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Tiivistelma

Puolangan kunnanviraston yhteydessé toimivalla Matkailuinfolla oli toiminnassaan paljon tekijoita, jotka
heikensivat matkailijan tiedonsaannin mahdollisuuksia. Opinndytetyén tavoitteena oli selvittad
matkailijoiden ja Ukkohalla - Paljakka — alueen toimijoiden mielipiteiti Puolangan Matkailuinfon
nykytilanteesta. Lisdksi tavoitteena oli tarjota ideoita Matkailuinfon toiminnan kehittimiseksi
tulevaisuudessa Puolangalla, jotta matkailijat pystyisivat saavuttamaan Matkailuinfon paremmin.

Tutkimus tehtiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Teoriaosuudessa oli tirkedd perehtyd laatuun ja
organisaatioiden toimintojen kehittimiseen sekd hyviin WWW-sivuihin. Tutkimuksen taustaksi tehtiin
Internet-kysely helmikuussa 2005 Puolangan kunnan ja Puolanka-lehden yhteydessi toimivilla
www.puolankainfo.fi — sivuilla. Lisaksi haastateltiin yhdeksad matkailualan toimijaa Ukkohalla - Paljakka
- alueella, joista kaksi oli kunnan edustajia.

Internet-kysely osoitti, etti monet matkailijat olivat kokeneet Matkailuinfon toimimisen kunnanvi-
raston yhteydessid ongelmallisena. Kyselyyn vastanneilla oli mielipiteitd esimerkiksi aukioloajoista ja
vithtyvyydesti Matkailuinfossa ja siitd, minkilaista palvelua he odottaisivat Matkailuinfolta saavansa.
Opinniytetyoprosessin - kuluessa Puolangan kunta teki kevidilla 2005 pditoksen Matkailuinfon
siirtaimisestd paikallisen yrittajan hoitoon. Matkailuinfo toimii nykyisin R-Kioski yrittdjan litketiloissa.
Kunta osallistuu matkailupalveluiden tuottamiseen edelleenkin, esimerkiksi esitteiden tuottamisessa.
Tutkimusta jatkettiin ottaen huomioon jo tapahtunut muutos Matkailuinfossa.

Ukkohalla - Paljakka - alueen toimijat haastateltiin syksyllda 2005. Haastateltujen mielestd Matkailuinfolla
oli suuri saavutettavuusongelma kun se toimi kunnanviraston yhteydessi. Uutta Matkailuinfon
toimintaa kohtaan haastatelluilla oli monia kehittimisideoita. He toivoivat, ettd tulevassa toiminnassa
heiddn mielipiteensd otettaisiin huomioon. Opinnidytetyén he kokivat erittdin hyodyllisend, erityisesti
kun nykyisen Matkailuinfon ja Puolangan kunnan vililldi toiminnassa on menossa siirtymavaihe.
Kunnan rooli on vield tirked, ja tutkimustulokset hyodyttivit uutta Matkailuinfon yrittdjda toiminnan
kehittimiseksi. Lisiksi opinndytetyé antaa kehittdmisideoita Puolanka-lehdelle www.puolankainfo.fi —
sivuja varten.

Luottamuksellisuus ~ Julkinen

Hakusanat Kunnallinen matkailuneuvonta

Sdilytyspaikka Kajaanin ammattikorkeakoulun kirjasto
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When the Tourist Office of Puolanka was situated in the office building of the Municipality of
Puolanka, many factors weakened the tourists opportunities to find information of the tourist
services. The aim of the thesis was to survey the tourists' and the entrepreneurs' opinions of the
tourist information services in the Ukkohalla - Paljakka region. In addition, one aim was to offer
ideas for developing the activities at the tourist office to enable the tourists to reach the services
better.

The approach of the study was qualitative. In the theory part it was important to take a look in good
quality, developing the operations in organisations and good internet pages. The study was
conducted in a form of questionnaire in www.puolankainfo.fi in February 2005. In addition, nine
entrepreneurs in the region of Ukkohalla - Paljakka were interviewed.

The results of the survey indicated that when Tourist Information Office located in the office
building of the Municipality of Puolanka many tourists had found it troublesome. The tourists who
took part in the study gave negative opinions of, e.g. the opening hours, the comfortability and the
service. The Municipality of Puolanka made a decision to outsource the tourist information services
in spring 2005. In the future, the Municipality, however, takes part in producing, e.g. the
broschures. The study was continued taking the new situation into consideration when the
entrepreneurs were interviewed.

The interviews revealed that the tourists had big difficulties in finding the information of the tourist
information services when it was situated in the office building of the Municipality. The
entrepreneurs had many ideas for developing the activities of the new Tourist Information Office.
They hoped that their opinions would also be taken into consideration. They found the thesis very
useful, especially now when there is going on a transitional phase between the Municipality and the
new Tourist Information Office. The role of the Municipality is still important. The results of the
study will benefit the new entrepreneur in developing the services of the new office.
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1 JOHDANTO

Tdama opinndytetyo on tehty toimeksiantona Puolangan kunnalle. Toimeksianto opinnaytetyolle
annettiin syksylld 2004. Opinndytetyon tarkoitus on tuoda kehittimisideoita Matkailuinfolle.
Toimeksiannon alkaessa Puolangan Matkailuinfo toimi keskelld Puolangan keskustaa Puolangan
kunnanviraston yhteydessd. Opinndytety$ viivistyi vuodella ja keviilld 2005 Puolangan kunta
teki paatoksen Matkailuinfon ulkoistamisesta. Matkailuinfon sijainti muuttui kesilld 2005 R-
Kioski-yrittdjan litketiloihin ja kunta osallistuu matkailupalveluiden tuottamiseen edelleenkin,
esimerkiksi esitteiden tuottamisessa. OpinndytetyOtd jatkettiin ottaen huomioon timan hetkiset
puitteet Matkailuinfon toiminnassa. Aiemmin Puolangan kunnalle on tehty v. 1999 Puolangan

kunnan Puolanka-kansio ja Kuntamarkkinointi - opinnaytetyo.

Tarve Matkailuinfon kehittimiselle oli suuri, silli Matkailuinfon toimiessa kunnanviraston yh-
teydessd sen toiminnassa oli paljon tekijoitd, jotka heikensivit matkailijan tiedonsaannin mah-
dollisuuksia. Matkailuinfon tyontekijiat kuuluivat elinkeinotiimiin, johon kuului yhteensi kuusi
henkil6d. Niistd kolmen typiste oli Matkailuinfo. Matkailuinfon tyontekijéiden virkanimikkeet
eivit olleet varsinaisesti kunnan matkailuun liittyvid. Tyontekijat hoitivat Matkailuinfon tehtavia
muiden tehtdviensi ohella, eivitkd he niin ollen pystyneet keskittyméin infon asioihin siini
madrin kuin halusivat ja joka olisi ollut riittdva asiakkaiden kannalta. Tama lienee yleinen on-
gelma silloin, kun matkailuinfo on osana kunnanvirastoa. Talléin my6s Matkailuinfon aukiolo-
ajat olivat samat kuin kunnanviraston, eikd Matkailuinfon saavutettavuus timin vuoksi ollut

tarpeeksi hyva.

Puolangan Matkailuinfo sulkeutui viikonlopuksi perjantaina aikaisin iltapiivalld, eli juuri silloin
kun matkailija tarvitsisi infoa kaikista eniten. Ilmapiiri oli kiireinen ja info oli epdviihtyisd niin

matkailijalle kuin tyontekijallekin. Lisiksi matkailuinfo oli huomaamaton ulospiin. Matkailuinfo
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on kunnan kasvot matkailijalle, ja toimiessaan kunnanviraston yhteydessi Puolangan Matkai-
luinfo ei antanut kovinkaan hyvia imagoa matkailijalle siitd, miten matkailuelinkeinoa Puolangan
kunnassa hoidettiin. Matkailuinfo toimi liiaksi omana yksikkéndan ja erillian Paljakasta. Mielipi-
teet Matkailuinfon epidkohdista perustuvat opinniytetyon tekijan havainnointiin puolivuotisen
tyOharjoittelun ~ aikana ~ Puolangan  Kunnassa  kevidillai ~ 2004.  Puolanka-lehden

www.puolankainfo.fi — sivut toimivat yhteisty6ssd Puolangan kunnan ja Matkailuinfon kanssa.

Tutkimuksella kartoitettiin matkailijoiden ja Ukkohalla — Paljakka — alueen toimijoiden nike-
myksid Puolangan Matkailuinfosta ja www.puolankainfo.fi — sivujen toimivuudesta. Tutkimus
suoritettiin puolistrukturoidun kysymyslomakkeen avulla Internet-osoitteessa
www.puolankainfo.fi. Lisiksi yhdeksdad Ukkohalla — Paljakka-alueen toimijaa haastateltiin in-
formoidun haastattelun avulla. Haastatellut wvalittiin toimijoista, jotka olivat mukana
VAAROJEN VUODENAJAT — Ukkohalla — Paljakka — alueen yrittdjien verkostoitumis- ja
tuotekehityshankkeessa. Tutkimuksen tavoitteena oli tuoda Puolangan kunnalle uusia kehitta-
misideoita Matkailuinfon toiminnan ja matkailullisen tiedon saavuttamisen kehittimiseksi. Li-
siksi my6s Puolanka-lehti saa mielipiteitd matkailijoilta www.puolankainfo.fi -sivujen toimivuu-

desta.

Tutkimusongelmaa lahestyttiin kisittelemilla palvelun laatua kuntaorganisaatiossa, organisaati-
oiden toimintojen kehittimistd sekd hyvida WWW-sivuja. Varsinaisesti matkailuinfoa kasittelevia
kirjallisuutta on vihan, joten matkailuinfon kehittdmista kasittelin yleisesti organisaatioiden toi-
mintojen kehittimisen nidkokulmasta. Palvelun laadun kehittimiseen olennaisesti kuuluvaa or-
ganisaatioiden toimintojen kehittdmistd kasittelin erillidn palvelun laadun kehittimisestd. Mat-
kailija tutustuu monesti matkailukohteen Internet-sivuihin jo ennen tutustumistaan matkailuin-
foon. Taman vuoksi oli tirkedd kisitelld my0s sitd, minkilaiset ovat hyvat WWW-sivut, eli mi-

ten matkailija saa mahdollisimman vaivattomasti oleellista tiectoa matkailukohteesta.

Puolanka matkailukohteena

Puolanka on vajaan 3 500 asukkaan kunta Yli-Kainuussa. Puolanka kauniine vaaramaisemineen
on kiehtova lomakohde luontomatkailusta pitaville. Puolangasta puhutaankin Suomen “vaaralli-
simpana kuntana”. Puolangalla, n. 10 km keskustasta, sijaitsee Suomen korkein luonnonvarai-
nen vesiputous, Hepokongis (24 m). Luontondhtivyyksid Hepokonkdin lisiksi Puolangalla

ovat mm. Joukokyldssi sijaitseva Kempasvaara, josta on niakymit viiden eri kunnan alueelle,
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sekd Paljakassa sijaitsevat kaksi rotkoa: Pirunkirkko ja Helvetinkuoppa. Puolanka on erikoistu-
nut my6s elokuvapitdjini: Puolangalla, Askanmiessi on kuvattu sota-aiheisia elokuvia, mm.
Rukajirventieta seki itsendisyyspaiviand 2005 ensi-iltaan tulevaa lotta-aiheista elokuvaa “Lupa-
us”. Puolangan Paljakan alueella kuvattiin elokuva ”Rolli ja Metsinhenki”, jonka kuvausalueella

toimii nykyain erityisesti lapsiperheille ihanteellinen vierailukohde Ré/imaa.

Puolangalla matkailijalla on hyvit retkeilymahdollisuudet. Aivan kirkonkylin tuntumassa sijait-
see Honkavaara, jossa matkailija paisee retkeilemiidn mahtavien vaarojen keskelle. Muita ulkoi-
lureittejd ovat esimerkiksi UKK-reitti sekd Paljakan ja Ukkohallan alueella kulkeva Kongiskier-

ros, joka on osa UKK-reittia.

Tunnetuin Puolanka lienee ympiri maailmaa Hiihtokeskus Pajjakasta. Rinnekeskuksen lisidksi
Paljakassa on monia matkailualan yrityksia, jotka tarjoavat kaikenikaisille matkailijoille palveluja
ympari vuoden. Paljakassa rinteitd on 12 kappaletta. Aivan rinteiden tuntumassa sijaitsevat Ho-
telli - Ravintola Paljakka sekd 2000-luvulla valmistunut Paljakkatalo. Paljakkatalo on mainio
tapahtumien pitopaikka. Myos sen kaunis aula mahtavine nikoaloineen Paljakan rinteisiin so-
peutuu oivaksi ndyttely- tai konserttitilaksi. Paljakkatalossa sijaitsee 108-paikkainen elokuvateat-
teri, joka elokuvien lisiksi sopeutuu erinomaisesti kokouskayttéon. Paljakka toimii paljon yhteis-
tyossd Ukkohallan laskettelukeskuksen kanssa. Nykydin keskuksista puhutaan yhdessd nimelld
Ukkoballa - Paljakka.

N T ¥C

o PUGLAMKA EUC'HUEMLul
Y _ |-I'|'H"r'H=E.ﬁ.L.HI =
; |
rr"T‘
. Rlsm.ﬁ.mn \\_\-
vasLatlzz 1 ok
W : PALTAMO x—_‘ o o
- o F I T,
= FoA A AN X Soam)
VUOLEICK] - a ™ |
& TEaE] o e BOTRAMD | 0 b iHme
< [ e > o = _

Kuvio 1. Kainuun Kunnat



2 PALVELUN LAATU KUNTAORGANISAATIOSSA

Laadulla ymmairretadn asiakkaan tarpeiden tayttimistd tavalla, joka on yrityksen kannalta mah-
dollisimman tehokas ja kannattava. LLaadussa asiakastyytyviisyys el ole itsetarkoitus, vaan sithen
liittyy my0s tarve suoritustason jatkuvaan parantamiseen. Laadun méaritelmain sisiltyy se, ettd
virheitd ei tehdd ja ettd asiat tehdddn oikein jo ensimmaiselld kerralla. Kokonaislaadun kannalta

virheettomyyden ohella tirkedd on oikeiden asioiden tekeminen. (Lecklin 1997, 22.)

Tuote on yksi markkinoinnin kilpailukeinoista. Markkinoinnillisen tuote-kisitteen mukaan tuot-
teella tarkoitetaan markkinoinnissa niin tavaraa, palvelua kuin aatteellista toimintaakin (Rope &
Vahvaselkd 1997, 100). Palvelu on toimintaa, joka kuuluu olennaisesti tuotteen ostoprosessiin.
Niin ollen palvelun laatua voidaan tarkastella tuotteen laadun kisitteiden mukaan. Ennen kuin
perehdytdan palvelun laatuun, luvussa kasitellddn ensin laatua ja lopuksi perehdytain vield palve-

lun laadun syntymiseen kuntaorganisaatiossa.

2.1 Laatu

Rope & Vahvaselki (1997) kisittelevit laatua tuotteen nakokulmasta. Yleiselld tuotteen laadulla
tarkoitetaan niitd ominaisuuksia, joita asiakkaat tuotteessa arvostavat ja jotka he kokevat laadul-
lisesti positiivisina tuotteen toteutuksessa. Myyva laatu muodostuu teknisestd laadusta, vuoro-
vaikutuslaadusta, kaupallisesta laadusta ja mielikuvalaadusta. Teknisen laadun parantaminen
tarkoittaa tuoteominaisuuksien parantamista, jolloin asiakas saa laadullisen erilaistamisen kautta
konkreettista hyotya kiyttdessddn tuotetta. Toiminnallinen laatu on sitd, miten asiakas saa palve-
lun ja miten hin kokee palveluprosessin. Vuorovaikutuslaatu tarkoittaa asiakkaan ja asiakaspal-

velijan valistd kanssakdymistd asiakaspalvelutilanteessa eli tilannetta, jossa asiakas arvioi, miten
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tekninen ja toiminnallinen laatu yhdessd muodostavat hyvin ja laadukkaan palvelun. Kaupalli-
nen laatu tarkoittaa erottumiskeinoa muista tuotteista, kun tuotteet ovat teknisesti samanlaisia.
Tekninen, toiminnallinen ja kaupallinen laatu yhdessd muodostavat mielikuvalaadun eli sen kisi-
tyksen, minka asiakas on muodostanut yrityksestd, sen tuotteiden laadusta ja muista tekijoistd,
jotka vaikuttavat mielikuvan syntymiseen. (Rope & Vahvaselkd 1997, 113.) Lumijirven ja Jylha-
saaren (1999, 51) mukaan laatuun yhdistyvit myos tyoympiriston laatu, vithtyvyys, tyoturvalli-

suus, luottamukselliset henkil6suhteet sekd ympariston suojelu.

Toisen midritelman mukaan laadulla voidaan my0s tarkoittaa niitd toimintojen ja tuotteiden
ominaisuuksia, jotka tyydyttavit asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Laatu on siis kaikkea sitd, mita
asiakas katsoo liittyvan laatuun. TQM:n (Total Quality Management) eli kokonaisvaltaisen laatu-
johtamisen mukaan organisaation laatu riippuu ympiriston, asiakassuhteen, tuotannon, tuottei-
den ja kilpailun laadusta seka organisaation arvoista. Laatu on niin ollen perdisin monista sei-

koista, mutta organisaation menestykseen vaikuttaa eniten asiakkaan hyvaksyma laatu. (Suomen

Yrittdjat 2004.)

Laatua mitataan tarjotun ja koetun laadun perusteella. Tarjotun ja koetun laadun vilisid eroja
kutsutaan palvelun laadun kuiluiksi. Niitd kuiluja voidaan poistaa laadun kehittimiselld. (Borg,
Kivi & Partti 2002, 140.) Gronroosin (1998) mukaan odotettu ja koettu laatu muodostavat ko-
konaislaadun. Odotettu laatu muodostuu muun muassa yrityksen markkinoinnista, imagosta,
yrityksen viestinnistid ja asiakkaiden tarpeiden huomioimisesta. Koettu laatu on puolestaan tek-
nisen ja toiminnallisen laadun yhteissumma, eli mitd tehddin ja miten. (Pesonen, Monkkoénen &

Hokkanen 2000, 93.)

Laadun kehittiminen tapahtuu kolmella tasolla ja nima laaduntasot esitellidn seuraavana:

1. Makro- eli strateginen taso
2. Meso- eli operatiivinen taso

3. Mikro- eli toimenpidetaso

Makrotasolla tarkastellaan yrityksen toimintaympiristd ja toimintaperiaatteen soveltamista laa-
tujarjestelmin suunnitteluun. Kaytinnossa laadun kehittiminen télld tasolla tarkoittaa pienid
muutoksia organisaatiossa. Mesotasolla etsitddn niitd standardeja, joilla padmaiiria ja tavoitteita

toteutetaan. Mikrotasolla etsitddn niitd keinoja, joilla asetettuihin standardeihin paastdan. Mikro-
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tasolla muutokset ovat mittavia, ja se voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd jokin palvelun osa-alue

paitetdan ulkoistaa. (Borg, Kivi & Partti 2002, 141.)

