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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tehda auditointi, josta laadittiin auditointiraportti (lii-
te). Raportin avulla Vuokatti Huskyn toivotaan pystyvian konkreettisesti kehittamain toimin-
taansa tulevaisuudessa. Vuokatti Husky on perustettu vuonna 2004, joten kyseessd on nuori
yritys. Yrityksen alun perustamistoimintojen jalkeen ei yrityksessd ole tehty suuria muutoksia

eika kehittamissuunnitelmia.

Nykyaikainen matkailija haluaa kokea elimyksellistdi matkailua koskemattoman luonnon ja
kulttuurin parissa. Samalla matkailija haluaa turvata matkailun ekologisen ja sosiaalisen kesta-
vyyden. Lisaksi nykypaivin matkailija vaatii yhé raataloidympaa ja omaa arvokisitysta vastaa-

vaa palvelua.

Yritysten tdytyy panostaa entistd enemmain laadun yllapitimiseen ja tuotteiden uudistami-
seen, jotta ne eivit urautuisi rutiineihin. Yritys ei itse vilttimatta huomaa toiminnastaan pie-
nia yksityiskohtia, jotka vaatisivat muutosta. Ulkopuolisen silmiin muutoskohteet taas saatta-

vat osua lyhyenkin tarkkailun aikana.

Tornion koiravaljakkotapaturman jilkeen ohjelmapalveluyrityksiltd on alettu vaatia erityisia
turvallisuustoimenpiteitd. Turvallisuusasiakirjat ovat olleet ennen tapaturmaakin jo pakollisia
kaikille ohjelmapalveluita tarjoaville yrityksille. Tapaturman jilkeen niiden olemassaoloon on
alettu enemmain kiinnittad huomiota. Yritysten on valvottava ja huolehdittava se, ettd sdanto-
ja noudatetaan, seka se, ettd ne ymmarretain oikein. Erityisesti ulkomailta tulevien matkaili-
joiden turvallisuudesta tulee huolehtia, ettei kieliongelmista johtuvien vidrinymmirrysten
takia mitddn jaa puolitichen. Vaikka turvallisuusasiakirjat onkin tehty, siind olevat asiat taytyy

muistaa ottaa mukaan myo6s kdytinnén toimintaan.

Vuokatti Husky on ollut toiminnassa vasta pati vuotta, joten yritys ei ole vield ehtinyt tehdé
asiakastyytyviisyyskyselyd. Uskotaan, ettd auditoinnin tuloksena laaditusta asiakas-
tyytyviisyyskyselylomakkeesta on yritykselle hyotyd. Lomakkeella tehtivin asiakastyytyvii-
syyskyselyn avulla yritykselld on mahdollisuus saada asiakkailta rakentavaa palautetta, jonka

avulla Vuokatti Husky pystyy ndin ollen kehittimain palvelujaan ja tuotteitaan.



2 VUOKATTI HUSKY

Tidssd kappaleessa kerrotaan Vuokatti Huskyn toiminnasta ja tuotteista. Termilld huskysafari
tarkoitetaan tdssd tyOssa vihintddn viiden kilometrin reissuja, ja termilld koiravaljakkoajelu
1,5 kilometrin tutustumisajoja. Kappale selventdd myo6s taustaa rekikoirista ja niihin liittyvistéd

asioista.

2.1 Yrityksen toiminta

Vuokatti Husky on toiminut Vuokatin vaarojen vilittOmassd ldheisyydessd parisen vuotta.
Yritys perustettiin 15.7.2004. Yrityksessa on 75 alaskan- ja siperianhuskya. Lauma on mitoi-
tettu sopivaksi timin kokoiseen maakuntaan. Yrityksessa tyoskentelee omistajien Kimmo
Laasosen ja Riitta Turpeisen lisaksi yksi opas. Tarvittaessa he kiyttivit myos aputyévoimaa.
Yrityksen arvoja ovat turvallisuus, luotettavuus, asiakaslihtoisyys, luonnon kunnioittaminen
seki koirien hyvinvointi. Yritykselld on paljon englantilaisia, hollantilaisia ja venilaisia asiak-

kaita. (Vuokatti Husky 20006, A.)

Vuokatti Huskylla on toimintaa ympiri vuoden. Talvisin on mahdollisuus tehda koiravaljak-
koajeluita reelld ja kesiisin pyorikarryilld. Kesdisin koirat myds toimivat vetoapuna vaelluksil-
la. Rekikoirakeskuksesta 16ytyy tilat ruokailua ja kahvittelua varten. Keskuksessa on myynnis-
si myOs Masteryn ja Bjorkiksen koiranruokia, jauhelihaa ja varusteita koirille. Lisdksi myyn-
nissd on erilaisia matkamuistoja kuten esimerkiksi t-paitoja ja pehmokoiria. Kesaaikaan asi-
akkailla on my6s mahdollisuus ostaa muun muassa virvokkeita ja jaatelod. (Vuokatti Husky

2006, B.)

2.2 Tuotteet

Talvisin tuotteina ovat erimittaiset koiravaljakkoajelut. Lumettomana aikana koirat vetdvit
pyorikirryja sekd toimivat vaelluksilla vetoapuina. Ympiri vuoden on mahdollisuus tehda

tilavierailua ja koko talven pidempid huskysafareita, jotka sisdltivit ruokailupalvelun. Mah-



dollisuus on my6s maksimissaan seitsemin paivad kestaviin safareihin. Seuraavassa tarkem-

min Vuokatti Huskyn tuotteet:

Kesituotteet:

e Husky — patikka: tutustuminen rekikoirakeskukseen, opastettu vaellusretki Vuokatin
vaaroilla 7-8,5 km sisiltden retkievastauon kodalla. Asiakkaalla on trekkingvyo ja

koirilla vetovaljaat, joustava hihna asiakkaan ja koiran vilissa.

e Nordic walking — sauvakavely: opastus sauvakivelyn perusteisiin. Ohjattu retki Vuo-
katin kavelyreiteilld sisiltden tekniikkaa kehittidvid harjoitteita. Sauvat kaytossia koko

retken ajan.

e Piiviretki Hiidenportin kansallispuistoon: Edestakainen kuljetus ja opastettu patik-

karetki. Retkievistauko nuotiolla. Oppaana toimii biologi ja huskykoira.

e Sieniretki: Tietopaketti sienistd. Kahvitarjoilu sisilld. Opastettu sieniretki metsddn,

jossa oppaana toimii laillistettu sienineuvoja.
Talvituote:

e Piiviretki koiravaljakoilla: Tutustuminen tarhaan. Opastettu vaellusretki, matka 25—

35 km ja retkievistauko nuotiolla.

Ympairivuotiset tuotteet:

e Tarhaesittely: Opas vie asiakkaat tarhaan ja kertoo koirista, niiden toimintatavoista,
ruokkimisesta ja muusta olennaisesta. Asiakkaat voivat vapaasti esittdd kysymyksia.

Kesto n. 20 min.
e Valjakkoajelu: 1,5 km huskymersun/reen kyydissa.
e Tarhavierailu sisiltien valjakkoajelun: opastettu kierros tarhalla ja 1,5 km ajelu.

e Huskysafari: opastettu kierros tarhalla ja 5 km metsilenkki.

Leirikoululaisille suunnitellut paketit sisaltdvat tutustumisen tarhaan, lisiksi heille kerrotaan

tyGstd, kouluttamisesta ja koirista yleensd. Vierailut sisiltdvit my6s koiravaljakkoajelua ja



mehutarjoilun. Ryhmaiohjelma elikeliisille, seuroille ja yhdistyksille on muuten sama kuin

leirikoululaisille, lukuun ottamatta mehutarjoilua.

Vuoden 2007 alusta lihtien Vuokatti Husky alkaa tehdd kahdeksan paivda kestavid safareita
Venijin rajalle. Paivittiiset ajomatkat ovat 20—45 km. Retken aikana on my6s mahdollisuus
tutustua pilkkimiseen tai lumikenkdilyyn. Yopyminen tapahtuu useissa eri paikoissa. (Laaso-

nen 2000.)

2.3 Rekikoirat

Rekikoiraksi voidaan rodusta riippumatta kutsumaan koiraa, joka on koulutettu ja kykeneva
vetaimain reked. Arktisiksi rekikoiriksi voidaan sanoa siperianhuskyja, alaskanmalamuutteja,
alaskanhuskyja (Suomen Kennelliiton mukaan ei virallinen rotu) sekd gronlanninpystykorvia;
niista kaikista voidaan kayttad nimitysta husky. Arktisiin rotuihin kuuluu my6s samojedin-
pystykorva, joita jonkin verran kidytetain valjakoissa, mutta niitd ei kutsuta huskyiksi. Huskyt

ovat luontaisia rekikoiria rakenteensa ansiosta. (Kainulainen 2003, 56.)

Siperianhuskyn rotumiiritelma sanoo: “Luonne ystavillinen, lemped, mutta myos
valpas ja liht6valmis. Vahtikoiran perusominaisuus puuttuu eiki koira ole epéluuloi-
nen vieraita kohtaan. Se ei ole tappelunhaluinen. Tdysikasvuiselta koiralta voi odottaa
jossain madrin pidattyvyyttd ja arvokkuutta. Sen alykkyys, sopuisuus ja innokkuus te-
kevit siitd miellyttivin toverin ja innokkaan kédyttokoiran.” (Kainulainen 2003, 17.)

Ensimmiinen siperianhusky rekisteroitiin Suomen Kennelliittoon vuonna 1965, ja rotu alkot
sitten pikkuhiljaa yleistyd maassamme. 1980-luvun alkupuolella rekisterdintejd tehtiin noin
300 vuodessa ja 1990-luvulla rotu vakiinnutti paikkansa 30 suosituimman rodun joukkoon.
1990-luku oli my6s rekikoirasafari-kenneleiden synnyn kulta-aikaa. Matkailuyrittajit alkoivat
markkinoida valjakkoajeluita, ja moni entinen alan harrastelija muuttikin safariyrittijiksi
Lappiin. Tyollisyyskurssejakin jirjestettiin otsikoin ”Ryhdy rekikoirayrittijiksi”. Monet yri-
tykset kuitenkin loppuivat pian heti alun jilkeen tiedon ja taidon puutteesta johtuen. Suurin
osa yrityksista toimii talld hetkelld Lapin ja Oulun ladnissd, Kuusamon liheisyydessd ja muu-

tama pienempi yritys toimii myos Keski-Suomessa. (Kainulainen 2003, 20, 22, 24, 27.)

Suurin osa rekikeskusten koirista on siperianhuskyja tai muita arktisia rekikoiria, mm. alas-
kanhuskyja. Vihemmaissd madrin kiytetadn myos gronlanninpystykorvia, samojedeja seka

muutamia alaskanmalamuutteja, ja monessa yrityksessd on kdytossd myo6s erilaisia risteytys-



koiria. Niiden risteytyskoirien ulkondk66n on kuulema jotkin turistit vahin pettyneet, koska
niilld on karvapeite huomattavasti ohuempi kuin huskyilla, ja turistit ovat kuitenkin mainos-

ten perusteella odottaneet nakevansi siperianhuskyja. (Kainulainen 2003, 27.)

Koirat ovat kovakuntoisia, treenatut koirat juoksevat helposti 100 km paivissa. Parhailla kil-
pavaljakoilla keskinopeus on 25-28 km/h, ensimmiisten kilometrien nopeus on 35-40
km/h. (Kainulainen, 2003, 10) Safaritoiminnassa kuuden koiran valjakot juoksevat keskimai-
tin noin 30 kilometrin tuntivauhtia, ja kahdeksan koiran valjakot 25-30 km/h vauhtia. (Tut-

peinen 2006, A.)

Valjakon johtajakoiralle ja juuri sen takana tulevalle muutamalle koiralle dlykkyys on tirked
ominaisuus. Alykkiiden koirien ominaisuuksina voitaneen pitid siti, etti ne ovat henkisesti
tasapainoisia ja tuntevat komentosanat. Niilli on my6s hyva suunnistusvaisto, eivitkd ne
epardi turhia. Hyva rekikoira on my6s henkisesti vahva. Rekikoirien tehtivina ei ole vaiston-
varaisesti ajaa takaa ja tappaa toinen eldin, ne eivit myOs toimi puolustautumis- tai suojelu-
vaiston ohjaamina. Ne eivit vahdi mitdin, eivit seuraa mitddn, vaan tekevit tyota. Rekikoirat
ovat energisid ja niitd ohjaa halu juosta. Halu juoksemiseen on rekikoirilla verissa, eikd niitd
voi sithen pakottaa, ne todella juoksevat omasta halustaan. Tarkeimpind ominaisuuksina voi-
daan pitdad sité, ettd koirat haluavat ja jaksavat ty6skennelld. Hyviid ominaisuuksia ovat myos
voimakkuus, kestivyys, nopeus, tasapaino, notkeus ja liikehermostollinen koordinaatio.

(Kainulainen 2003, 16-19.)

Rekikoirien koulutuksessa ei voi liiaksi painottaa oikean ja vasemman kiskyn hallintaa. Sen
taytyy toimia kovassakin vauhdissa. Huippujohtajakoira osaa tehdd 180 asteen mutka valjak-
ko takanaan. Koiran tiytyy myOs antaa rauhallisesti valjastaa itsensd reen eteen. Se ei saa sot-
keutua valjaisiin ja liinoihin, mutta jos se sotkeutuu, sen tiytyy itse osata selvittdd sotku. Val-
jastettu koira el saa vilittaa irrallaan juoksevista koirista. Sen tdytyy ohittaa toiset valjakot il-
man rettelointid ja kithdyttdd vauhtia komennosta. Rekikoirien taytyy olla my0s ystivallisid,
jotta kaikenlaiset asiakkaat voivat ldhestya niitd turvallisin mielin luvan saatuaan. (Turpeinen

2006, A.)



2.4 SWOT-analyysi

Vuokatti Huskyn vahvuuksina voidaan pitdd yrittdjien vahvaa ammattitaitoa ja hyvii organi-
sointikykyd. Yritykselld on hyvat toimitilat. Varsinkin koirien hyvinvoinnista on huolehdittu
parhaalla mahdollisella tavalla. My0s sijainti Vuokatin keskustan laheisyydessd on hyvi, ja

perustuotteet ovat toimivat. (Vuokatti Husky 2006, A.)

Palveluiden kausiluontoisuus voi ilmeta yritykselle heikkoutena atheuttamalla alhaista litke-
vaihtoa ja heikkoa tuottavuutta. Venidjin kielen taitamattomuus niin lihelld rajaa ja nailld ve-
néldisturistien maarilli vaikeuttaa toimintaa. Markkinointiosaamista taytyy myos kehittdd.
Alan tyovoimavaltaisuuden takia ei yritykselld valttdmittd ole aina mahdollisuutta saada asi-
antuntevaa henkilost6d. Maaomistussuhteet voivat osaltaan vaikeuttaa reitistdjen kehittdmis-

ti. (Vuokatti Husky 2006, A.)

Mahdollisuuksina nihdain Vuokatin alueen kasvunikymit ja niin sanotun mobiilitoiminnan
kehittiminen. Jatkossa toivotaan kunnan panostustavan reitistojen kehittimiseen. Tunnet-
tuuden lisddntyminen Vuokatin ja Kajaanin alueen yrittdjien keskuudessa my6s lisdisi mah-

dollisesti asiakkaita. (Vuokatti Husky 20006, A.)

Uhkatekijoind koetaan alkutalven ja loppukauden lumenpuute. Maanomistajien asenteissa

saattaa tapahtua ei-toivottuja muutoksia. Vuokatin alueen vetovoima saattaa heiketa ja kilpai-

lutilanne muuttua. (Vuokatti Husky 20006, A.)



