruokailu, | englanniksi
aktiviteetit,
saunat
Yritys E kokoukset, ei tietoa esilla ei tietoa valmiita paketteja
ruokailu, luon- kolme
totiedon  kes-
kus

(Ylaneen Suvirannan www-sivut [Viitattu 1.4.2011]; yritysten www-sivut [Viitattu

1.4.2011])
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6.3.1 Tiedon analysointi

Ensimmaéisend vertailukohteena on palveluiden méaré. Suvirannassa on suhteellisen
laaja kirjo erilaisia palveluita ja aktiviteetteja 10ytyy laidasta laitaan. Yritykseltd A
I6ytyy samanlaisia palveluita kuin Suvirannastakin. Yrityksessd A on yksi harraste-
mahdollisuus, joka erottaa sen muista, silla sielld on mahdollista harrastaa agilitya.
Agility on Kkoirien esteratakilpailu, jossa koiraa ohjataan erilaisten esteiden yli. Yri-
tyksissé B, C ja D on mahdollisuus saada samanlaisia palveluita kuin Suvirannassa-
kin. Tosin yritys C erottuu muista siind, ettd monet aktiviteetit ovat painottuneet ka-
lastamisen ymparille. Yritys E on erilainen palveluiltaan kuin muut tutkimuksen yri-
tykset. Yritys E on luontotiedon keskus, jossa jarjestetddn luontoon liittyvia naytte-
lyita. Siell& on kyll& mahdollista pitd4 kokouksia ja ruokailupalveluitakin on saatavil-
la. (Taulukko 2)

Toisena vertailukohteena oli yrityksen kansainvélisyys. Selvitin Internet-sivujen
avulla, milla kielilld on mahdollista saada palveluita yrityksesséd. Suvirannassa palve-
lua saa suomen, ruotsin, englannin ja saksan kielilla. Yritysten A ja D sivuilla ei
mainittu milla kielilla palvelua on mahdollista saada, ainoastaan nettisivut oli mah-
dollista saada suomeksi ja englanniksi. Yrityksen B Internet-sivuilla ei mydskaan
mainittu palvelukielid, mutta Internet-sivujen tieto oli mahdollista saada suomeksi,
ruotsiksi, englanniksi tai viroksi. Yrityksen C sivuilta kévi ilmi, ettd palvelut oli
mahdollista saada suomen, ruotsin tai englannin kielilla. Yrityksen E sivuilta ei 16y-

tynyt tietoa mahdollisista kielivaihtoehdoista. (Taulukko 2)

Kolmantena kohteena vertailin eri palvelun hintojen ndkyvyyttd. Suvirannassa ja yri-
tysten C ja D sivuilla ei ollut mink&&nlaisia hintatietoja mistdan palveluista. Yrityk-
sen A sivuilla oli ndkyvilld majoitus-, kokous-, savusauna- ja agilityhinnat. Yrityksen
B sivuilla oli mahdollista ndhdé& ohjelmapakettien ja majoituksen hinta. Yrityksen E
sivuilla oli hyvin ndkyvilla nayttelyn lippujen hinnat, kokoustilojen, ruokailun tai

kahvituksen ja opastuksen hinnat. (Taulukko 2)

Neljantena kohteena oli selvittdd, onko yrityksen toiminta ympdrivuotista. Suviran-
nassa ja yrityksissa B ja C toiminta jatkuu ympdri vuoden. Yritysten A, D ja E sivuil-

ta ei [0ytynyt tietoa siitd, onko heiddn toimintansa ympérivuotista. (Taulukko 2)
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Viidentend kohteena tarkastelin yritysten valmiita ohjelmapaketteja. Suvirannassa ei
ole valmiita ohjelmapaketteja, silla jokainen kokonaisuus raataloidaén jokaiselle asi-
akkaalle erikseen. Mydskéaén yrityksen D sivuilta ei 10ytynyt valmiita ohjelmapaket-
teja. Yrityksen A sivuilta kavi ilmi, ettd valmiita ohjelmapaketteja on 13. Yrityksella
B valmiita ohjelmapaketteja on 11, yrityksella C niita on 14 ja yrityksell4 E valmiita

ohjelmapaketteja on kolme. (Taulukko 2)

6.3.2 Johtopaatokset kilpailija-analyysisté

Kilpailija-analyysissa ei ollut mukana kaikki mahdolliset Ylaneen Suvirannan kilpai-
lijat, vaan ainoastaan ne, jotka Matti Partala nimesi heidan pahimmiksi kilpailijoik-
seen. Ylaneen Suviranta parjasi hyvin kilpailijavertailussa. Ylaneen Suvirannalla on
samoja palveluita kuin muillakin, mutta ei oikein mitdédn mika erottaisi Ylaneen Su-
virannan muista kilpailijoista. Esimerkiksi yrityksessd A on mahdollista harrastaa
agilitya ja yritys C on erikoistunut tuottamaan aktiviteetteja, jotka liittyvét kalastami-
seen ja merelld olemiseen. Ylaneen Suvirannan Internet-sivujen perusteella tiedot
ovat hyvin esilla, mutta asiakas saattaa kaivata suuntaa antavien hintatietojen esilla
olemista. Yritykset lahettdvdat monesti tarjouspyyntdjd, eivatka valttamatta kaipaa
Internet-sivuilla olevia hintatietoja, mutta yksityisen asiakkaan nakdkulmasta jonkin-
laisten hintatietojen saaminen yrityksen Internet-sivuilta olisi suotavaa yrityksen hin-
tatason maéarittelemisen helpottamiseksi. Luomalla erilaisia ohjelmapaketteja, Yla-
neen Suviranta voisi myds parantaa asemaansa kilpailijoihin ndhden. Kaikilla muilla
kilpailijoilla, paitsi yritykselld D, on valmiita ohjelmapaketteja. Vaikka tilaisuudet
réataloidadn aina asiakkaan ja tilaisuuden mukaan, olisi hyva olla esill joitain val-
miita pakettimahdollisuuksia. Asiakkaan saattaa olla vaikeaa hahmottaa kaikkia eri

mahdollisuuksia, kun valmiita ohjelmapaketteja ei ole.
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7 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY JA TULOKSET

Ylaneen Suvirannan asiakastyytyvaisyyskysely muodostettiin yhdessé Matti Partalan
kanssa sahkopostin vélitykselld. Han kertoi omia toivomuksia kyselyn suhteen ja ky-
selyd muokattiin aina tarpeen vaatiessa, aina lopulliseen muotoonsa asti. Taustatie-
toihin oli aluksi suunnitteilla muutama kysymys, jossa kdy ilmi demograafisia teki-
JOit4, kuten vastaajan ikd ja sukupuoli. Tallaiset kysymykset eivét olleet Partalan
mielestd heiddn toimintansa kannalta oleellisia, joten ne kysymykset karsittiin pois.
Kyselyn tarkoituksena on olla apuvélineend, kun Ylaneen Suvirannan palveluja kehi-

tetaan.