2.2 Palvelun laatu

Palvelutuote sisaltdd aina fyysisen tuotteen, vilittdmin palvelun ja hyodyn tai edun. Fyysinen
tuote voi olla esimerkiksi toimitilat ja viliton palvelu voi olla asiakaspalvelutilanne asiakkaan ja
palveluyrityksen vililld. Palvelutuotteesta saatava hyoty voisi olla esimerkiksi se, ettd matkailija
saa infosta kartan, jonka avulla hidn voi suunnitella matkailureittinsd paremmin. Palvelu eroaa
kuitenkin monilta osin tuotteesta, jonka vuoksi niiden eroa on syytd kasitelld hieman tarkem-
min. Palvelu eroaa tuotteesta muun muassa siten, ettd se on aineeton, joten sitd on vaikeaa mita-
ta. Palvelu on ainutkertaista eika sitd voida varastoida, eikd myyda edelleen. Asiakas osallistuu
itse palvelun tuottamiseen ja asiakaspalaute saadaankin usein valittomasti. (Rope & Vahvaselka
1997, 106-107.) Kotlerin (1997) mukaan palvelu on aineeton teko tai hyéty, jonka toinen osa-

puoli tarjoaa toiselle osapuolelle ja joka ei johda minkain omistukseen (Lehtonen 1999, 81).

Edelld tuotteen teknisen laadun parantamisella tarkoitettiin tuoteominaisuuksien parantamista.
Tuotteen tekniselld laadulla tarkoitetaan laadun kokonaisuudessa sitd, mitd asiakas konkreetti-
sesti ostaa. Ostettaessa palvelua tekninen laatu tarkoittaa esimerkiksi matkailukohteen ulkoasua,
sisaankdyntid, tai litkkumisen helppoutta kohteessa. Jos tima peruspilari ei vastaa asiakkaan odo-
tuksiin, ei hyvdid kokonaisuutta pystyti saavuttamaan muilla tuotteeseen liittyvilld lisdeduilla.
Kuten luvussa jo aikaisemmin todettiin, toiminnallinen laatu on sitd, miten asiakas saa palvelun
ja miten hin kokee palveluprosessin. Toiminnallisella laadulla voidaan paikata monia aukkoja
teknisessd laadussa eli tarjoamalla muuten hyvii palvelua siten, ettd asiakkaalle jad positiivinen
mielikuva tuotteesta tai palvelusta. Tekniselld laadulla varmistetaan asiakkaan minimiodotusten
tiyttyminen, mutta tyytyvaisyys syntyy teknisen ja toiminnallisen laadun yhteisvaikutuksesta.

(Albanese & Boedeker 2002, 132-133.)

Hyvin asiakaspalvelun syntyminen

Asiakaspalvelutilanne voi kasittdd niin asioimista liikkeessd, puhelimessa tai Internetissd, mutta

tissd alaluvussa keskitytddn asiakaspalvelutilanteeseen, joka tapahtuu kasvotusten sekd puheli-
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mitse asiakkaan ja asiakaspalvelijan vililli. WWW-sivuja ja asiakaspalvelua Internetissa kisitel-

lain omana lukunaan.

Kisitys hyvistd palvelun laadusta voi syntyad hyvin pienistd asioista ja hyvin lyhyessa ajassa. Kun
saavutettavuudella ja miellyttavilld ymparistolla tarkoitetaan tuotteen teknistd laatua, toiminnal-
linen laatu on puolestaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutustilanne ja asiakaspalvelu yli
asiakkaan odotusten. (Borg, Kivi & Partti 2002, 142; 145.) Viestinnistd 93 % on sanatonta vies-
tintdd, joten on siis luonnollista, ettd asiakas muodostaa kasityksid jo pelkdstddn astumalla asia-
kaspalvelutilaan. Asiakkaalle on tirkedd kohteen helppo 16ytiminen, litkkuminen kohteessa ja

kohteen selkeys.

Asiakas arvioi asiakaspalvelutilanteessa ensinnékin palvelun tarjoamaa ydinhy6tyd, eli henkil6s-
ton ammattitaitoa, palvelupaketin sisiltod ja sitd, ettd tayttadko palvelu ne kriteerit, jotka hinelle
on luvattu tai mitd hin on yleensi tottunut palvelulta saamaan, sekd palvelun saavutettavuutta.

Asiakas arvioi my6s palvelun psykologisia hyotyjd, joita ovat muun muassa:

- asiakaspalvelijan palveluasenne asiakasta kohtaan
- palvelun kédyttimisen helppous

- yksityisyys ja turvallisuus

- ilmapiiri asiakaspalvelutilanteessa

- yrityksen imago

- odottaminen

- hyvinolontunne. (Moisio 2001, 18.)

Lisdksi asiakas arvioi palveluprosessia, joka muodostuu kohteliaisuudesta, viestinnista, aikatau-
lujen pitdvyydestd, henkiloston reagointialttiudesta, joustavuudesta sekd siitd, miten mahdollisia
virheitd yrityksessd korjataan. Matkailuinfossa asiakas olennaisesti arvioi myos hanelle tarjottu-
jen esitteiden laatua eli muun muassa sitd, ovatko esitteet helposti saatavissa ja 16ytadké hin
niistd tarvitsemansa tiedon. Palveluympiristolld on suuri vaikutus palvelun laatukisityksen
muodostumiseen jo ennen kuin asiakaspalvelutilanne on varsinaisesti padssyt edes alkamaan.
Arvioiminen alkaa jo asiakaspalvelutilan ulkoasusta, ja asiakkaan astuessa sisddn hidn arvioi asia-
kaspalvelutilan sopivuutta ja sisustusta, asiakastiloja ja laitteita seki jirjestelmia asiakaspalveluti-
lassa, yleensi yleisti jarjestystd sekd muiden asiakkaiden huomioimista asiakaspalvelutilassa ja —
tilanteessa. Vaikka ensivaikutelma on tirked palvelutapahtuman osa, palvelun paittimiselld ja

hyvistelyvaiheella on erittiin suuri merkitys mielikuvan muodostamisessa, muistaahan asiakas
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parhaiten tuoreimmat tapahtumat asiakaspalvelutilanteesta. (Pesonen, Moénkkonen & Hokkanen

2000, 93; 86; Moisio 2001, 18.)

Asioidessa asiakkaan kanssa puhelimitse korostuu ddnenkiyton merkitys ensivaikutelman luo-
misessa, silld 1ahinna sen perusteella asiakas muodostaa ensikisityksen asiakaspalvelun tarjoavas-
ta organisaatiosta. Asiakaspalvelijan iloinen ja rauhallinen ddnensivy seki asioihin aito paneu-
tuminen tarttuvat asiakkaaseen ja han vapautuu sekd saa luotettavan ja myonteisen kuvan yrityk-
sestd. Tdma rentous on tirkedd puhelinkeskustelun aikana niin asiakkaalle kuin asiakaspalvelijal-
lekin hyvan palvelun syntymiseksi. Lisaksi on tirkedd, ettd puhelimitse asiakas tavoittaa yrityk-
sen helposti eli ei joudu odottamaan puhelimeen vastaamista, vaan ettd saa tarvitsemansa palve-
lun helposti ja yhta tehokkaasti, kuin asioidessaan liikkeessa. Puhelinkeskustelun aikana asiakas-
palvelija pyrkii auttamaan asiakasta mahdollisimman hyvin tarjoamalla hinelle hinen toivomiaan
ratkaisuja, palveluja tai tuotteita. Puhelun paittimiselld on my6s tirkea vaikutus sithen minkdélai-
sen laatukisityksen asiakas muodostaa yrityksestd. Miellyttivan puhelun kulun seki iloisen asia-

kaspalvelijan hin tulee todennikéisesti aina muistamaan yrityksesta.

Hyvin palvelun edellytys on asiakkaan mielestd se, ettd kokee palvelun ostettuaan tehneensi
hyvit kaupat. Monesti kuitenkin itse tuote on vain perusedellytys hyvin palvelun syntymiselle.
Asiakas arvioi monesti palvelua tuotteen sijasta lisdeduilla, joita voivat olla vaikkapa ystavilli-
syys, nopeus tai vaikkapa kahvitarjoilu — tunne siitd ettd juuri hin on tirked yritykselle silld het-
kelld. Palvelun tarjoamalla lisdarvolla ei kuitenkaan voida paikata vikaa tuotteessa, ndiden on
oltava saumaton kokonaisuus hyvin palvelun muodostumiseksi. (Albanese & Boedeker 2002,

132)

Rope & Vahvaselin (1997, 111) mukaan asiakkaan palvelukokemusten ja odotusten vilinen

arviointiprosessi voi johtaa kolmeen eri lopputulokseen:

1. Yliodotustilanne, jossa asiakkaalla on entundestaan hyvit odotukset, mutta hin saakin kielteisem-

mdn kokemuksen palvelusta ja pettyy.

2. Aliodotustilanne, jossa asiakkaalla on huonot odotukset palvelusta, mutta hin saakin palvelusta pal-

_Jon myionteisemman kokemuksen kuin oli odottanut.

3. Tasapainotilanteessa asiakkaan odotukset ovat samat kuin hinen saamansa kokemus palvelusta.
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Palvelun laadun keskeinen tavoite on palaava asiakas. Hyvi kokonaisuus saa matkailijan pala-
maan kohteeseen uudestaan. Asiakkaan tulisi saada palvelulta aina vihintddn se, mitd hinelle on
luvattu, mutta tietenkin ihanteellista olisi saada aina asiakas yllattyméan positiivisesti, eli tarjota

hinelle jotain ylimairiistd. (Borg, Kivi & Partti 2002, 141.)

Lillrank (1998) tismentda asiakastyytyviisyyden ja markkinaosuuden suhdetta seuraavalla neljil-

1a olettamuksella:

- mikili asiakas on tyytyviisempi kokemaansa asiakkuuteen kuin kilpaileviin asiakkuuk-
siin, hdn valitsee saman palvelun seuraavallakin kerralla.

- mikili asiakas on tyytyviinen palveluunsa, hin maksaa siitd pyydetyn hinnan, miké saat-
taa olla jopa korkeampi kuin kilpailijan hinta.

- mikdli asiakas on tyytyviinen palveluunsa, hin keskittda ostoksensa my6hemmin samalle
palvelun tuottajalle, jolloin timin suhteellinen markkinaosuus suurentuu.

- mikali asiakas on tyytyviinen, hin ostaa jatkuvasti samalta palveluntuottajalta eli on us-

kollinen asiakas. (Lumijarvi & Jylhasaari 1999, 51.)

Aiemmin luvussa kasiteltiin, mistd myyvi laatu muodostuu Rope & Vahvaselin mukaan. Yli-
odotustilanteen syntymiseen vaikuttaa useasti epionnistuminen vuorovaikutuslaadussa. Monesti
jos esimerkiksi teknisessé laadussa on puutteita, voidaan toiminnallisella laadulla pelastaa asia-

kaspalvelutilanne hyvin vuorovaikutuslaadun syntymiseksi.

2.3 Kunnallisen palvelun laatu

Lumijarven ja Jylhadsaaren (1999, 195) mukaan laatu on julkisella puolella enemmain tai vihem-
min yhdistelma kansalaiskorosteisesta, asiakaskorosteisesta, professionaalisesta sekd poliittisesta
nikokulmasta. Laatuun eivit kuulu vain markkinalaadun ominaisuudet, vaan my6s yhteiskun-
nallisen laadun piirteet, esimerkiksi sosiaalinen oikeudenmukaisuus ja oikeusturva. Valtiova-

rainministerion julkaisussa (1998) julkisen sektorin laatutekijoitd ovat muun muassa:

- asiakaskeskeisyys ja palvelujen saatavuus
- luotettavuus ja turvallisuus
- asiakkaiden tasapuolinen ja yhdenvertainen kohtelu

- luottamuksellisuus
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- asiallisuus ja ystavillisyys palvelutilanteessa
- henkil6ston koulutus ja ammattitaito

- kustannustehokkuus ja asioiden hoito viivytyksettd. (Lumijirvi & Jylhédsaari 1999, 195.)

Lain saitimid peruspalveluja kunnassa ovat muun muassa sivistyspalvelut, sosiaali- ja terveys-
palvelut ja elinkeinopalvelut yleishy6dyllisistd syistd. Vaikka kunnan tehtaviin ei kuulu varsinai-
sesti taloudellisen voiton tavoittelu, ei sopimattomana ole pidetty esimerkiksi vesi- tai sdhkolai-

tosten yllapitoa. (Sadski, Vornanen & Asikainen 1995, 179.)

Kunnan asema on monipuolistunut viime vuosina. Vaikkakin kunnan velvollisuus on jirjestda
lakisaiteiset palvelut kuntalaisilleen, sen ei kuitenkaan itse tarvitse tuottaa niitd palveluja, paitsi
viranomaispalvelut. Kunta voi ulkoistaa palvelut toisille kunnille tai kuntayhtymille, yhtiéille tai

yhteisoille. (Lauslahti 2003, 302.)

Kunnallisen ja yksityisen palvelun eroavaisuudet

Vaikkakin kunta on palvelulaitos, kunnallinen palvelu koetaan kuitenkin monesti paljon byro-
kraattisemmaksi, rutiininomaisemmaksi ja jaykemmaiksi kuin asiakaspalvelu yrityksessd. Monesti
juuri vanhukset, vihin koulutetut ja alimpaan yhteiskuntaluokkaan kuuluvat ovat pettyneitd
rutiininomaisuuteen. Kunnassa on kuitenkin paljon hallintosidintdja, jotka on otettava huomi-
oon asiakaspalvelutilanteessa. Siksi asiakas kokee monesti kunnassa asioimisen hyvin jaykkana
tilanteena. Palvelun laadun merkitys on nykyaikana korostunut joka palvelusektorilla, ja niin
my6s kunnassa on painotettu palvelun laadun merkitystd ja kuntalaista asiakkaana. Asiakaspal-
velijan eli kunnanviraston tyontekijin on kuitenkin otettava monet hallintosdinnét huomioon.
Tasta syntyy monesti virkailijalle paineita, kun hin ei voi tarjota niin hyvia palvelua kuin tahtoi-
si. Kaavamaisiin tyotapoihin kuntasektorilla vaikuttavat sekd vihenevit méarirahat ettd tyovoi-

man vihyys. (Sdiski, Vornanen & Asikainen 1995, 140-141.)

Julkisella sektorilla hyvin laadun ominaisuuksista ei valttimattd ole yksimielisyytta, silld palve-
luun kuuluu monesti hyvin yhteiskunnallinen luonne. My6s yrityksen asiakaskunnalla on yrityk-
sen tavaroihin tai palveluihin kohdistuvia odotuksia, mutta yritys reagoi niihin taloudellisin pe-
rustein, kun taas julkisella sektorilla asiakkaille on mahdollistettava tasavertainen kohtelu. My6s-
kddn asiakkaiden identifiointi ei ole niin helppoa kuin yksityiselld sektorilla, eli ei voida niin tar-

kasti rajata asiakasryhmaii, ja asiakkaana voi olla kollektiivisesti suuri yleis6. Julkisella sektorilla
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asiakas saa palvelun edullisempaan hintaan, mutta ei vilttimittd koe saaneensa niin hyvia palve-
lua kuin yksityiselld sektorilla, jossa hinen omat tarpeensa ja yksilollisyytensd pystytddn otta-

maan paremmin huomioon. (Lumijirvi & Jylhdsaari 1999, 186.)

Julkiset palvelut yllipidetddn verovaroin ja timin johdosta asiakkaat eivit useinkaan ole palve-
lun rahoittajia. Téssa ilmenee yksi suuri eroavaisuus yritysten tarjoamiin palveluihin ja asiakaska-
sitteeseen. Julkisella sektorilla jokainen kuntalainen osallistuu joskus sellaisten palveluiden tuot-
tamiseen, joita hin ei vilttdmattd koskaan tule itse henkilokohtaisesti kdyttimain, tdstd esimerk-
kind vammaispalvelut. Julkisella sektorilla asiakas ei myoskdidn monesti tarkkaile palvelun hinto-
ja tal hinta-laatu — suhdetta, silld hin harvoin joutuu maksamaan siitd tdysimaérdistd hintaa. Jul-
kinen sektori tuottaa palveluja yleisen edun nimissd, ja monesti kokonaishyoty on tirkedmpi

kuin asiakkaan hyéty. (Lumijirvi & Jylhisaari 1999, 186.)

Julkisella sektorilla asiakas ei pysty vaithtamaan palvelun tuottajaa niin hyvin kuin yksityiselld
sektorilla. Siksi julkisyhteisoissa asiakaskyselyissa tulisi kerdtd asiakaslaadun lisdksi tietoa esimer-
kiksi palvelujen saatavuudesta ja jonotus- sekd odottamisajoista. Julkisissa yhteisoissd tarve laa-
dun kehittimiseen nousee kansalaisten palveluihin kohdistamista vaatimuksista. (Lumijirvi &

Jylhiisaati 1999, 196-198.)

Younisin ym. (1996) mukaan yksityinen ja julkinen sektori yhd enenevissd médrin toimivat sa-
mojen johtovaatimusten ja edellytysten alaisuudessa. Lisiksi julkinen sektori pyrkii aktiivisesti
parantamaan imagoaan ottamalla oppia yksityiseltd sektorilta. Julkiseen hallintoon on muodos-
tettu litkelaitoksia, ja maksullisten palvelujen osuutta on lisitty perinteisten julkishallinnon pal-
velujen rinnalla. Varsinkin niilld julkisilla aloilla, joilla on syntynyt kilpailua asiakkaista, on kiin-
nostus laadun kehittimiseen kasvanut. Laadun kehittiminen on oivallettu avaimeksi kilpailussa

menestymiseen, aivan kuten yksityiselld sektorilla. (Lumijarvi & Jylhdsaari 1999, 175-176.)
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3 ORGANISAATIOIDEN TOIMINTOJEN KEHITTAMINEN

Kun aikaisemmassa luvussa kisiteltiin laatua ja palvelun laatua kuntasektorilla, tdssd luvussa
keskitytadn sithen, miten laatua pystytiddn parantamaan laatujohtamisella ja prosessien kehittimi-
selld. Julkisen ja yksityisen sektorin raja-aidat ovat siirtyneet, ja kuntakin voidaan mieltda yrityk-
seksi. Tdssd luvussa yritysten ja kuntien toimintojen kehittimistd ei kasitelld toisistaan erillddn,

vaan perehdytidin hieman organisaatioiden toimintojen kehittdmiseen yleisesti.