VAHVUUDET

HEIKKOUDET

Yrittdjien korkea osaaminen
Hyva organisointikyky

Hyviit toimitilat = koirien hyvin-
vointi

Sijainti lahelld Vuokatin keskus-

Venijin kielen taitamattomuus
Kausiluonteisuus

Maaomistussuhteet rajoittavat
reitistéjen kehittimistd

Markkinointiosaamattomuus

taa Tyovoimavaltaisuus
Hyvit perustuotteet
MAHDOLLISUUDET UHKATEKIJAT

Vuokatin alueen kasvunakymat
”Mobiilitoiminnan” kehittami-
nen

Kunnan panostus reitiston kehit-
timiseen

Tunnettuuden lisiiminen Vuo-
katin ja Kajaanin alueen yrittdjien
keskuudessa

Alkutalven ja loppukauden lu-
menpuute

Maanomistajien asenteet
Vuokatin alueen vetovoimaisuu-
den heikkeneminen
Kilpailutilanteen muuttuminen

Taulukko 1. SWOT-analyysi. (Vuokatti Husky 2006, A.)
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3 OHJELMAPALVELUTUOTE

Ohjelmapalveluosiossa kerrotaan erilaisista Vuokatti Huskyn toimintaa kisittelevistd ohjel-
mapalveluista. Osiossa kerrotaan my6s elimyksestd, sen synnystd sekd ymparistonakokohdis-
ta. Lisiksi selvitetain matkailupalvelun ja tuotteen laatuun sekd turvallisuuteen liittyvid asioi-

ta.

3.1 Ohjelmapalvelut

Tavaran ja palvelun tuotteistamisella on erona se, ettei palvelua voida varastoida tai laittaa
uudelleen kdytt66n, vaan se tuotetaan ja kiytetdan samanaikaisesti. Tavaran taas voi valmis-
taa etukiteen, paketoida ja varastoida. Jokainen asiakaskontakti, retki tai tapahtuma on ainut-
laatuinen kokemus. Yrittdjien pitdisi tehdd mahdollisimman tarkkoja tuotekuvauksia, joiden
avulla asiakas tietdd mitd on saamassa, mitd tuote tai palvelu hineltd edellyttda ja mitka ovat
todelliset kustannukset. Tuotteista viestimisen tiytyy my0s olla selkedd ja rehellistd, ettei asi-
akkaalle esimerkiksi puhelinkeskustelun tai nettisivujen perusteella synny liian suuria odotuk-
sia tuotteita tai palveluita kohtaan. Pieniakain yksityiskohtia ei saisi pitaa itsestdanselvyyksina,

ettei sattuisi turhia vadrinkasityksid odotusten suhteen. (Viherkoski 1998, 10.)

Tuotteen saatavuuden tiytyy olla kunnossa. Pitdisi varmistaa, ettei esimerkiksi vanhentuneita
esitteitd olisi missddn jakelussa. Yrityksen kannattaisi melkein pitdd kirjaa siitd, minne ovat
esitteitd vieneet. Ndin he voisivat vilittdd uusia esitteitd vanhentuneiden tilalle ja huolehtia,
ettei vanhoja esitteitd jaa kiyttoon. Yrityksen yhteystiedoissa olevasta puhelinnumerosta olisi
hyvi vastata henkilon, joka pystyy vastaamaan asiakkaan kysymyksiin suoraan ja kertomaan
yrityksestd ja tuotteista tarpeeksi. Jatettyihin yhteydenottopyyntoihin olisi hyvd my6s vastata
mahdollisimman pian. (Viherkoski 1998, 28.)

Verhelin ja Lackmanin (2003, 94) mukaan ohjelmapalvelut jaetaan seuraaviin tyyppeihin:
luonto-, litkunta-, terveys-, kulttuuri-, ruoka-, perinne- ja seikkailumatkailuihin. Vaikka oh-
jelmapalvelut on luetteloitu tietylld tavalla, ei yksittdistd matkailijalle toteutettavaa ohjelmaa

pystytd liheskddn aina luokittelemaan esitetylld tavalla. Esimerkiksi seikkailumatkatuotteen



11

sisalté on useinkin samantyyppinen liikkunta-, luonto- tai urheilumatkailun kanssa. Aina ei siis

pystyta erottelemaan selkedsti, mistd matkatyypistd on kysymys.

Markkinoilla on lukuisia yrittdjid, joiden tuotteet ja tuotteiden toteuttamistavat noudattavat
samoja kaavoja. Kilpailu asiakkaista on kovaa ja kovenee koko ajan. Avain menestymiseen
16ytyy tulevaisuuden asiakkaiden tarpeiden huomioimisesta sekd panostamisesta tuotteiden

kehittimiseen ja uusien tuotteiden luomiseen. (Verheld & Lackman 2003, 95.)

Ohjelmapalveluissa asiakkaan osallistumisaste voi olla kolmenlaista:

e Matkailija tai asiakas toimii passiivisena tarkkailijana maksuttomassa tilanteessa, esi-

merkiksi koskindytoksen seuraaminen ja auringonlaskun ihaileminen.

e Matkailija on katsojana maksullisessa ohjelmassa eiki itse osallistu aktiivisesti varsi-

naiseen toimintaan, esimerkiksi opastetut retket ja tapahtumat.

e Matkailija itse osallistuu aktiivisesti toimintaan maksullisessa ohjelmapalvelussa, esi-

merkiksi safarit ja seikkailut. (Verheld & Lackman 2003, 95.)

Jokaisessa toiminta-asteessa on palvelun tuottajan ja toteuttajan kannalta kysymys matkailun
ohjelmapalvelun tuottamisesta tai toteuttamisesta. Se ei ole riippuvainen asiakkaan tai mat-
kailijan osallistumisesta. Matkailun ohjelmapalveluna pidetddn siis sellaisiakin kulttuuriohjel-
mia, tapahtumia tai ndytoksia, joissa asiakas kokee elimyksen katsojan ja seuraajan roolissa.
Tama ei vihennad palvelua tuottavan ja toteuttavan henkiloston merkitysta asiakkaan elimyk-
sen syntymisessi eikd heiddn vastuutaan tuotteesta ja palvelusta. (Verheld & Lackman 2003,

95.)

3.1.1 Luontomatkailu

Hemmin (1995, 158) mukaan luontomatkailu on luonnonympiristossi tapahtuvaa matkailua.
Luontomatkailuaktiviteetit tapahtuvat pddsdintoisesti aidossa luonnonympiristéssi lihas-
voimin ilman ylimairaisid teknisid ja energiaa kuluttavia apuvilineitd. Lihasvoiman tuottajana

voi toimia matkailija itse tai luonnossa vetoeldimini kaytetyt eldimet.
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Suomalaiset ovat kiinnostuneita luontomatkailusta. Luontolomilla ei pelkastdin nautita luon-
non rauhasta, vaan myo6s harrastetaan erilaisia aktiviteetteja. Kotimaan matkailusta noin nel-

jannes on nykyian luontomatkailua. (Ymparistoministerié 2000.)

Matkailun yleiseen mairitelmain perustuen luontoaktiviteetit voidaan lukea matkailuun liit-
tyviksi silloin, kun ne toteutetaan harrastajan kotipaikkakunnan ulkopuolella. Luontomatkai-
luaktiviteetit jaetaan luontolitkunta-aktiviteeteiksi, luonnonharrastus-aktiviteeteiksi ja muiksi
aktiviteeteiksi. Koiravaljakkoajelut kuuluvat timin jaottelun perusteella viimeisimpain kas-

tiin. (Hemmi 1995, 232.)

Yleisesti ottaen koiravaljakkoajeluita toteutetaan matkailukeskusten ymparistéssd muutaman
kilometrin pituisina tilausajoina tai pitempiné retkind. Reitit kulkevat yleensd valmiilla urilla,
koska umpilumessa vetiminen on koirille raskasta. Nykydian osataan jo kesiisinkin ottaa koi-
rat mukaan toimintaan. Esimerkiksi Vuokatti Husky tarjoaa kesalli mahdollisuuden koiraval-

jakkoajeluihin karryilld. Lisaksi koirien kanssa voi lihted vaeltamaan Vuokatin vaaroille.

Luontomatkailutuotteet eivit vilttimittd aina onnistu suunnitellulla tavalla. Joku koirista
saattaa esimerkiksi kesken safarin loukata itsensi tai keli voi yllittdvisti muuttua. Mahdolli-
suuksia muutoksiin on paljon, ja niin ollen tuotteisiin tdytyy jittdd aina joustovara. Tdssd
asiakaspalvelijan rooli on tirked, koska hidnen tiytyy sovittaa tuote aina kulloiseenkin tilan-

teeseen.

3.1.2 Seikkailumatkailu

Huskysafaritoiminta voidaan laskea kuuluvaksi my6s seikkailumatkailuun. Talld tarkoitetaan
tuotetta, jossa matkustajan elimys syntyy aktiivisesta osallistumisesta uuteen, erilaiseen, usein
jannittavain tai pelottavaan kokemukseen normaalista poikkeavassa ymparistossa. Seikkailu
on jannittdva, pulmallinen ja joskus vaarallinenkin normaalista eliminkulusta poikkeava mo-
nivaiheinen tapahtuma. Ndma elementit ovat keskeisid elimyksen syntymisessd. (Verheld &

Lackman 2003, 178.)

Seikkailumatkailussa matkailija itse on aktiivinen osallistuja. Hinen motivaationsa lihtee ha-
lusta kokea jannitystd ja odottamattomia asioita. Myos halu kokeilla omia henkisia ja fyysisid

rajojaan liittyvit seikkailumatkailuun. Tama koostuukin kokemuksesta, ymparistostd, suorit-
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tamisesta, motivaatiosta, koetusta riskistd sekid aktiviteeteista. (Verheld & Lackman 2003,

179, 183.)

Verheld & Lackman (2003, 180) pitavit seikkailun peruslihtokohtana sité, ettd seikkailija toi-
mii aktiivisesti sekd henkisesti ettd ruumiillisesti. Seikkailija tekee siis jotain sellaista, missa
sekd henkiset ettd fyysiset voimavarat tulevat kdytt6on. Seikkailun tulisi olla asiakkaalle uusi

ja haasteellinen tapahtuma, jollaista hén ei ole aikaisemmin tehnyt tai kokenut.

Huskysafarit voidaan lukea kuuluvaksi yhteen seikkailumatkailun tasoon: virkistysseikkai-
luun. Tillaiset tuotteet ovat yleensd fyysisesti ja henkisesti helpohkoja ja lyhytkestoisia.
Vauhdista, uusista tilanteista ja omasta aktiivisuudesta syntyy matkailijoiden jannitys. Muita
virkistysseikkailuun lukeutuvia ryhmid ovat muun muassa kevyet vaellukset, villieldiinten

tarkkailu, koiravaljakkoajelut seki kevyen safarin poroajelut. (Verheld & Lackman 2003, 183.)

3.1.3 Elimys

Elimys tarkoittaa emotionaalista kokemusta, jolla on positiivinen ja kohottava vaikutus
(Borg, Kivi & Partti 2002, 25). Elimyksen syntyminen on hyvin henkil6kohtainen asia. Se ei
aina vaadi kaikilla ihmisilld seikkailun elementtejd. Matkailijan elimys muodostuu seikkailu-
matkalla vahvoista kokemuksista, joihin hin osallistuu vapaachtoisesti. Asiakas siis osallistuu

itse aktiivisesti tuotteen toteutukseen. (Verheld & Lackman 2003, 178-179.)

”Matkailija, joka kdyttdd matkansa aikana ohjelma- tai opaspalveluita, pyrkii useimmiten saa-
maan matkallaan uusia kokemuksia tai elimyksia” (Verheld & Lackman 2003, 34). Jokaiselle
matkailijalle elimys on henkil6kohtainen. Elimys on voimakkaasti vaikuttava kokemus,
yleensd ainutkertainen ja positiivinen tai tapahtuma, joka tekee voimakkaan vaikutuksen.

Elimys jda mieleen. (Verheld & Lackman 2003, 35.)

Matkailu on toimintaa, elimyksen saavuttamiseen pyrkivai tekemistd. Usein matkailu maari-
tellidn johonkin tiettyyn paikkaan tai ajankaytt6on kohdistuvaan tekemiseen. Suunnitellessa
matkalle 14ht64, elamyksen ideaali syntyy mielessa. Se, miten timi ideaali toteutuu matkalla,
on varsinainen elimys, jota arvioidaan jilkikiteen. Elimysodotuksiin vaikuttaa aiempi ela-
myshistoria. Kuten kaikkeen tekemiseen, niin my6s elimykseen, liittyy aikaperspekti. (Borg

ym. 2002, 27.)
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Yritys voi vaikuttaa elimyksen syntymiseen ja laatuun tarjoamalla puitteet seka tekniset edel-
lytykset. Mahdollisesti yritys voi my6s ohjata kokemuksen syntymistd. Palvelun tuottaja ja
toteuttaja pystyy vaikuttamaan omalta osaltaan asiakkaan elimyksen syntymiseen palvelun
teknisen laadun ja vuorovaikutuksen avulla. Asiakkaasta ja hinen liht6kohdistaan riippuen
elimyksen tuottava tapahtuma tai kokemus voi periaatteessa olla mitd tahansa. (Verheld &

Lackman 2003, 35.)

Ohjelmapalveluissa on tirkeda kulttuurierojen huomioiminen, silli Suomessa matkailee pal-
jon ulkomaalaisia asiakkaita. Erityisen tirkedd on, etteivit kulttuuriset eroavaisuudet eri ih-
misten ja kansojen vililld padse hairitsemain elimyksen syntymistd. On pohdittava sitd, mi-
ten paljon omaa kulttuuria on jirkeviaa tarjota vieraasta kulttuurista tuleville. Kulttuurin ku-
luttamiseen vaikuttavat matkailijan demografinen tausta (ikd, sukupuoli, jne.), harrastukset,
kielitaito, paikallisen elimin tuntemus tai kiinnostus sithen. (Verheld & Lackman 2003, 36—

37)

Koiravaljakkoajelut voidaan siis ajatella kuuluvan elimysmatkailun piiriin, koska valjakkoaje-
lun pddmaiiri ja koko retki yleensd pohjautuvat uusien elimysten kokemiseen. Koiravaljak-
koajeluihin osallistuva asiakas kokee erilaisia elimyksia, jotkut todella voimakkaita voitettu-
aan esimerkiksi pelkonsa koiria kohtaan. Matkailussa yleensd, luontomatkailussa varsinkin,
asiakas saattaa kohdata hyvin erilaisen maailman normaaliin totutusta. (Lapin elimysteolli-

suuden osaamiskeskus 2005.)

3.2 Ympiristo

Luontomatkailussa tiytyy luonnollisesti ottaa ympiristd huomioon. Lainsdddanto antaa omat
asetukset ja madriykset, mutta tiytyy muistaa, ettd ammattimainen toiminta ei ole suoranai-
sesti rinnastettavissa jokamiehen oikeuksiin. Lahtokohtana luonnossa toiminnalle voidaan
pitda sitd, ettd kunnioitetaan luontoa eiki aiheuteta sille minkadnlaisia ylimaaraisida hairioita.
(Viherkoski 1998, 56.) Esimerkiksi yrityksen on syyta vilttad kertakayttoastioiden kayttod, ja
muutenkin huolehtia hyvistd hygieniasta. Varusteet ja tarvikkeet on syytd hankkia kestivin

kayton periaatteita noudattaen.
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Valtion teitd saa kayttdd ryhmien kanssa liikuttaessa vapaasti, mutta yksityisilla teilld saainndl-
lisesti liikuttaessa taytyy pyytdda lupa maanomistajilta. Heiltd tiytyy my0Os kysya lupa maiden
kayttoon, mikili asiakkaita viedddn maastoon. Vesilld saa liikkua vapaasti asiakasryhmien
kanssa. On kuitenkin muistettava, ettei saa menni 150 metrid lihemmaksi toisten omistamia

rakennuksia. (Viherkoski 1998, 56-57.)