Kysely toteutettiin Internet-kyselyna e-lomakepohjan avulla. E-lomakepohja on sah-
kdisessd muodossa oleva kyselylomakepohja, johon padsee vastaamaan, kun tietdaa
kyselylomakkeen Internet-osoitteen, kayttdjatunnuksen ja salasanan. Kayttajatunnus
ja salasana l&hetettiin yritysasiakkaalle sahkdpostin mukana. Linkki kyselyyn lahetet-
tiin 80 yritysasiakkaalle, jotka ovat kéyttdneet Suvirannan palveluja. Ensimmainen
vastausaika oli 9-19.12.2010. Tuona aikana vastauksia tuli yhteensa 32 kappaletta.
Vastausten niukkuuden takia péatin lahettdd kyselykutsun uudelleen tammikuussa
2011. Vastausaika oli talla kertaa 10-16.1.2011. Vastauksia tuli toisella yrittdmalla
17 kappaletta lisdd, joten kokonaismadra nousi 49:4an. Vastausprosentti nousi 40
%:sta 61 %:iin. Uusi vastausprosentti oli mielesténi ihan tyydyttava, vaikka oma ta-
voitteeni oli saada vastausprosentiksi 75, jolloin vastauksia olisi pitéanyt tulla 60 kap-
paletta. Vastaukset olivat kaikki hyvéksyttyjd, silld jokainen vastaaja oli vastannut
joka kohtaan, eika yhdestakaan vastauksesta voinut péatelld, etta se olisi taytetty pi-

lailu mielella.

Kysymykset liittyvat viiteen eri aihepiiriin, jotka ovat palveluympéristo, luotetta-
vuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja empatia. Jokaisen kysymyksen kohdalla
kuvaajasta kdy ilmi ainoastaan vaihtoehdot, joita vastaajat ovat valinneet. Mielestani
ei ole tarpeellista tuoda niitd vaihtoehtoja nékyviin kuvaajassa, joita vastaajat eivét
ole valinneet. limoitan tekstiosuudessa kaikki vaihtoehdot, jotka olivat vastaajien va-

littavissa.
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7.1 Taustatiedot

Taustatietoja kysyessa halusin kartoittaa, mist4 péin yritykset yleisesti tulevat Suvi-
rantaan, kuinka monesti he ovat kdyttaneet Ylaneen Suvirannan palveluja ja mité
palveluja. Taustatietojen kysyminen on tarkead, jotta Ylaneen Suviranta saa tietaa,
mistd pdin padosa heidan yritysasiakkaistaan tulee ja mistd pdin olisi mahdollista
saada lisad asiakaskuntaa. Kéyntikertojen lukumaaré kertoo, ovatko vastaajat kaytta-
neet monesti Ylaneen Suvirannan palveluja. Kysymaéllad mitd palveluja yritys on kéyt-
tanyt Ylaneen Suvirannassa ollessaan, saadaan tieto mitd palveluja kdytetaan useim-

min ja mitd palveluja olisi kenties tarve kehittdd, jotta kayttdmaara nousisi.

3%

® |dhikunnat
M Varsinais-Suomi
Poytya

H muu

Kuvio 2. Yritysten sijainnit

Ensimmaisessa kysymyksessd, vastaajilta kysyttiin mistd pain heidan yrityksensa tu-
lee. Suurin osa Yl&neen Suvirannan yritysasiakkaista tulee joko l&hikunnista (39 %)
tai Varsinais-Suomen alueelta (37 %). Vastanneista yrityksista 16 % tulee Poytyalta
ja kahdeksan prosenttia tulee jostain muualta. Jos vastasi kyselyssa, ettd yritys tulee
muualta kuin l&hikunnista, Varsinais-Suomesta tai Poytyaltd, niin vastaajan piti tar-
kentaa, ettd mistd péin yritys tulee. Yksi vastanneista ilmoitti, ettd heidan yrityksenne
tulee Eurajoelta, yksi vastasi Satakunnan alueelta, kaksi vastasi yrityksensa tulevan
Raisiosta ja yksi yrityksen edustaja vastasi heidan kotipaikkansa olevan Espoo. (Ku-

vio 2)
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M kerran
M kaksi kertaa
= kolme kertaa

M nelja kertaa tai useammin

Kuvio 3. Yritysten kayntimé&arat Suvirannassa

Toisessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, kuinka monta kertaa vastaajan edustama
yritys on kayttanyt Yladneen Suvirannan palveluita. Vastaajista 47 % ilmoitti, ettd
heidan yrityksensa on kayttanyt Suvirannan palveluja ainoastaan kerran. Kaksi kertaa
Suvirannan palveluja oli kayttanyt 14 % yrityksistd, kolme kertaa 16 % ja nelja ker-

taa tai useammin 23 % vastanneista. (Kuvio 3)

majoituspalvelut 7 l

juhlapalvelut 7

ohjelmapalvelut 29 l

kokouspalvelut 31

ruokailupalvelut 42 '
44 '
e

saunatilojen kaytto

Kuvio 4. Yritysten kayttdmat palvelut Suvirannassa
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Kolmannessa kysymyksessa vastaajilta kysyttiin, mita palveluita he ovat kdyttdneet
vieraillessaan Ylaneen Suvirannassa. Palveluvaihtoehtoina olivat kokous- ja juhla-
palvelut, saunatilojen kayttd, majoitus- ja ruokailupalvelut ja ohjelmapalvelut. 63 %
(31) vastanneista ilmoitti kayttdneensd kokouspalveluja, juhlapalveluja oli kayttanyt
14 % (7), saunatiloja oli kayttanyt 90 % (44), majoituspalveluja oli kayttanyt 14 %
(7), ruokailupalveluja 86 % (42) ja ohjelmapalveluja 59 % (29) vastanneista. (Kuvio
4)

Ohjelmapalveluita oli kayttdnyt 59 % vastaajista. Suosituimpia ohjelmapalveluaktivi-
teetteja oli kirkkovenesoutu ja monkijaajo. Kirkkovenesoutua oli kokeillut yhdeksén
vastaajaa ja monkijaajoa seitseman. Aktiviteetit, joita oli esiintynyt vastauksissa use-
ammin kuin kerran oli ulkoaltaan k&yttd, pihaleikit, laavukahvit, lumikenkakavely,
opastettu luontokavely, kilpailutehtavien tekeminen luonnossa ja koiravaljakkoajelu.
Vastauksista vain kerran ldytyneet ohjelmapalvelut olivat melonta, kertomus Suvi-
rannasta, segwaylla ajo, leikkimieliset urheilukisat, armeijahenkinen neljan tunnin
ohjelma ja patikointi. Segway on kaksipyorainen moottoroitu kulkuvéline, jossa ih-
minen seisoo pyorien valissa pitden kiinni ohjaustangosta ja ohjaten kulkuvalinetta.

7.2 Palveluympéristo

Palveluymparistolla tarkoitetaan palveluyrityksen fyysisia ominaisuuksia, kuten toi-
mitiloja, laitteita ja materiaaleja. Suurimmaksi osaksi palveluympéristd sisaltaa tek-
niseen laatuun liittyvid elementtejd, mutta se vaikuttaa myos toiminnalliseen laatuun,
mahdollistaen toiminnan tapahtumisen tai estden sen. Palveluympéristt siséltad asi-
akkaan asiointia helpottavat tekijat, kuten esitteet ja opastukset. (Komppula & Box-
berg 2002, 52)

Palveluympdristoa koskevissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot olivat: hyvin, melko
hyvin, melko huonosti, huonosti ja ei osaa sanoa. Piirakkakuvioista on jatetty ne
vaihtoehdot pois, joita ei ole esiintynyt vastauksissa. Kuviosta ilmenee ainoastaan
vastaukset, joita vastaajat ovat valinneet. Palveluympéristda koskevissa kysymyksis-

sé kysyttiin: Miten kayttdmanne laitteet vastasivat odotuksianne? Miten Suvirannan
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siisteys vastasi odotuksianne? Miten ympériston viihtyvyys vastasi odotuksianne?