3.1 Laatujohtaminen

1950-luvulla laatu laajeni kisittimdin kokonaisvaltaisen laadunvalvonnan, laatukustannukset,
luotettavuustekniikan ja nollavirheajattelun. Demingin nimeen liitetty Total Quality Manage-
ment, TQM, eli kokonaisvaltainen laatujohtaminen oli selvisti merkittavin laatujohtamisen mal-
li. Toisen maailmansodan jilkeen laatujohtamisen kehittiminen sijoittui voimakkaasti Japaniin,

missa yksi merkittivimmista kehittdjistd oli Kaoro Ishikawa. (Tuurala 2004.)

Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen méaritelmien nakokulmat voidaan tiivistad seuraaviin osate-

kijoihin:

- laadun kokonaisvaltaisuus ja laaja-alainen ymmartiminen
- asiakkaiden tarpeiden ja odotusten kohtaaminen
- johdon ja tyontekijoiden yhteistoiminnan muodot ja sitoutuminen

- kvantitatiivisten menetelmien kayttiminen. (Lumijirvi & Jylhisaari 1999, 29.)
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Kokonaisvaltainen laatujohtaminen korostaa tyontekijoiden osallistumisen ja keskindisen oppi-
misen mahdollisuuksia. Painottamalla ryhmity6td ja tiimejd, laatujohtaminen pyrkii vihenta-

maan yksilollistd eriytymistd ja sen tuomia haittavaikutuksia. (Lumijirvi & Jylhisaari 1999, 39.)

Lawrencen (1993), Lillrankin (1995) ja Gummerin (1996) mukaan laatujohtamisperiaatteiden
kayttoonotossa myonteinen asenne ja sitoutuminen uudistukseen ovat edellytyksid muutoksen
toteutumiselle. Laadun parantaminen on osa organisaation kokonaisstrategiaa vain kun laatujoh-
taminen lihtee ylimmastd johdosta kdsin. (Lumijirvi & Jylhdsaari 1999, 47.) Blackburnin & Ro-
senin (1993) mukaan esimiehelld tdytyy olla laadun kehittdmisessa ja laatujohtamisessa henkil6s-
téjohtamisen valmiuksia, yhteistyo- ja kommunikointitaitoja, kykyd tiimien organisointiin ja
kykyéd asettua valmentajan, tukijan, kannustajan ja sitouttajan rooleihin sekd saada tiimityostid

syntyva synergia laadun kehittimisen taakse. (Lumijirvi ja Jylhdsaari 1999, 47).

Se miten johto itse sitoutuu laadun kehittimiseen antaa perustan my6s muun henkil6ston sitou-
tumiselle. Jotta esimies osaa kannustaa henkil6stéd kehittimisty6hon, hinen tulee edistdd toi-
minnallaan yhteisen vision toteutumista, luoda tiimeille selkedt strategiat ja tavoitteet, tunnistaa
vahvuuksia ja kehittid henkilokunnan tiimivalmiuksia. Hinen tulee kyetd antamaan rakentavaa
palautetta ja kannustaa sisdiseen yrittajyyteen muun muassa jakamalla vastuuta henkil6stolle,
kouluttamalla henkilokuntaa, luomalla viihtyisit tyoolot seki tarjoamalla virkistdytymismahdolli-
suuksia henkilostolle. Mikili henkil6sté kokee vaikutusmahdollisuuksiensa ja vastuunsa lisddn-
tyneen, heidin arvostuksensa tyéhon yleensd nousee ja tyotyytyviisyys lisddantyy. (Lumijarvi &

Jylhisaari 1999, 47; 58).

Organisaation kehittiminen on jatkuvaa prosessien kehittimistd ja laadun ennalta varmistami-
nen on laatujohtamisen selked paitehtivd. Laadunvalvonta nidhddin koko yrityksen yhteisend
tehtavina. Ongelmat halutaan tunnistaa mieluummin prosesseja arvioimalla kuin vasta jilkeen-

péin palautetiedon avulla. (Lumijirvi & Jylhédsaari 1999, 55-56; 74).

Laatuajattelussa asiakkaat ovat organisaation toimivuuden ainoa ja oikea mitta. Palvelujen tulee
vastata asiakkaiden palvelutarpeisiin. Laatujohtamismallissa asiakasldhtoiselld laadulla tarkoite-
taan sitd, miten palvelu tyydyttda asiakkaan tarpeet ja vaatimukset. (Lumijarvi & Jylhédsaari 1999,

52.)

Julkisella sektorilla yksi laadun kehittimistapa on laatustrategiat ja — suositukset. Laatujohta-

mismallit ovat olennaisia keinoja yritysten kilpailukyvyn vahvistamisessa kansainvalisilld markki-
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noilla ja julkisten organisaatioiden kansallisen toimintakyvyn parantamisessa. Laatujohtamisessa
on korostettava asiakastyytyviisyyttd, henkiloston sitoutumista ja palveluiden jatkuvaa paranta-

mista. (Lumijarvi & Jylhdsaari 1999, 88.)

Alemmin luvussa kunnallisen ja_yksityisen palvelun eroavaisundet kasiteltiin palvelu- ja asiakaspalvelu
-kisitteiden eroavaisuuksia yksityiselld ja julkisella sektorilla ja todettiin, ettd asiakkuus julkisella
puolella hajaantuu monesti koko kansaan. Tilloin yksittdisen asiakkaan rajaaminen voi olla vai-
keaa, eikd asiakkaita aina pystytd ymmartimaan erillisind palvelun kéyttdjina ja hyodynsaajina.
Laatujohtamisen ongelma on siind, ettd se antaa alkuperiisessi muodoissaan julkisille aloille liian
suppean asiakkuustulkinnan. Palvelut tuotetaan julkisella sektorilla kokonaistarpeen ndkdékul-
masta. Laatujohtamisuudistuksilla on julkisyhteisoissd vastassaan byrokraattinen ymparistd, joka
vaatii voimakasta uudistuspolititkkaa ja ylimmin johdon vahvaa tukea. Laatujohtamismalli on
kuitenkin kuluttaja - ja asiakassuuntautunutta, jonka vuoksi laatujohtamismallin toteuttamisessa
julkisella sektorilla on viltettava tilannetta, jossa laatujohtaminen jaa liian johtokeskeiseksi.

(Lumijirvi & Jylhasaari 1999, 186; 202; 205.)

3.2 Prosessien kehittiminen organisaatiossa

Kvist, Arhomaa, Jirvelin & Riikkésen (1995) mukaan prosessilla tarkoitetaan toimintaketjua,
jossa prosessiin osallistuvat resurssit suorittavat osatehtavid prosessin kokonaistehtivin aikaan-
saamiseksi. Prosessilla, kuten projektillakin, on alku ja loppu, mutta prosessille ominaisempaa
on jatkuvuus ja toistuvuus. Liiketoiminnan ydinosaaminen on prosessitarkastelun lihtékohtana.
Ydinosaamisella tarkoitetaan jotain sellaista tietoa, taitoa tai kykya, jota voidaan pitda korkeata-
soisena verrattuna esimerkiksi yrityksen kilpailijoihin. (Kvist, Arhomaa, Jirvelin & Riikkonen

1995, 9-12.)

Prosessit voidaan jakaa ydinosaamisen nakokulmasta kahteen ryhmain: horisontaalisiin ja verti-
kaalisiin prosesseithin. Horisontaalisen prosessin tehtivid on muuttaa organisaation ydinosaami-
nen arvoksi eli hyodyksi asiakkaille. Kannattavan liiketoiminnan perusedellytys on lisiarvon
tuottaminen. Niin ollen ydinosaamisen lisiksi tarvitaan prosessit ylivoimaisen asiakastyytyvii-
syyden synnyttimiseksi. Horisontaalisten prosessien asiakkaat ovat organisaation varsinaisia
asiakkaita ja muita sidosryhmia. Tdmin vuoksi horisontaalisia prosesseja kutsutaan myos litke-
toimintaprosesseiksi. Horisontaalisilla prosesseilla voi olla my6s sisdisid asiakkaita, esimerkiksi

postimyyntiliikkeessd varasto voi olla tilausten vastaanoton sisiinen asiakas. Vertikaaliset pro-
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sessit taasen liittyvit yrityksen johtamiseen. Vertikaalisia prosesseja voivat olla esimerkiksi kou-
lutusprosessit, strategian muuttaminen yksikko- ja henkil6kohtaisiksi tavoitteiksi sekd budjetoin-

ti. Vaikka luvussa kisitellidn paljon yritysndkékulmaa, samoja asioita voidaan ajatella my6s jul-

kisyhteis6jen nikokulmasta. (Kvist, Arhomaa, Jirvelin & Raikkénen 1995, 9-12.)

3.2.1 Prosessijohtaminen

Prosessijohtamisella tarkoitetaan toimintatapaa, jossa organisaatio toimii ja jota johdetaan pro-
sessien avulla. Tédssd yhteydessd on tirkedd miaritelld myOs kisite funktionaalinen organisaatio: Pe-
rinteisesti yritykset toimivat funktionaalisesti organisoituneina ja yrityksen tulosyksikoéilld ja
osastoilla on omat tehtivinsi ja tavoitteensa. Jokainen osasto pyrkii ensisijaisesti kehittimadén ja
tehostamaan omaa toimintaansa, ja yleensi litketoimintoprosessit edellyttiavit eri osastojen yh-
teistoimintaa lopputuloksen aikaansaamiseksi. My6s tdssd kohtaa on muistettava, ettd samat
prosessijohtamisen nikokulmat koskevat myo6s julkisyhteis6jd, siind missa yrityksiakin. Prosessi-
Jobtamisen etuna on yhtenevyys organisaation ja kaytinnon toiminnan valilld. Prosessijohtaminen
antaa prosessista vastaavalle paremmat mahdollisuudet kehittdd ja johtaa toimintaa kokonaisuu-
tena. Kehittimistavoitteita voivat olla kustannusten vihentiminen, joustavuuden lisidminen,
tuottavuuden parantaminen, lipimenoaikojen lyhentiminen ja laadun ja palvelun parantaminen.
Tissd tyossd keskitytddn prosessien kehittimiseen laadun ja palvelun parantamisen nakokulmas-

ta. (Lecklin 1997, 138-140.)

Asiakaskeskeisyyden toteuttaminen koko organisaatiossa on vaikeaa. Organisaatiossa on mones-
ti ongelmana sisiisten yksikoiden ja eri organisaatioiden vilinen kitka ja yhteistyon puute, josta
karsivit niin asiakkaat kuin henkilokunta. YhteistyOssa ei siirrytd sanoista tekoihin: kukin yksik-
k6 huolehtii vain omasta tuloksestaan unohtamalla asiakkaiden ja yrityksen kokonaisedun. Tt
kutsutaan pystysuuntaiseksi johtamiseksi. Prosessijohtamisessa johdetaan lisaksi yli perinteisen
organisaation yksikkorajojen kulkevia prosesseja eli toimintaketjuja. Valtaa ja vastuuta siirretidn
pois esimiehiltd ja kdytetddn laatuun, aikaan ja kustannuksiin liittyvid prosessikohtaisia mittareita.
Pysyvin parannuksen aikaansaamiseksi on tarkasteltava todellista tyon tekemistd. (Kvist, Arho-

maa, Jirvelin & Riikkénen 1995, 13.)

Organisaation kehittiminen tapahtuu neljilld tasolla: yksikoiden vilisen yhteistyon kehittdmisel-
14, prosessien kehittimiselld, prosessien uudelleen suunnittelemisella ja tiimitasolla. Ensimmii-

selld tasolla yksikoiden vilistd yhteistyOta parannetaan poistamalla yksikoiden valisid raja-aitoja
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esimerkiksi sisdinen asiakkuus — periaatteen mukaisesti, jossa seuraava osasto tai tyOvaihe on
aina edellisen osaston tai tyOvaiheen asiakas. Toisella tasolla siirrytddn kehittimain perinteisen
organisaation poikki kulkevia prosesseja. Kolmannella tasolla tapahtuu prosessien uudelleen-
suunnittelu. Organisaatiossa uudelleensuunnittelun aloittaa usein yksi yksikké. Muutos vaikuttaa
muidenkin osastojen toimintaan, jolloin horisontaalisuus lisddntyy koko organisaatiossa. Esi-
miestd tirkedmmiksi toiminnan ohjaajiksi tulevat sisiiset tai ulkoiset asiakkaat. Neljannelld tasol-
la organisaatio on horisontaalinen ja organisaatio muodostuu prosessikohtaisista tiimeista.

(Kvist, Arhomaa, Jirvelin & Raikkonen 1995, 13-15.)

Yksikoiden vilisen yhteistyon kehittimiseen kannattaa keskittyéd silloin, kun funktionaalinen
erikoistuminen on organisaation vahvuus. Funktionaalisesta erikoistumisesta hyvana esimerkki-
né on sairaalaorganisaatio: kullakin henkil6stéryhmilld on syvi, mutta suhteellisen kapea-alainen
erityisosaaminen. Kyseisilld aloilla on ennen prosessien kehittimistd syytd keskittyd yksikoiden
vilisen yhteistyon kehittdimiseen. Laatujarjestelmin systemaattista kehittimista aloittavan orga-
nisaation sitd vastoin kannattaa toimia prosessien kehittimiseen liittyvien periaatteiden mukaan.
Prosessien uudelleensuunnittelulla puolestaan voidaan aikaansaada niin merkittidvia parannuksia
esimerkiksi asiakastyytyviisyydessi, ettei organisaatiolla ole varaa olla suunnittelematta toimin-
taansa uudelleen. Horisontaaliseen organisaatioon siirtyminen edellyttdd henkilostoltd laaja-
alaista kykyd suunnitella, toteuttaa ja valvoa omaa ty6ti. Luvussa painotutaan prosessien kehit-
timiseen ja prosessien uudelleensuunnitteluun. (Kvist, Arhomaa, Jirvelin & Raikkénen 1995,

15-16.)

3.2.2 DProsessien kehittimisen eteneminen

Prosessin kehittimisen tarpeen synnyttai jokin ongelma tai epakohta yrityksessia. Tama ongelma
on tunnistettava ja selvitettivd ongelman syyt. Asiakkaiden vaatimukset tulee selkeyttdd ja timén
perusteella mairitelld kehittdmistavoitteet. Asiakaspalveluprosessin kehittimiseen kuuluu niin
johtamisen kuin henkil6ston kehittimistd ja resurssin seka itse asiakaspalveluprosessin kehitté-

mistd. (Qualitas Fennica 2000, 25.)

Prosessien kehittimisen ja prosessien uudelleensuunnittelun vilille ei voida maarittad tasmallista
rajaa, mutta eroina ovat esimerkiksi ne, ettd prosesseja kehitetddn jokapiiviisen tyon ohella,
prosessien uudelleensuunnittelu on kokopiiviistd tyotd. Prosessien kehittimisessd organisaatio

yleensa pysyy muuttumattomana ja kehittiminen perustuu nykytilan analysointiin, kun taas Pro-
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sessien uudelleensuunnittelu johtaa helposti organisaatiouudistuksiin ja nykyinen toimintatapa

pyritddn tietoisesti jattimain taka-alalle. (Kvist, Arhomaa, Jirvelin & Raikkonen 1995, 20.)

Prosessien kehittdmistd toteutetaan organisaatioissa kayttien itse laadittuja prosessin kehitta-
mismalleja tai soveltaen muilta kopioitua prosessien kehittimismallia. Kehittimismallin tulisi
ohjata miettimadn varsinaista toimintaprosessia asiakaskeskeisesti jo ennen prosessin systemaat-
tisen hallinnan aloittamista. Kéyttimalld jo valmista mallia prosessien kehittiminen voi tapahtua
nopeammin, kun prosessitiimien ei tarvitse kayttdd aikaa kehittimismallin suunnittelemiseen.

(Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Riikkonen 1995, 63.)

Prosessien kehittiminen voi tapahtua kolmella tasolla:

1. prosessien jatkuva parantaminen
2. prosessien uudelleensuunnittelu

3. prosessien radikaali uudistaminen. (Qualitas Fennica 2000, 19.)

Alimmalla tasolla eli jatkuvalla parantamisen tasolla kehittdmisen kohteet ovat pienid muutoksia
organisaatiossa, ne voivat merkitd vaikkapa sujuvuuden vihittiistd parantamista. Muutos ulot-
tuu johonkin tiettyyn tehtdvdan, prosessin osaan tai koko prosessiin. Keskimmaiselld tasolla eli
prosessien uudelleen suunnittelun tasolla kehittiminen tarkoittaa kohtalaisia muutoksia organi-
saatiossa ja muutos ylettyy ydinprosessiin. Kehittiminen voi merkitd konkreettisesti vaikkapa
kustannusten karsimista. Ylimmalld tasolla eli prosessien radikaalin uudistamisen tasolla muutos
vaikuttaa koko litketoimintaan tuoden lipimurtomuutoksia esimerkiksi laatuun ja asiakastyyty-
viisyyteen. Joskus prosessien radikaali uudistaminen voi tarkoittaa my6s jonkun liiketoiminnan
osa-alueen ulkoistamista, joka on yksi palvelujen tuottamistavoista kuntasektorilla. (Qualitas

Fennica 2000, 19.)
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Prosessien kehittimisen vaiheet

Prosessien kehittimisessd organisaation ylin johto vastaa prosessikokonaisuuden johtamisesta.

Johdon tehtivit prosessien kehittdmisessa ovat:

- edellytysten luominen
- prosessien nimeaminen ja kehitettavien prosessien valinta
- prosessivastaavien ja — tiimien nimedminen. (Kvist, Arhomaa, Jirvelin & Riikkénen

1995, 64.)

Henkilostolle on annettava tiedolliset ja taidolliset edellytykset kehittid prosesseja. Kehittimis-
tyon alkuvaiheessa heille pitid antaa yleiskuva siitd, mitd prosessien kehittiminen on ja miksi
prosesseja on tirkedd kehittdd. Tirkedd on padsta prosessien konkreettiseen kehittimiseen no-
peasti, ettei kehittiminen jad vain sananheliniksi. Muutoksen aikaansaamiseksi kehittimiskoh-
teille tulee asettaa selkeit tavoitteet, ja tima edellyttid muutoksen kohteen ja nykytilan hyvia
tuntemusta. Muutos synnyttid monesti organisaatiossa vastustusta ja siksi johdon on tirkedd
keskittdd voimavarat tyontekijoiden tukemiseen. Lisaksi johtoryhmin tulisi seurata kehittimis-

tyon etenemistd sadnnollisesti. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Riikkénen 1995, 65-67.)

Nimedmittd jadneen prosessin kehittiminen on helposti sattumanvaraista tai vain yhté tuloksel-
lista kuin kilpailijoilla. Prosessien nimedmisessa tirkein huomioonotettava seikka on asiakasoh-
jautuvuuden vaatimus. Kaikkia prosesseja ei ole mahdollista eikd hyvikain kehittdd taysipainoi-
sesti yhtd aikaa, vaan on hyva keskittyd muutamaan prosessiin kerrallaan. Henkil6ston on niin
kenties helpompi sopeutua muutokseen. Kehitettaviksi tulee valita prosesseja, jotka ovat tirkei-

td ja joiden suorituskyky on heikko. (Kvist, Arhomaa, Jirvelin & Riikkonen 1995, 68-72.)