Luonnossa litkuttaessa olisi hyva ottaa huomioon, etté liikutaan lakien ja hyvien tapojen mu-
kaisesti ja viedddn vain pienid ryhmid kerrallaan maastoon. Asiakkaille olisi hyvi kertoa luon-
nosta ja sen kunnioittamisesta mahdollisuuksien mukaan. Heille voi my6s mainita siitd, mil-
laisia ymparistohaittoja luonnossa litkkumisesta voi aiheutua. Nisakkdiden ja lintujen elimaa
ei tulisi hiiritd, soidinajat tulisi huomioida sekd uhanalaiset ja harvinaiset lajit tulisi ottaa eri-
tyiseen huomioon. Ylimiiriisen melun aiheuttamista ja luonnon kulumista tulisi valttda. Oli-
si huolehdittava siitd, ettei minkédanlaisia jatteita jaisi luontoon. Yrityksessd kannattaa miettia,
miten jitteen maidran saisi vahennettyd minimiin. Nain viltyttéisiin turhilta kuljetuksilta ja

sdilytystiloilta. (Viherkoski 1998, 58.)

3.2.1 Kestivi kehitys

Koska kaikki toiminta tapahtuu jossakin ympiristssd, on matkailullakin vaikutuksia omaan
ymparistoonsi. Nykyaikainen matkailija on ymparistotietoinen ja pyrkii kuluttamaan luontoa
mahdollisimman vihin. Voidaankin puhua ympiristovastuullisesta matkailusta. Samalla kui-
tenkin luonnonnihtavyydet ovat tirkeitd matkailullisia vetovoimatekijoitd, jolloin saattaa
kayda, ettd matkailija osin tahtomattaan jarkyttda arkaa luonnonympiristod ja sen biodiversi-

teettid eli luonnon monimuotoisuutta. (Jarviluoma 1993, 31.)

Ympiristovastuullinen matkailu toimii yhdistdvini tekijand matkailun ja ymparistonsuojelun
valilld. Ympiristovastuullisen matkailun avulla matkailun aiheuttamat ymparistGhaitat ja

luonnon, kulttuurien ja ihmisten riisto vihenevit. (Borg & Condit 1997, 62.)

Ympiristovastuullinen matkailu pyrkii my6s edesauttamaan kestavaa kehitysti alueella. Kes-
tavilld kehitykselld tarkoitetaan paitsi luonnon siilymiseen liittyvdd ekologista kestivyyttd,
my0s sosiaalista, taloudellista ja kulttuurista kestivyyttd. Nama peruselementit tukevat toisi-
aan ja ovat toisistaan riippuvaisia. Kestdvyyttd voidaan vahvistaa vihentimalld kuljetuksia,

kiyttdmilld rakentamisessa paikallisia materiaaleja ja paikallista tydvoimaa, valitsemalla ener-
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giatehokkaita kdytint6jd, vahentdmalld jatteitd ja lisiamalld kierratystd, kayttimalld ymparis-

tomerkint6ja ja avustamalla paikalliskulttuurin ja luonnonsuojelua. (Borg & Condit 1997, 48.)

Ekologiseen kestavyyteen vaikuttavat lukuisat asiat; ilmastonmuutos, luonnon monimuotoi-
suuden viheneminen, uusiutuvien sekd uusiutumattomien luonnonvarojen kaytto seka fossii-
listen polttoaineiden kiyttd. Ilmastonmuutoksessa mahdollisia merkittivid seuraamuksia ovat
erilaiset adri-ilmiot, kuten myrskyt sekd voimakkaat kylmyys- ja kuumuusjaksot. Niin ollen
lumi saattaa olla maassa vihemmin aikaa ja pienemmilld alueilla, jolloin huskysafarit rekid
kiyttden vihenevit ja reitistoja joudutaan muuttamaan. Jos sateiden maird lisddntyy, asiak-
kaiden madra saattaa siitd johtuen vihentya. Jos luonnon monimuotoisuudessa tapahtuu suu-
ria muutoksia, asiakkailla ei ole vilttimattd enda niin paljoa koettavaa kuin ennen. Fossiilisten
polttoaineiden viheneminen vaikuttanee my6s varmasti osaltaan matkailuun, jos esimerkiksi

vaihtoehtoisia polttoaineita ei ole tarpeeksi kiaytossa. (Borg ym. 2002, 37.)

Kestivin kehityksen perusidea on, ettd ihmisen ja luonnonsuojelun edut kulkevat kisi kides-
sd. Ihmisen toiminta olisi suunniteltava niin, ettd se kuormittaisi luontoa mahdollisimman
vihin. Parhaassa tapauksessa matkailu voi olla luonnonsuojelun liittolainen. Kehitysmaissa
hyvin suunniteltu luontomatkailu merkitsee sitd, ettd paikalliset asukkaat saavat tuloja alueen
luonnon siilyttdmisestd. Maailman luonnonsaitio tarkoittaa kestavilld luontomatkailulla vas-
tuullista matkustamista, joka edistdd luonnonympariston suojelua ja alkuperiisvieston hyvin-
vointia. (Maailman luonnonsuojelusiitic WWE 2006.) Puhutaankin ymparistévastuullisesta

matkailusta tai kestdvan kehityksen mukaisesta matkailusta.

Kestivi kehitys huskysafaritoiminnassa tarkoittaa reittien kannalta sitd, ettd pyritdan kayttd-
midn jo olemassa olevia pohjia ja reittejd yleensakin niin, ettd ne kuormittaisivat luontoa
mahdollisimman vihidn. Toiminta kaikessa laajuudessaan tulisi olla mahdollisimman ympiris-
toystavillistd. Luonnossa litkuttaessa tulisi pyrkid hyédyntimain jo olemassa olevia polkuja.
Olisi hyvi miettid my6s vaihtoehtoisia reittejd, koska saannéllinen lilkkuminen kuluttaa luon-

toa. (Eklund 2003, 68.)

Koiravaljakkourasta jda vain vihiinen jilki luontoon verrattuna esimerkiksi moottorikelk-
kauriin. Koiravaljakko on my0s saasteeton kulkupeli, koska ne ei kuluta polttoaineita. Koulu-

tetut koirat eivit hauku juostessa eli niistd ei atheudu meluhaittoja.
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Ekotehokkuus painottaa palveluyhteiskunnan kehittimistd, mikd on hyva uutinen matkai-
luelinkeinolle. Matkailuelinkeinon kannalta ekotehokkaita periaatteita ovat palvelutehon li-
sdaminen, materiaalien, paastdjen ja energian kayton minimointi sekd uusiutuvien luonnon-

varojen kestavi kaytto. (Borg ym. 2002, 53.)

Kestivian kehitykseen kuuluu osaltaan kestivien valintojen tekeminen. Esimerkit voivat olla
hyvinkin yksinkertaisia. Kaytetadn laadukkaita tuotteita, jotka kestdvit pitkddn, ja pyritdan
valttimain kertakayttOtuotteita, jotka on tuotettu maapallon toisella puolella. Jos esimerkiksi
kertakdyttoastioita on pakko kayttdd, voi nykyddn valita luonnonmateriaaleista tehdyt vili-
neet, jotka ovat muovisia vaihtoehtoja ekotehokkaampia vaihtoehtoja. Olisi hyva my6s suo-
sia kotimaisia vaihtoehtoja, ja ruokailuja toteuttaessa lahiruokaa. Energian, materiaalien ja

veden kiyton seki jatehuollon tehostaminen tuo yritykselle konkreettisia kustannussaastoja.

Nykyain kuluttajat ovat yhd enemmissd madrin tietoisempia ymparistostd. Yha useammat
ovat myOs valmiita muuttamaan omia jokapiiviisid kulutus- ja elimintapatottumuksiaan
ympiristoarvojen mukaisiksi. Useat suosivat elimyksid ja aineettomia palveluita materiaalisen
kulutuksen sijasta. Moni kuluttaja arvostaa ymparistGvastuullista ja eettistd tuotantoa. Ndin
ollen ympairistd kohoaa merkittaviksi laadun osatekijiksi my6s matkailutuotteissa. Ympiris-
tovastuun huomioiminen yrityksissd parantaa heiddn asemiaan valloittamalla uusia markki-
noita, savuttamalla kilpailuetua ja luomalla myonteistd yrityskuvaa. (Borg ym. 2002, 42.) Ym-
paristolupa et ole pakollinen kaikille ohjelmapalveluyrityksille. Esimerkiksi pienille huskysafa-
riyrityksille lupa on vapaaehtoinen. Vaikka Vuokatti Husky on pieni yritys, heiltd 16ytyy ym-

paristélupa.

3.3 Matkailupalvelun ja -tuotteen laatu

Matkailupalvelun ja -tuotteen laatu osiossa kasitellddn laadun seka asiakaspalvelun peruslih-

tokohtia.

3.3.1 Laadun kriteerit

Japanista on ldht6isin ajattelumalli, jonka mukaan asiat tehddin kerralla oikein. Laatua ei pys-

ty endd jalkikidteen muuttamaan. Tama ajattelumalli my6s vaikuttaa tyon tehokkuuteen. Pe-
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rusldhtokohtana hyvian laatuun paistikseen taytyy tietdd asiakkaan tarpeet ja odotukset siksi,
ettd yritys voi vastata niihin odotuksiin. (Karlof & Ostblom 1993, 47.) Asiakkaat miirittele-
vit itse millaista palvelun tai tuotteen laatu on; hyvai vai huonoa. Arviointi on kiynnissa ko-
ko sen ajan, jonka he ovat palvelun kanssa tekemisissd, ei pelkistiin sen loputtua. (Viher-

koski 1998, 7.)

Lihtokohta on se, ettd ithmiset tekevit laadun. Teknisestd laadusta vastaa yritys, kun taas
henkil6sté vastaa toiminnallisesta laadusta. Henkilokunnan kéytoksesti huomaa hyvin sen,
mitd se ajattelee yrityksestd ja sen laadusta. Laatu on toiminnan lisiksi myds tehokkuutta ja

virheettomyytta. Laatu on siis jokaisen yhteinen asia. (Vuokatti Husky 20006, C.)

Koettuun palveluun vaikuttavat seuraavat tekijt: luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saa-
vutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, empatia, turvallisuus ja toimintaymparisto.
Laadukkaaksi koetun palvelun kriteereind voidaan pitda ammattitaitoa, asennetta ja kayttay-
tymistd, ldhestyttavyytta, luotettavuutta ja uskottavuutta, normalisointia ja mainetta. (Vuokat-

ti Husky 2000, C.)

Jokaisen yrityksen tdytyy itse padttad, millaista laatua he tavoittelevat. Halutun laadun saavut-
taminen edellyttda jirjestelmillistd tyotd. Yrityksilld, jotka tuottavat korkealaatuisia tuotteita

tai palveluita, on todettu muun muassa seuraavanlaisia ominaisuuksia:

asiakkaiden odotuksien ymmirtiminen

e laatuun sitoutuminen

e laatukulttuuri yrityksessa

e asiakaspalautteen hyédyntiminen

e konkreettiset tavoitteet ja niiden standardoitu mittaaminen

henkil6ston aloitteellisuuden kannustaminen. (Laakso 1999, 228.)

Tarkeimpina kohtana voitaneen pitdd asiakkaiden odotuksien ymmartimista. Laatuun sitou-
tuminen on suuri haaste yrityksille. Aitoon sitoutumiseen ei voi pakottaa ketdin, vaan se on
kiinni jokaisen tyontekijin omista asenteista. Tdrked osa laadun hallintaa on my6s asiakaspa-

lautteen hyodyntaminen. (Vuokatti Husky 2006, C.)



19

Yksinkertaisuudessaan hyvin laadun kriteereja ovat asiakkaiden ja henkil6ston tyytyviisyys
sekd toiminnan kannattavuus. Laadun kisitteend voi my0s pitdd odotuksien ja ennakkokisi-

tyksien suhdetta kokemukseen. (Eklund 2003, 174.)

3.3.2 Asiakaspalvelu

Toimiminen asiakaspalvelussa edellyttdd tyontekijaltd hyvid sosiaalisia taitoja ja palveluhalua,
koska toimiminen oppaana on ennen kaikkea palveluammatti. Vuorovaikutustaidot ja hyvi
tilanteiden hallintakyky ovat hy6dyllisid. Asiakkaiden tarpeet, toiveet ja odotukset on hyvi

huomioida ja tiyttdd mahdollisuuksien mukaan muuttuvissakin tilanteissa.

Lista hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksista on loputon. Vaaditaan hyvii esiintymistaitoa,

paineensietokykyd, erilaisuuden ymmartdmistd, tarkkaavaisuutta, huumorintajua, oma-

>
aloitteisuutta, ystavillisyyttd ja reippautta. Asiakkaat tdytyy ottaa huomioon heti kun he astu-
vat yrityksen tiloihin. Heitd kannattaa ldhestya reippaasti ja ystivillisesti. Ensivaikutelma on
erittdin ratkaiseva tulevaa ajatellen. Asiakkaat tekevit ensimmadiset vaikutelmat muutamien
kymmenien sekuntien perusteella, vaikka asiakaspalvelija ei olisi ehtinyt tehda vield juuri mi-

tadan. Asiakkaita on hyvi katsoa silmiin ja kitelld heitd mahdollisuuksien mukaan. Asiakaspal-

velijan koko olemus vaikuttaa mielipiteiden muodostamiseen. (Viherkoski 1998, 30.)

Selkeidsti kerrotun, lyhyen esittelyn jilkeen on hyvi aloittaa varsinaisesta palvelusta kertomi-
nen. Kerrottaessa palvelun kulkua asiakkaille, on my6s hyva varmistaa ettd kaikki ymmarti-
vit yhteiset pelisaidnnot. Asiakaspalvelijan tiytyy hallita ddnenkayttonsa ja puhetyylinsa tilan-
teiden mukaan. Eika riitd, ettd han on vain hyva puhuja, vaan hinen tiytyy myos osata kuun-
nella. Oman ammattisanaston kayttoa kannattaa valttda, ettei asiakas tunne itsedian tyhmaksi
jos ei sitd ymmarrd. Asiakaspalvelijan taytyisi omata hyva yleissivistys, jotta han pystyy kes-

kustelemaan asiakkaiden kanssa erilaisista asioista. (Viherkoski 1998, 30.)

Asiakaspalvelijan rooliin kuuluu ennen kaikkea auttaminen ja opastaminen. Oppaana toimi-
essa tiytyy myOs osata sopeutua joukkoon. Diplomaattiset taidotkin saattavat joutua vililla
koetukselle, koska tiytyy yrittdd viimeiseen asti vilttdd asiakkaan nolaamista missddn tilan-

teessa. (Eklund 2003, 172.)
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3.4 Matkailupalvelun ja -tuotteen turvallisuus

Matkailupalveluiden ja -tuotteiden turvallisuus osiossa kisitellidn turvallisuuteen littyvid

seikkoja sek yleisesti ohjelmapalveluissa etta koiravaljakkotoiminnassa.

3.4.1 Turvallisuus ohjelmapalveluissa

Matkailupalveluiden myynnissd ja markkinoinnissa turvallisuus on noussut merkittiviksi
myyntiargumentiksi kaupallisessa ohjelmapalvelutoiminnassa. Ohjelmapalvelujen normistos-
sakin johtoajatuksena on turvallisuus. (Verheld & Lackman 2003, 50.) Tulevaisuuden keskei-
seni kehittimisalueena ohjelmapalveluyrityksissd ovat turvallisuushallinta sekid ongelmatilan-
teisiin varautuminen. Turvallisuus on osa laatua, johon jakelutie ja asiakkaat kiinnittavit jat-

kossa entistd enemmain huomiota valintoja tehdessadn. (Heinédluoto 2005, 54.)

Matkailun ohjelmapalvelujen turvallisuuteen vaikuttavat monet tekijat. Naitd ovat asiakkaat,
asenteet, palvelua ohjaava henkil6sto, turvallisuussuunnittelu, olosuhteet, varusteet, vilineet,
kalusto seki palvelua jirjestiava yritys. Matkailun ohjelmapalvelujen normistossa turvallisuus-
tekijat ryhmitellddn vield toimintaymparistoon, vilineisiin ja suorittajiin liittyviin tekij6ihin.

(Verheld & Lackman 2003, 49.)