Miten kaytettdvissa oleva tila soveltui tarkoitukseensa?

® hyvin
H melko hyvin

ei osaa sanoa

Kuvio 5. Odotusten tayttyminen laitteiden osalta

Kysymyksessa nelja vastaajilta tiedusteltiin, ettd miten heidan k&yttdmansa laitteet
vastasivat odotuksia. Vastaajista 69 % oli sitd mieltd, ettd heidan kayttdmanne laitteet
vastasivat hyvin odotuksia ja kaikki toimi hyvin. 25 % vastaajista oli sitd mielta, etta
laitteet vastasivat melko hyvin odotuksia ja kuusi prosenttia vastaajista valitsi vaihto-
ehdon el 0saa sanoa”. Vastaajat, jotka valitsivat vaihtoehdon “ei osaa sanoa” eivit
kayttaneet Ylaneen Suvirannan kokouspalveluita tai jos kdyttivat, niin he eivét tar-

vinneet erityisié laitteita. (Kuvio 5)
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B hyvin

H melko hyvin

Kuvio 6. Odotusten tayttyminen siisteyden osalta

Kysymyksessa viisi vastaajilta kysyttiin, miten Ylaneen Suvirannan siisteys vastasi
yrityksen henkilokunnan odotuksia. Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, ettd Yla-
neen Suvirannan siisteys on ykkdsluokkaa. 92 % vastaajista vastasi, ettd heidan mie-
lestdan Ylaneen Suvirannan siisteys vastasi hyvin heiddn odotuksiaan. Kahdeksan
prosenttia vastaajista vastasi, ettd heidan mielestdan Ylaneen Suvirannan siisteys vas-
tasi melko hyvin heidén odotuksiaan. Kaikki vastanneet valitsivat vaihtoehdon, joka
oli paras tai toiseksi paras vaihtoehto. Vastausten joukossa ei ollut yhtdan vastausta,
josta olisi kdynyt ilmi etté joku ei olisi ollut tyytyvdinen Ylaneen Suvirannan siistey-

teen. (Kuvio 6)
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 hyvin

® melko hyvin

Kuvio 7. Odotusten tayttyminen ympariston viihtyvyyden osalta

Kysymyksessa kuusi vastaajilta kysyttiin, ettd miten ympdriston viihtyvyys vastasi
odotuksianne. Ymparistén viihtyvyys on tarkea tekija etenkin matkailutuotteita kayt-
tdessd. On tarkead, ettd asiakas viihtyy ymparistdssa ja ettd ymparistd on soveltuva
eri toimintoihin. Vastanneista 94 % oli sitd mieltd, ettd Ylaneen Suvirannan viihty-
vyys vastasi hyvin heidan odotuksiaan ja kuusi prosenttia vastasi etta viihtyvyys vas-
tasi melko hyvin heidén odotuksiaan. Tassakin kysymyksessd Ylaneen Suviranta sai
hyvat arviot, eika negatiivisia vastauksia tullut yhtadan. Ylaneen Suviranta on asiak-

kaiden mielesta viihtyisa paikka. (Kuvio 7)
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 hyvin

® melko hyvin

Kuvio 8. Kéytettavissa olevan tilan soveltuvuus tarkoitukseensa

Kysymyksessa seitsemén vastaajilta kysyttiin, miten kaytettavissa oleva tila soveltui
tarkoitukseensa. Vastausvaihtoehdot olivat hyvin, melko hyvin, melko huonosti,
huonosti ja ei osaa sanoa. 82 % vastasi, etté tila soveltui tarkoitukseensa hyvin ja 18
% oli sitd mieltd, ettd tila soveltui tarkoitukseensa melko hyvin. Tdma tarkoittaa, etta
Ylaneen Suvirannassa on otettu hyvin huomioon eri palveluiden tarvitsema tila ja

tehty siitd mahdollisimman toimiva asiakkaan kannalta. (Kuvio 8)

7.3 Luotettavuus

Yrityksen luotettavuus on térkeé osa yrityksen toimintaa. Luotettavuudella tarkoite-
taan, ettd palveluntarjoaja tarjoaa asiakkaalle virheetontd ja tdsmallistd palvelua sovi-
tussa ajassa ja sovittuna ajankohtana sen mitd on luvannut asiakkaalle (Komppula &
Boxbeg 2002, 53). Jos asiakas ei luota siihen, ettd yritys toimittaa lupaamansa tuot-
teen sovitussa ajassa, yrityksen luotettavuus karsii ja asiakassuhde saattaa jaada yh-
den kerran pituiseksi. Vastausvaihtoehdot luotettavuutta koskevissa kysymyksissé oli
kylla, ei ja el 0saa sanoa. Vastaajan vastatessa ei, hanella oli mahdollisuus perustella
vastauksensa, jos halusi. Luotettavuutta koskevissa kysymyksissa kysyttiin, ettd suo-
sittelisitteko Yl&neen Suvirannan palveluja muille ja onko yrityksenne ollut tyytyvai-

nen Yl&neen Suvirannan palveluihin.
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Kysymyksessa kahdeksan kysyttiin, ettd suosittelisitteko Yl&dneen Suvirannan palve-
luja muille. Kaikki vastanneet olivat sitd mieltd, ettd suosittelisivat Ylaneen Suviran-
nan palveluja muillekin, joten kylla vastausten prosentuaalinen osuus oli 100. Tama
kertoo siitd, ettd Yladneen Suvirannan toiminta on luotettavaa ja asiakkaat ovat tyyty-
véisid Ylaneen Suvirantaan ja sen henkil6kuntaan. Jos toiminta olisi jotenkin epéilyt-

tavaa, yritysta ei suositeltaisi muille.

2%

m kylla

Hei

Kuvio 9. Yritysten tyytyvaisyys Suvirannan palveluihin

Kysymyksessa yhdeksan vastaajilta tiedusteltiin, ettd ovatko he olleet tyytyvaisia
Ylaneen Suvirannan palveluihin. Vastaajista 98 % oli tyytyvaisia Ylaneen Suviran-
nan palveluihin. Ainoastaan kaksi prosenttia vastaajista ei ollut tyytyvaisia. Lisape-
rusteluja tyytymattomyydelle ei ollut. Luultavasti jokin osa-alue ei ollut niin onnistu-
nut, kuin asiakas olisi halunnut. Liséperusteluilla vastaaja olisi voinut tuoda epéakoh-
dan esiin ja saada Ylaneen Suvirannan toimimaan ennaltaehkdisevasti samanlaisten

epakohtien valttamiseksi. (Kuvio 9)
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7.4 Reagointialttius

Reagointialttiudella tarkoitetaan sitd, ettd palveluyrityksen tyontekijat ovat halukkai-
ta auttamaan asiakkaita, ja virheen sattuessa korjaavat sen mahdollisimman nopeasti.
Reagointialttius viittaa yrityksen prosessien sujuvuuteen, toiminnalliseen laatuun.
(Komppula & Boxberg 2002, 53.) Ylaneen Suvirantaa koskien yritysasiakkailta ky-
syttiin, kuinka tyytyvaisia he olivat saamaansa ennakkoinformaatioon Ylaneen Suvi-
rannasta, kuinka tyytyvaisié asiakkaat olivat sahkopostitse ja puhelimitse saamaansa
palveluun ja miten tyytyvéisia asiakkaat olivat opastuksiin saavuttaessa Ylaneen Su-
virantaan. Vastausvaihtoehdot reagointialttiutta koskevissa kysymyksissé olivat tyy-

tyvéinen, melko tyytyvainen, melko tyytymaton, tyytymaton ja ei osaa sanoa.