Vastuu prosessista kuuluu kaikille prosessin tyontekijoille ja yrityksen johdolle, mutta prosessis-
sa on pddvastuu kokonaisuudesta monesti vain yhdelld henkil6lld. Tdtd henkil6d kutsutaan pro-
sessivastaavaksi tai prosessin omistajaksi. Lisaksi tulisi perustaa prosessitiimi, johon kuuluu
kolmesta kuuteen prosessin tyontekijad ja jotka tuntevat prosessin alusta loppuun. Prosessivas-
taava on tiimin tukihenkil®, joka vastaa prosessitiimin tyon tulosten dokumentoinnista ja rapor-
toi tuloksista prosessien johtoryhmille. Horisontaalisessa organisaatiossa prosessinvastaava on
lihimmin prosessin kanssa tekemisissd oleva henkild, kun perinteisessi pyramidiorganisaatiossa
prosessivastaava on yleensi linjajohtaja. Hyva prosessitiimi on luova, innostava, toimeenpano-

kykyinen ja kdytinnonliheinen. Lopputulos on paras, kun tiimin jaseniksi valitaan henkil6t, jot-
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ka parhaiten yhdessd edustavat tillaista monipuolista joukkoa. (Kvist, Arhomaa, Jirvelin &

Riikkonen 1995, 76.)

Prosessivastaavien ja — tiimien tehtivit prosessien kehittimisessi ovat

- prosessien kuvaaminen, mittaaminen ja analysointi
- prosessien yksinkertaistaminen, parantaminen ja tehostaminen

- prosessien dokumentointi. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkénen 1995, 63.)

Prosessin kuvaaminen helpottaa prosessin ymmartamista ja osoittaa kehittimiskohteet. Jos ku-
vaaminen on vaikeaa, se kertoo monesti todellisen prosessin liiallisesta monimutkaisuudesta.

Prosessien kuvaamisella voidaan saavuttaa seuraavia hyotyja:

- mittareiden tunnistaminen ja vastuiden mairittiminen on helpompaa

- toimintojen valiset vastuualueet selkiytyvit

- tyonjako tarkentuu

- tarpeettomia toimintoja on helpompi karsia

- uusien tyontekijdiden perehdyttiminen on helpompaa. (Kvist, Arthomaa, Jirvelin &

Riikkonen 1995, 77.)

Prosessien kuvaamisessa ei tulisi lilaksi takertua kuvaustekniikoihin vaan kuvata prosessit ta-
pauskohtaisesti parhaaksi katsomalla tavalla. Kehitystyovaiheessa kuvaaminen seindtauluteknii-
kalla on suotavaa ja kun prosessikuvauksia kiytetidn dokumentointiin, niin kuvaukset on hyva

siirtad tietokoneelle. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Riikkénen 1995, 83.)

Kun yhteisossa pyritain kehittiméan ensisijaisesti asiakasprosesseja, tulisi prosessien mittaamis-
ja analysointivaiheessa mittarit johtaa padsaantoisesti asiakkaiden vaatimuksista, odotuksista ja
tarpeista. Prosessien analysoimista varten on laadittava mittarit, joiden tulisi olla oikeaan toimin-
taan johtavia, oikeaan osuvia ja helppokayttoisid. Usein vasta mittarien avulla havaitaan mahdol-
liset kehittdimiskohteet. Analysointi aloitetaan jo prosessin nimeamisvaiheessa, ja jos silloin tulisi
pystyd vastaamaan kysymyksiin, kuten ketkd ovat prosessin asiakkaat, mitd ty6vaiheita prosessi
sisaltdd, kuka vastaa prosessista ja sen vaiheista, mitd laatu tissd prosessissa merkitsee. (Kvist,

Arhomaa, Jirvelin & Riikkonen 1995, 84-87.)
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Luvussa palvelunlaatu on kuvattu, mistd tekijoistd hyvd palvelu asiakkaan kokemuksessa muo-
dostuu, ja asiakasprosessien kehittimisen mittaamisvaiheessa tulisi saatuja tuloksia peilata niihin

asiakkaiden vaatimuksiin hyvista asiakaspalveluprosessista.

Parannustoimenpiteen tulisi vaikuttaa positiivisesti moneen prosessin mittariin, mutta parannus
voi koskea yhti tyovaihetta tai koko prosessia. Prosessien parantamisena voidaan pitda proses-
sienosien siirtaimistd toiseen, kun prosessi yksinkertaistuu ja ohjattavuus helpottuu. Edellytykse-
nid on ettd siirrettdvd prosessin osa parantaa toisen prosessin toimivuutta. Prosessiin tehdyt
muutokset on viestitettiva tyota tekeville henkil6ille ja tarpeellisille sidosryhmille. Useimmiten
viestiminen tapahtuu linjaorganisaation mukaisesti ylhdaltd alas. Niin kuin prosessien kuvaamis-
vaitheessakin, dokumentoinnin on oltava tarkkaa, muttei liian tarkkaa. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin

& Riikkonen 1995, 100-104.)

3.2.3 Prosessien uudelleen suunnittelu

Prosessien uudelleensuunnittelu on kertaluontoinen toimenpide, jossa yksi tai useampi prosessi
suunnitellaan organisaatiossa radikaalisti uudelleen. Prosessien uudelleensuunnittelu merkitsee
alusta aloittamista, esimerkiksi organisaatiorakenteen suunnittelemista puhtaalta poydaltd. Nain
ollen vanhat toimintamallit hyldtdan ja korvataan uusilla. Uudelleen suunnittelu voi merkitd
henkilostolle esimerkiksi urakehityksen tai koulutuksen uudistamista, mahdollisesti my0s ty6-

paikan menettimistd. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Riikkonen 1995, 109.)

Prosessien uudelleensuunnitteluun osallistuvia resursseja ovat johtoryhma, prosessitiimi ja pro-
sessivastaava, uudelleensuunnittelutiimi ja asiantuntijat. Johtoryhmin tehtidvini on tarkastella
kaikkien prosessien muodostamaa kokonaisuutta organisaatiossa, antaa paitavoite uudelleen-
suunnittelulle ja seurata uudelleensuunnittelun edistymisti. Prosessitiimi ja — vastaava ovat mu-
kana prosessien parantamisen toteuttamisessa ja johtoryhmin tukemisessa uudelleensuunnitte-
lun toteuttamisessa. Uudelleensuunnittelutiimin tehtdvd on suunnitella prosessi uudelleen, apu-
naan he kayttdvit asiantuntijoita ja konsultteja. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkoénen 1995,

111)

Uudelleensuunnittelun tulee perustua ulkoisen asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin tavoitteenaan
tuottaa asiakkaalle lisdarvoa ja poistaa ne tyGsuoritukset, jotka eivit tuota lisdarvoa. Ydinproses-

sien uudelleensuunnittelu vaikuttaa ldhinna asiakastyytyviisyyteen, ja siksi asiakasnikokulman
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on oltava keskeinen, vaikka uudelleensuunnittelun paitavoite ei olisikaan asiakastyytyviisyyden
parantaminen. Nykytilan analysointi on usein tarpeellista, silld siten voidaan vertailla, tuleecko
uusi prosessi olemaan parempi kuin nykyinen. Analysoinnilla saadaan myos tarkennettua ta-
minhetkiset ongelmakohdat ja hyvin toimivat kohdat prosessissa seka sitd kautta yhtailtd vilttad
vanhan prosessin ongelmien toistumisen ja toisaalta paattad mitkd prosessin osat voidaan silyt-
tad. Heikkoutena analysoinnilla on, ettd helposti juututaan vanhoihin tapoihin, ja toisaalta on
turhaa analysoida toimintamallia, josta organisaatiossa ollaan luopumassa. Mitd radikaalimmasta

uudistuksesta on kyse organisaatiossa, sitd pienempi merkitys nykytilan analysoinnilla on. (Kvist,

Arhomaa, Jirvelin & Riikkonen 1995, 115-116.)

Kun prosessien suunnittelu aloitetaan puhtaalta péydalta, eivit vanhat toimintatavat ole uusien
ideoiden tielld ja suunnittelutyé on luovempaa. Prosessien uudelleensuunnittelun tulee perustua
asiakkaiden tarpeisiin. Backward chaining eli tarveperusteinen prosessien suunnittelu on proses-
sin kehittimistekniikka, jossa prosessin tarkastelu aloitetaan lopusta piin. Siind hahmotetaan
ensimmdisend ensisijaisesti asiakkaiden tarpeet. Prosessi kuvataan aluksi karkealla tasolla, litan
konkreettinen kuvaaminen johtaa monesti vanhoihin tapoihin toimia. Karkea taaksepiin ku-

vaaminen tapahtuu seuraavasti:

- Kysytidn prosessin jokaisen tuotteen osalta, mikd on viimeinen osaprosessi, joka tarvi-
taan tuotteen aikaansaamiseksi

- Viimeisen osaprosessin kohdalla esitetiin kysymys: Mitd lihtotietoja tima osaprosessi
tarvitsee toimiakseen? Jokaisen ldhtotiedon tarpeellisuus tulisi testata, jotta sen arvo on
varmasti todellinen osaprosessille.

- Tunnistetaan jokaiselle laht6tiedolle toimittaja, joka voi olla prosessin sisdinen, edellinen
osaprosessi tai prosessin ulkopuolinen. Mikali toimittaja on sisdinen, backward chainin-
gia jatketaan taaksepdin niin monen osaprosessien ajan kunnes lopulta paddytdan pro-
sessien ulkopuoliseen toimittajaan. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkonen 1995, 124-

126.)

Backward chaining — menetelmalld saadaan karkea prosessikuvaus tai monia vaihtoehtoisia ver-
sioita sekd arvio prosessin vaatimista resursseista. Pddseminen yksityiskohtaisemmalle tasolle
edellyttidd osaprosessien tarkempaa suunnittelua ja kuvaamista. Uudelleensuunnittelussa paivas-
tuu on tiimilld, mutta hankkimalla tietoa my6s muulta henkilOstolta, asiakkailta ja toimittajilta,
saadaan uudelleen suunnitteluun luovempia nikemyksid. Aivoriihi on useasti hyvi tapa saada

uusia kehittimisideoita. Uudelleensuunnittelutiimiin olisi hyvéd valita henkil6, joka varmistaa
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koko kehityshankkeen ajan, ettei tiimi palaa vanhoihin toimintatapoihin. (Kvist, Arhomaa, Jir-

velin & Raikkoénen 1995, 127-128.)

Uusi prosessi tulee testata ennen kiyttoonottovaihetta. Asiakkaiden, henkildston ja muiden si-
dosryhmien palaute on tirkead, ja lopullisen ratkaisun aikaansaamiseksi voidaan tarvita vield
useita suunnittelu- ja testauskierroksia. Uudistuneet prosessit asettavat vaatimuksia henkil6stolle
ja uudelleensuunnitteluun liittyykin pelko tyopaikkojen menettimisestid. Uudelleensuunnittelun
tulokset vaikuttavat my6s thmisten asenteisiin ja arvothin. ”Yrityksen seindt jaavit pystyyn, mut-

ta sisdltdé muuttuu”. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Riikkénen 1995, 129-133.)
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4 HYVAT WWW-SIVUT MATKAILULLISEN TIEDON SAAVUTTAVUUDEN
KANNALTA

Aikaisemmissa luvuissa on kisitelty palvelun laatua ja organisaatioiden toimintojen kehittdmista.
Tutkimuksen luonteen vuoksi on tirkedd kisitelli my6s hieman sitd, minkélaiset ovat hyvit
WWW-stvut. Nykydin kasvavassa mairin matkailijan ensimmadinen kosketus matkailukohtee-
seen on vieraileminen kohteen kotikunnan WWW-sivuilla. Esitteet ja matkailuinfot ovat tieten-
kin hyvi tapa saada tietoa matkailukohteesta, mutta monesti WWW-sivut kuitenkin ovat nyky-

ajan asiakkaalle vaivattomin tapa saada tietoa yrityksestd ja matkailukohteesta.

WWW-sivuja kiyttiville asiakkaalle Internet-sivut vastaavat vierailua yrityksen tiloissa. Asiakas
arvioi yritystd kokonaisvaltaisesti sivujen perusteella, ja timd on verrattavissa yrityksen konk-
reettiseen arviointiin kun asiakas on ldhestymassa yritysta: asiakas arvioi yrityksen ulkoasua, on-
ko péddseminen kohteeseen vaivatonta, minkilainen vastaanotto on ja ollaanko kiinnostuneita
asiakaspalautteesta ja miten sithen suhtaudutaan. Asiakas arvioi ensivaikutelmaa ja jalkimieliku-
vaa sivuista, aivan kuten asioidessaan yrityksessd konkreettisesti. Sen, joka WWW-sivut yrityk-
selle tai yhteis6lle suunnittelee, on sivuja tehdessddn ajateltava mitd asiakas netistd hakee ja vas-
tata heiddn tarpeisiinsa seki pystya tehokkaasti ottamaan asiakaspalautetta vastaan ja hyodyntaa

sita WWW-sivujen parantamisessa. (Sterne 1996, 5.)

Tietotekniikan jokapiivdistyminen vaatii, ettd myo6s idkkdammit ithmiset joutuvat kohtaaman
Internetid jokapdiviisessd elimdssddn, ja niin myos matkailussa. WWW-sivujen tdytyisikin pystya
vastaamaan kaikenlaisten asiakkaiden tarpeisiin, ja sen vuoksi sivustojen selkeys ja vaivaton liik-
kuminen niilli on hyvin tirked ominaisuus WWW-sivujen ylldpitimisessd. Lisiksi monesti

WWW-sivustoihin tutustuminen on ainut tapa hankkia tietoa matkailukohteesta, joten sen téy-



24
tyisi synnyttad asiakkaalle tunne, ettd hinelld on kohteesta monipuolinen matkailuesite kides-

sddn ja asiantunteva ja asiakasystavillinen palvelu kaupan paille.

Hyvid WWW-sivuja kisitellddn seuraavassa kiytettivyyden, miellyttivyyden, helppokayttoisyy-
den ja tehokkuuden niakokulmasta. Vaikka niitd kisitellddn erikseen, laatukasitteet ovat yhtey-

dessa kaytettavyyden kanssa.

Kaytettavyys

Kaytettivyydelle voidaan 16ytdd monia eri mairitelmid, joita seuraavassa kasitellian. Wiio (2004,
28-29) on mairitellyt kiytettivyydeltidn hyvin ohjelman siten, ettd se on samalla aikaa ymmar-
rettava, vaivaton, kattava ja eettisesti miellyttivd. Kaytettavyydelld yleensa tarkoitetaan tuotteen
ominaisuutta, joka mittaa, kuinka hyvin kayttdji pystyy hyodyntimiin tuotetta (Sinkkonen,
2004). Kiytettivyys on Nielsenin (1993) mukaan osa minkd tahansa laitteen tai sovelluksen
kayttokelpoisuutta. Mikali kdytettavyyden taso el ole riittava, laitetta tai sovellusta ei voida kayt-

tad. Nielsenin mukaan kéytettivyys jakaantuu viiteen tekijddn, joita ovat:

- opittavuus eli kuinka helppoa sovelluksen kdyttiminen on ensimmaiselld kerralla

- tehokkuus — kun sovellusta on opittu kdyttimaan, silld halutaan saavuttaa enemmain

- muistettavuus eli kuinka helppoa jirjestelmia on kayttad, kun kdyttimisen on oppinut

- virheettomyys — kéyttdjad ei saa ohjata harhaan ja virheiden tekemisen tiytyy olla mah-
dollisimman vaikeaa

- miellyttavyys — sovelluksen kaytto ei saa olla ainakaan epamiellyttivaa. (Parkkinen 2002,

28.)

Laulumaa & Vattulaisen (2003) mukaan hyvalld kaytettivyydelld tarkoitetaan sitd, ettd kayttajalld
ei ole pahoja ongelmia tuotteen tarkoituksenmukaisessa kayttamisessd. Huono kaytettivyys sen
sijaan johtaa ongelmatilanteisiin. Heiddn mukaan opittavuus on osa kiytettivyyttd eli kuinka
helppoa, nopeaa ja miellyttivad on oppia kdyttimiin esimerkiksi uutta tuotetta ja kuinka hel-

posti kiyttiminen opitaan ilman erityistd perehtymistd. (Laulumaa & Vattulainen, 2003.)

Parkkisen (2001) mukaan tietokoneohjelman kayttoliittyma on laitteen se osa, jonka kayttaja

nikee. Kiytettivyydeltidn hyvan laitteen kéyttoliittyma on helppokayttoinen, tehokas ja miellyt-
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tavd. Sivuston ulkondén, muotoilun ja virien avulla kidyttdja hahmottaa sivujen toiminnot, ja

samalla kayttajille syntyy mielikuvia sivujen toiminnasta ja ominaisuuksista. (Parkkinen, 2001.)

Miellyttavyys

Miellyttavat WWW-sivut viestittdvit kayttdjalla laatua ja osaamista yrityksestd: Rumien WWW-
sivujen kayttajain huomio kohdistuu laadun puutteeseen kun taas kauniit sivut saavat kayttajin
huomion kohdistumaan sivujen viestittimain asiaan. Miellyttavilla WWW-sivuilla yritys viestit-

taa yrityksen viestintatavoitteiden mukaista imagoa. (Wiio 2004, 31.
y g )

Internet-sivuilla on kiytettdvd sanastoa, joka on kaikkien ymmirrettivissd ilman, etti tuntee
tekniikan alan erikoissanastoa tai kohdealueen sanastoa (Parkkinen 2002, 36). Koska Internet
sivujen laatija ja sivulla vierailija eivit ole suorassa vuorovaikutuksessa keskendin eiki vierailijal-
la vilttaimatta ole tietoa sivustolla kisiteltdvistd asioista, on ilmaisun oltava tdismallistd ja ymmir-
rettdvaa ja tulkinnan yksiselitteistd. Jotta Internet-sivuja on hyva lukea ja ettd niiden ulkoasu on
miellyttivi ja selked, kannattaa kdyttdd vain muutaman virin, kirjaintyypin ja kirjainkoon yhdis-
telméa. Tekstin tulisi olla riittivan isoa ja muodostaa vahva kontrasti taustan kanssa. Suositelta-
va kirjaintyyppi on 12 ja ettd tummaa tekstid kiytetddn vaalealla pohjalla. Sellaisia variyhdistel-
mid tulisi vilttdd, jotka haittaavat lukemista. Varsinkin punaisen ja vihredn seki virikyllaisyydel-

tadn heikkojen savyjen kayttoa tulisi valttad. (Tompuri, 2004.)