Matkailijan valitessa kohdettaan kohdealueen ja paikkojen ympiriston turvallisuus on yksi
paatokseen vaikuttavista tekijoistd. Suomi on turvallinen maa, silla tddlld ei esiinny poliittisista
syista johtuvia uhkia, eikd ainakaan vield ole terrorismin kohdealueena. My6skain rikollisuus
ei ole kasvanut uhaksi. Luontomatkailussa ympiriston turvallisuuteen kuuluu my6s pe-
toeldinten pelko ja luonnonvoimien vaarallisuus. Ohjatussa palvelussa ndistd mikddn ei saa

aiheuttaa asiakkaille uhkaa. (Verheld & Lackman 2003, 50.)

Ohjelma- ja opastuspalvelun tulee olla niin asiakkaille kuin palvelua tuottaville henkil6ille
turvallista ja riskitontd. Myos tuoteturvallisuuslain mukaan elinkeinonharjoittajan on nouda-
tettava olosuhteiden edellyttimaa huolellisuutta, jotta kulutustavarasta tai kuluttajapalvelusta
ei aiheudu vaaraa kuluttajan terveydelle tai omaisuudelle. Lisaksi palvelun on tapahduttava

luvallisilla ja turvallisiksi todetuilla alueilla. (Heindluoto 2005, 55.)
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Toimintaympiristond palvelun tuottaja kayttda vain luvallisia ja turvallisia alueita. Koiraval-
jakkoajelun reitit tulee tarkistaa ennakkoon, eikd niitd pida reitittda lilan vaativiin maastoihin.
Palvelun tuottaja vastaa ja varmistaa asiakkaan toiminnalle turvallisen toimintaympiriston
vaatimuksista ja varasuunnitelmista. Ohjelmapalvelun tarjoaja on myos velvollinen ilmoitta-
maan alueen yllipitijalle havaitsemistaan toimintaymparistoon liittyvistd turvallisuusriskeistd.

(Heinaluoto 2005, 58.)

Tuotteen turvallisuuteen vaikuttavat tirkeimpind tekijoind henkilékunnan osaaminen ja
asenne. Palvelua toteuttavien henkiliden on tunnettava toimintaympariston olosuhteet ja
osattava tuote niin hyvin, ettei asiakkaille atheudu vaaraa. Heiddn on my6s kiytoksellddn he-
ritettdva luottamusta, tunnettava omat resurssinsa ja rajansa, oltava hyvakaytoksisid, rauhalli-
sia sekd kokeneita oppaita tai ohjaajia. (Verheld & Lackman 2003, 51.) Heiddn on tunnettava
oman alansa turvamairiykset ja huolehdittava, ettd kaikki noudattavat niitd. Palvelun tarjo-
ajat voivat jopa keskeyttdd palvelun tuottamisen tai perua sen kokonaan, mikili se estdd on-

nettomuuden tai vakavan vahingon sattumiselta. (Heiniluoto 2005, 56.)

Tuotteen turvallisuuteen vaikuttavat myos palvelun toteuttamisessa kaytettavit laitteet ja va-
lineet, joiden soveltuvuus on testattava ja niiden toiminta hallittava (Verheld & Lackman
2003, 51). Laitteiden ja vilineiden on oltava hyvaksyttyjd, turvallisia ja kdyttotarkoitukseen
soveltuvia. Eikéd saa unohtaa ensiapuvilineita tai viestintd- ja halytysvilineitd, joiden toimin-
takunto tulee tarkastaa tietyin valiajoin. Palvelun tuottajan tulee varmistua myos toteuttajan

vilineiden ja laitteiden osaamisesta. (Heindluoto 2005, 56.)

Asiakkaalle olisi hyvd ennakkoon ilmoittaa omien varusteiden tarpeesta ja retken vaativuu-
desta. Itse paikan péilld tulee selvittdd ja neuvoa kuljettavasta reitistd, olosuhteista seka lait-
teiden ja vilineiden oikeasta kidytOstd. Asia tulee selvittdd niin, ettd sen kaikki ymmartivit.
Palvelua toteuttavan henkilén on varmistettava ohjeiden perillemenosta. Asiakkaalle on
my0s selvitettiva tuotteen turvalliseen toteuttamiseen liittyvista perusedellytyksistd, muun

muassa kiyttdytyminen koiravaljakkoajon aikana ja aikataulut. (Heindluoto 2005, 57.)

Palvelun tuottajan vastuulla on huolehtia siitd, ettd turvatoimet ovat suunniteltuja ja harjoitel-
tuja. Lisdksi toimintaan on laadittava turvallisuutta lisidvit varasuunnitelmat, esimerkiksi reit-
timuutokset. (Heindluoto 2005, 57.) Turvallisuuden kannalta erityisen tirkedd on poikkeusti-

lanteiden hallinta. Henkil6kunnan on osattava toimia nopeasti ja asiantuntevasti, jos jonkin-
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lainen hatitilanne ilmenee. Kullekin tuotteelle tulisi tehda riskianalyysiin perustuva turvalli-
suussuunnitelma. Pelastus- ja pelastautumissuunnitelma on osa turvallisuussuunnitelmaa.
Lisaksi turvallisuussuunnitelmaan sisaltyy tiedotusohje mahdollisia tuotteen vaaratilanteita ja

onnettomuustapauksia varten. (Verheld & Lackman 2003, 51.)

Asiakas hakee kokemuksia eli asiakkaan mielessd syntyvid henkilokohtaisia tunnetiloja, johon
palvelun tuottaja voi luoda edellytykset ja puitteet. Asiakkaan kokemuksen tulisi olla mieleen
jaava ja posititvinen. Mikéli vaara atheuttaa asiakkaalle tunteen siitd, ettd hinen tai hinen seu-
ralaisensa henki on vaarassa, ei tunne ole endd positiivinen. Tillaista vaaraa thminen kuiten-
kin kestdd hetkellisesti. Mikili tunne jatkuu pitkddn, se muuttuu ahdistavaksi, eikd pelastau-
tuminen aiheuta endd samanlaista nautinnollista tunnetta, kuin hetkellisen vaaran yllittiessa.
Tilloin asiakkaalle ei jad hyva mielikuva tuotteesta tai palvelusta. Ihminen viihtyy uusissa ja
vieraissa ja jopa uhkaavissa tilanteissa niin kauan kuin hinelld itsellidn on tunne tilanteen
kontrollista. Ohjelmapalveluita tuotettaessa on pyrittaiva huolehtimaan siitd, ettd kontrollin

tunne sdilyy asiakkaalla koko palvelun ajan. (Verheld & Lackman 2003, 52.)

Ohjelmapalvelun suorittamisen jilkeen jannittavaa tai pelottavaa tilannetta pitad purkaa. Mi-
kali asiakas on kokenut voimakasta pelkoa, on hintd autettava tyostimadn pelon kasittelyssa.
Tallaista henkil6d tulee kannustaa kertomaan kokemuksistaan. Ohjaajan tai muiden osallistu-
jien pitdd kuitenkin vilttdid omaksumasta itselleen asiakkaan pelon tunnetta. (Verheld &

Lackman 2003, 53.)

Kaikessa toiminnassa asiakkaiden kanssa yhtend perusaatteena voidaan pitdd sité, ettd asiak-
kaiden kanssa tehdddn vain mikd osataan. Oppaan tiytyy tiedostaa omat rajat ja kyvyt realis-
tisesti. Héin ei vahingossakaan saa menni niiden rajojen dirilaidalle, jolloin turvallisuus saat-
taisi vaarantua. Tutuissa toiminnoissa sattuu yleisimmin onnettomuuksia, ja ihmisilli on
my6s tapana hieman rehennelld omilla osaamisillaan. Vaikka asiakas kuinka kertoisi osaavan-

sa jonkin asian, oppaan taytyy varmistaa asia, ennen kuin jittad asiakkaan tyoskentelemiin

yksin. (Viherkoski 1998, 49.)
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Perusvaatimuksina turvalliseen luonto-ohjelmaan voitaneen pitia sitd, ettd oppaalla on kom-
passi ja kartta mukanaan. Hénen tulee my6s osata kiyttda niitd. Oppaan on oltava ensiaputai-
toinen ja hanelld taytyy olla ensiapulaukku mukanaan. Héinen pitid my6s tietdd lihin asutus
mistd halyttid ja saada tarvittaessa apua. Oppaan on tunnettava paikat, mista loukkaantunut
henkil6é voidaan helposti noutaa. Oppaan on siis tunnettava reitti mitd hin asiakkaiden kans-

sa kayttad. (Vuokatti Husky 2006, D.)

Oppaan on hyvi huolehtia siitd, ettd matkapuhelimessa on safarille ldhtiessd akku ladattuna.
Hinen taytyy varautua erilaisten sddolosuhteiden muutoksiin ja niiden vaikutukseen asiakkai-

den turvallisuutta ajatellen. (Vuokatti Husky 2006, D.)

Asiakkaille taytyy myo6s kertoa etukiteen se, voivatko he kayttid safarin aikana alkoholia.
Oppaan tdytyy tarkistaa asiakkaiden varusteiden kunto ennen safarin alkua. Jos safariin liittyy
tarjoilua, tdytyy muistaa elintarvikkeita kisiteltiessd huolehtia hyvistd hygieniasta. Ruokai-
luun liittyvistd turvallisuusndkékulmista ei kerrota tdssd tyGssi tarkemmin, koska ne ovat
oma asiansa kasittelyineen, siilytyksineen ja limpétiloineen. Etukiteen on hyvi selvittdd asi-
akkaiden mahdolliset allergiat, erikoisruokavaliot ja lddkehoidot. Tulen kanssa tiytyy muistaa
erityinen varovaisuus, koska nykyddn osa kankaista on erittiin palonarkoja. Oppaan tulee

tietdd ensisammuttimien sijainti.

Yrittdjan kannattaa ottaa vihintadnkin vastuuvakuutus, joka korvaa mahdollisista omista lai-
minlyonneistd tapahtuneet vahingot. Myds ryhmitapaturmavakuutuksen ottamista kannattaa
harkita. Asiakkaita on hyvi muistuttaa esimerkiksi varusteluettelossa, ettd heilld olisi voimas-

saolevat henkil6kohtaiset matka- ja tapaturmavakuutukset. (Viherkoski 1998, 54-55.)

3.4.2 Turvallisuus koiravaljakkotoiminnassa

Koiravaljakkotoiminnassa toimivan oppaan on syyta osata erilaisia eritaitoja, hallita ensiapu
ja pelastuspalvelut. Jos joskus sattuu jotain, niin oppaan tulee osata korjata tilanne. Luonnon-
sekid paikallistuntemus taytyy olla hanelld hallinnassa. Eritaitoihin voidaan ajatella kuuluvan
ainakin suunnistus- ja tulentekotaidot. Oppaan tulee pitdd omasta fyysisestd kunnostaan

huolta.
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Paloturvallisuuden tarkistamiseen kannattaa kiinnittad erityistd huomiota, mikali tuli kuuluu
retkeen missddn elementissd. Monet tekokuidut syttyvit ja palavat erittiin nopeasti. Oppaan

tulee varmistua kaikkien tuotteiden ja varusteiden ehjyydesta.

Ennen safarin alkamista kannattaa tehdi varustetarkistus. Oppaan tulee varmistaa, ettd asi-
akkailla on kaytossaian sianmukainen varustus ja tarpeeksi lampimid vaatteita. Varustuksen
suhteen oppaan tiytyy olla tiukka. Huonoja varusteita kiytettiessa, varsinkin pidemmilld sa-
fareilla, tulee helposti paleltumia. Hatun ja hanskojen tiytyy ehdottomasti olla kunnolliset, ja
kenkien on syyti olla normaalia isommat. Oppaan on hyva neuvoa asiakkaita sormien ja var-
paiden litkuttamisesta safarin aikana paleltumien ehkaisemiseksi. Viikkosafareilla tiytyy op-
paan my6s huolehtia kisineiden, kenkien ja muiden vaatteiden kuivumisesta yon aikana. Op-
paan tdytyy myOs seurata asiakkaiden kasvoja, etteivit ne ala niyttimain paleltumien merk-
keja. Liahdossa tulee tarkistaa, ettei asiakkaalla ole kdytossd maskia, joka helposti kerda koste-

utta. Kasvot voi suojata paremmin huivilla. (Turpeinen 2006, B.)

Varmuuden vuoksi oppaan kannattaa pakata mukaansa my6s puukko, vara neck-line, lukol-
linen liina, sekd pari koirien talutushihnaa. Vihintadn paivin mittaisille retkille on hyva varata
mukaan varavaljaat, ensiapupakkaus, tulitikut, avaruushuopa, pientd evisti, limmintd juota-
vaa sekd kirves. Pidemmilld safareilla oppaan on syytd varautua ylimairiiselld vaatekerralla,
vahintddn rukkasilla ja villasukilla, asiakkaiden puutteiden korjaamiseen matkan varrella.

(Vuokatti Husky 2000, E.)

Oppaan taytyy myos huomioida, ettei ohjattavasta ryhmasta tule liian isoa. Ndin on helpom-
pi varmistua kaikkien asiakkaiden turvallisuudesta. Karavaanin tiytyy pysya koko ajan yhdes-
sd jonossa ja oppaan tulee tietid missd asiakasvaljakot ovat. Vuokatti Huskylla yksi opas voi
maksimissaan ottaa mukaansa 5 valjakkoa. Valjakoiden vilimatkojen olisi hyvd olla 10-20

metrid, ettei eksymisid pédsisi tapahtumaan. (Vuokatti Husky 20006, F, G, H.)

Lihdon yhteydessa ajouralla ei saa olla minkddnlaisia esteitd tai ylimadraisid asiakkaita. Nain
minimoidaan yhteentérmiéyksien riski asiakkaiden kanssa, jos koirat sattuisivat vahingossa
kadntymadin. Mikali ryhma ajaa pelkistdan pihapiiriin kuuluvalla 1,5 kilometrin radalla, muut

asiakkaat odottavat omaa vuoroaan aidan takana. (LLaasonen 2000.)

Kaikenlaiset toiminnot tulee opettaa asiakkaille hyvin. Varsinkin asiakkaiden itse ajaessa val-
jakkoa, reen ohjaamiseen taytyy kiinnittad erityisti huomiota. Heiddn on myos hallittava eri-

laiset kiskyt, muun muassa seis, vasen ja oikea. Asiakkaille tulee my6s opettaa, miten he
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omalla painonsiirrollaan vaikuttavat reen litkkumiseen. Oppaan tiytyy varmistua, ettd asiak-
kaat hallitsevat jarrujen kidyton ja pitdvit ohjauskaaresta aina vahintdin toisella kidelld kiinni.
(Vuokattt Husky 2006, H.) Oppaan kyydittdessa asiakkaita, on hyva kertoa, miten toimia, jos

opas tipahtaa jalaksilta.

Vuonna 2005 Torniossa tapahtunut koiravaljakko-onnettomuus johti kahden nuoren italia-
laisen kuolemaan. Jottei Tornion kaltaisia tapaturmia paisisi tapahtumaan, tulee oppaan tai
oppaiden varmistaa reitti koko valjakkoajon ajan. Mitddn kohtaa ei saa jittid varmistamatta,
varsinkin jos kyseessd on rautatien, niin kuin Torniossa oli, tai muiden vaarallisten paikkojen
ylitys. Naissa kohdissa ainakin yhden oppaan tulee varmistaa asiakkaiden selviytyminen tur-
vallisesti toiselle puolelle. Himird ja pimedn aika talvella tulisi ottaa erityisesti huomioon,
mikili tiedetddn reitin kulkevan vaarallisten ylityspaikkojen kautta. On tietenkin mietittava,
pitdako reitin kulkea juuri siitd kohtaa vai onko mahdollista kulkea eri reittid. (Kaleva.plus

2005.)

Kaikki tima korostaa matkanjirjestdjin vastuuta. Turistit saattavat toimia itselleen tdysin vie-
raissa olosuhteissa tdysin vairilld tavalla. Monet turistit tulevat ensimmidistd kertaa pohjoi-
seen hakemaan ainutlaatuisia elimyksid, ja ndin kokemaan lumen, kylmén sekid pimedn olo-
suhteet. Ei my6skéddn voi olettaa, ettd asiakkaat oivaltaisivat, milloin jokin tilanne on yllittden
kehittymissa aivan vadrdin suuntaan. Vastuu kuuluu siis loppukidessi oppaalle. (Kaleva.plus

2005.)
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YLEISIA OHJEITA KOIRAVALJAKKOSAFAREIHIN
Alla on lueteltu tiivistettyna yleisid ohjeita koiravaljakkosafarin toteuttamiseen.