2%

W tyytyvdinen
m melko tyytyvdinen

ei osaa sanoa

Kuvio 10. Yritysten tyytyvaisyys Suvirannasta saamaansa ennakkoinformaatioon

Kysymyksessa kymmenen vastaajilta kysyttiin, miten tyytyvéisié olitte Yl&neen Suvi-
rannasta saamaanne ennakkoinformaatioon. 67 % oli tyytyvaisid ennakkoinformaati-
oon, 31 % oli melko tyytyvaisia ja kaksi prosenttia vastaajista ei osannut sanoa, oli-

vatko he tyytyvadisid saamaansa ennakkoinformaatioon. (Kuvio 10)
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M tyytyvdinen
H melko tyytyvdinen

7 ei 0saa sanoa

Kuvio 11. Yritysten tyytyvaisyys aikatauluun vastatessa sdéhkdpostiin

Kysymyksessa 11 kysyttiin, miten tyytyvaisia vastaajat olivat aikatauluun vastattaessa
séhkdpostiin. Yhteensa 92 % vastaajista oli tyytyvaisid sahkopostivastaamisen no-
peuteen, kun taas kahdeksan prosenttia vastaajista oli valinnut vaihtoehdon ei osaa
sanoa”. Vastaajat, jotka valitsivat vaihtoehdon “ei osaa sanoa” ovat saattaneet ottaa
yhteyttd Ylaneen Suvirantaan esimerkiksi puhelimitse. Talldin he eivét ole olleet yh-
teydessé Ylaneen Suvirantaan sdhkodpostitse eivétka sen takia ole osanneet kommen-

toida kysymykseen. (Kuvio 11)
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M tyytyvdinen
H melko tyytyvdinen

7 ei 0saa sanoa

Kuvio 12. Yritysten tyytyvaisyys puhelimitse saamaansa palveluun

Kysymyksessa 12 kysyttiin vastaajien tyytyvaisyyttd puhelimitse saamaansa palve-
luun. 92 % vastaajista vastasi olevansa tyytyvainen, kaksi prosenttia vastasi olevansa
melko tyytyvéinen ja kuusi prosenttia vastaajista valitsi vaihtoehdon “ei osaa sanoa”.
Puhelimitse saatuun palveluun oltiin tyytyvaisié, eikd yhdellakdan vastaajista ollut
negatiivista mielipidettd koskien puhelimitse saamaansa palveluun. Kuusi prosenttia
vastaajista, jotka valitsivat vaihtoehdon “ei osaa sanoa” ovat todenndkdisesti olleet
yhteydessd Ylaneen Suvirantaan esimerkiksi sahkopostitse, jolloin heilla ei ole ko-

kemusta Ylaneen Suvirannan puhelinpalvelusta. (Kuvio 12)
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B tyytyvdinen
H melko tyytyvdinen
melko tyytymaton

M ei 0saa sanoa

Kuvio 13. Yritysten tyytyvaisyys opastuksiin saavuttaessa Ylaneen Suvirantaan

Kysymyksessa 13 vastaajilta kysyttiin, miten tyytyvaisia he olivat opastuksiin saavut-
taessa yrityksen, eli Ylaneen Suvirannan, alueelle. 59 % oli tyytyvaisid, 31 % oli
melko tyytyvéisid, kuusi prosenttia oli melko tyytymattémia ja nelja prosenttia vas-
taajista ei osannut sanoa mielipidettd&n. Suuri osa Ylaneen Suvirannan asiakkaista
tulee lahialueilta, joten he tietavat alueen jo entuudestaan ja sen takia heill& ei ole
vaikeuksia loytaa Ylaneen Suvirantaa. Asiakkaat, jotka saapuvat esimerkiksi Etelé-
Suomesta, saattavat kokea opastukset liian vaatimattomiksi, jonka takia heilld saattaa

olla vaikeuksia 10ytaa perille. (Kuvio 13)
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7.5 Palveluvarmuus

Palveluvarmuus koostuu patevyydestd, kohteliaisuudesta, uskottavuudesta ja turvalli-
suudesta (Komppula & Boxberg 2002, 53). Naiden osa-alueiden yhdistyminen takaa
asiakkaalle luottavaisen olon kayttdessa yrityksen palveluja. Yldneen Suvirannan
palveluvarmuutta haluttiin mitata kysymalla seuraavanlaiset kysymykset: Miten hen-
kilokunta suoriutui tehtavistaan? Miten henkilokunnan kohteliaisuus asiakkaita koh-
taan ilmeni? Miten turvallisuus on huomioitu Ylaneen Suvirannan palveluissa? Vas-
tausvaihtoehtoina olivat hyvin, melko hyvin, melko huonosti, huonosti ja ei osaa sa-
noa. Viimeisend kohtana haluttiin tietdd onko Yldneen Suviranta asiakkaiden mieles-
t4 hyvamaineinen. Tassa kysymyksessa vastausvaihtoehdot olivat kyll, ei ja ei osaa
sanoa. Liséksi, jos vastaaja oli sitd mieltd, ettei Yl&dneen Suviranta ole hyvédmaineinen

hanellé oli mahdollisuus perustella vastauksensa.

2%

B hyvin
H melko hyvin

melko huonosti

Kuvio 14. Henkilokunnan tehtavistaan suoriutuminen

Kysymyksessa 14 vastaajilta kysyttiin miten henkilékunta suoriutui tehtavistdan. 98
% vastaajista oli sitd mieltd, ettd henkilokunta suoriutui hyvin tehtdvistaan. Kaksi
prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, ettd tyontekijat suoriutuivat melko huonosti teh-

tavistaan, eli henkilokunnalla olisi jotain parannettavaa toimissaan. (Kuvio 14)
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Kuvio 15. Henkilékunnan kohteliaisuuden ilmeneminen asiakkaita kohtaan

Kysymyksessa 15 vastaajilta kysyttiin, miten henkilokunnan kohteliaisuus asiakkaita
kohtaan ilmeni. 98 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd henkilokunta oli kohteliasta
asiakkaita kohtaan. Kaksi prosenttia vastanneista ei ollut tyytyvaisia henkilékunnan
kohteliaisuuteen. Syité tyytymattomyyteen saattaa olla useita. Toisinaan asiakas saat-
taa tuntea henkilokunnan huolenpidon ja asiakkaan viihtyvyyden varmistamisen tun-
keilevaksi. (Kuvio 15)