Korostusta tulisi kdyttdad vain nostamaan esille avainsanoja ja — lauseita. Selkeintd on kayttia
vain yhtd korostustapaa kerralla. Suositeltavinta on kayttad lihavointia: kursiivi on naytolla vai-
keammin luettavaa ja alleviivaus yhdistetddn helposti linkkeihin, minka vuoksi sitd ei tulisi kayt-
tad lainkaan. Kirjainkoon pitéisi olla muutettavissa selaimen asetuksista. Jotta kayttdja valttyy
tarpeettomalta sivun vieritykseltd, tulisi runkotekstille antaa suurin osa pinta-alasta. Tarkeimman
informaation tulisi sijaita sivulle tultaessa nikyvissd yliosassa ja sivun tulisi ndkyd kokonaan

vierittimatta sitd sivusuunnassa. (Tompuri, 2004.)

Internet-sivuilla tekstin tulisi olla yksinkertaista ja helposti ymmarrettivaa. Virkkeiden tulisi olla
ytimekkaitd ja kieliopiltaan virheettomid. Lukijan tulisi ymmairtdda sanoma lukematta virketté
toiseen kertaan. Tekstissa tulisi vilttad substantiivitautia, joka tarkoittaa turhaa substantiivien
kiyttéd kun sana voidaan ilmaista pelkilld verbilld. Ytimekkailld viliotsikoilla tekstid pystytidn

elavoittamain paljon. Tekstin tulisi olla helposti silmailtivissa, ja virkkeiden sekd kappaleiden
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riittdvan lyhyitd Tekstissd tulisi painottaa tirkeitd asioita, kertoa tirkeimmait asiat heti virkkeen
alussa ja edetd loogisesti seké tuoda jokaisessa kappaleessa esille jotain uutta tietoa. Kuvia tulisi

kayttaa tekstin elavoittimiseen. (Tompuri, 2004.)

Helppokiyttoisyys ja tehokkuus

Hyvien Internet-sivujen tulisi olla yhteniiset ja niissd on pystyttava liikkumaan hyvin. Harhaile-
misen mahdollisuutta ei saisi olla, ja aina tulisi olla mahdollisuus palata helposti taaksepiin ja
takaisin paasivulle. (Laulumaa & Vattulainen, 2003.). Internet-sivut olisi hyva laatia keskiverto-
kayttdjain mukaan. Silloin my6s vihemman Internetid kayttavat pystyisivit kdyttimaiin Internet-
sivuja hyvin. Mikali kayttdjatyyppi tunnetaan jo entuudestaan, voidaan sivut tehda juuri heille

sopiviksi.

Internet-sivujen kayttajalle on tirkeda sivujen ja linkkien nopea avautuminen sekéd helppo liik-
kuminen sivustoilla, aivan kuten asiakkaalle on tirkedd helppo liikkuminen asiakaspalvelutilan-
teessa. Mikili sivujen latautumiseen tai lilkkumiseen Internet-sivuilla kuluu kovin kauan aikaa,

sivun kayttaja siirtyy hakemaan tietoa helposti jostakin muualta. (Saloniemi, 2003.)

Sivujen on vastattava asiakkaan odotuksiin, eli hyviltd Internet-sivuilta asiakas 16ytaa juuri sen
tiedon, jota hin on lihtenyt etsimdin. Ohjeiden tulisi olla sivuilla selkeit, jotta kiyttdjd osaa etsid
sivuilla tietoa oikeista paikoista. Sisdltokokonaisuudesta toiseen siirtyminen ja sivuilta toiselle
siirtyminen toteutetaan hyperlinkeilld, jotka avaavat navigointisanasta tai painikkeesta linkkiin
madritellyn kohdesivun. Jotta erityisesti uudet asiakkaat voisivat nopeasti oivaltaa miten palvelu
toimii, on hyperlinkkien sijoittelemisessa ja esittaimisessa hyva kayttad vakiintunutta tapaa. Navi-
gointipainikkeet tulisi aina sijoittaa ja esittdd johdonmubkaisesti eri sivuilla, esimerkiksi aina va-
sempaan laitaan. Usein navigointilinkit toimivat my6s WWW-palvelun sisiltokarttana. Linkkien
ja painikkeiden tulisi olla selkeitd, jotta kayttdjilld on varmuus minne hin on menossa. Mikali
linkki vie asiakkaan pois sen hetkisestd sisiltkokonaisuudesta tai yrityksen sivuilta, linkki tulisi
esitelld ja kertoa, mihin sisdlt6kokonaisuuteen tai minké organisaation sivuille linkki johtaa. (Sa-

loniemi, 2003.)

Palaute kuuluu hyviin kaytettavyyteen. Sinkkosen, ym. (2002) mukaan palautteeseen kuuluu
alku- ja loppupalaute. Alkupalautteella tarkoitetaan sitd, missa tilassa tuote on ja mita sille voi ja
pitdd tehdd tavoitteeseen padsemiseksi. Loppupalaute puolestaan tarkoittaa sitd, ettd toimiiko

tuote toivotulla tavalla ja onko tavoitteeseen jo paisty. (Laulumaa & Vattulainen, 2003.)
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5 TUTKIMUKSEN EMPIIRINEN TOTEUTUS

Matkailuinfon toimiessa kunnanviraston yhteydessd sen toiminnassa oli paljon tekijoitd, jotka
heikensivat matkailijan tiedonsaannin mahdollisuuksia ja tarve Matkailuinfon kehittimiselle oli
suurl. Tutkimuksen tavoitteena oli tuoda Puolangan kunnalle uusia kehittimisideoita Matkai-
luinfon toimintaan, jotta Puolangalla litkkuvat matkailijat saavuttaisivat Matkailuinfon parem-
min. Tutkimuksen tueksi kartoitettiin matkailijoiden ja Ukkohalla — Paljakka — alueen toimijoi-
den nikemyksid Puolangan Matkailuinfosta ja www.puolankainfo.fi — sivujen toimivuudesta
Tutkimus tehtiin asiakkaiden puolistrukturoidun kysymyslomakkeen avulla helmikuussa osoit-
teessa www.puolankainfo.fi. Lisaksi yhdeksid Ukkohalla — Paljakka-alueen toimijaa haastateltiin
lokakuussa 2005 informoidun haastattelun avulla. Koska laadun kehittiminen on perusteena

tille tutkimukselle, lahtokohtien kartoittaminen on tirkeda.

5.1 Laadullinen ja miarillinen tutkimus

Yksinkertaistettuna laadullisen ja mairillisen tutkimusmenetelmin vilille voisi asettaa sen eron,
ettd maarallinen tutkimus kisittelee numeroita ja laadullinen tutkimus merkityksia. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2004, 128). Toisaalta yleisesti voitaneen sanoa, ettd laadullinen tutkimus on
thmistieteellinen tutkimus, kun kvantitatiivinen tutkimus on luonnontieteellinen (Tuomi & Sara-

jarvi 2002, 66-67).

Laadullisen ja maarillisen tutkimuksen suhdetta on perinteisesti kuvattu vastakkainasettelun
kautta. Molemmille tutkimuksen lajeille 16ytyy monia eri mairitelmid, eikd myoskain yksiselittei-
sesti voida sanoa, ovatko ne toisensa poissulkevia vai toisiaan tiydentivid. Laadullista tutkimus-

ta voisi kuvata my0s niin, ettd se on ymmartivaa kun mairillinen tutkimus on selittavda. (Tuo-
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mi & Sarajirvi 2002, 66-67.) Hirsjarvi, Remes & Sajavaaran (2004, 127-128) mukaan ne voivat
tiydentdd toisiaan mm. siten, ettd kvalitatiivista tutkimusta kdytetddn kvantitatiivisen tutkimuk-
sen esikokeena, niitd kaytetddn rinnakkain tai ettd kvantitatiivinen vaihe edeltda kvalitatiivista
vaihetta. Mairitelmad siitd, ettd laadullinen ja mairallinen tutkimus voidaan nahdi toisiaan téy-
dentdvini, tukee se, ettd vastavuoroisesti numerot ja merkitykset ovat toisistaan riippuvaisia.
Toisin sanoen numerot perustuvat merkityksia sisaltavain kisitteellistimiseen, kun taas merki-
tystd sisaltdvid kasitteellisid ilmiGitd voidaan ilmaista numeroin. Toisaalta mittaaminen sisaltda

kaikilla tasoilla seka kvalitatiivisen ettd kvantitatiivisen puolen.

Mairillistd tutkimusta kiytetidn paljon sosiaali- ja yhteiskuntatieteissd. Mairallisen tutkimuk-
sen juuret ovat luonnontieteissd, ja niilld tieteenaloilla monet tutkimukselliset menettelytavat
ovatkin samantapaisia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa keskeisid ovat mm. johtopditokset ai-
emmista tutkimuksista, alemmat teoriat, hypoteesien eli olettamuksien esittiminen ja kasitteiden
madritteleminen, aineiston kerddmisten suunnitelmat, koehenkiléiden valinta, muuttujien muo-
dostaminen taulukkomuotoon ja aineiston saattaminen tilastollisesti kdsiteltivian muotoon ja
paatelmien teko havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin perustuen. (Hirsjarvi, Remes &

Sajavaara 2004, 130-131.)

Laadulliselle tutkimukselle on monia méaritelma, joten yksiselitteisesti ei voida sanoa, mité
laadullinen tutkimus tarkoittaa. Aikaisemmin laadullista tutkimusta miiriteltiin siten, ettd se on
ihmistieteellinen tutkimus. Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen lihtokohtana on siis todel-

lisen elimin kuvaaminen. Kvalitatiiviselle tutkimukselle tyypillisid piirteitd ovat seuraavat:

- tutkimus on kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, jossa aineisto kootaan todellisissa tilan-
teissa

- ihmistd suositaan tiedon keruun instrumenttina

- kéytetddn induktiivista analyysia eli tutkijan pyrkimys on paljastaa odottamattomia seik-
koja. Lahtékohtana ei ole teorian tai hypoteesin testaaminen vaan aineiston monipuoli-
nen ja yksityiskohtainen tarkasteleminen.

- laadullisten metodien kiyttiminen aineiston hankinnassa

- kohdejoukko valitaan tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotannalla

- tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa

- tapauksia kisitellddn ainutlaatuisina ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti. (Hirsjarvi, Re-

mes & Sajavaara 2004, 155.)
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Laadullisessa tutkimuksessa tutkija pyrkii tavoittamaan tutkittavien nakokulmia tutkittavasta
asiasta. Aineistonkeruumuotoja ovat tyypillisesti haastattelu ja havainnointi, mutta my6s muu
arkipdivin elamantilanteissa syntynyt materiaali voi olla tutkijan analysoinnin kohteena. Kohde-
joukko wvalitaan tarkoituksenmukaisesti satunnaisotannan sijaan, koska tilloin tarkasteltavana
olevaan ilmi6on voidaan perehtyi syvallisemmin. Aineiston analysoinnissa jasennetddn aineis-
tosta kisin ne teemat, jotka ovat tutkittavan ilmion kannalta tulkittavissa merkityksellisiksi. Iaa-
dullisessa tutkimuksessa aineistoon liittyvien nakékulmien ja tulkintojen voidaan katsoa kehitty-
vin tutkijan tietoisuudessa vihitellen kun tutkimusprosessi etenee. Samalla titd kehittymistéd
pyritdidn hyédyntimain vaikkapa tutkimustehtdvin jalostamisessa ja uudentyyppisen aineiston-
keruusyklin toteuttamisessa. Laadullinen lihestymistapa edellyttdd tutkijalta, ettd hin tiedostaa

oman tietoisuutensa kehittymisen tutkimuksen kuluessa ja hinelli on myos valmiuksia tutki-

muksellisiin uudelleenlinjauksiin. (Aaltola & Valli 2001, 68-69.)

Laadullisessa tutkimuksessa tarkastelu helposti laajenee nikemyksen kehittyessi, varsinkin aloit-
televilla tutkijoilla. Lisdksi tutkijan omat mielenkiinnon kohteet ja tarkastelundkékulmat vaikut-
tavat aineiston kerddmiseen ja aineiston luonteeseen. Sen vuoksi tutkimusongelman rajaaminen
on vilttamatontd. Laadullisessa tutkimuksessa on kyse vahitellen tapahtuvan ilmion kisitteellis-
timisestd, el etukdteen hahmotetun teorian testauksesta. Tutkijan teoreettiset nikékulmat ja
nikemykset tarkasteltavana olevan ilmion luonteesta ovat osaltaan suuntaamassa tutkimuksen
kulkua. Aineiston keruun ja teorian kehittimisen vuorovaikutteisuutta voidaan pitdd luontevana
laadullisessa tutkimuksessa. My6s intensiivinen tutkimuskenttiin perehtyminen esimerkiksi
havainnoimalla sekd tavoittelemalla tutkittavien nikékulmia on ominaista laadulliselle tutkimuk-

selle. (Aaltola & Valli 2001, 71-74.)

Tutkimuksissa pyritidan valttimiin virheiden syntymistd, ja kaikissa tutkimuksissa pyritiin arvi-
oimaan luotettavuutta cli reliabiliteettia. Tutkimuksen luotettavuutta voidaan mitata monin
eri tavoin. Tutkimuksen luotettavuus tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta eli kykyd antaa
ei-sattumanvaraisia tuloksia. Luotettavuutta voidaan mitata esimerkiksi erilaisilla tilastollisilla
menetelmilld ja mittareilla. My6s patevyyttd eli validiutta arvioidaan tutkimuksissa. Validiudel-
la tarkoitetaan mittarin tai tutkimusmenetelmin kykya mitata juuri sitd, mitd on ollut tarkoitus-
kin mitata. Aina mittarit ja menetelmdt eivit vastaa eivit vastaa sitd todellisuutta, jota tutkija
kuvittelee tutkivansa. Esimerkiksi kysymyslomakkeisiin vastanneet ovat voineet kisittdd kysy-
mykset eri tavalla kuin tutkija on ne tarkoittanut. Mikili tutkija kisittelee saatuja tuloksia edel-
leen alkuperiisen oman ajattelumallinsa mukaisesti, tuloksia ei voida pitdd tosina ja pitevina.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 216-217.)
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Kvalitatiivisessa tutkimuksessa reliaabeliudella ja validiudella on erilaisia tulkintoja. Termit ovat
syntyneet kvantitatiivisen tutkimuksen piirissd, ja niiden kédytt6d pyritddn vilttimadn laadullises-
sa tutkimuksessa. Kuitenkin tutkimuksen luotettavuutta ja patevyyttd tulee aina jollakin tavalla
arvioida, vaikka kyseisid termeja ei haluttaisikaan kayttdd. Laadullisen tutkimuksen luotettavuu-
desta kertoo se, kun tutkija selostaa tarkkaan tutkimuksen toteuttamisesta kaikissa tutkimuksen
vaiheissa. Aineiston tuottamisen olosuhteet tulisi kertoa selvisti ja totuudenmukaisesti, esimer-
kiksi milloin haastattelu suoritettiin, miten paljon sithen kului aikaa, oliko hairiotekijoita, ja vir-
hetulkintoja. Validiutta voidaan tarkentaa niin laadullisessa kuin mairallisessd tutkimuksessa

kayttimalld tutkimuksessa useita menetelmid. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 217-218.)

5.2 'Tutkimuksen suorittaminen

Tutkimuksen empiirinen osuus perustuu matkailijoiden asiakaskyselyn ja Ukkohalla- Paljakka -
alueen toimijoiden informoidun haastattelun perusteella esille tulleisiin mielipiteisiin Puolangan
Matkailuinfosta ja sen kehittimisestd. Matkailijoiden kysely tehtiin helmikuun kahden ensim-
miisen viikon aikana Internet-kyselynd osoitteessa www.puolankainfo.fi. Kysymyksid oli yh-
teensd 17, joista 9 monivalintakysymystd ja 7 avointa kysymystid. Keskiméariinen kavijamaaira
www.puolankainfo.fi — sivuilla on noin 300 padivissa eli viikossa eli noin 2000 kavijaa, arkipaivi-
sin 350-450 kivijad. Kysely oli rajattu ei-puolankalaisille. www.puolankainfo.fi — sivujen kivija-
midrissi el ole tietoa, mikd on puolankalaisten kivijoiden osuus niistd. Vastanneita kyselyyn oli

20, joten vastanneiden mairad voidaan pitda aika pienena kavijamairiin nahden. (Liite 1)

Ukkohalla — Paljakka — alueen toimijoita haastateltiin lokakuussa 2005 informoidun haastattelun
avulla. Kymmenelle toimijalle lihetettiin toukokuussa 2005 kolme avointa kysymystd, joista
kahdeksalle ne lihetettiin sihkopostilla, kahdelle toimijalle postitse. Tamin jilkeen toimijoita
haastateltiin puhelimitse lokakuussa 2005 kysymyksiin liittyen. Yhtd toimijaa ei kyetty tavoitta-
maan, joten yhteensd haastateltuja oli yhdeksidn. Haastattelut tehtiin kolmen eri piivin aikana.
Yhteensa haastatteluihin kului aikaa noin kaksi tuntia. Haastateltujen puhelinkeskustelun aikana
antamat vastauksensa kirjoitettiin suoraan paperille puhelun aikana. Empiriassa vastauksista
etsittiin haastateltujen pailinjaukset vastauksista, jotka kirjattiin ylés empiriaan sellaisenaan.
Henkil6t valittiin alueellisesti tasapuolisesti, jotta tulokset olisivat mahdollisimman yleistettavia.
Haastateltujen joukossa oli seitsemin toimijaa tasapuolisesti Paljakasta, Ukkohallasta, Puolangal-
ta ja Hyrynsalmelta. Lisdksi haastateltiin Puolangan ja Hyrynsalmen kuntien edustajia. Opinnay-

tetyon viivastymisestd johtuen haastattelut tehtiin vasta lokakuussa, kun ne alun perin oli tarkoi-
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tus suorittaa vitkon kuluttua kyselyn lihettimisestd. Haastatteluissa otettiin huomioon Matkai-

luinfon nykyinen tilanne mukaillen kysymyksia Matkailuinfon nykytilanteen mukaan. (Liite 2)

Internet-kyselyssa oli monivalintakysymyksid sekd avoimia kysymyksid. Kahdessa suuremmassa
kysymyksessi, joissa haluttiin kartuttaa matkailijoiden mielipiteita Matkailuinfosta ja Puolankain-
fon Internet-sivuista, kiytettiin Lickertin asteikkoa a 1-5, jossa 1= erittiin huono, 2= huono, 3=
kohtalainen, 4= hyvi ja 5= erittdin hyva. Lisdksi vastaajille annettiin mahdollisuus vastata 6=

en osaa sanoa (EOS).

5.3 Internet-kyselyn tutkimustulokset kysymyksittiin

Seuraavat tutkimustulokset ovat postinumeroa ja kayntikerrat Puolangalla viimeisen vuoden

aikana - kysymystd lukuun ottamatta liitteessé 3.