- Noudatettava turvallisuus- riskienkartoitus- ja pelastussuunnitelmaa

- Vastuuhenkil6t nimettivi ja apuohjeet oltava ldhella

- Retkille ammattitaitoiset oppaat, jotka tuntevat koirat, reitit, maastot ja olosuhteet

- Oppaiden miiri vaihtelee osallistujien seki reitin vaativuuden mukaan

- Retkien ja reittien suunnittelu (maastot, olosuhteet, ylitykset, jid, omat ajourat) otet-
tava huomioon, my6s mahdollisten maanomistajien lupa

- Asiakkaan vaatetus asianmukainen (talvi, kesd, muut siddolosuhteet)

- Obhjeistus riittdvad vilineistd, ajamisesta, reitistd, olosuhteista sekd mahdollisista on-
gelmatilanteista

- Vilineiden huolto ja kunnossapito

- Opas tarkkailee ryhmai ja huomioi ryhmin edellytykset suoriutumiselle (kunto, pai-
no, vaatetus)

- Joissakin tapauksissa voidaan estdd asiakkaan paisy retkelle, esimerkiksi asiakkaan ol-
lessa piihteiden alainen

- Koiria tulee kouluttaa, ja niiltd on vaadittava tietynlaista tottelevaisuutta ja kdytosta

- Koirat valitaan ryhman, olosuhteiden, uran ja kelin mukaan

- Asiakkaat saavat tutustua koiriin

- Ensiapuvilineet sekd muut tarvittavat varusteet (varavaatteet, tulentekovilineet, evis-

td, juotavaa, lamput) olosuhteiden mukaan

(Eri-Suden huskysafari; Kuluttajavirasto 2003; Vuokatti Husky 20006, D, E, F, 1.)
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4 TOIMINNALLINEN KEHITTAMINEN YRITYKSESSA

Toiminnallinen kehittiminen yrityksessd osiossa kisitellidn opinndytetyon toiminnan taustal-
la olevaa teoriaa. Selvennetdin, mité tarkoittavat toiminnallinen opinnaytetyo, auditointi seka

asiakaspalveluprosessi.

4.1 Toiminnallinen opinnaytety6

Toiminnallinen opinndytetyé on vaihtoehto ammattikorkeakoulujen tutkimuksellisille opin-
néytetoille. OpinndytetyOssd on tirkedd yhdistdd kdytinnon toteutus ja sen raportointi tutki-
musviestinnin keinoin. On suositeltavaa, ettd opinndytetyolld on toimeksiantaja. (Airaksinen

& Vilkka 2003, 9, 16.)

Toiminnallisessa opinndytetyossd on pyrkimyksena kehittdd jotain sosiaalista kohdetta, ryh-
min toimintaa, tiettyd hanketta tai tuotetta. Tutkimusprojektin eteneminen tapahtuu sykleit-
tiin suunnittelusta toimintaan, havainnoinnista tulosten arviointiin. Tutkimusprojektin jise-
net osallistuvat aktiivisesti kaikkiin tutkimusprosessin vaiheisiin ja tutkimuksen kulku rapor-

toidaan.

Toiminnallinen opinndytetyé on joustava ja mukautuva. Se sallii vuorovaikutuksen, tilan-
teenmukaisen kokeilun ja uuden keksimisen (innovaatiot). Toisaalta; tavoitteet liittyvit yleen-
sd vain tiettyyn tilanteeseen, mahdollinen otos saattaa olla rajoitettu ja epaedustava eika tilan-
teessa vilttimattd pyritd riippumattomien muuttujien kontrolliin. Tuloksilla on usein merki-

tystd vain itse kohteelle, eli tarkoitus ei ole tavoitella yleistettdvia tuloksia.

Toteutustapa tarkoittaa keinoa, jolla materiaali hankitaan ja miten se toteutetaan. Yleensa se
on kompromissi tekijoiden resursseista, toimeksiantajan toiveista, kohderyhmain tarpeista

sekd ammattikorkeakoulun vaatimuksista. (Airaksinen & Vilkka 2003, 57.)

Toiminnallisen opinniytetyon raportista selvidd mitd ja miten on tehty, tyoprosessin kulku ja
millaisia tuloksia on saavutettu (Airaksinen & Vilkka 2003, 65). Reflektointi palauttaa toi-
minnan kulun osallistujien mieleen. Se on samalla aktiivinen osa tutkimusta, ja toiminnan
arviointiprosessi. Se antaa osallistujille mahdollisuuden oppia ja kehittdd nikemystidn eteen-

pain.
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4.2 Auditointi

”Auditointi on hyodyllistd etsittidessd yksittdisen projektin prosessien kehityskohteita.
Auditointi on yhden tai useamman henkil6én suorittama yrityksen tai muun organisaa-
tion prosessien tutkinta, joka voi johtaa prosessin kehittimistoimenpiteisiin.” (Manni-
nen, Matikainen & Miettunen 2005.)
Laatuauditointi on jirjestelmillistd ja riippumatonta tutkintaa. Siind mairitellddn ovatko laa-
tutoiminnot ja niiden tulokset suunnitelmien mukaiset, toteutetaanko suunnitelmia tehok-
kaasti ja ovatko ne tavoitteiden kannalta tarkoituksenmukaisia. Auditointi voidaan jaotella
sisdiseen tai ulkoiseen auditointiin. Sisdinen auditointi tapahtuu organisaation sisélla. Siind
mitataan organisaation vahvuudet ja heikkoudet ja niitd verrataan asetettuihin standardeihin.

Ulkoisessa auditoinnissa toinen yritys tai kolmas osapuoli suorittaa auditoinnin tarkastelta-

vasta kohteesta. (Kaartinen 2000.)

Valmistautuessaan auditointiin auditoija tekee suunnitelman auditoinnin tarkoituksesta, laa-
juudesta, auditointiresursseista ja kaytettdvistid standardista. Hin myos perehtyy auditoita-
vaan asiaan tai prosessiin, laatii tarkistuslistan ja ilmoittaa auditoinnin kohteelle tulevasta au-

ditoinnista. (Kaartinen 2000.)

Auditointi on muodollinen tilaisuus, jonka aikana tarkastetaan tuotteen tai toiminnan laatu
vertaamalla sitd dokumentaatioon tai standardiin. Auditointi on kidytinnon, eli todellisen,
tapahtuneen toiminnan tutkimista. Toiminnan tarkastelun jilkeen auditoijat kirjoittavat ra-
portin, johon havainnot kirjataan. Raportin pohjalta voidaan laatia suunnitelma kehitystoi-
menpiteiksi. Johdon tehtdvini on jatkossa huolehtia korjaavista toimenpiteistd ja suunnitel-

mien toimeenpanosta. Koko henkilosto kuitenkin kannattaa sitouttaa laadun kehittdmiseen.

(Heikkila 2005.)

Auditointi tuottaa yritykselle puolueetonta tietoa. Sen avulla voidaan kartoittaa laatuun liitty-
via ongelmakohtia, vihentdd kustannuksia ja tunnistaa uusia mahdollisuuksia. Henkilosto-
koulutuksen tehokkuutta ja laitteiden suorituskykya voidaan arvioida seki tukea laatutyoti ja

varmistaa, ettd vaatimukset tayttyvat. (Kaartinen 2000.)

Auditointi ei kuitenkaan ole ihmisten kritisointia, eikd esimiesten keino alaisten arviointiin.
Auditoinnissa auditoijan tehtdvini ei ole kertoa, miten asiat tulisi yrityksessd hoitaa. Hinen

ei my6skain tulisi suoraan pyrkid arvioimaan laatujirjestelman hyvyyttd tai huonoutta. Audi-
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toijan tulisi ainoastaan tarkastella seka kirjata muistiin tilanteita ja tapahtumia. Myohemmin

havainnot tilanteista ja tapahtumista tulisi kuitenkin raportoida. (Heikkila 2005.)

4.3 Asiakaspalveluprosessin kuvaus

Pesosen, Monkkosen & Hokkasen (2000, 84) mukaan palveluprosessilla tarkoitetaan toimin-
taketjua, josta asiakas saa hinen tarpeitaan tiyttavaa palvelua. Matkailualalla on vasta viime
vuosina kisitelty toimintaa erilaisina prosesseina, kun taas teollisuudessa vastaavia jérjestel-

mid on kéytetty jo useita vuosikymmenia.

Matkailutuote koostuu suurelta osin erilaisista palveluprosesseista, joissa asiakas on mukana.
Palveluammattilaisten taytyy hallita useita erilaisia palveluprosesseja samanaikaisesti pystyak-

seen viemain palvelu loppuun saakka. (Pesonen ym. 2002, 84.)

Erilaisten toimintaprosessien tunnistaminen ja kuvaaminen on oman tyon ja toimivan asia-
kaspalvelun kannalta hyvin tirkedd (Pesonen ym. 2002, 84). Asiakaspalveluprosessi voidaan
jakaa eri vaiheisiin: sisddntulovaihe, odotusvaihe, palveluvaihe, palvelun paittiminen, seka

jalkivaikutelma.

Sisdantulovaiheessa asiakas arvostaa huomatuksi tulemista. Esimerkiksi katsekontaktilla, hy-
mylld ja tervehtimiselld on asiakkaalle suuri merkitys. Ndin asiakas kokee, ettd hinet on otet-
tu huomioon. Alkuvaiheessa my6s opasteet auttavat asiakasta toimimaan, mikali henkilokoh-

taista ohjausta ei ole. (Pesonen ym. 2000, 85.)

Odotusvaiheessa asiakas odottaa omaa palveluvuoroaan. Tall6in hinelld on aikaa tutustua
yrityksen tiloihin, ilmapiiriin seké toisiin asiakkaisiin. Odotusvaithe voi kestida muutamasta
sekunnista jopa useaan kymmeneen minuuttiin. (Pesonen ym. 2000, 85.) Esimerkiksi asiak-
kaan saapuessa Vuokatti Huskyn pihaan oppaat eivit valttamattd heti voi aloittaa toimintaa,
jos asiakas tulee ilman ajanvarausta. Oppailla voi olla jokin tirked asia kesken, mita ei voi jit-
tid myohemmiksi, esimerkiksi koiratarhalla voi olla ruokinta kesken. Koirat tulee ottaa

huomioon asiakastilanteissa. Toiminta tapahtuu vililld niidenkin ehdoilla.

Palveluvaihe jaetaan edelleen ensivaikutelmaan asiakaspalvelijasta, palvelun asiallisuuteen,
palveluauliuteen sekd palveluun yleensi. Kun asiakas paisee suoraan kontaktiin asiakaspalve-

lijan kanssa, hdn arvioi muun muassa asiakaspalvelijan yleisvaikutelmaa, persoonaa, ilmeita,



30

eleitd, ryhtid, vaatetusta ja hymya. Hymy voi esimerkiksi korvata monia asioita tilanteesta

riippuen. (Pesonen ym. 2000, 85.)

Asiakaspalvelijan vaatetus on yksi yrityksen yleisilmeeseen vaikuttava tekija. Tuleeko hus-
kysafariopas asiakkaita vastaan likaisissa, mirissi ja koirankakalle haisevissa vaatteissa, vai
pyrkiiké hin ensin puhdistamaan ja vaihtamaan vaatteensa ennen asiakkaiden saapumista.
Kuten Vuokatti Huskylla, yritys ei aina voi tietdd ilman ajanvarausta saapuvista asiakkaista.
Tistd syystd onkin hyvi siilyttdd varavaatteita takahuoneessa, joita voi ottaa kaytto6n tarvit-

taessa nopeasti.

Kun asiakaspalvelutilanteessa keskustellaan varsinaisesta asiasta, esimerkiksi asiakkaan vali-
tessa itselleen sopivaa tuotetta Vuokatti Huskyn tuotevalikoimasta, asiakas arvioi palvelun
ammattimaisuutta ja asiantuntemusta. Kuinka hyvin asiakaspalvelija tuntee tuotteensa seka
pystyy niistd kertomaan ja keskustelemaan? Asiakaspalvelijan olisi my6s hyvi omata taito
esittdd kysymyksid. Ndin hin pystyy esittelemdidn oikeita tuotteita ja oikeahintaisia palveluja
asiakkaalle, jolloin asiakkaan tarpeet tulisi huomioitua mahdollisimman hyvin. (Pesonen ym.

2000, 85.)

Palveluaulius lihtee jokaisen tyontekijin asenteesta tyéhon ja toisiin thmisiin. Haluaako tyon-
tekija oikeasti auttaa asiakasta ja ratkaista hinen ongelmiaan? Jos asiakaspalvelijan mielipiteet
erilaisista ihmisistd tulevat keskustelussa esiin kielteisessi muodossa, saattaa asiakas tehdi
johtopaitoksia koko palvelusta. Hinelle voi syntya tésté syysta kielteisia ajatuksia koko yritys-

ta kohtaan, eiki tall6in ole tyytyviinen kokemaansa palveluun. (Pesonen ym. 2000, 85.)

Palveluauliutta on vaikea oppia, mutta se ei ole mahdoton tehtivi. Joillakin thmisilld vain on
luonnostaan aito kiinnostus auttaa ja palvella toisia ihmisid. Aito kiinnostus ldhtee toisen ih-

misen kuuntelemisesta ja halusta auttaa hintd parhaan taitonsa ja kykynsd mukaan. (Pesonen

ym. 2000, 86.)

Asiakas arviol myos muiden asiakkaiden saamaa palvelua. Mikili palvelu on erilaista eri thmi-
sille, saattaa asiakas miettid timan syyta ja niin ollen kokea palvelun negatiivisena. (Pesonen
ym. 2000, 85.) Miksei kaikkia voisi palvella samalla lailla? Esimerkiksi tilanteissa joissa hus-
kysafariyritykseen tulee kaksi asiakasryhmaid yhtd aikaa, toinen on varannut palvelunsa, toi-
nen ryhmi ei. Ottaako opas molemmat ryhmit innokkaasti vastaan, vai keskittyyké hin
enemmain varanneisiin asiakkaisiin, joita hin jo osasi odottaa? Miten tehda jarjestelyt, kulke-

vatko ryhmait yhteni isona ryhmina vai toinen ryhmi eri oppaan mukana? Molempien ryh-
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mien pitéisi olla yhté tirkeita yritykselle, olivat he varanneet palvelunsa tai eivit. Asiakkaita
tulee kuunnella ja pyrkid toteuttamaan heidin toivomuksensa niin hyvin kuin vain mahdollis-

ta.

On kuitenkin totta, ettei asiakaspalvelijalla voi aina olla paras pdiva. Asiakaspalvelijalta vaadi-
taan kuitenkin tiettyd otetta tyostddn. Esimerkiksi oppaan tulisi pystyéd keskustelemaan asialli-
sesti kaikkien asiakkaidensa kanssa, eikd pyrkid tartuttamaan huonoa mieltddn hethin. Mikali
on usein huonolla mielelld tai kokee drsyyntymistd tekemdstdin tyostd, kannattaa miettid, on-

ko oikealla alalla.

Kuinka palvelu tulisi paattaa? Asiakkaalla pyorii monia kysymyksid mielessdidn palvelun pait-
timiseen liittyen. Miten maksaminen hoidetaan? Miten kiitetddn? (Pesonen ym. 2000, 85.)
Esimerkiksi, kun huskysafari on saatu paitokseen, ja asiakkaat ovat kahvitelleet rauhassa, on
maksamisen aika. Asiakaspalvelijan ei tule kiirehtid maksun suhteen. Asiakkaat hoitavat sen
omalla tahdillaan. Mikili asiakkailla ei ole kiire, he voivat jaddéd vield jutustelemaan toviksi,

ennen kuin harkitsevat maksamista.