B hyvin
B melko hyvin

M ei 0saa sanoa

Kuvio 16. Turvallisuuden huomioiminen Ylaneen Suvirannan palveluissa
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Kysymyksessa 16 vastaajilta kysyttiin, miten turvallisuus on huomioitu Ylaneen Su-
virannan palveluissa. 88 % vastanneista oli sitd mieltd, ettd Ylaneen Suvirannan pal-
veluissa on hyvin otettu huomioon turvallisuusasiat. 12 % ei osannut sanoa mielipi-
dettadn, mik& voi johtua siita, ettd he eivéat ole esimerkiksi kayttaneet sellaisia palve-
luja, jossa turvallisuus olisi ollut erityisen tarkedssé asemassa. (Kuvio 16)

Kyselyn 17. kohta oli vaittama, jossa vastaajalla oli mahdollisuus vastata, onko Yla-
neen Suviranta heidan yrityksensa mielesta hyvamaineinen. Vastausvaihtoehdot oli-
vat kyll&, ei ja ei osaa sanoa. Kaikki vastanneista vastasivat, ettd heidan mielestaan
Ylaneen Suviranta on hyvamaineinen, joten kylla vastausten prosentuaalinen osuus
kaikista vastauksista on 100. Tasta vaittamasta ei ole kuvaajaa, silla se ei havainnol-
listaisi tulosta enempdd. Kylla-vastausten méérasta voi péatella, ettd Ylaneen Suvi-
ranta tarjonnut sellaiset palvelut asiakkaille, joista on sovittu. Asiakkailla ei ole ollut
niin paljon negatiivisia kokemuksia Ylaneen Suvirannasta, ettd se vaikuttaisi heidan

kokonaiskéasitykseensa Ylaneen Suvirannasta hyvéana palveluntarjoajana.

7.6 Empatia

Empatia tarkoittaa sitd, ettd osataan asettua asiakkaan asemaan ja ymmarretdan asi-
akkaan ongelmia. Empatia osa-alueeseen kuuluvat saavutettavuus, viestinté ja asiak-
kaan ymmartaminen. (Komppula & Boxberg 2002, 57.) Kaikenlainen kommunikoin-
ti asiakkaan ja henkilékunnan tai yrityksen vélilla kuuluu empatiaan. Haluttaessa kar-
toittaa tdman osa-alueen mahdollisia ongelmia ja parantamiskeinoja, Ylaneen Suvi-
rannan yritysasiakkaille esitettiin vaittamid, joihin heidan tuli vastata kyllg, ei tai ei
osaa sanoa. Vaittamat olivat: Suvirannasta saatava ennakkotieto oli riittavaa, henki-
I6kunta osasi neuvoa riittavasti ja vierailu taytti odotuksenne. Viimeisend kohtana
kysyttiin viestintdan liittyen mistd saitte tietoa Suvirannasta. Vaihtoehtoina olivat

lehdestd, Internetistd, toisen yrityksen edustajalta ja jos jostain muualta niin mista.
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Kuvio 17. Ylaneen Suvirannasta saadun ennakkotiedon riittavyys

Kyselyn 18. kohta oli vaittdma4, jossa vastaajille esitettiin vaittdma ettd Ylaneen Suvi-
rannasta saatava ennakkotieto oli riittdvaa. 96 % vastanneista vastasi ettd ennakkotie-
to oli riittdvaa ja nelja prosenttia vastasi, ettd ei osaa sanoa. Tastd tuloksesta voi paa-
telld sen, ettd Ylaneen Suvirannasta annetaan oikeanlainen kuva, kun asiakas ottaa
yhteyttd ja haluaa saada tietoja kyseisesta paikasta. (Kuvio 17)

Kyselyn 19. kohta oli vaittdma, jossa vastaajille esitettiin vaittama, ettd henkilokunta
osasi neuvoa riittavasti. Kaikki vastaajat vastasivat kyllg, joten kylla vastauksen pro-
sentuaalinen osuus kaikista vastauksista on 100. T&sté vaittdmasta ei ole Kkuviota,
koska kaikki vastaajat vastasivat kylla, niin kuvio ei havainnollistaisi vastaustuloksia
enempéé. Tuloksesta voi péatelld, ettd henkilokunta on Yl&neen Suvirannassa am-
mattitaitoista. He osaavat neuvoa asiakkaita tarpeen mukaan ja asiakas voi tuntea

olevansa turvallisessa ymparistossa kun henkilokunta tietdd mita tekee.
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Kuvio 18. Vierailu Ylaneen Suvirannassa taytti odotukset

Kyselyn 20. kohta oli vaittdma, ettd vierailu taytti odotuksenne. 98 % vastasi kyll& ja
kaksi prosenttia vastaajista vastasi ettd vierailu ei tayttdnyt asiakkaan odotuksia.
Melkein kaikki olivat olleet tyytyvaisia Ylaneen Suvirannan vierailuunsa, ainoastaan
yhden vastaajan mielesta vierailu ei ollut tdyttanyt odotuksia. Vastaajan vastatessa e,
hé&nelld oli mahdollisuus perustella vastauksensa. Téssé tapauksessa vastaaja oli pe-
rustellut “ei”-vastauksensa sillg, ettd hanen mielestddn henkilokunta oli ollut liikaa
paikalla. (Kuvio 18)
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Kuvio 19. Kanava jota kautta yritys sai tietdd Ylaneen Suvirannasta

Kysymyksessa 21 vastaajilta kysyttiin, mistd he saivat tietoa Ylaneen Suvirannasta.
51 % (29) vastanneista oli saanut tietdd Ylaneen Suvirannasta Internetin kautta, 28 %
(16) jostain muualta, 18 % (10) toisen yrityksen edustajalta ja kolme prosenttia (2)
vastaajista oli saanut tietdd Ylaneen Suvirannasta lehdestd. Vastauksia oli tullut use-
ampi kuin 49 kappaletta, mika johtuu siitd ettd useampi vastaajista oli kuullut Yla-

neen Suvirannasta useammasta kuin yhdesta eri tietolahteestd. (Kuvio 19)

H toiselta henkil6ltd/kollegalta
M aikaisempi kaynti

= sdhkopostitse

B matkailuyrityksesta

M esitteista

Kuvio 20. Yritysten kayttama tietoldhde Ylaneen Suvirannasta
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Kysymyksessé 21 oli mahdollista tarkentaa vastaustaan, jos oli valinnut vastausvaih-
toechdon ”“muualta”. Toiselta henkil6lta tai kollegalta tietoa yrityksesta oli saanut 37
%, 25 % vastaajista oli kaynyt henkilokohtaisesti tutustumassa Ylaneen Suvirantaan.
Sahkopostissa uutis- tai mainoskirjeesté tietoa oli saanut 19 % vastaajista. Matkai-
luyrityksen kautta (Turku touring, Vihred kolmio) tietoa oli saanut 13 % ja esitteiden

kautta Ylaneen Suvirannasta tietoa oli saanut kuusi prosenttia vastaajista. (Kuvio 20)

7.7 Tulevaisuuden toiveet yritysasiakkailta Ylaneen Suvirannalle

Kyselyn lopussa oli avoin kysymys, jossa vastaajilta kysyttiin mitd he toivoisivat
Ylaneen Suvirannalta tulevaisuudessa. Talla kysymykselld halusin antaa vastaajille
mahdollisuuden oman mielipiteen ilmaisuun vapaasti. Kysymys mahdollisti risujen
ja ruusujen antamisen, sekd mahdollisten kehitysehdotusten jakamisen. Vastaajista
47 antoi kehitysehdotuksia tai palautetta Ylaneen Suvirannan toiminnasta. YKksi vas-
taus oli ”ok” ja kaksi vastauksista ”ei osaa sanoa”, joten niitd en ottanut huomioon
avoimen kysymyksen vastauksissa. Vastaukset avoimeen kysymykseen ovat liitteend

tutkimuksen lopussa.