Vastanneiden ikid

Ensimmiiselld kysymykselld haluttiin selvittdd vastanneiden ikdd. Talld pystyttiin selvittimain,
minka ikédiset matkailijat Internetid kayttavit. Vastanneista 53,8 % eli yli puolet vastanneista oli
idltadn alle 40-vuotiaita. Vastanneista 50-59 -vuotiaita oli 23,1 % ja yksi vastannut oli idltdan 60-

69 -vuotias.

Postinumero

Toisella avoimella kysymykselld haluttiin selvittad sitd, miltd alueelta matkailijoita kulkee Puolan-

galla. Vastanneista kainuulaisia oli 23,1 % ja muualta Oulun laanista 23,1 %. Vastanneista 7,7 %

oli Lapin ldanista, 3,9 % Iti-Suomen lddnistd, 15,4 % Linsi-Suomen lddnistd ja 15,4 % Eteld-

Suomen ladnistd. Vastanneista kolme eli 11,5 % oli Ruotsista. ( Liite 4)

Puolangan tunteminen

Talld kysymykselld haettiin sitd, miten hyvin matkailijat entuudestaan tunsivat Puolangan. Tun-

nettuuden asteet tihdn kysymykseen olivat seuraavat: en tiedd, olen kuullut nimen, tunnen, olen
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kaynyt matkailijana ja voin suositella muille matkailijoille. Tutkituista yksi tiesi Puolangan nimel-
td ja 50,0 % eli tasan puolet tunsi Puolangan. Tutkituista 19,2 % oli kdynyt matkailijana Puolan-

galla ja 26,9 % tutkituista sanoi voivansa suositella Puolankaa muille matkailijoille.

Kayntikerrat Puolangalla viimeisen vuoden aikana

Talld avoimella kysymykselld haettiin sitd, miten usein vastanneet matkailijat kdyvit Puolangalla
ja miten tietoisia he ovat Puolangasta. Tutkitut olivat kdyneet Puolangalla viimeisen vuoden
aikana vihintidn kerran. Yhden kerran Puolangalla oli kdynyt tutkituista 7,7 %, kaksi kertaa 15,4

%, kolme kertaa 30,8 %, nelja kertaa 19,2 %, viisi kertaa 23,1 % ja kuusi kertaa 3,9 % tutkituista.

(Liite 5)

Miten yleensi etsii tietoa matkailukohteista

Kysymyksessi vastausvaithtoehdot olivat Internet, kotipaikkakunnan matkailuinfo, kohdealueen

matkailuinfo, puhelin sekd avoin vaihtoehto. Tutkittuja pyydettiin mainitsemaan kaksi tirkeintéd

numeroin 1 ja 2. Tulokset on liitteen 3 selventimiseksi koottu my6s alla olevaan taulukkoon.

Tarkein (1) | % Toiseksi tirkein (2) | %
Internet 18 90,0 1 4,8
Kotipaikkakunnan matkailuinfo | - - 4 19,0
Kohdealueen matkailuinfo 2 10,0 13 61,9
puhelin - 3 14,3
VASTANNEET 20 100,0 21 100,0

Vastanneista 18 (90,0 %) piti Internetid tirkeimpina tiedonlahteena etsittiessd tietoa matkailu-
kohteista ja toiseksi tirkeimpidnd 1 vastannut. Yksi vastaus jouduttiin hylkdamaan, silld vastan-
nut oli asettanut Internetin sijalle 4 etsiessddn tietoa matkailukohteista. Tutkituista kuusi jatti

valitsematta vaihtoehdon “Internet” etsiessain tietoa matkailukohteista.

Vastanneista 4 (19,0 %) piti toiseksi tirkeimpdna etsid tietoa kohteesta kotipaikan matkailuin-
fosta, mutta yksikdin vastanneista ei pitinyt sitd tirkeimpina tiedonhankintakeinona. Kahden

vastanneen vastaukset jouduttiin hylkdamain: yksi oli asettanut kotipaikan matkailuinfon sijalle
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3 ja yksi oli laittanut kysymyksen kohtaan numeron "0°. Tutkituista 76,9 % jitti valitsematta

vaihtoehdon “kotipaikan matkailuinfo” etsiessddn tietoa matkailukohteista.

Vastanneista 10,0 % piti tirkeimpana etsid tietoa matkailukohteesta kohdealueen matkailuinfos-
ta, ja 61,9 % toiseksi tirkeimpana. Yksi vastaus jouduttiin hylkdamain, silli kohdealueen mat-
kailuinfo oli asetettu sijalle 3. Tutkituista 10 jatti vastaamatta valitsematta vaihtoehdon “kohde-

alueen matkailuinfo”.

Vastanneista 3 (14,3 %) piti puhelinta toiseksi tirkeimpind tiedon lihteenid etsittdessa tietoa
matkailukohteesta, kukaan vastanneista ei pitdnyt sitd tirkeimpind. Kolmen vastanneen vasta-
ukset jouduttiin hylkdamain, silld kaksi vastannutta oli asettanut puhelimen sijalle 4, yksi vas-
tannut oli antanut numeron ~0”. Tutkituista 20 eli 76,9 % jitti valitsematta vaihtoehdon ”puhe-

2

lin”.
Avoimeen kysymykseen 7Etsii tietoa kohteesta muuten, miten?” oli annettu viisi avointa vasta-

usta. Vastanneista yksi etsi tietoa kohteesta lehdistd, yksi erdmessuilta, yksi genom bekanta eli

tuttavien vilitykselld, yksi kyselemalld ystaviltd ja yksi ’viidakon puhelimesta”.

Onko ollut yhteydessd Puolangan Matkailuinfoon

Talld kysymykselld haettiin sitd, olivatko matkailijat olleet yhteydessd Matkailuinfoon ja miten.
Kysymyksessi oli neljd vastausvaihtoehtoa, ja vastanneet saivat antaa useamman vaihtoehdon.
Tutkituista 57,7 % oli ollut yhteydessi Matkailuinfoon ja 42,3 % oli kiynyt Matkailuinfossa.
Tutkituista 7,7 % oli soittanut Matkailuinfoon ja 11,5 % oli ottanut yhteytta Matkailuinfoon

sahkopostilla.

Mielipide Matkailuinfoa koskevista tekijoista

Tidssd kysymyksessd vastaajien tuli arvostella Lickertin asteikolla yhdestd viiteen mielipiteensid

Matkailuinfoa koskevista tekijoistd. Lisaksi vastaajille annettiin mahdollisuus vastata numerolla

6= en 0saa sanoa.
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Vastanneista 36,8 % oli sitd mieltd, ettd Puolangan Matkailuinfon ensivaikutelma on huono tai
kohtalainen, vastaajista 36,8 %:n mielestd ensivaikutelma on hyvi. Vastanneista 26,3 % ei osan-

nut sanoa kantaansa. Tutkituista seitseman jitti vastaamatta kysymykseen.

Vastanneista 31,6 % oli sitd mieltd, ettd Matkailuinfon sijainti on huono tai kohtalainen. Vas-
tanneista 26,3 % piti Matkailuinfon sijaintia hyvina ja 15,8 % erittdin hyvina. Vastanneista 26,3
% eivit osanneet sanoa mielipidettddn sijaintiin. Tutkituista seitsemin jitti vastaamatta kysy-

mykseen.

Vastanneista 26,3 % oli sitd mieltd, ettd Matkailuinfon aukioloajat ovat huonot tai erittdin huo-
not. Vastanneista 10,5 % piti aukioloaikoja kohtalaisina, 36,8 % hyvini ja 5,3 % erittiin hyvina.
Mielipidettddn aukioloajoista 21,1 % vastanneista ei osannut sanoa. Tutkituista seitsemén jatti

vastaamatta kysymykseen.

Vastanneista 42,1 % piti Matkailuinfon ulkondkoéd korkeintaan kohtalaisena, 26,3 % hyvina ja
5,3 % erittdin hyvana. Vastanneista 26,3 % ei osannut sanoa mielipidettain kohteen ulkonaésta.

Tutkituista seitseman jétti vastaamatta kysymykseen.

Vastanneista 5,3 % piti Matkailuinfon viihtyisyyttd huonona ja 36,8 % kohtalaisena. Vastan-
neista 31,6 %:n mielestd viithtyisyys Matkailuinfossa on hyvi. Vastanneista 26,3 % ei osannut

sanoa mielipidettddn viihtyisyydestd. Tutkituista seitseman jitti vastaamatta kysymykseen.

Vastanneista 15,8 %:n mielestd Matkailuinfon esitteet ovat laadultaan huonoja tai kohtalaisia,
42,1 % piti esitteiden laatua hyvini ja 15,8 % erittdin hyvind. Vastanneista 26,3 % ei osannut

sanoa mielipidettddn esitteiden laadusta. Tutkituista seitsemin jatti vastaamatta kysymykseen.

Saadun tiedon virheettémyys Matkailuinfossa oli 15,8 %:n vastanneen mielestd korkeintaan
kohtalaista, 42,1 %:n mielestd hyvia ja 15,8 %:n mielestd erittdin hyvdd. Mielipidettddn ei osan-

nut sanoa 26,3 % vastanneista. Tutkituista seitseman jatti vastaamatta kysymykseen.

Vastanneista 21,1 % piti asiakaspalvelijoiden ammattitaitoa korkeintaan kohtalaisena, 36,8
% hyvina ja 10,5 % erittdin hyvind. Vastanneista 31,6 % ei osannut sanoa mielipidettain. Tutki-

tuista seitseman jitti vastaamatta kysymykseen.
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Vastanneista 10,5 %:n mielestd asiakaspalautteeseen suhtaudutaan Matkailuinfossa huonosti
tai kohtalaisesti, 26,3 %:n mielestd hyvin ja 21,1 %:n mielesta erittdin hyvin. Vastanneista 42,1
% ei osannut sanoa mielipidettddn suhtautumisesta asiakaspalautteeseen. Tutkituista seitsemin

jatti vastaamatta kysymykseen.

Vastanneista 11,1 % oli sitd mielta, ettd virheisiin reagoidaan huonosti Matkailuinfossa. 16,7
%:n mielestd virheisiin suhtaudutaan kohtalaisesti, 22,2 %0:n mielestd hyvin ja 5,6 %:n mielesta
erittiin hyvin. Vastanneista 44,4 % ei osannut sanoa mielipidettdan. Tutkituista kahdeksan jatti

vastaamatta kysymykseen.

Asiakaspalvelijoiden kohteliaisuus oli vastanneista 10,5 %:n mielestd korkeintaan kohtalais-
ta, 20,3 %0:n mielestd hyvid ja 31,6 %0:n mielestd erittdin hyvad. Mielipidettidn ei osannut sanoa

31,6 % vastanneista. Tutkituista 7 seitseman jatti vastaamatta kysymykseen.

Vastanneista 21,1 % oli arvioinut palveluiden kiyttimisen helppoutta korkeintaan kohtalai-
seksi, 52,6 % hyviksi ja 26,3 % ei osannut sanoa mielipidettaan. Tutkituista seitsemin jétti vas-

taamatta kysymykseen.

Vastanneista 5,6 %:n mielesti yksil6lliset tarpeet otetaan Matkailuinfossa huomioon huonosti,
33,3 % mielestd kohtalaisesti ja 33,3 %:n mielestd hyvin. Vastanneista 27,8 % ei osannut sanoa

mielipidettdan. Tutkituista kahdeksan jatti vastaamatta kysymykseen.

Ilmapiiri asiakaspalvelutilanteessa oli vastanneista 11,1 %:n mielestd kohtalainen. Vastanneista
38,9 % piti ilmapiirid asiakaspalvelutilanteessa hyvini ja 22,2 % erittdin hyvana. Mielipidettain

ei osannut sanoa 27,8 % vastanneista. Tutkituista kahdeksan jatti vastaamatta kysymykseen.

Kysyttiessa mielipidettd palvelun saannin helppoudesta, vastanneista 12,5 arvioi titd kor-
keintaan kohtalaiseksi. Vastanneista 37,5 %:n arvioi palvelun saannin helppoutta hyviksi ja 18,8
% erittdin hyviksi. Mielipidettdin ei osannut sanoa 31,3 % vastanneista. Tutkituista 10 jatti vas-

taamatta kysymykseen.
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Miten sai tarvitsemansa tiedon

Vastanneista 10,0 % sai tarvitsemansa tiedon Puolangan Matkailuinfosta huonosti, 10,0 % koh-
talaisesti ja 50,0 % hyvin. Vastanneista 30,0 % ei osannut sanoa mielipidettain. Tutkituista kuusi

jatti vastaamatta kysymykseen.

Odottaminen

Lumijirvi & Jylhidsaaren (1999, 196-198) mukaan asiakaskyselyissd tulisi keritd asiakaslaadun
lisaksi tietoa esimerkiksi palvelujen saatavuudesta ja jonotus- sekd odottamisajoista. Tadmain
vuoksi kyselyssd koettiin tirkedna kysya asiakkailta my6s heiddn mielipiteitidn odottamisesta.
Odottaminen asiakaspalvelutilanteessa Matkailuinfossa

Vastanneista 42,1 % ei ollut joutunut odottamaan kidydessain Matkailuinfossa. Odottamaan oli
joutunut 15,8 % vastanneista. Vastanneista 42,1 ei osannut sanoa mielipidettdan. Tutkituista
seitseman jitti vastaamatta kysymykseen.

Odottaminen asiakaspalvelutilanteessa puhelimessa

Vastanneista 33,3 % ei ollut joutunut odottamaan puhelimessa. 11,1 % vastanneista oli joutunut
odottamaan. Mielipidettddn odottamisesta ei osannut sanoa 55,6 % vastanneista. Tutkituista
kahdeksan jatti vastaamatta kysymykseen.

Vastaaminen sihkopostiin

Kysymykseen vastanneita oli 13 eli puolet tutkittujen méardstd. Heistd yhden mielestd sahko-

postiin el vastattu nopeasti, ja loput 12 vastannutta ei osannut sanoa mielipidettian. Tutkituista

13 eli puolet jitti vastaamatta kysymykseen.
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Tiedon 16ytyminen Puolankainfon Internet-sivuilta

Vastanneista 30,4 %:n mielesti tieto 16ytyi Puolankainfon Internet-sivuilta korkeintaan kohtalai-
sesti. Vastanneista 47,8 % oli sitd mieltd, ettd tieto 16ytyi sivuilta hyvin ja 8,7 % sitd mieltd, ettd
tieto 16ytyi erittdin hyvin. 13,0 % vastanneista ei osannut sanoa mielipidettian. Kolme tutkituis-

ta jtti vastaamatta kysymykseen.

Mielipide koskien www.puolankainfo.fi — sivustoa

Internet-sivujen ulkoasu oli vastaajista 12,0 %:n mielestd huono tai erittidin huono. Vastanneis-
ta 20,0 % oli sitd mieltd, ettd sivujen ulkoasu on kohtalainen. Vastanneista 48,0 % piti sivuja
ulkoasultaan hyvina ja 12,0 % erittdin hyvini. Mielipidettdin ei osannut sanoa 8,0 % vastanneis-

ta. Tutkituista yksi jatti vastaamatta kysymykseen.

Ensivaikutelmaa Internet-sivuilla piti vastanneista 16,0 % huonona tai erittidin huonona. Ensi-
vaikutelma oli 16,0 %:n mielestd vastaajista kohtalainen. Hyviksi ensivaikutelmaa arvioi 56,0 %
ja erittdin hyviksi 4,0 % vastaajista. Vastanneista 8,0 % ei osannut sanoa mielipidettadn. Yksi

tutkituista jatti vastaamatta kysymykseen.

Vastanneista 8,0 %:n arvioi Internet-sivujen 16ytymisen helppoutta huonoksi tai erittiin huo-
noksi. 28,0 %:n mielesta Internet-sivut 16ytyivat kohtalaisen helposti. 40,0 % vastanneista arvioi
16ytymisen helppoutta hyviksi ja 16,0 % erittdin hyvaksi. Mielipidettiin ei osannut sanoa 8 %

vastanneista. Yksi tutkituista jitti vastaamatta kysymykseen.

Mielipiteeseen Internet-sivujen selkeydesti 8,0 % vastasi “huono” tai “erittiin huono”. 20,0 %
vastanneista piti Internet-sivuja kohtalaisen selkeina. Vastanneista 48,0 % arvioi Internet-sivujen
selkeyttd hyviksi, 16,0 % erittdin hyviksi. Vastanneista 8,0 % el osannut sanoa mielipidettidn.

Tutkituista yksi jatti vastaamatta kysymykseen.

Vastanneista 8,0 % arvioi Internet-sivujen esteettisyyttd huonoksi tai erittdin huonoksi. Vas-
tanneista 24,0 % piti sivuja kohtalaisen esteettisind. Hyvind sivujen esteettisyyttd piti 36,0 %
vastanneista ja erittdin hyvind 24,0 % vastanneista. Mielipidettddn ei osannut sanoa 8,0 % vas-

tanneista. Yksi tutkituista jatti vastaamatta kysymykseen.
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Liikkumisen helppoutta Internet-sivuilla arvioi erittiin huonoksi 8,0 % vastanneista ja huo-
noksi 4,0 % vastanneista. Kohtalaisen helppoa litkkuminen Internet-sivuilla oli 4,0 %:n mielesta
vastaajista. Hyviksi liikkumisen helppoutta sivuilla arvioi 52,0 % vastanneista ja erittdin hyviksi
20,0 % vastanneista. Vastanneista 12,0 % el osannut sanoa mielipidettddn. Yksi tutkituista jétti

vastaamatta kysymykseen.

Internet-sivujen luettavuus oli vastanneista 24,0 %:n mielesta korkeintaan kohtalaista, 40,0 %:n
mielestd hyvaa ja 24,0 %:n mielesti erittdin hyvaad. Mielipidettdin ei osannut sanoa 12,0 % vas-

tanneista. Yksi tutkituista jatti vastaamatta kysymykseen.

Internet-sivujen véritystd piti vastanneista 28,0 % kohtalaisena. Hyvana viritystd sivuilla piti
52,0 % ja erittdin hyvini 8,0 % vastanneista. Vastanneista 12,0 % ei osannut sanoa mielipidet-

tadn. Yksi tutkituista jatti vastaamatta kysymykseen.

Internet-sivujen mielenkiintoisuutta arvioi 40,0 % vastanneista korkeintaan kohtalaiseksi,
hyviksi 32,0 % ja erittiin hyvaksi 16,0 % vastanneista. Mielipidettdin ei osannut sanoa 12,0 %

vastanneista. Yksi tutkituista jitti vastaamatta kysymykseen.

Internet-sivujen linkkien avautumisen nopeutta arvioi huonoksi tai kohtalaiseksi 32,0 % vas-
tanneista. Arvion hyvd” antoi 40,0 % vastanneista ja “erittdin hyva” 16,0 % vastanneista. ”En
osaa sanoa - vastauksia antoi 12,0 % vastanneista. Yksi tutkituista jitti vastaamatta kysymyk-

seen.