Oppaan on hyvi kysyi asiakkaiden mielipiteitd tuotteesta. Niin asiakkaat voivat antaa heti
suoraa palautetta, ja opas tietdd, onko tuote onnistunut asiakkaiden mielestd. Téssd siis opas

kuulee risuja ja/tai ruusuja, joista hin voi ottaa opikseen.

Hyvistely on my0s yksi palveluun liittyva asia, jolla on asiakkaalle suuri merkitys. Onko yri-
tys kiilnnostunut vain hanen rahoistaan, vai kiinnostaako asiakas hintd myos ihmisena? ”Kii-
tos kiynnistdl” on usein kuultu lausahdus. Asiakkaan korvaan varmasti kuulostaisi parem-
malta ”Kiitos kdynnistd ja hyvia pdivinjatkoa Teille.” On kuitenkin muistettava, ettd erilais-
ten lausahdusten ja fraasien on sovittava sanojansa suuhun, muutoin sanonta kaintyy sano-
jaansa vastaan. (Pesonen ym. 2000, 85-86.) Omaperiinen toivotus lihteville asiakkaille jda

varmasti heididn mieleen, ja niin koko palvelusta voi jadda positiivinen mielikuva.

Asiakas arvioi jalkivaikutelmaa vasta palvelutapahtuman jilkeen. Kaikesta saamastaan kohte-
lusta muodostuu asiakkaalle kokonaiskuva, jota hin arvioi ja jonka perusteella hin paittia,

oliko palveluprosessi hyvi vai huono. (Pesonen ym. 2000, 86.)
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5 VUOKATTI HUSKYN PALVELUIDEN JA TUOTTEIDEN KEHITTAMINEN

Seuraavassa osiossa kisitellidn palveluiden ja tuotteiden laadun seki turvallisuuden kehittd-
misen taustaa. Selvitetdidn myOs asiakastyytyviisyyden sekd perehdyttimiskansion taustalla

olevia asioita.

5.1 Vuokatti Huskyn palveluiden ja tuotteiden laadun seka turvallisuuden kehittiminen

Laadun kehittimisessd on otettava huomioon asiakkaan, henkil6ston, tyGprosessien seka lii-
ketalouden nikokulma. Kulmakivind voidaan pitid dokumentointia, mittaamista, faktoihin
perustuvaa paitdksentekoa ja ennakointia. Suunnitelmallisuus, systemaattinen toimintatapa,
virheiden eliminointi seki jatkuva parantaminen ovat my0s tarkeitd tekijoitd. (Vuokatti Hus-

ky 2006, C.)

Laadun kehittimistyohén on kaikkien osapuolten sitouduttava. Yrityksen johdosta tiytyy
lihted esimerkillisyys sitoutua tyoskentelemidin laadun parantamiseksi. Laadusta huolehtimi-
nen ei saa jiada vain yhden tyGtekijan niskoille, vaan kaikkien on noudatettava laadittua oh-
jeistusta. Niin siis koko henkil6kunta sitoutuu yrityksen kehittimiseen. Tdma voi auttaa tyo-
yhteison tyonteon viihtyisyyttd, ammattitaitoa ja osaamista seka kasvattaa jokaisen vastuuta ja

aloitteellisuutta. (Vuokatti Husky 2006, C.)

Kaytinndssa laadun kehittimisen hyodyt nikyvat monissa eri asioissa. Uusien tyontekijéiden
perehdyttiminen helpottuu sekid tyontekijoiden tyotyytyviisyys lisddntyy. Yrityksen kilpailu-
kyky paranee ja yritys kehittyy entistd asiakaslihtoisemmaiksi. Laadun kehittdiminen tukee ko-
konaisvaltaista kehitystd. Myos sisdinen kustannustehokkuus ja kannattavuus paranevat.

(Vuokatti Husky 2006, C.)
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Tuotteiden kehittiminen ei ole tirkedd pelkistian uusien asiakkaiden toivossa, vaan myos
asiakassuhteiden sdilymisen takia. Erilaisten tuotteiden avulla erotutaan kilpailijoiden joukos-
ta. Tuotteiden ei valttdmatta tarvitse olla kovinkaan erilaisia kuin kilpailijoilla, mutta erilaiset -
omaperiiset - nimet esimerkiksi auttavat erottautumaan kilpailijoista. Kovin paljon ei palve-
luiden hintaa kannata alentaa, koska huomattavasti edullisempi hinta kilpailijoihin nihden
saattaa aiheuttaa epiilyksid asiakkaiden mielissd tuotteen laatua kohtaan. (Viherkoski 1998,

11)

Selkedsti tuotteistetut palvelut ovat hyviksi seki asiakkaita ettd itse yritystd ajatellen. Niistd
asiakas nikee mitd on luvassa, eikd odota liikoja. Nain ollen yrittdjankdin ei tarvitse olla neu-

vottomana asiakkaan pyytdessa esimerkiksi jotain ylimadrdistd kesken sovitun retken.

Kehitysideat kannattaa kirjata aina paperille. Voidaan ajatella, ettd tuote on toteuttamiskun-
nossa silloin, jos joku tuntematon, alan hommat osaava henkil6 osaisi toteuttaa palvelun kir-
jallisen kuvauksen perusteella. Kotjatut ja uudet palvelut on my6s hyvi testauttaa kdytinnds-
sd ennen asiakkaille tarjoamista, jotta sitd voidaan vield tarvittaessa korjata. Testaaminen kay-
tinnossd auttaa kehitystyotd kahdella eri tavoin. Testiasiakkailta saa kokemusperiisid kom-
mentteja ja palvelun tarjoaja oppii huomaamaan, miten erilaiset thmiset oikeasti reagoivat
palveluun. Testaamisen aikana palvelun tarjoaja oppii myos itse kiytinndssa huomaamaan
kehittdimiskohteita, mitd ei suunnittelun ja paperille kirjoittamisen aikana ole tullut esille. (Vi-

herkoski 1998, 23.)

Testiasiakkaat voivat olla omasta ldhipiiristd tai tuntemattomia. Paddasia testaamisessa on se,
ettei asiakkaiden palvelun laadun suhteen yhtddn tingitd. TyOntekijit eivit saa ajatella, ettd
nimi eivat ole maksavia asiakkaita. Asiakaspalvelun laatu saattaisi talloin kirsid, koska tyon-
tekijat eivit vélttimattd nayttdisi parasta osaamistaan. Testiasiakkailta voi pyytdd hyvinkin
yksityiskohtaista palautetta, koska heiddthin on paikalle nimenomaan kutsuttu tuotteen tes-

tausta varten. (Viherkoski 1998, 23.)

5.1.1 Asiakastyytyviisyyskysely

Asiakastyytyviisyystutkimuksia on tehty jo monen vuoden ajan, ja niiden tekeminen yleistyy
koko ajan. Yrityksissa on huomattu, miten tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyntda laadun ja

palveluiden kehittimisen kannalta. Asiakastyytyviisyystutkimuksia on tarpeen tehdi tietyin
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viliajoin, jotta yrityksessd voidaan seurata laadun kehittymistd. Samalla se kertoo yrityksen
kaikkien tuotteiden laadun tason, eli toimii kokonaisvaltaisena mittarina. (Vuokatti Husky

2006, C.)

Asiakastyytyvaisyyttd kannattaa mitata, koska asiakkaat ovat henkil6ité, jotka markkinoivat
yrityksen tuotteita ja palveluja eteenpdin, hyvissi sekd pahassa. Erittiin tyytyvainen asiakas
kertoo saamastaan hyvistid palvelusta noin viidelle henkil6lle, toisaalta taas yhtd valitusta
kohden on olemassa 20 samanlaista, jotka eivit ole tulleet esille. Erittdin tyytymiton asiakas

kertoo kokemuksestaan noin 20 henkil6lle. (Vuokatti Husky 2006, C.)

Yleisesti uskotaan, ettdi 96 prosenttia tyytymattomistd asiakkaista ei koskaan tee valitusta,
osittain siksi ettd he eivit 16ydd sopivaa kanavaa mihin valittaa. Naistd "hiljaisista” tyytymit-
tomistd asiakkaista 60-90 prosenttia ei kuitenkaan endd uudemman kerran osta tuotetta tai
palvelua, johon on ollut tyytymiton. 90 prosenttia heisti, jotka valittavat, eivat endd uudem-
man kerran osta tuotetta tai palvelua samasta paikasta. Tamin vuoksi olisi tirkeda, ettd jokai-
sella yritykselld olisi jatkuvan palautteen periaatteella toimiva asiakastyytyvaisyyttd seuraava
ohjelma. (Lahtinen & Isoviita 1998, 89.) Jopa 75 prosenttia tyytyviisistd asiakkaista vaihtaa

palvelun tarjoajaa (Vuokatti Husky 2006, C.).

Yritykselle on my6s kuusi kertaa kalliimpaa 16ytad uusi asiakas kuin pitdd vanha. Kaikista
helpointa markkinointia on asiakkaiden odotusten ylittiminen kerta toisensa jilkeen positii-
visesti. Tastd kertoo sekin, ettd sukulaisten ja tuttavien suositukset vaikuttavat asiakkaan paa-

toksiin jopa 65 prosenttia. (Vuokatti Husky 20006, C.)

Ikavistdkin valituksista kannattaa pitdd kirjaa, josta my6s ilmenee, kuinka valitukset on hoi-
dettu. Niiden tietojen avulla voi kehittda omia tuotteitaan ja hallita palvelujen tuottamiseen

liittyvid riskeji. (Viherkoski 1998, 34.)

5.1.2 Perehdyttimiskansio

Nykyain yritykset ovat alkaneet panostaa uusien tyontekijéiden perehdyttimiseen. Niin he
saastavit sekd aikaa ettd rahaa. Hyvin perehdyttimisen avulla uusien tyontekijoiden alun

toimettomuus oman epavarmuutensa takia vihenee, samoin kuin virheiden tekeminen.
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Perehdyttimistd helpottaa huomattavasti kunnollinen perehdyttimiskansio. Sithen on hyva
koota kaikki mahdolliset asiakirjat, ensiapu- sekd turvallisuussuunnitelma. Myos yrityksen
toimintaa kisittelevit tiedot, kuten henkiloston yhteystiedot seka toimenkuvat olisi hyva lait-
taa perehdyttimiskansioon. Sithen on hyva liittdd tiedot alueesta, alue- ja reittikartat, sijainti
sekd pohjapiirustukset. Perehdyttimiskansioon on my6s tarpeellista laittaa kaikki muut tarke-

at yhteystiedot, kuten pelastusviranomaisten seki eldinladkarien.

5.1.3 Asiakasrekisteri

Asiakasrekisteri toimii apuna tuotekehityksessd ja markkinoinnissa. Rekisterid voi kayttid
oman muistinsa tukena eri tavoin, esimerkiksi suunnitellessa tuotetta asiakkaan tarpeita vas-
taavaksi. Jos tuttu asiakas tilaa tuotteen tai palvelun, voi rekisterista tarkistaa onko asiakkaalla
ennen ollut minkainlaisia erityistoiveita. Uuden asiakkaan tietoja (esimerkiksi ryhmikoon
perusteella) voi peilata muiden asiakkaiden tietoihin. (Viherkoski 1998, 27.) Asiakasrekisterin
tietojen avulla voi my6s kohdentaa hyvin markkinointia esimerkiksi yrityksille pikkujoulukau-

tena.

Rekisteriin on hyvi kirjata ylos asiakkaan perustietojen lisdksi tietoa esimerkiksi ryhmien
koostumuksesta ja luonteesta; kotimaisia tai ulkomaalaisia, ty6porukka, vieraat, ikdjakauma,
sukupuoli. Y16s voi laittaa asiakkaiden tuntemuksia; mihin he olivat tyytyviisia tai mihin pet-
tyneitd. Asiakasrekisteriin kannattaa myos kirjata omat yhteydenotot asiakkaisiin, esimerkiksi

jos yritys on laittanut tarjouksen tai joulutervehdyksen. (Viherkoski 1998, 27.)

5.1.4 Tuotekortit

Yrityksen olisi hyva tehdd tuotekortit jo ennen toiminnan aloittamista. Tuotekorteissa yritys
kuvaa toimintaa ja toimintaan sisaltyvid tapahtumia. Niistd he voivat jilkeenpiin tarkastella
ovatko retket toteutuneet ajatellulla tavalla. Myohemmin tuotekorttien sisiltéd voi muokata,

mikéli palveluihin tai tuotteisiin tulee muutoksia.

Asiakas saa todenmukaisen kisityksen palvelusta tuotteen avulla, kun palveluntarjoaja on

tuotteistanut sen. Niin asiakas saa sitd, mitd on odottanutkin.
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Asiakkaalle annetuissa tuotekorteissa olisi hyvi olla selked ja yksiselitteisesti kerrottu tuotteen
sisalto tai palvelu. Kohderyhmi, kesto, hinta, varustetarve, erityisedellytykset esimerkiksi hy-
vi kunto, tapahtumapaikan sijainti ja muut asiakkaan paitoksentekoon liittyvit seikat tulisi

ilmeta tuotekorteista.
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6 AUDITOINTIPROSESSI

Auditointia suunnitellessa tavoiteltiin konkreettisia kehitysideoita, Vuokatti Huskyn palvelui-
den ja tuotteiden kehittimiseen laadun ja turvallisuuden nakokulmasta. Teorian pohjalta laa-
dittiin auditointilomake, jota kiytettiin auditoitaessa yrityksen asiakaspalveluprosessia. Vuo-

katti Huskyn toiminnan seuraamisen perusteella laadittiin auditointiraportti.

Auditointiraportissa ilmenee my6s auditoinnin tuloksena syntyneet kehittdmisideat. Niiden
avulla toivotaan Vuokatti Huskyn pystyvin pitkélld tihtdimelld tarkkailemaan ja parantamaan
yrityksensé tuotteiden ja palveluiden laatua ja turvallisuutta. Samalla uskotaan yrityksen pys-

tyvan kehittiméan kokonaisvaltaisesti toimintaansa.
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7 YHTEENVETO JA LOPPUPAATELMAT

Olimme yhteydessd Vuokatti Huskyyn. Yritykselld ilmeni muutama hyvid vaihtoehto heididn
toiminnan kehittimiseksi. Valittu aihe otettiin innolla vastaan ja vaihtoehtoja alettiin pohtia

yhteisty6ssa Kajaanin ammattikorkeakoulun opettajien kanssa.

Aiheen valinnan jalkeen oli aika itsestddn selvad valita menetelmiksi toiminnallinen opinnay-
tetyo, koska se sopi tutkimusmenetelmistd parhaiten tihan tyohon. Toiminta suunniteltiin
tiiviissd yhteistyGssa yrityksen kanssa. Suunnitelman pohjalta oli helppo alkaa toteuttaa itse

toiminnallista osiota.

Nykyain palvelualoilla on niin paljon tarjontaa, ettd yritykset joutuvat panostamaan tuottei-
siinsa, joilla erottua positiivisesti edukseen muusta tarjonnasta. Tarjonnan runsauden takia
my0s asiakkaat vaativat tuotteilta paljon. Ei riitd, ettd tuote on hyvi vaan palvelunkin taytyy
toimia moitteettomasti. Hyvistd palvelusta ja varsinkin huonosta saadut kokemukset leviavat

nopeasti asiakkaiden tuttavapiirissi ja sitd kautta eteenpiin.

Alan runsasta kirjallisuutta tutkittaessa huomasimme, ettei yksiselitteisesti voi rajata joitakin
asioita. Hsimerkiksi ohjelmapalvelut jaotellaan Verhelin ja Lackmanin (2003, 94) mukaan
seitsemddn tyyppiin: luonto-, liikunta-, terveys-, kulttuuri-, ruoka-, perinne- seka seikkailu-
matkailuun. Tuote taas on vaikeampi jaotella kuuluvaksi vain tiettyyn ohjelmapalveluun.
Huskysafaritoimintaa ei siis voi pelkistdin laskea kuuluvaksi yhteen tiettyyn ohjelmapalvelu-

tyyppliin, sillad toiminnasta 10ytyy useita elementteja erilaisista matkatyypeista.