Vastauksista 96 % oli positiivisia. 22 vastauksessa toivottiin, ettd Ylaneen Suviranta
jatkaa samalla kaavalla jatkossakin kehittden palvelujaan ja palvelutarjontaansa. Vas-
taajat olivat kiitollisia Ylaneen Suvirannan henkilokunnan ystavallisesta palvelusta ja
vieraista huolehtimisesta. Monessa vastauksessa kerrottiin, ettd kaikki sujui hyvin
eikd mitadn moittimista ollut millddn osa-alueella. Vastauksista 16ytyi myos kehitys-
ehdotuksia eri osa-alueille.

Negatiivisia vastauksia oli nelja. Asiat, joista negatiivisen palautteen antaneet vastaa-
jat eivét olleet pitaneet olivat oman rauhan véhaisyys, pihaleikkien vaatimattomuus
ja yleinen hintataso. Kahdessa vastauksessa kerrottiin, ettd henkilokunta oli ollut lii-
kaa paikalla, joten sen takia vierailu ei ollut vastaajan mielestd onnistunut. Yhdessa
vastauksessa vastaaja arvosteli pihaleikkien vaatimattomuutta. Hanen mielestdan ne
eivat vastanneet odotuksia ja esimerkiksi verrattaessa Turun Herrankukkaron saman-

laisiin aktiviteetteihin, Ylaneen Suvirannan pihaleikit ovat vaatimattomat. YKksi vas-
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taaja oli sitd mieltd, ettd Ylaneen Suvirannan hintataso on liian korkea etdiseen sijain-

tiin nahden.

Vastauksien joukosta I0ytyi 13 kehitysehdotusta Ylaneen Suvirannalle. Kaksi vastaa-
jaa oli sitd mieltd, ettd laiturin p&assé olevaa uima-aluetta olisi hyva ruopata, jotta
uiminen ja talvella avannossa kastautuminen helpottuisivat. Vastausten joukossa oli
my0s toiveena alkoholioikeuksien laajentaminen, jotta esimerkiksi viinien tarjoilu
olisi mahdollista. Kaksi vastaaja toivoi lisda ohjelmapalveluja. Sdhkdpostimainontaa
muutaman kerran vuodessa kaipaili kolme vastaajista. Yksi vastauksista sisalsi toi-
veen isommista kokoustiloista ja myos yksi vastaaja toivoi pienempiéd kokoustiloja.
Toiveena oli myds, etté tulisi lisdd majoitustiloja ja ravintolapalveluja. Niin sanottuja

valmiita paketteja toivottiin myds yhdessé vastauksessa.

8 YHTEENVETO ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYSTA JA
KEHITYSEHDOTUKSET

Ylaneen Suvirannan yritysasiakkaille tehty asiakastyytyvéisyyskysely antoi hyvén
kuvan Ylaneen Suvirannan palvelun laadusta. Kysymykset olivat yksiselitteisid ja
keskittyivat tiettyyn osa-alueeseen kerrallaan. Vastaajat olivat vastanneet jokaiseen
kohtaan, ja kaikki vastaukset olivat hyvaksyttyjd, joten ne voitiin sisallyttadd tutki-
mustuloksiin. Hajontaa vastauksissa ei ollut suuresti, ainoastaan yhdessa kysymyk-
sessd vastaajien vastaukset olivat jakautuneet neljalle vastausvaihtoehdolle, kun vaih-
toehtoja oli viisi. Viidessa kysymyksessa vastaukset jakautuivat kolmen vaihtoehdon
kesken, kun vastausvaihtoehtoja oli viisi. Kolmessa kysymyksessa vastaajat kayttivat
ainoastaan kahta vaihtoehtoa viidestd mahdollisesta. Kéytetyt vaihtoehdot olivat hy-

vin ja melko hyvin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset olivat erittdin positiivista luettavaa. Ylaneen
Suvirannan toiminta on miellyttanyt yritysasiakkaita, ja he ovat tyytyvaisia Yléneen
Suvirannan tarjoamiin palveluihin. Joka kysymyksessa yli 90 % vastaajista oli anta-
nut Ylaneen Suvirannalle joko parhaan tai toisiksi parhaan arvosanan. Ainoastaan

muutamissa kohdissa vastaaja oli antanut Kielteisen palautteen. Muutaman kerran
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Ylaneen Suvirannan henkilokunta oli saanut palautetta, ettd he ovat liikaa paikalla.
Tosin usea vastaaja oli viimeisessa kohdassa kehunut Ylaneen Suvirannan palveluta-
soa ja sitd, miten hyvin he pitavat huolta asiakkaistaan. Toiset asiakkaat pitavat siit,
ettd henkilokunta on paikalla ja on mukana palvelutapahtumassa, kun taas toiset asi-
akkaat haluavat enemmén omaa rauhaa ja olla keskenddn yrityksen tyontekijoiden
kanssa. Jokainen yritysporukka pitdd arvioida erikseen, jotta palvelutapahtuma on

mieluisa seké asiakkaille ettd henkilokunnalle.

Avoimessa kysymyksessa vastaajat kertoivat omia kehitysehdotuksiaan Ylaneen Su-
virannalle. Kehitysehdotuksia tuli monelle eri osa-alueelle ja niiden pohjalta Ylaneen
Suvirannan omistajat saavat hyvia kehitysideoita. Jotkut yritysasiakkaiden kehitys-
ehdotukset olivat paljon investointeja vaativia. Yhdesséd vastauksessa toivottiin ma-
joituskapasiteetin kasvattamista. Yl&dneen Suvirannassa on talla hetkelld kaytdssa
kaikki mahdollinen majoitustila, joten kapasiteetin lisdédminen vaatisi lisatilojen ran-
kentamista. Ylaneen Suvirannan omistajat paattavat, lisakapasiteetin tarpeellisuudes-

ta. Liséksi vastauksissa toivottiin isoja ja pienia kokoustiloja.