Vastanneista 16,0 % arvioi Internet-sivujen ohjeiden selkeyttd huonoksi ja 16,0 % kohtalai-
seksi. Mielipiteen ”hyva” antoi 48,0 % vastanneista ja ’erittdin hyvd” 12,0 % vastanneista. Mie-

lipidettddn ei osannut sanoa 8,0 % vastanneista. Yksi tutkituista jitti vastaamatta kysymykseen.

Asiakaspalautteeseen suhtautumista Internet-sivuilla arvioi huonoksi 9,1 % vastanneista ja
kohtalaiseksi 13,6 % vastanneista. Hyvad asiakaspalautteeseen suhtautuminen Internet-sivuilla
oli 22,7 %:n mielestd ja erittdin hyvad 9,1 %:n mielestd vastanneista. Mielipidettadn ei osannut

sanoa 45,5 % vastanneista. Tutkituista neljd jatti vastaamatta kysymykseen.
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Avoimet kysymykset (Liite 0)

Mitka palvelun osatekijat ylittivit odotukset asioidessa Matkailuinfossa?

Yksi vastannut koki positiivisena asioinnin Matkailuinfossa. Yhdelld vastanneella ei ennestdin
ollut paljonkaan odotuksia Matkailuinfosta. Yksi vastanneista kertoi yleisen palvelualttiuden
yllittineen Matkailuinfossa. Kahden vastanneen mielestd mitkddn osatekijit eivit ylittineet odo-
tuksia heiddn asioidessaan Matkailuinfossa. Yksi vastanneista nosti esille yhden Matkailuinfon
tyontekijin, jonka antama palvelu oli ylittinyt odotukset. Kysymyksessa tuli esille, ettd yksi vas-
tannut oli mahdollisesti sekoittanut Puolankainfon Internet-sivut ja Matkailuinfon toisiinsa, hin

oli antanut vastauksen "My6s nihtavyyksista 10ytyi kuvia tekstin rinnalla”.

Mitka palvelun osatekijat alittivat odotukset asioidessa Matkailuinfossa?

Kysymykseen oli annettu nelja avointa vastausta. Vastanneet mainitsivat tdssid kysymyksessi
muun muassa saavuttavuuden ongelman eli ettd Matkailuinfoa on vaikea I6ytdd ja ettd sen au-
kioloajat ovat huonot. Toisaalta koettiin, ettei palautteen antamisella ollut mitidn vaikutusta ja
epailtiin, oliko sitd edes otettu vastaan. Yhdestd vastauksesta kavi ilmi, ettd vastannut oli ilmei-
sestikin sekoittanut Matkailuinfon Puolankainfon Internet-sivuihin. Hinen vastauksensa kuului

niin: ”Kuvia Puolangalta: timi sivu avataan myohemmin, on ollut vaikka miten pitkdan.”

Positiiviset mielipiteet koskien www.puolankainfo.fi — sivustoa?

Avoimeen kysymykseen oli annettu padasiassa hyvin positiivista palautetta. Vastanneita kysy-
mykseen oli kahdeksan. Sivut koettiin yleisestikin positiivisina ja selkeind, ja erityistd palautetta
annettiin kuvista, nahtdvyyksistd, yleisestd Puolanka-tietoudesta seki kiinteistOpOrssistd. Kysy-
myksessa tuli esille myos kehittimisideoita. Yksi vastannut mainitsi sivujen linkityksessa olevan
kehittimistd ja yksi vastannut toivoi paremmin luettavia juttuja sivuille. Yhdestd vastauksesta
ilmeni, ettd vastannut oli mahdollisesti sekoittanut Internet-sivut Matkailuinfoon. Hin oli ilmei-

sesti tarkoittanut antaa negatiivista palautetta Matkailuinfolla liittyen odottamiseen.
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Negatiiviset mielipiteet koskien www.puolankainfo.fi — sivustoa?

Kysymykseen oli annettu neljd vastausta. My6s timinkin kysymyksen yhdessd vastauksessa il-
meni, ettd vastaaja oli sekoittanut Matkailuinfon ja www.puolankainfo.fi sivut toisiinsa: vastaaja
kehotti tdssd vaiheessa katsomaan seuraavan kysymyksen vastausta. Hin antoi kuitenkin myos
tassd kohdassa negatiivista palautetta, joka osoittautui yleisesti negatiiviseksi palautteeksi Puo-
langasta. Yksi vastannut antoi tdssd kohdassa toivomuksen siitd, ettd sivuilla olisi enemmin tie-
toa kalastuksen mahdollisuuksista. My6s siitd annettiin palautetta, ettei sivuja oltu paivitetty
tarpecksi usein. Vastannut kertoi, ettd “matkailu-osiossa oleva linkki "'Kuvia Puolangalta” ei

avaudu, vaan sielld on jo kauan ollut teksti, ettd tima sivu avataan myéhemmin.”

Ehdotukset Matkailuinfon ja www.puolankainfo.fi — sivujen kehittimiseksi?

Kysymykseen oli antanut vastauksia seitsemin vastaajaa. Jotkut heistd olivat antaneet hyvinkin
paljon kehittimisideoita Matkailuinfolle. Matkailuinfo haluttiin pois kunnanviraston yhteydesta,
jotta se olisi 16ydettivissd paremmin ja jotta matkailijat muutenkin saavuttaisivat Matkailuinfon
paremmin ja Matkailuinfo pystyisi tarjoamaan paremmin matkailupalveluja. Muutenkin toivot-

tiin nakyvia kylttejd, mitkd neuvovat matkailijalle Matkailuinfon sijainnin.

Toivottiin ~ my6s  matkailukarttaa, jossa  nakyisi  kattavasti  tietoa  matkailijoille.
www.puolankainfo.fi — sivuille toivottiin enemmin juttuja Puolangasta ja erityisesti laajemmalta
alueelta, ei vain keskustan alueella tapahtuneista asioista. MyOs majoituspalveluista ja maatila-
matkailusta toivottiin enemmain tietoa ilmeisesti niin Matkailuinfossa kuin www.puolankainfo.fi
— sivuillakin. Toivottiin ammattitaitoista osaamista sekd ottamista oppia muilta osaajilta. Yleise-
né linjauksena tuli esille, ettd Matkailuinfo tulisi saada paremmin esille matkailijoille kaikin puo-

lin.

Yksi vastaajista antoi negatiivista palautetta Matkailuinfon sijainnista kunnanviraston yhteydesta,
sen aukioloajoista seki asiakaspalvelusta. Lisiksi hin antoi yleistd negatiivista palautetta Puolan-
gan keskustan yleisilmeestd kysyttiessd negatiivisista mielipiteistd koskien Puolankainfon Inter-

net-sivuja.
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Riippuvuus taustamuuttujittain

Internet-kyselyssa taustamuuttujat olivat iké, tietidké Puolangan ja onko ollut yhteydessid Mat-
kailuinfoon. Niiden muuttujien ja muiden kyselyn muuttujien vililld suoritettiin ristiintaulukoin-
ti tilasto-ohjelma SPSS:11d ja Chi:n testilld, jolla tutkittiin, onko ndiden muuttujien valilld riippu-
vuutta toisiinsa nihden. Kyselyyn vastanneita oli vain 26 ja ristiintaulukointi muuttujittain taus-
tamuuttujiin nihden osoitti, ettd yksikddn taulukko ei ollut testauskelpoinen. Tdmin vuoksi
riippuvuutta ei pystytty testaamaan. Liitteend on yksi SPSS-taulukko, joka osoittaa, ettei riippu-

vuutta muuttujien vililld juurikaan ole, joten tulos on hyvin suuntaa-antava. (Liite 7)

5.4 Informoidun haastattelun tulokset

Yhdeksin Ukkohalla — Paljakka -alueen toimijan mielipiteitd Matkailuinfosta kartoitettiin kol-

men kysymyksen avulla. Heiddn mielipiteensa kisitelldan seuraavana kysymyksittiin.

Kysyttdessd, miten toimijat kokivat Matkailuinfon toimivuuden ja saavutettavuuden sen
toimiessa kunnanvirastossa, lausumat erosivat toimijoiden keskuudessa. Haastatelluilla oli
kuitenkin yhteniinen linja siind, ettei Matkailuinfo voi palvella asiakkaita tarpeeksi hyvin toimi-
essaan kunnanviraston yhteydessi johtuen viraston aukioloajoista. Matkailuinfo ei niin ollen
toimi matkailuldhtoisestd ndkokulmasta vaan kustannuslihtoisestd nikokulmasta. Kaksi haasta-
tellutta koki, ettei matkailija missddn nimessa halua tulla etsimédan tietoa matkailupalvelusta kun-
nanvirastosta. Satunnaiselle matkailijalle kynnys tulla kunnanvirastoon matkailuun littyvissd
asioissa voi olla korkea: silloin matkailija ei pysty rauhassa katselemaan esitteitd, tutkimaan ja

miettimédn eri vaihtoehtoja eri matkailupalveluista.

Viisi vastannutta koki, ettd sijainti kunnanviraston yhteydessa oli huono. Heisti kolmen mieles-
ta Matkailuinfon olisi tullut sijaita Paljakassa, eli sielli missd matkailijat eniten litkkuvat. Matkai-
liuinfon tulisi olla auki erityisesti vitkonloppuisin ja lomien aikaan, eli silloin kun matkailijat eni-
ten lilkkuvat. Kahden mielestd taas Matkailuinfon tuli sijaita Puolangan kirkonkylilld, mutta ei
suinkaan kunnanviraston yhteydessid. Muiden neljin vastanneiden mielestd sijainti Puolangan
kirkonkylalld ja erityisesti kunnanviraston yhteydessi oli sindnsia hyvi, mutta mielipiteet myos
timan joukon sisilld poikkesivat hieman. Yhteinen linja oli kuitenkin, ettd aukioloajat olivat
ennen olleet huonot. Lisdksi koettiin yhteisesti, ettd kunta oli hoitanut Matkailuinfon vasemmal-

la kidelldan huomioimatta matkailijoiden tarpeita: tila oli arkinen toimistotila ja tyontekijit hoi-
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tivat Matkailuinfon tehtivid muiden tehtdviensa ohella, eivitkd he niin ollen mitenkdin pysty-
neet tarjoamaan tarpecksi hyvid matkailupalvelua. Asiakaspalvelijoilla oli matkailupalveluiden

tarjoamisen lisiksi puutteita kielitaidossa.

Suurin osa haastatelluista oli sitd mieltd, ettd Matkailuinfo oli huomaamaton ulospiin eiki
kunnassa nikynyt juuri missdan opasteita Matkailuinfosta. Niin ollen matkailijan tuli jo ennes-
tadn tietad Matkailuinfon sijainti, jotta sen pystyi l0ytimain. Toisaalta yksi oli sitd mielta, ettd
Matkailuinfon oli keskeiselld paikalla ja l6ytiminen helppoa ja kunnanviraston neuvonta pystyi
neuvomaan silloin, kun Matkailuinfo oli suljettu. Huomattavaa on, ettd kunnanviraston ollessa
suljettuna heindkuisin kolmena viikkona, my6s Matkailuinfo on tilléin ollut suljettu — aikana

jolloin kesdmatkailu on kuumimmillaan.

Kysyttiessa odotuksista Matkailuinfon uutta toimintamuotoa kohtaan kaikkien haastateltujen
mielesta tirkein ongelma eli saavutettavuuden ongelma on poistunut: Matkailuinfon toimi-
essa nyt R- Kioskin yhteydessd sen sijainti on keskeisempi ja aukioloajat pitenevit ja matkailijat
pystyvit saamaan paremmin tietoa matkailupalveluista. Nyt my6s Matkailuinfo on vithtyisimpi
kuin ennen. Ympiristé on nyt matkailijalle houkuttelevampi ja matkailijat etsivit aktiivisemmin
tietoa. Yksi vastannut toivoi erityisesti, ettd Matkailuinfon sijainti saatettaisiin puolankalaisten ja
matkailijoiden tietoisuuteen ja ettd Matkailuinfosta tulisi opasteista teiden varsille. Yhden vas-
tanneen mielestd Matkailuinfo toimii nyt thanteellisessa paikassa. Haastateltavat toivoivat yhte-
niisesti, ettd Matkailuinfo pystyisi tarjoamaan kattavasti ajankohtaista tietoa koko kunnan mat-
kailupalveluista ja tapahtumista, ja my6s muiden lihikuntien alueelta tietoa ajatellen koko lihi-

alueen hyvinvointia.

Lisdksi yhteisesti toivottiin Matkailuinfolta omaa aktiivisuutta, eli ettd sieltipiin oltaisiin yhtey-
dessa yrityksiin ja muihin sidosryhmiin eikd aina vain niin pdin, ettd matkailuyritykset ja kunta
ilmoittelevat omista ajankohtaisista asioista ja tarjoavat esitteitd. Yksi haastateltu toivoi erityises-
ti, ettd majoituspalveluyhteistyé varauksiin liittyen paranisi. Yhdessd haastattelussa nousi esille
toivomus palvelunumerosta, joka 16ytyisi kaikista kauppaliikkeistd. Matkailijat pystyisivat soitta-
maan tihin palvelunumeroon hiadin hetkella”, esimerkiksi tarvitessaan vaikkapa autokorjaa-
mon numeron tai mitd tahansa heille tarpeellista tietoa silloin kun Matkailuinfo on suljettu.
Kaikki haastatellut odottavat nyt my6s osaavampaa, kielitaitoisempaa ja aktiivisempaa henkil6-
kuntaa Matkailuinfoon. Erityisesti yksi haastateltu toivoi, ettd Matkailuinfo tulisi olemaan tirked
osa yrityksen toimintaa eikd vain R- Kioskin yhteydessd oleva sivuosa. Toivottiin, etti Matkai-

luinfosta saisi jatkossakin yleistd tietoa Puolangan kunnasta. Yksi haastateltu toi esille ristiriidan
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sen kanssa, ettd R- Kioskissa on tunnetusti itsepalvelu. Hin toivoi myyijilldi olevan osaamista —

palveluiden tarjoaminen ei ole vain esitteiden jakamista.

Kysyttdessd, mitkéd olisivat olleet Ukkohalla — Paljakka — alueen toimijoiden ehdotukset Matkai-
luinfon kehittimiseksi, toimijoiden lausumat erosivat. Kolme olisi sijoittanut Matkailuinfon
Paljakkaan. Muut haastatellut olisivat jittineet Matkailuinfon Puolangan keskustaan ja olivat
padsddntoisesti tyytyviisid uuteen ratkaisuun sen paremman saavuttavuuden vuoksi. Mutta my6s
muiltakin tuli ehdotuksia, ettd kenties tulevaisuudessa my6s muut infopisteet olisivat mahdolli-
sia, esimerkiksi juuri Paljakassa. Yksi haastateltu ei olisi tehnyt mitddn toisin vaan piti ratkaisua
erittdiin hyvind. Yksi haastateltu toi esille ndkékulman siitd, ettd Matkailuinfon markkinoinnin
tulisi toimia Ukkohalla — Paljakka markkinoinnin alla, ja siten niin Matkailuinfo, kunta kuin
matkailuryittdjatkin hy6tyisivit paljon enemmain toisistaan. Yksi haastateltu toivoi, ettd paatetta-
essi Matkailuinfon uudesta sijainnista olisi tdytynyt ottaa useammat yritykset ja vaithtoehdot
puntariin ennen kuin tehtiin pdatés Matkailuinfon uudelleen organisoinnista. Yhden haastatel-
lun mielestd my0s sellainen ratkaisu olisi voinut olla toivottu, jossa useammat toimivat matkai-
luyritykset olisivat yhdessd hoitaneet Matkailuinfoa. Yleisend toivomuksena oli, ettd jatkossa

Matkailuinfo tulisi avoimesti matkailijan luo, eikd pdinvastoin.
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6 JOHTOPAATOKSET

Luvussa kasitellddn johtopditokset Internet-kyselyn ja Ukkohalla — Paljakka — alueen toimijoi-
den haastattelun tutkimustuloksista ja lopuksi yhteenveto niiden tuomista kehittimisideoista
Matkailuinfolle ja www.puolankainfo.fi - sivuille. Internet-kyselyn saatekirjeessd kysely rajattiin
ci-puolankalaisille matkailijoille pyytimalld vain ei-puolankalaisia matkailijoita vastaaman kyse-
lyyn. Positiivista oli huomata, ettd pyyntoa oli noudatettu. Niin kyselylld saavutettiin sen oikea
tarkoitus: kartoittaa matkailijoiden mielipiteitd Matkailuinfosta ja Internet-sivuista. Ukkohalla —
Paljakka — alueen toimijoiden haastattelu tapahtui vaivattomasti ja he olivat hyvin kiinnostuneita
tutkimuksen atheesta. He kokivat, ettd tutkimus hyodyttad niin Matkailuinfoa kuin Puolankain-

fon Internet-sivuja tulevaisuudessa.

6.1 Internet-kysely

Internet-kyselyn kysymykset lahtivit liikkeelle yleisistd kysymyksistd, joilla haluttiin selvittaa
matkailijoiden ikdi ja yleistd Puolangan tuntemista. Tuntemiskysymykset oli laadittu sen vuoksi,
jotta vastaukset olisivat mahdollisimman luotettavia. Loppua kohti kysymykset tarkentuivat ja

néilld haluttiin selvittdd konkreettisia mielipiteitd Matkailuinfosta.

Internet-kyselyyn vastanneista yli puolet oli nuoria, alle 40-vuotiaita. Positiivista oli huomata,

ettd my0s idkkadmmat kayttivit Internetid etsiessddn tietoa matkailukohteista.

Vastaajia Internet-kyselyyn oli ympiri Suomea, jokaisesta lddnistd, lukuun ottamatta Ahvenan-
maan maakuntaa. Eteld-Suomen ja Lansi-Suomen ladneista oli vastanneita yhteensa 30,8 %.

Vastanneita Oulun ladnistd oli kaikkiaan 46,2 %, joista puolet oli kainuulaisia. Kaikki tutkitut
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olivat kdyneet Puolangalla, ja jokainen jopa vahintddn kerran viimeisen vuoden aikana. Tutki-

mustuloksia saatettiin pitdd luotettavina, vaikka kyselyyn vastanneita olikin vain 26.

Kysely osoitti, ettd suurin osa vastanneista piti Internetid tirkeimpini tiedonhakumenetelmana
etsittiessd tietoa matkailukohteesta. Toiseksi tirkeimpana tiedonlidhteend yli puolet vastanneista
piti kohdealueen matkailuinfoa. Kolmanneksi tirkein tiedonlidhde oli kotipaikkakunnan matkai-
luinfo. Kysely osoitti, ettd puhelimitse etsitddn tietoa yhd vihemmain, yksikddn vastanneista ei

asettanut puhelinta tirkeimmaksi tiedonhakumenetelmaksi.