Alemmissa opinnoissa auditointi ei ole tullut missain muodossa esille, joten se oli kokonai-
suudessaan uusi asia. Muita atheita on kisitelty eri kursseilla. Opittuja asioita olemme pysty-

neet kdyttdmain tassa opinndytetyossa hyviksi.

Teorian tutkimisen jilkeen laadimme auditointi- seké asiakastyytyviisyyskyselylomakkeet ta-
pahtuman seuraamista varten. Auditointi suoritettiin Vuokatti Huskyn toiminnan puitteissa.
Seurasimme asiakaspalveluprosessin kulkua ja teimme muistiinpanoja. Ndiden pohjalta kirjoi-

timme auditointiraportin, josta ilmenee toiminnan tuloksena syntyneet kehitysideat.

Asiakastyytyviisyyskyselylomake, asiakasrekisteri, tuotekortit sekd perehdyttimiskansio olivat

suurimmat kehitysideat. Auditoinnin pohjalta syntyi asiakastyytyviisyyskyselylomake, joka
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tehtiin Vuokatti Huskyn toiveiden ja tarpeiden mukaan. Toivomme, ettd yritys voi kayttaa

lomaketta pohjana esimerkiksi asiakastyytyviisyystutkimusta varten.

Tornion koiravaljakkotapaturman jilkeen alalla on yleisesti ollut puhetta turvapassista. Toi-
vottavasti sitd ollaan tilld hetkelld kehittimassa. Varsinkin turvallisuutta ajatellen, se korostai-

si entisestddn oppaan ammattitaitoisen toiminnan tarkeytta.

Opinnaytetyon teko sujui hyvissd hengessa ja yhteisvoimin saimme aikaiseksi timin tyon.
Haluamme erityisesti kiittid Vuokatti Huskyn tyontekijoitd yhteistyGstd ja runsaasta tiedon

annosta.
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8§ JOHDANTO

Tisséd auditointiraportissa kerromme Vuokatti Huskyn asiakaspalveluprosessin toteutumises-
ta. Arvioimme tilanteita asiakkaiden saapumisesta heidin lihtoonsd asti. Kerromme myos

omat nakemyksemme tapahtumista, niin positiiviset kuin kehittdmistd vaativat kohteetkin.

Auditoinnin tarkoituksena on tuottaa Vuokatti Huskylle puolueetonta tietoa. Tekemidmme
auditoinnin avulla yritys pystyy kartoittamaan laatuun liittyvid ongelmakohtia, vihentimain
kustannuksia ja tunnistamaan uusia mahdollisuuksia. Edelld lueteltuja asioita yrityksen kan-
nattaa ottaa huomioon alan sekid oman toiminnan kehittymisen kannalta. Asiakkaiden tietoi-
suus muun muassa tuotteiden laadusta ja palvelusta sekd ymparistonakokohdista on kasvanut

ldhivuosina. Niin ollen he osaavat vaatia tuotteilta ja palveluilta aiempaa enemmain.

Auditointiprosessin pohjalta syntyl muutamia kehittimisideoita. Yksi oli asiakastyytyviisyys-
kyselylomake, jonka teimme Vuokatti Huskyn toiveiden ja tarpeiden mukaan. Toivomme,
ettd lomaketta voi tulevaisuudessa kiyttda pohjana esimerkiksi asiakastyytyviisyystutkimusta

varten. Muut kehitysideat ovat asiakasrekisteri, tuotekortit sekd perehdyttimiskansio.



9 AUDITOINTIPROSESSI

Seuraavassa kerrotaan itse seuratun auditointitapahtuman kulkua selvittden asiaa auditointi-

raportilla ja omilla ajatuksilla.

9.1 Auditointiraportti

Auditoinnin aikana seurattiin kahta eri asiakaskdyntid 26.10.2006. Toinen ryhmid oli tehnyt
varauksen, ja sithen kuului kaksi aikuista ja kolme aikuista lasta. He olivat varanneet tarhavie-
railun sisiltden valjakkoajelun sekd kahvit lettujen kera. Toinen ryhmi tuli ilman varausta,
ryhmiédn kuului kaksi aikuista ja viisi lasta. He kaikki osallistuivat tarhavierailuun ja kaksi lasta

osallistui my0s valjakkoajeluun. Ajelun loputtua he nauttivat kahvia ja pullaa.

Havaintoja kirjattiin laaditulle auditointilomakkeelle (liite 1). Tarkoitus oli selventdd asiakas-
palveluprosessin kulku siita hetkestd ldhtien, kun asiakas saapuu pihaan, sithen pisteeseen
asti, kun asiakas lihtee. Tarkkailun pohjalta pyrittiin antamaan palautetta miten Vuokatti

Huskyn toimintaa voidaan kehittdd laadun ja turvallisuuden nikékulmasta.

Varauksen tehneen ryhmin vastaanotto oli erittdin hyva. Opas otti ryhmin pihalla vastaan ja
kitteli kaikki samalla tervehtien ja esitellen itsensd. Hin kertoi hieman itsestidn ja Vuokatti
Huskyn toiminnasta yleensd. Hin my0s esitteli meidat nimellisesti. Lupa kysyttiin asiakas-

ryhmiltd toiminnan seuraamiselle.

Esittelyn jilkeen opas vei asiakkaat sisélle vaihtamaan lampimampia vaatetta paille. Erillinen
vaatteidenvaihtoon tarkoitettu huone oli tilava, josta l6ytyi vaatteita monen kokoisille mo-
nenlaiseen sdahin. Opas kertoi asiakkaille, minkilaisia vaatteita on tarjolla (sade- ja toppa-

vaatteet), sekd auttol valitsemaan sopivimmat vaatteet ilman seka asiakkaiden koon mukaan.

Tassa vaiheessa pihalle saapui autolla toinen ryhmi. Heitd ei alussa kovinkaan huomioitu,
koska tiedossa ei ollut toista varausta. Asiakasryhmiin kuului kaksi aikuista ja viisi lasta. Asi-
akkaat saapuivat itse sisille, jossa toinen opas tiedusteli heiltd, minkilaisella asialla he ovat.
Heille my6s néytettiin esite, josta he nakivit, mita tarjontaa oli saatavilla. Toinen ryhma pait-

ti kokonaisuudessaan osallistua tarhaesittelyyn ja kaksi lasta halusi osallistua koiravaljakkoaje-



luun. Tissa vilin oppaat keskendin sopivat, ettd molemmat ryhmit osallistuvat yhta aikaa

tarhaesittelyyn ja ajeluun niin, ettd varannut ryhmi ajaisi ensin.

Opas ohjasi varanneen ryhmin varustautuneena takakautta ulos. Yrityksessa toimiva harjoit-
telija ohjasi toisen ryhmin etukautta tarhalle. Heille ei kerrottu mahdollisuudesta vaihtaa
vaatteita. Samalla esittdydyttiin heille ja pyydettiin lupa toiminnan seuraamiseen. Opas ter-
vehti ja esittaytyi myOs toiselle ryhmalle ulkona. Hin kokosi molemmat ryhmat tarhan eteen,

jossa aloitti tarhaesittelyn kertomalla vastasyntyneestd pentueesta.

Seuraavaksi ryhmat ldhtivit oppaan mukana kulkemaan tarhan sisilld, jossa opas kertoi yksi-
tyiskohtaisemmin koirista, niiden hoidosta, toimintatavoista, kdytosti ja luonteesta. Tarhassa
oli muutama koira, joista hin kertoi tarkemmin. Hin my6s vastasi hyvin asiakkaiden kysy-

myksiin. Ilmapiiri oli positiivinen ja avoin.

Tarhaesittelyn jilkeen asiakkaat siirtyivit tarhan ulkopuolelle, jossa opas niytti kirryjen toi-
minnot, kuinka valjakkoa tulisi ajaa, ja kiskyt, miten koirat litkkuvat. Hin myos kertoi ku-
vaannollisesti, millainen ajettava rata on ja missé se kiertdd. Tamin jilkeen hin vield pikaises-
ti kertasi asiat, jotta ne jdisivit paremmin asiakkaiden mieleen. Asiakkaille annettiin kyparit ja
suojalasit, joista jokaisen tuli valita itselleen sopivan kokoiset. Oppaalla oli tarvittavan am-

mattitaitoinen asenne turvallisuutta selvittiess, ja kaikki kuuntelivat hantd hyvin.

Kuvauksen jilkeen opas alkoi harjoittelijan kanssa ottaa koiria ulos hikeistidn odottamaan
valjastusta. Opas oli etukiteen paittinyt, mitkd koirat valjakkoon wvalitaan, ja kertoi, minka
nimisid koirat ovat ja mitd niistd asiakkaat voivat menna vapaasti silittdimédan. Hin myos ker-

toi asiakkaille mahdollisuudesta valjastaa koiria, mikili he niin haluaisivat.

Valjastamisen jilkeen asiakkaat siirtyivit aidan toiselle puolelle, ainoastaan ensimmaiset kyyti-
liiset jaivit odottamaan valjakon viereen. Tdssd vaiheessa opas vield tarkisti valjakon toimin-
tavalmiuden ja sen, ettd kaikilla asiakkailla oli sopivankokoiset kypirit. Opas my®0s itse laittoi
kypirin padhinsi, osoittaen asiakkaille hyvia esimerkkid. Opas itse ajoi ensimmiiset kierrok-
set, kyydissd istujat vililld vaihtuivat. Kierrosten edetessi my6s halukkaat paisivit itse aja-
maan. Aina ennen asiakkaan kuskiksi padstdmistd opas vield kertasi toimintatavat, varmisti
jarrut, ettei valjakko ldhtenyt omia aikojaan etenemain ja ohjeisti liikkeelle lahdossa. Tdssé oli
sattua hieman ikavasti, koska kisijarru jumiutui kiinni. Oppaan ripeilld ja ammattitaitoisella

toiminnalla tilanteessa ei kaynyt kuinkaan ja valjakko paisi hyvin liikkeelle.



Varauksen tehnyt ryhma oli kyydissa ja ajoi ensimmiiset kierrokset. Vasta sen jilkeen toisen
ryhmin kaksi lasta olivat muutaman kierroksen harjoittelijan ohjaamassa py6rakirryssa. Ta-

min jalkeen he lidhtivit sisalle kiitellen opasta. Varauksen tehnyt ryhmi jii vield ulos ajamaan.

Ulos jadva ryhmai keskusteli oppaan kanssa ajamisesta ja kyydissa olemisesta. Silld valin har-
joittelija hoiti koirat kettingeistd hakkeihin ja vei kirryt, valjaat, suojalasit ja kypirit pois.
Opas vield kierritti asiakkaita tarhalla ja paisti kaksi koiraa irti silittelyd varten. Han kertoi
samalla tarinoita ja yleistd asiaa koirista. Tdamin jilkeen asiakkaat siirtyivit oppaan johdolla

takakautta sisille vaihtamaan vaatteet. Harjoittelija jai vield ulos ruokkimaan koirat.

Sisille menneen ryhmin otti sielld oleva opas hyvin vastaan tarjoten kahvia ja pullaa. Heille
néytettiin esittelyvideo toiminnasta ja vastailtiin kysymyksiin. Maksun jilkeen heitd ohjattiin
vierailemaan internetsivuille katsomaan, 16ytyyko sieltd tuttuja koiria. Halukkaille annettiin

koirakortit. Ovella heita viela kiiteltiin vierailusta ja toivotettiin tervetulleeksi uudelleen.

Varauksen tehnyt ryhma tuli sisille vaihtamaan vaatteita toisen ryhmain lihtiessd. Toinen si-
silld ollut opas kyseli kokemuksista ja ohjasi heidit valmiiksi katettuun poytian. Sisilld alkoi
olla aika tunnelmallista illan hamairtyessa ja kynttiléiden loistaessa. Ryhma oli tilannut kahvit
ja liekitetyt letut, joita harjoittelijat tdssd vaiheessa paistoivat. Ulkoa tulleen oppaan tiytyi vie-
ld neuvoa, miten letut liekitetddn. Ilmeisesti harjoittelijoille ei oppi ollut suullisesti mennyt
perille. TAmian opetuksen olisi voinut tehdd ennen asiakkaiden saapumista. Opas itse tarjoili
asiakkaille letut ja kahvin. Teevettd ei ollut valmiina, koska harjoittelijat eivit olleet ilmeisesti

varautuneet teenjuojiin.

Kahvittelun ja lettujen sydnnin ohessa asiakkaille ndytettiin esittelyvideo yrityksen toiminnas-
ta oppaan samalla jutustellen heididn kanssaan. Halukkaille tarjottiin lisdd limmintd juomaa ja
lettuja. Syonnin jilkeen opas kivi hakemassa yhden koiranpennun sisille néytille, mika osoit-
tautui erittdin mahtavaksi asiaksi. Asiakkaiden noustessa poydastd oppaalla ei ollut kontaktia
heihin ennen kun he olivat ulko-ovella lahdossd. Maksamisen jilkeen my6s varanneille asiak-
kaille annettiin koira-aiheisia kortteja ja kiiteltiin kovasti kdynnistd seké toivotettiin tervetul-

leeksi uudelleen.

Molemmilta asiakasryhmilta kahvittelun jalkeen kyseltiin kokemuksia ja pyydettiin heitad vas-
taamaan auditointikyselylomakkeelle (liite 2). Molempien ryhmien mielestd kdynti oli onnis-

tunut ja odotukset olivat ylittyneet.



9.2 Ajatuksia auditointitapahtumasta

Safarin varanneen ryhmin vastaanotto oli erittdin hyvd. Opas meni ulos tulijoita vastaan
huomioiden heidit kitellen ja jutustellen. Han puhutteli asiakkaita kertoen hieman taustoja
yrityksestd sekd itsestddn. Mielestimme opas olisi yritystd esitellessdin voinut selvittda
enemmin toiminnasta ja henkilostostd. Opas kertoi asiansa huumorilla ja erittdin luontevasti
samalla siirtyen sisatiloihin. Toisen ryhmin saapuessa olisimme toivoneet toisen oppaan ot-
tavan asiakkaat huomioon ennen kuin he itse tulivat sisille, ja jutustelevan heididn kanssaan

enemmin kertoen esimerkiksi yrityksestd ja toiminnasta.

Ryhmien yhdistyessi olisimme toivoneet oppaan osoittaneen toiminnallaan ja puheillaan mo-
lemmille ryhmille sen, ettd he tulevat toimimaan yhtend kokonaisena ryhmiéni ulkona olemi-
sen ajan. Tarhaesittelyn alkaessa olisimme my0s toivoneet oppaan korottaneen ddntidn tai
jollakin muulla tavalla osoittaneen varsinaisen esittelyn aloittamisen. Than kaikki eivit var-

maankaan alkua kuulleet.

Tarhaesittely itsessadn oli mielenkiintoinen. Opas kertoi asiantuntevasti koirista ja toiminnas-
ta. Kenellekdin ei varmaankaan jadnyt episelviksi se, ettd kyseessé oli asiansa osaava ammat-
tilainen. Puhetapa ja kontaktinpito katseen avulla asiakkaisiin oli erittdin hyvi. Jalkikdteen
kavi ilmi, ettd tarhaesittely oli kestinyt normaalia pidempiin, joka ihmetytti opastakin. Ilmei-

sesti asiakkaiden kiinnostus ja kysymysten miiri sai ajan kulumaan odotettua nopeammin.

Koirien valjastaminen sujui jouhevasti ja nopeaan tahtiin. On varmaankin kaikkien etu, ettd
vetoparit on mietitty ja testattu etukdteen toimiviksi, ettei asiakkaiden kanssa tule ongelmia
niiden suhteen. Opas tarkasti hyvin kirryn toimivuuden, koirien valjaat seké asiakkaiden va-
rustuksen sopivuuden. Hin naytti omalla esimerkillidn hyvdd mallia pistdessddn kypirin

paahansa.