9 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden muodostavat luotettavuus (reliabiliteetti) ja
patevyys (validiteetti). Tutkimuksessa pyritaan valttamaan virheitd, mutta silti tulos-
ten validiteetti ja reliabiliteetti vaihtelevat. Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa, etta
tulokset ovat ei-sattumanvaraisia ja ne ovat toistettavissa, vaikka tutkija vaihtuisi.
Validius tarkoittaa kykya mitata sitd asiaa mitd on tarkoituskin mitata. Aina tutkimus
el mittaa sitd asiaa, mité tutkija on halunnut mitata. Esimerkiksi kaytettdessa kysely-
lomaketta, vastaaja on saattanut ymmartadad kysymyksen eri tavalla, kuin mité tutkija
on ajatellut, joten tuloksia ei voida pitda tosina ja patevina. (Hirsjarvi & Remes &
Sajavaara 2006, 216-218)

Teoriaosuuden tekstit on haettu mahdollisimman uusista lahteistd, joka kasvattaa

luottamusta teoriaan, johon asiakastyytyvaisyyskysely perustuu. Kysely on muodos-
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tettu yhteisty0ssa Matti Partalan ja ohjaavan opettajani kanssa, jotta kysymykset oli-
sivat mahdollisimman selvét ja vaarinymmarryksen mahdollisuus olisi mahdollisim-
man pieni. Kyselylomakkeen kysymykset olivat selkeitd ja yksinkertaisia, eiké vaa-
rinymmarryksen mahdollisuus ollut kovin suuri. Kaikkiin kysymyksiin oli vastattu
odotetusti, eikd poikkeamia ollut, joten kysymysten vaarinymmarrettavyys oli pieni.
Vastauksia tuli yhteensa 49 80:sta, eli vastausprosentiksi muodostui 61. Luku olisi
voinut olla suurempi, jolloin tutkimuksen luotettavuus olisi kasvanut. Nyt tulokset
ovat yhteenveto 49 vastaajan vastauksista, joka hieman heikentaa tutkimuksen luotet-

tavuutta.

Tutkimukseni on kvantitatiivinen tutkimus, joten reliabiliteetti on tarkeda. Jos tutki-
mus toistettaisiin vastanneiden henkildiden kohdalla, uskon etté tulokset olisivat sa-
mat. Tulosten luotettavuuteen vaikuttaa esimerkiksi vastanneiden henkilGiden sen
hetkinen mielentila, kiire tai joku muu ulkoinen tai siséinen tekija. Koska kyse oli
Internet-kyselystd, olosuhteisiin ei pystytty vaikuttamaan. Tutkimuksen luotettavuut-
ta olisi lisannyt se, ettd kysely olisi toteutettu joko puhelinkyselyna tai henkilokohtai-
sen k&ynnin avulla. Vastauksia olisi luultavasti saatu enemman, koska Internet-
kysely on helppo sivuuttaa, kun taas puhelinkyselyyn tai jopa haastatteluun saa sovit-
tua jonkin sopivan ajankohdan. Tosin ajallisesti tutkimuksen tekeminen olisi vienyt
enemman aikaa, jos tutkimus olisi toteutettu puhelinkyselyna tai haastatteluna. Kun
haastattelee ihmistd puhelimitse tai kasvotusten, pystyy esittdmaan tarkentavia ky-
symyksid jos se on tarpeen. Yritysten lukumaaran ja kyselytutkimuksen luonteen ta-

kia, nama vaihtoehdot kuitenkin suljettiin pois.

10 POHDINTA

Yrityksen asiakastyytyvéisyyden tutkiminen on tarkeéd, jotta yritys pystyy kehitty-
madn oikeaan suuntaan ja tuottamaan asiakkaita miellyttévid palveluja jatkossakin.
Tamaén tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd Yl&neen Suvirannan yritysasiakkaiden
tyytyvaisyys palveluiden laatuun, sek& tehda kilpailija-analyysi. Vastaajista yli 90 %

antoi Ylaneen Suvirannalle parhaat tai melkein parhaat palautteet. Tama kertoo siité,
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etta Ylaneen Suvirannan palvelut ovat tasokkaita ja yritysasiakkaat ovat todella tyy-
tyvéisié palvelun laatuun. Kysely antoi suurpiirteisen tiedon palvelun laadukkuudes-
ta. Tarkoitus oli tehda helposti taytettava ja lyhyt kysely, jotta asiakkaat vastaavat
joka kohtaan totuudenmukaisesti, eivatka hatéile vastaamisessa saadakseen sen téay-
tettyd nopeasti. Ta&ma tosin rajoitti kysymysten maaréa ja perinpohjaisuutta. Halusin
kasitelld kyselyssé joka osa-alueen, joten kysymykset olivat melko suurpiirteisia, ei-

vatka antaneet tarkkaa tietoa jonkin yksittdisen palvelun onnistumisesta.

Kilpailija-analyysin avulla selvisi Yladneen Suvirannan asema viiteen sellaiseen kil-
pailijaan ndhden, jotka olivat Matti Partalan mielesta Yl&neen Suvirannalle suurim-
mat uhat. Analyysi suoritettiin vertailemalla valittujen yritysten Intenet-sivuja. Tieto-
jen avulla saatiin tietdd, ettd palvelut ovat Ylaneen Suvirannassa riittdvan monipuoli-
set ja myos kansainvélisyys on paremmalla tasolla kuin monen muun Kkilpailijan.
Osa-alueet, joiden tiedoissa olisi parantamisen varaa, on hintojen nékyvyys ja valmiit
ohjelmapaketit. Kilpailija-analyysiin olisi voitu sisallyttdd monta muutakin yritysta,
mutta kaikkien mahdollisten kilpailijoiden mukaan ottaminen oli tdman tutkimuksen

puitteissa mahdotonta.

Kehitysehdotuksissa oli monenlaisia laajennus- ja muutostoiveita. Vastauksissa toi-
vottiin seké isoja, ettd pienid kokoustiloja. Liséksi toivottiin lisdd majoitustiloja. Tas-
sé vaiheessa Yl&neen Suvirannan ei valttamaétta ole jarkevaa tehdé isoja investointeja,
koska Matti ja Hanna Partala ovat paattaneet myyda Ylaneen Suvirannan, joten iso-
jen muutosten tekeminen kannattaa jattda uudelle omistajalle. Kehitysehdotuksista
I6ytyi myds pienempid kehitysideoita, kuten uusien ohjelmapalveluiden tarjoaminen,
alkoholioikeuksien laajentaminen ja esimerkiksi jarven ruoppaaminen laiturin koh-
dalta syvemmaksi. Ndma ehdotukset ovat sellaisia, joiden tekemistd Matti ja Hanna
Partalan kannattaa miettid. Uusien ohjelmapalveluiden kehittdminen saattaa tuoda
lisdd asiakaskuntaa ja aikaisemminkin Ylaneen Suvirannan palveluita kdyttéaneet asi-

akkaat arvostavat varmasti tarjonnan laajenemista.

Taman tutkimuksen tekeminen oli mielenkiintoista, vaikka aikataulu venahti hieman
alkuperéisestd suunnitelmasta. Asiakastyytyvéisyyskyselystd saatujen tietojen luke-
minen oli erittdin positiivista ajatellen Ylaneen Suvirantaa. Tosin itse en saanut ana-

lysoitua vastauksia niin paljon, kuin olisin halunnut, koska suurin osa vastauksista oli
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pelk&stadn positiivisia. Oli todella haastavaa yrittad hakea kehitysehdotuksia eri osa-
alueisiin, kun vastaajien mielesta kaikki sujui heidan vierailullaan loistavasti. Inter-
net-lomakkeen kayttd asetti my0ds omat haasteensa, silld mielestdni ohjeet e-
lomakkeen kayttoon olivat erittdin puutteelliset, enk& mielestani saanut kaikkea

mahdollista hyotya sen kéytostéa.
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LIITE 1 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY WORD-VERSIONA
Liitteend on ainoastaan Microsoft word —versio kyselystd. Kysely julkaistiin Interne-

tissd, joten sen ulkoasu oli erilainen, mutta sisalté on sama.