Opas varmisti pariinkin otteeseen turvallisuusohjeet kirryn toiminnoista ja ajamisesta. Oh-
jeistus oli johdonmukaista ja selkedd, ja opas kertoi sen jamakasti. Ryhmin koon kannalta oli
hyvi, ettd opas kertasi ohjeita useaan kertaan. Nain varmistettiin kaikkien kuulevan ohjeet

viahintain kerran. Oli my6s hyva, ettd turvallisuusohjeita kerrattiin aina kuskien vaihtuessa.



Ulkona ollessa asiakasryhmat keskustelivat paljon keskendin, mika olikin positiivinen asia.
Olisi ollut todella ikdvdd huomata, ettd molemmat ryhmat olisivat esimerkiksi halunneet vain
henkil6kohtaista palvelua. Koska ryhmid oli kaksi, oli valilla tulla hieman sekaannusta siita,
kuka tulee seuraavaksi kyytiin. Lopulta sekd opas etti asiakkaat hoitivat yhdessi tilanteen hy-

vin.

Molempien ryhmien kahvittelut sujuivat ilman isompia ongelmia, ja sisalli tunnelma oli

avoin. Asiakkaista aisti, ettd he olivat tyytyvaisid vierailuun.

Yrityksen ottaessa harjoittelijoita, tulisi yrityksen my6s kunnolla perehdyttda heididt muihin-
kin kuin koirien hoitoon, erityisesti jos he tulevat toimimaan asiakkaiden kanssa. Saimme
ikdviksemme seurata, kuinka harjoittelijat eivit tienneet tai osanneet tehdi heille annettuja

tehtiviad liittyen ldhinna tarjoilupuolen tehtaviin.

Yleisesti ottaen oli todella hyvi, ettd opas jutteli niitd nditd koko ajan. Asiakkaiden kesken ei
padssyt syntymdéan hiljaisia eikd ehka kiusallisia hetkid. Oppaan hakiessa pienen pennun sisél-
le naytille, asiakkaiden odotukset varmaankin ylittyivit. Emme usko heidin odottaneen na-
kevinsa vierailun aikana noin pientd ja suloista karvaturria, joka vei asiakkaiden sydimet

mennessaan.



10 YRITYKSEN KEHITTAMINEN — AUDITOINTIPROSESSIN TULOSTEN PE-
RUSTEELLA

Seuraavassa kerrotaan, minkilaisia kehittimisideoita ilmeni auditoinnin perusteella.

10.1 Asiakasrekisteri

Vuokatti Huskylla ei vield tilld hetkelld ole asiakasrekisterid. Mielestimme sellainen olisi hyvi
tulevaisuudessa koota. Erityisesti yritysasiakkaiden markkinointia ajatellen siita olisi varmas-
tikin apua. Asiakasrekisteriin voisi laittaa yhteystietojen lisiksi tarkkojakin tietoja muun mu-
assa asiakkaiden mielipiteistd ja toiveista. Ndin my6s pystyttdisin pitimain yhteyttd vanhoihin

asiakkaisiin ja pyrittiisiin saamaan heidit uudelleen vierailulle.

Vuokatti Huskyn asiakkaina kidy paljon Katinkullan viikko-osakkeiden omistajia. Niistd asi-
akkaista saisi mahdollisesti hyvia kanta-asiakkaita. Asiakasrekisterin avulla heille saisi koh-
dennettua erityisid tarjouksia. Tulevaisuudessa heille voisi kehittid omia kanta-asiakasetuja,

esimerkiksi tuotteiden testausta.

10.2  Asiakastyytyviisyyskyselylomake

Vuokatti Huskylle ei ole aiemmin tehty asiakastyytyviisyyskyselyd, koska yritys on vield sen
verran nuori. Talld hetkelld oppaat kysyvit asiakkaiden mielipiteet suullisesti heti toiminnan
jalkeen. Kaikki asiakkaat eivit vilttaimattd uskalla sanoa mielipidettiddn suoraan oppaan kysy-
essd. Nain saatu palaute ei ole vilttimittd realistista. Suullisessa palautteessa ei vilttimatta
my6skédan tule ilmi kehitysideoita, joista saattaisi olla hyotyd toiminnan kehittdmista ajatellen.
Lisdksi vaarana on, ettei opas tapahtuman jalkeen enda muista kaikkea asiakaspalautetta. Lo-
makkeista saatujen asiakaspalautteiden avulla yritys voisi kehittdd palveluja ja tuotteita asiak-

kaiden toiveita vastaaviksi.

Teimme yhteisty6ssd Vuokatti Huskyn kanssa lomakkeet englanniksi (liite 3) ja suomeksi
(liite 4). Lomakkeet on tarkoitettu yrityksen kayttd6n. He voivat kayttda niitd tulevaisuudessa
omiin tarkoituksiinsa. Lomakkeet ovat nimenomaan tarkoitettu palvelemaan yrityksen tule-

vaisuuden toimintaa toimien laatua ja turvallisuutta kehittivina tyckaluna.
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10.3 Tuotekortit ja perehdyttimiskansio

Vuokatti Huskylla on ollut mietinndssi tuotekorttien teko jo aiemminkin, ja mielestimme
tuotekortit olisi ajankohtainen asia. Varsinkin kun yrityksessd on paljon harjoittelijoita, he
voisivat opiskella paremmin tuotetarjonnan selkedn kirjallisen materiaalin avulla. Tuotekor-
tista tulisi ilmetd, millainen tuote on ja minkalaista toimintaa sen tulisi sisiltdd. Ndin myo6s

asiakkaat saisivat paremman mielikuvan valitsemastaan palvelusta tai tuotteesta.

Uusien tyontekijoiden tai harjoittelijoiden apuna olisi hyvi olla perehdyttdmiskansio. Yleiset
huskysafareihin liittyvat ohjeet, muun muassa turvallisuusasiakirja, tulisi my6s liittdd perch-

dyttimiskansioon.

10.4 Muut esille tulleet kehittimisajatukset

Yhtend kehittimisideana tuli esille tuotteiden ja palveluiden elimyksellisyyden lisiaminen.
Esimerkiksi yritys voisi kehittdd tuotteille omaperdisempid nimid, jotka liitettaisiin kehysker-
tomuksiin. Ndin asiakkaat varmaan kokisivat olevan enemmin mukana ja saisivat sitd kautta

syvempid elamyksia ja mieleenpainuvimpia kokemuksia.

Ajatuksena heridsi lisdksi kielitaidon merkitys nykypdivin matkailuyrityksille. Matkailijoita
saapuu nykyddn entistd enemman ulkomailta. Jos asiakaspalvelijan kielitaito ei ole kunnossa,
se voi heikentda kommunikointia. Tdmin takia ohjeet eivit vilttimaittd mene perille ja saattaa

atheutua turvallisuusriskeja.
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11 LOPPUPAATELMAT

Mielestimme turvallisuusasiat ovat yrityksessd hyvilld mallilla, emmeka 16ytineet nithin kehi-
tettavdd. Asiakkaiden kanssa toimiessa tiytyy muistaa riittdva ohjeistus ja varusteiden toimin-
takelpoisuuden varmistaminen etukiteen sekd toiminnan aikana. Moninkertainen varmistus
saattaa lisitd aikaa ja kustannuksia, mutta mitddn muuta toimintatapaa ei voi olla. Pelkki tur-

vallisuusohjeiden maininta el riitd, vaan ne taytyy nakya toiminnassakin.

Kokonaisnikemyksemme Vuokatti Huskyn safarien toimivuudesta on rajallinen, silli emme
ole pystyneet osallistumaan pitkien matkojen huskysafarien auditointiin. Otimme auditoitaes-

sa huomioon kaikki mahdolliset lomakkeen kohdat.

Ulkomailta saapuu Vuokatti Huskylle paljon asiakasryhmia. Varsinkin uuden vuoden aikoi-
hin venaliisia asiakkaita saapuu runsain miirin, jolloin Vuokatti Huskylla on kdytossian ve-
néjin kieltd osaava opas. Talld hetkelld yritykselld ei ole ympirivuotisesti vendjan kielta taita-
via henkil6itd t6issd. Mielestimme tyontekijoiden venidjan kielen taitoa tulisi parantaa, jotta

viltyttdisiin mahdollisilta kommunikointiongelmilta.

Yritystoiminnan kasvaessa toivomme yrittdjien pystyvan siirtimain avoimuutensa ja palvelu-
henkisyytensd uusille oppaille. Niin asiakkaat voivat jatkossakin nauttia Vuokatti Huskyn

tarjoamista elaimyksellisista palveluista ja tuotteista.

Toivomme auditoinnin pohjalta kehkeytyneiden laatua ja turvallisuutta parantavien toimen-
piteiden olevan hyodyksi Vuokatti Huskyn tulevassa kehityksessd. Uskomme myo6s kehitys-

ideoista olevan hyotyi yrityksen tulevissa markkinointitoimenpiteissa.

Vuokatti Huskylla on tulevaisuudessa hyvit mahdollisuudet kehittyd yhdeksi johtavaksi
Vuokatin alueen ohjelmapalvelun tarjoajaksi. Vuokatin kasvaessa yritykselld on hyvit val-
miudet kasvavien asiakasmiirien hyodyntimiseen, muun muassa Vuokatin liheisen sijainnin

ansiosta.



LIITTEET

Auditointilomake
Auditointikyselylomake
Asiakastyytyvaisyyskyselylomake, englanti

Asiakastyytyviisyyskyselylomake, suomi
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LIITE 1/1

AUDITOINTI

Paikka: Vuokatti Husky

Aika: 26.10.2006

Auditoijat: Jenni Seppinen, Sari Heikkinen

1. Vastaanotto

- kuinka nopeasti asiakkaiden tuloon huomioidaan

- tervehtiminen, itsensa esittely

- jos asiakkailla ei ole varausta, paketin valinta

2. Paikan esittely

- tarhan esittely

- talon esittely

3. Varusteet

- varusteiden antaminen

- vaatteiden vaihto

4. Koirien laittaminen

- ajoparien ja jarjestyksen valinta

- valjastaminen
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- valjakon kasaus

5. Ajo-ohjeet/Turvallisuus

- selkeys

- olennaiset asiat

- opastus

- valjakon ajon nidyttiminen

- vetosolmun teon opastus

- kasimerkkien ndyttiminen, kaskyt

- varmistus, ettd valjakot ok

- kertaus

6. Itse toiminta

- liikkeelle 1ahto

- Opastus

- valjakolla ajo

- pysihdykset

- kuskin vaihto
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7. Purkaminen

- koirat kettinkeihin, valjaat pois

- juottaminen

- koirat tarhoihin

- vaatteiden vaihto

8. Kahvittelu/tarinointi

- kiertely tarhalla

- kokemuksien kuuntelu = viliton asiakaspalaute

9. Hyvistit

- asiakkaan 13hto

- fiilikset mitka jai kdynnista



Auditointikysely

TAUSTATIEDOT

LIITE 2/1

Paivamaara: / 200____

Ika: []0-14[]15-24 []25-34[]35-44 H%;—A;%
[]45-54[]55-64[]65-74[]75-84[]85-

Sukupuoli: [ ]mies[ ] nainen

Asuinlaani: [ ] Etela-Suomen laani [] Ita-Suomen laani [_] Lansi-Suomen laani
[ ] Oulun laani [_] Lapin laani [_] Ahvenanmaan laani

Matkan tarkoitus: [ ]tyo [ ] vapaa-aika[ | muu

Pyydamme Sinua vastaamaan alla oleviin kysymyksiin asteikolla

Yleiset tekijat

Yleinen viihtyisyys

Yleinen siisteys
Henkilokunnan palveluasenne
Henkilokunnan ammattitaito

Palvelun saatavuus

Ohjelmapalvelut

Varusteiden taso
Turvallisuusasioiden huomioiminen
Retken sisaltd

Ymparistbasioiden huomioiminen
Hinta-laatusuhde

Miten vastasimme odotuksiasi?

Yleisarviosi

Mit& parantaisit toiminnassamme?

Mika oli parasta?

fo o) oo}
2  erittain hyva, “— = erittain huono ? = ei kokemusta
QO ,

O 0O 0 0 0 O
OO0 0 0 O
OO0 0 0 O
OO0 00 O
OO0 00 O
O 000 0 O
O 000 0 O
OO0 0 0 O
OO0 0 0O O
OO0 0 0 O
OO0 0 0 O
OO0 0 0 O

Kiitos vastauksestasi!
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Customer Satisfaction Survey

Please choose the best alternative to the following questions
Please answer to every question.

VUOKATTI
HuskY
1. Date: / 200__
2. Age: []-17 []18-30 []31-40 []41-50 []51-60 []61-
3. Gender: [ ] male [ ]female
4. Country
5. Purpose of the trip:  [_] work [ ]leisure [ ] other, what:
6. Form of travelling: [ ] alone [ ] group [ ] with family [ ] with friend
7. Information source: [_]friend [] Finfun [ ]internet [ ] Katinkulta
[ ] magazine, what: [ ] other, what:
fa o) foay
Please answer the questions below using the following scale = and ‘= .

[ 8) (a-a)
Give one answer to every line. = = very good ‘= = very poor ?=no experience

(o a)f= )= a)fn o) /o0)
8. General Factor e N 2
Pleasantness in general O 0O00O 00
Tidiness in general OO0 0O 0O 0O d
Staff willingness to serve (I I I O R I
Staff expertise O O00O-dod
Availability of service e O I O B A

DI
9. Program Services =N NS Y
Making reservation 0 e O I I O A
Standard of the equipment OO000O0d
Attention to safety issues O 0O00O 0040
Content of the activity O 0O00O 00
Attention to environmental issues OO0 0O 0O 0O d
Price-quality ratio OO0 0 0 O
How did we fulfil your expectations? [ ] [] [ [ [ [
Your general opinion [ I N O I R B A

10. What would you like us to improve?

11. What was the best of all?

Thank you for your comments!
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Pyydamme Teita vastaamaan alla oleviin kohtiin sopivimmat vaihtoehdot.
Vastatkaa ystavallisesti jokaiseen kysymykseen yhdellé vastauksella. VUOKATTI

HusxKY

TAUSTATIEDOT

1. Paivamaara: / 200____

2. Iké: []-17 []18-30 []31-40 []41-50 []51-60 []61-

3. Sukupuoli: [ ]mies[ ] nainen

4, Asuinlaani: [ ] Etela-Suomen laani [ ] Ita-Suomen laani [ ] Lansi-Suomen laani
[] Oulun laani [ ] Lapin laani [ ] Ahvenanmaan laani

5. Matkan tarkoitus: []tyo [ ] vapaa-aika [ ] muu, mika:

6. Matkustusmuoto: []yksin [ ]ryhma [ ] perhe [ ]ystava

7. Mista saitte tietoa: [ ]tuttava [ ] Finfun [ ]internet [ ] Katinkulta
[ ] lehti, mika: [ ] muu, mista:

Gae) ()
Pyydamme Teit4 vastaamaan alla oleviin kysymyksiin asteikolla =" ja "~ . Antakaa yksi vastaus jo-
(o %) =y

=,

kaiselle vaakariville. 2 = erittain hyva, ‘=’ = erittain huono ? = ei kokemusta

o\
Le/
7o
X
oy

17 ey
y)
A
y,
=

=3

,...-
!
\

I

v .
W

(
\

8. Yleiset tekijat

Yleinen viihtyisyys O Oo0Ofdofd
Yleinen siisteys O Oo0Ofdofd
Henkilokunnan palveluasenne O 0O00O 0040
Henkilokunnan ammattitaito O O0O00d004dano
Palvelun saatavuus O 00000
(o= o) o= o )/o0)
9. Ohjelmapalvelut O 7
Varauksen teko O 00000
Varusteiden taso O 0O4gggano
Turvallisuusasioiden huomioiminen OO OO0t
Retken sisalto O 0000 O
Ympéristdasioiden huomioiminen 0 O I A I A
Hinta-laatusuhde O O0O4dgdggno
Miten vastasimme odotuksianne? [ T e I O L I
Yleisarvionne O 00000

10. Mit& parantaisitte toiminnassamme?

11. Mik& oli parasta vierailunne aikana?

Kiitos vastauksestanne!