Kysymyksiin vastatessa valitaan sopivin vastausvaihtoehto klikkaamalla se. Kysy-
myksissa kolme ja 21 voi valita useamman vaihtoehdon. Jos valmiiksi suunnitellut
vastausvaihtoehdot eivat ole sopivia, kysymyksen lopussa on avoin kohta johon voi
Kirjoittaa sopivan vastauksen. Kyselyn lopussa on avoin kysymys, johon voi Kirjoit-

taa toiveita Suvirannalle tulevaisuutta ajatellen. Kiitos jo etukéteen vastaamisestanne.

1 Misté pain yrityksenne tulee? 1 Poytyalta
2 lahikunnista
3 Varsinais-Suomesta

4 muualta, mista?

2 Kuinka usein olette kayttaneet Suvirannan palveluja? 1 kerran
2 kaksi kertaa
3 kolme kertaa

4 nelja kertaa tai useammin

3 Mita palvelua kaytitte vieraillessanne Suvirannassa? (voi valita useamman)
1 kokouspalveluja
2 juhlapalveluja
3 saunatiloja
4 majoituspalveluja
5 ruokailupalveluja

6 ohjelmapalveluja, mita?




Palveluymparisto

2/5

hyvin

melko

hyvin

melko

huonosti

huonosti | ei o0saa

Sanoa

4 Miten kayttamanne lait-
teet vastasivat odotuksi-

anne?

5 Miten Suvirannan siiste-

ys vastasi odotuksianne?

6 Miten ympériston viih-
tyvyys vastasi odotuksi-

anne?

7 Miten kaytettavissa ole-
va tila soveltui tarkoituk-

seensa?

Luotettavuus

kylla

ei

ei 0saa sanoa

8 Suosittelisitteko Suvirannan palveluja

muille?

Jos vastasitte ei, miksi?

9 Onko yrityksenne ollut tyytyvdinen

Suvirannan palveluihin?

Jos vastasitte ei, miksi?




Reagointialttius

3/5

tyytyvai-
nen

melko tyy-

tyvéinen

melko tyy-

tymaton

tyytyma-
ton

ei
0saa
sa-

noa

10 Miten tyytyvdinen
olette Suvirannasta
saamaanne ennakkoin-

formaatioon?

11 Miten tyytyvdinen
olitte aikatauluun vas-

tattaessa sahkopostiin?

12 Miten tyytyvdinen
olitte puhelimitse saa-

maanne palveluun?

13 Miten tyytyvdinen
olitte opastuksiin saa-
vuttaessa yrityksen

alueelle?




Palveluvarmuus

4/5

hyvin

melko

hyvin

melko

huonosti

huonosti | ei o0saa

Sanoa

14 Miten henkilokunta suo-

riutui tehtavistaan?

15 Miten henkilékunnan koh-
teliaisuus asiakkaita kohtaan

ilmeni?

16 Miten turvallisuus on
huomioitu Suvirannan palve-

luissa?

kylla

ei

ei 0saa sanoa

17 Suviranta on mielestamme hyva-
maineinen.

Jos vastasit ei, miksi?

Empatia

kylla | ei

ei 0saa sanoa

18 Suvirannasta saatava ennakkotieto oli riitta-

vaa.

Jos vastasitte ei, miksi?

19 Henkil6kunta osasi neuvoa riittavasti.

Jos vastasitte ei, miksi?

20 Vierailu taytti odotuksenne.

Jos vastasitte ei, miksi?
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21 Mista saitte tietoa Suvirannasta? 1 lehdesta
2 Internetista
3 toisen yrityksen edustajalta

4 muualta, mista?

22 Mita toivoisitte Suvirannalta tulevaisuudessa?

Kiitos vastaamisestanne ja hyvaa kevéaan odotusta!
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LIITE 2 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYYN VASTANNEIDEN TOIVEET
YLANEEN SUVIRANNALLE TULEVAISUUDESSA

Joidenkin vastausten perdassa on numeroita sulkeiden sisdlld. Numerot tarkoittavat
sitd lukumaarad, kuinka monta kertaa jokin vastaus on esiintynyt vastausten joukos-

Sa.

¢ Aika vaikea sanoa, hyva kokonaisuus.

e Hintataso on melko kova ottaen huomioon etéisen sijainnin.

e Hyvé nain! Ehk& myos pienempia kokoustiloja.

e Toiminnan jatkamista nykyisell&déan (22)

e Yrityksemme tarpeisiin nykyiset palvelut olivat riittdvia, mahdollisesti lisaa
ohjelmavaihtoehtoja. (2)

¢ Haluaisin avannon syvemmaéksi. (2) Hieman vaikea kastautua, koska jarvi on
niin matala. Meilla oli tosi hieno iltapéivé ja ikimuistoinen Aasialaiselle vie-
raallemme. Suomalaista luontoa ja rauhaa parhaimmillaan. Kiitos viela paljon
teille.

e Muutaman kerran vuodessa mainospostia sahkopostiin. Ta&ma riittaa siihen,
ettd voi ottaa Suvirannan mukaan vertailuun kun etsii sopivaa kokous ym.
paikkaa.

e Majoitustiloja voisi olla enemman.

e Sahkdpostimainontaa eri vuoden aikoina tarjottavista palveluista.

e Toivon Suvirannalle menestysté jatkossakin. Hieno paikka.

e Tulevaisuudessa ehké suurempia kokoustiloja voisi kaivata.

e Lis&4 vaan samanlaisia mainoksia, niin tulemme varmasti jatkossakin kéyt-
tdmé&an Suvirantaa.

e Pihaleikit eivéat oikein vastanneet odotuksia vrt. esim. Herrankukkaron vas-
taavat palvelut.

e Vierailu ei tayttanyt yhden vastaajan mielesté heidén odotuksiaan, koska
henkilokunta oli liikaa paikalla.

¢ Ravintolapalveluita
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Itse jarjestdn melko suuria ohjelmapainotteisia kesdjuhlia kerran vuodessa,
ohjelmaa tallaiseen voisin kaivata.
En osaa sanoa, koska tarjonta on jo nyt monipuolista ja erinomaista ja he ke-
hittavat itse koko ajan lisa4 aktiviteetteja.
Ei jadnyt toivomisen varaa. Jos jotain niin alkoholin tarjoilu oikeuksien laa-
jentaminen, viineihin yms.
Edelleen aktiivista toimintaa ja kehittdmistd, mité se mielestani tahénkin asti
on ollut. Upeat puitteet, maisemat, luonnonpuiston ldheisyys ja “villi erd-
maa”..
T&han en osaa vastata. Tarjonta on ollut monipuolista ja palvelu ystavallista.
Erilaisten valmiiden pakettien laatimista valinnan helpottamiseksi (siis esi-
merkin tapaisesti).
Samanlaista ystavéllistd huolenpitoa vieraista seka tietysti kehitysta edelleen
tarpeen mukaan vieraiden viihdyttamiseksi.
Suvirannan eménta oli vahan liian "innokas” puhumaan kaikesta. Sen suhteen

omaa rauhaa ehka vahan enemman.