Mielipiteet Matkailuinfoa ja www.puolankainfo.fi - sivuja koskevista tekijoista

Kysyttiessa mielipiteita Matkailuinfoa koskevista tekijoistd, vahvoja negatiivisia mielipiteitd ei
juuri ollut annettu: yksi vastannut antoi arvosanan “erittiin huono” ja timi vastaus liittyi ni-
menomaan Matkailuinfon aukioloaikoihin. Toisaalta positiivista oli huomata, etti arvosanaa
Zerittdin hyva” annettiin monissa kohdissa. Esimerkiksi kysyttdessa mielipidettd asiakaspalveli-

joiden kohteliaisuudesta Puolangan Matkailuinfossa, kuusi vastannutta antoi arvosanan “erittiin

9y

hyva”.

Eniten arvosanaa ”huono” tai “’kohtalainen” annettiin kysyttidessd mielipidettd Matkailuinfon
ulkonidstd ja vithtyisyydestd. Huomattavaa oli, ettd aukioloajat olivat saaneet kyselyssd enem-
min hyvid arvosanoja kuin huonoja. Eniten arvosanaa “hyva” tai erittdin ”hyva” annettiin kysyt-
tiessd mielipidettd asiakaspalvelijoiden kohteliaisuudesta, esitteiden laadusta, saadun tiedon vir-
heettomyydestd, ilmapiiristd asiakaspalvelutilanteessa ja palveluiden kayttimisen helppoudesta.
Tissdkin yhteydessd on kuitenkin muistettava, ettd vastaamatta jittineiden ja EOS- vastauksia

antaneiden osuudet olivat suuret verrattuna vastausmaariin.

Matkailuinfoa koskevissa mielipidekysymysten vastauksissa huomattavaa on yhtdiltd se, ettd
lihes poikkeuksetta vahintain 7 ithmisté jitti vastaamatta kysymyksiin, ja toisaalta se, ettd lihes
poikkeuksetta 5 vastannutta ei osannut sanoa mielipidettddn kysyttavistd asioista. Ottaen vield
huomioon tutkittujen pienen joukon, vastauksia ei voida hyvin yleistdd eikd ne sindnsi ole kovin
luotettavia. Mutta ymmarrettivad on, ettd mikili vastaajalla ei ole kisitystd asiasta, hin vastaa
joko silloin EOS tai jittdd vastaamatta kokonaan. Vastaamatta jittineitd ja EOS — vastauksia oli
eniten kysyttiessd mielipidettd asiakaspalautteeseen suhtautumisesta, virheisiin reagoimisesta ja

palveluiden saannin helppoudesta.
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Tutkitut olivat vastanneet aktiivisemmin Puolankainfon Internet-sivuja kuin Matkailuinfoa kos-
keviin kysymyksiin. Puolankainfon Internet-sivuja koskeviin kysymyksiin oli kahta kysymysta
lukuun ottamatta jattinyt vastaamatta yksi tutkituista. Internet-sivuja koskevissa kysymyksissi
my0s vastauksia “en osaa sanoa” oli annettu paljon vihemman kuin Matkailuinfoa koskevissa
kysymyksissa. Taman vuoksi Internet-sivuja koskevien kysymysten vastaukset antavat luotetta-
vampia tuloksia verrattuna Matkailuinfoa koskevien kysymysten vastauksiin. Jako on luonnolli-
nen, silld vastatessaan asiakaskyselyyn vastanneet ovat koko ajan lidsni Internet-sivustoon. Vie-
railusta Matkailuinfoon on voinut luonnollisesti kulua enemmin aikaa. Erityisesti Matkailuinfoa
koskevan kysymyksen “Vastattiinko sihképostiin nopeasti?” vastauksista ei voida kdytinnossi
tehdd mitddan padtelmid, silld yksi vastannut oli antanut vastauksen ”ei”, 12 vastauksen ’en osaa

sanoa’” ja loput jittivat vastaamatta.

Piisdantoisesti Puolankainfon Internet-sivut sai hyvin positiivisia vastauksia. Vihiten arvosano-
ja “hyva tai erittdin hyvd” Internet-sivut saivat kysymyksestd “asiakaspalautteeseen suhtautumi-
nen”. Toisaalta juuri tima kysymys oli se, jossa 10 vastannutta ei ollut osannut sanoa mielipidet-

tadn ja 4 oli jattdnyt vastaamatta kysymykseen. Muissa kysymyksissa vastausprosessi oli suurem-

2 3
b

pi. Erityisesti kysymyksiin 7sivuilla litkkumisen helppous”, sivujen luettavuus” ja sivujen selke-

ys oli annettu hyvia arvosanoja.

Avoimet kysymykset

Vastanneet olivat muutamissa avoimissa kysymyksissa vastanneet Matkailuinfoa koskeviin ky-
symyksiin, kun kysymykselld tarkoitettiin pelkdstian Puolankainfon Internet-sivuja. Sama oli
tapahtunut my6s muutaman kerran painvastoin. Tdrkedd olisi kenties ollut maaritelld tarkem-
min, ettei Matkailuinfolla ole omia sivuja. Puolankainfo on tavallaan koko Puolankaa koskeva
matkailusivusto, jota pyorittad Puolanka-lehti, mutta joka on yhteydessa Matkailuinfoon. Vasta-
uksista pystyttiin kuitenkin hyvin tulkitsemaan, milloin oli tarkoitettu Matkailuinfoa ja milloin

Puolankainfon Internet-sivuja.

Kysyttdessd mielipidettd aukioloajoista, vastanneet olivat antaneet niisti enemman positiivisia
mielipiteitd kuin huonoja. Monissa avoimissa kysymyksissa kohdattiin kuitenkin se tosiasia, ettd
vastanneiden mielestd Matkailuinfon aukioloajat olivat olleet huonot. Aukioloaikojen lisdksi

vastanneet kokivat huonona Matkailuinfon sijainnin kunnanviraston yhteydessd, Matkailuinfon



47
l6ydettivyyden, asiakaspalvelun saamisen ja asiakaspalautteen vastaanottamisen Matkailuinfossa.

Negatiivista palautetta annettiin my6s yleisesti Puolangasta.

Puolankainfon Internet-sivut olivat saaneet hyvin myonteisid vastauksia myos avoimissa kysy-
myksissd. Sivujen selkeyttd ja yleensi sivujen kiinnostuvuutta kuvineen kiiteltiin. Vain linkityk-
sestd ja palvittimisessa oli vastanneiden mielesta kehittimistd. Huomattavaa oli, ettd kysymyksil-
14 16 ja 18 (positiiviset mielipiteet koskien www.puolankainfo.si — sivuja ja kehittimisehdotuk-
set koskien niin Matkailuinfoa kuin www.puolankainfo.fi - sivuja) oli paljon samoja vastanneita.
Muutenkin kyselyssd oli muutamia aktiivisimpia vastaajia, jotka olivat antaneet tarkemmin mie-

lipiteitdan seké vastanneet avoimiin kysymyksiin.

Kehittimistd toivottiin Matkailuinfon asiakaspalveluun, Matkailuinfon parempaan sijaintiin ja
l6ydettavyyteen, ja ettd Matkailuinfosta olisi opasteita. Erityisesti vastanneet toivoivat Matkai-
luinfoon matkailijalle sopivampia aukioloaikoja. Tdssd nousee esille Borg, Kivi & Partin méari-
telmi teknisestd ja toiminnallisesta laadusta. Borg, Kivi & Partin (2002; 142,145) mukaan saavu-
tettavuudella ja miellyttavilld ymparistolld tarkoitetaan tuotteen teknistd laatua. Toiminnallinen
laatu on puolestaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutustilanne ja asiakaspalvelu yli asi-

akkaan odotusten.

Matkailuinfon ja Puolankainfon sekoittamisen lisiksi tutkimustulosten tulkintaa haittasi se, ettd
monissa kysymyksissd annettiin samalla kehittimisideoita, vaikka kysyttiin vain negatiivisia ja
positiivisia mielipiteitd. Toisaalta negatiivista palautetta saatettiin antaa kohdassa, jossa kysyttiin
positiivisesta palautteesta. Esimerkiksi kysyttdessd negatiivisista mielipiteista koskien Puolan-
kainfoa, yksi vastannut antoi negatiivista palautetta, joka osoittautui negatiiviseksi palautteeksi
Puolangasta. Lisdksi vastannut pyysi katsomaan seuraavaa kysymystd. Seuraava kysymys koski
kehittimisehdotuksia Matkailuinfolle ja Puolankainfon Internet-sivuille. Tdmé vastaus osoittau-
tuikin negatiiviseksi palautteeksi, joka koski Matkailuinfon sijaintia kunnanviraston yhteydessi ja
Matkailuinfon aukioloaikoja seki asiakaspalvelua. Vastauksista pystyttiin kuitenkin hyvin ym-

mirtimiin, mitd vastannut oli niilld tarkoittanut.

Monet vddrinymmairrykset osoittavat, ettd vastaajat eivit todennikéisesti tutki kysymyslomaket-
ta tarpeeksi tarkkaan ennen vastaamistaan. Tamin vuoksi he monesti saattavat vastata jo aikai-
semmin kysymyksiin, jotka kyselylomakkeessa tulevat my6hemmin. Kyselylomakkeen lipiluke-
minen ennen sen tayttimista olisi aina tarkedd. Erityisesti Internet-kyselyissd vastaaja el monesti

viitsi endd vastattuaan muuttaa vastauksiaan oikeiden kysymysten kohdalla, vaikka olisi huo-
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mannutkin, ettd on vastannut vddrdin kysymykseen. Tdmin vuoksi korostuu kysymyslomak-

keen testaamisen merkitys vadrinymmarrysten valttimiseksi ja tutkimuksen onnistumiseksi.

6.2 Ukkohalla — Paljakka — alueen toimijoiden haastattelu

Ukkohalla — Paljakka — alueen toimijoilla oli yhteinen linja siitd, ettei Matkailuinfo voinut toimia
hyvin kunnanvirastossa. Paisyy tihdn kaikkien mielestd oli huonot aukioloajat ja huono sijainti.
Monet haastatellut kokivat, ettd Matkailuinfo oli toiminut kustannuslihtdisestd — ei asiakaslih-

toisestd nikokulmasta.

Suuri osa haastatelluista piti Matkailuinfoa huomaamattomana ja he kokivat, ettei sitdi ollut
helppo 16ytad Vain yksi koki, ettd Matkailuinfo oli ollut toimiessaan kunnanvirastossa keskeisel-
ld paikalla ja ettd sen loytiminen oli helppoa. Vaikka Matkailuinfo olisikin 16ytynyt helposti,
monien haastateltujen mielestd kunnanvirasto ei ole sellainen paikka, josta matkailija haluaa tulla

etsimain tietoa.

Haastatellut kokivat yhteisesti, ettd kun Matkailuinfo siirtyi R- Kioskin yhteyteen, sen saavutet-

tavuuden ongelma poistui. Nyt he kokivat hyvini aukioloajat ja houkuttelevamman ympariston.

Haastatellut toivoivat, etta Matkailuinfo saatettaisiin puolankalaisten ja matkailijoiden tietoisuu-
teen muun muassa laittamalla opasteita teiden varsille. Haastatellut odottivat yhteisesti uudelta
Matkailuinfolta osaavampaa, kielitaitoisempaa ja aktiivisempaa henkil6kuntaa. Lisiksi toivottiin,
ettd uusi Matkailuinfo tarjoaisi ajankohtaista tietoa oman kunnan ja muiden ldhikuntien tapah-

tumista ja palveluista. Toivomuksena oli my0s, ettd Matkailuinfon yrittdjd olisi itse aktiivinen

Mielipiteet siitd, mihin uusi Matkailuinfo olisi pitdnyt sijoittaa, erosivat haastateltujen kesken.
Osan mielestd Matkailuinfo olisi tiytynyt sijoittaa Paljakkaan ja osan mielestd Puolangan keskus-
taan. Kuitenkin padsidntoisesti oltiin tyytyvaisid uuteen ratkaisuun. Muutama haastateltu toi
esille ndkemyksen, ettd kenties tulevaisuudessa my6s muut infopisteet olivat mahdollisia, esi-

merkiksi Paljakassa.

On ymmirrettavaa, ettd Ukkohallan ja Paljakan toimijat toivoisivat Matkailuinfon sijaintia Pal-

jakkaan, mutta toimiessaan kuntakeskuksessa, Matkailuinfon saavutettavuus on tasapuolinen
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kaikille matkailijoille koko Puolangan alueella. Uudelta yrittijéltd haastatellut odottavat monia
eri asioita. Toivottaessa yleistd palvelunumeroa, tiytyy muistaa, ettd hyoty siitd olisi yhteinen
koko Puolangalle. Till6in my6s kustannuskysymyksen on oltava yhteinen. My6s kaikilta Matkai-
luinfon asiakaspalvelijoilta haastatellut odottivat paljon. T4ll6in nousee esille my0s asiakaspalve-
lijoiden koulutuskysymys, kuinka paljon Matkailuinfon yrittdja pystyy liiketoimintansa lisaksi

panostamaan tyontekijéiden kouluttamiseen matkailupalveluiden tarjoamiseen liittyen?

Haastatteluissa tuli esille my6s mahdollisuus, etti toimijat olisivat hoitaneet yhdessa Matkailuin-
foa. Vaikkakin idea on hyvi ja Matkailuinfo pystyisi silloin tarjoamaan kattavasti palveluja mat-
kailijoille, herda kysymys, olisiko tillaisen toteuttaminen ollut kuitenkaan mahdollista. Ukkohalla
— Paljakka — alueen toimijoiden mielipiteet ovat erittiin arvokkaita uuden Matkailuinfon kehit-
timisen kannalta, mutta kunkin yrittdjin resurssit ovat rajalliset, eikd kaikkia toiveita pystyta

ottamaan huomioon.

6.3 Validiteetti ja reliabiliteetti

Internet-kyselyyn vastanneita oli 26, joten otos ei pysty edustamaan hyvin koko joukkoa eiki
tuloksia sen tihden pysty yleistimain. Muutamissa avoimissa kysymyksissd kysyttiessa Matkai-
luinfosta oli annettu mielipiteitd Puolankainfon Internet-sivuista ja pdinvastoin. Mikili Puolan-
kainfo olisi kyselyn saatteessa selitetty paremmin, vastaukset olisivat kenties pystyneet kerto-
maan kattavammin vastanneiden mielipiteitd ja ne olisivat pystyneet antamaan luotettavampia
tuloksia. Tdssd tutkimuksessa tutkija pystyi kuitenkin ymmartdmédin, mitd vastaaja oli vastauk-
sellaan tarkoittanut. Tutkija pystyi ndin ollen siirtimain vastauksen oikean kysymyksen kohtaan.
Valintakysymyksissd, joissa piti merkitd tirkein vaihtoehto numeroilla 1 ja 2, muutama vastaus
jouduttiin hylkddmaiin, silld kysymyksiin oli vastattu numeroilla 0,3 ja 4. Kysymykset olisi voitu
muotoilla vield selkeimmin esimerkiksi siten, ettd ”ald anna muita vaihtoehtoja kuin 1 ja 2. Ot-
taen muutenkin huomioon pienen vastausmairin, EOS- vastaukset ja vastaamatta jitetyt kysy-

mykset, tulokset ovat vain suuntaa antavia.

Ukkohalla — Paljakka-alueen toimijat valittiin alueellisesti tasapuolisesti Ukkohalla — Paljakka-
alueelta ja Puolangalta sekd Hyrynsalmelta. Lisiksi joukossa oli molempien kuntien edustajat,
joten otos edustaa perusjoukkoa hyvin. Haastateltuja oli yhteensd yhdeksin, kun yhtd henkil6d
ei tavoitettu. Tuloksia voidaan pitdd luotettavina hyvistd otoksesta johtuen. MyOs patevyyskri-

teerit tayttyivat haastattelussa. Haastatellut ymmarsivit kysymykset oikein, ja mikali heilld olisi
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ollut vadrinymmirtimisen mahdollisuus, heilld olisi ollut mahdollisuus tarkentaa kysymyksid
puhelinhaastattelun aikana. Niin ollen, haastattelun esille tuomia tuloksia voidaan tutkimuksen

kannalta pitad luotettavina ja patevina.

6.4 Yhteenveto

Tamin tutkimuksen taustatiedon kerddmisessi on huomioitavaa se, ettd Internet — kyselyyn
vastanneita oli vain 26. Tuloksissa on pienen vastausmairin lisiksi otettava huomioon, ettd
kyselyn monissa Matkailuinfoa koskevissa kysymyksissd vastaamatta jittineiden ja EOS - vasta-
uksia antaneiden prosentit nousivat korkeiksi. Internet-kyselyn Matkailuinfoa koskevat vastauk-
set eivit pysty kovinkaan paljon kertomaan tuloksien luotettavuudesta. Sen sijaan Puolankain-
fon Internet-sivuja koskevissa kysymyksissa EOS-vastausten ja vastaamatta jittineiden prosen-
tit olivat pienemmit, joten niiden antamat tulokset antavat luotettavampaa tietoa tutkittujen
mielipiteistd. Kuitenkin ottaen huomioon pienten tutkittujen joukon, Internet-kyselyn antamat

tulokset vain suuntaa-antavia.

Toimijahaastatteluissa sen sijaan haastateltuja oli yhdeksin, joten otosta voidaan pitdd hyvin
kokoisena. Haastatteluilla saatiin kerittya tutkimuksen kannalta monipuolisia mielipiteitd. Otos
valittiin niin, ettd se edustaa hyvin koko joukkoa. Vaikka Internet-kyselylld ei saavutettu tarpeek-
si suurta vastaajamadrid, tutkimus antaa hyvid nikékulmia sithen, mitd Matkailuinfolle pidetdan

tirkedna ja missd toivotaan kehittdmista.

Tutkimuksen perusteella Internet on tirkein tiedonhakumenetelma etsittidessd tietoa matkailu-
kohteista. Tutkimus osoittaa, ettd matkailijat olivat kokeneet Matkailuinfossa huonona erityisesti
Matkailuinfon aukioloajat, ulkondén ja viithtyisyyden. Hyvind matkailijat olivat kokeneet erityi-
sesti asiakaspalvelijoiden kohteliaisuuden, esitteiden laadun, saadun tiedon virheettomyyden,
ilmapiirin asiakaspalvelutilanteessa ja palveluiden kiyttimisen helppouden. Tutkimuksen perus-
tella, kyselyyn vastanneet olivat olleet tyytyviisia www.puolankainfo.fi — sivuihin. Tutkimuksen
perusteella uudelta Matkailuinfolta odotetaan muun muassa parempia aukioloaikoja, parempaa

sijaintia ja l6ydettdvyyttd, opasteita ja parannusta asiakaspalveluun.

Mikali tutkimus olisi valmistunut aikaisemmin, kuten alun perin oli tarkoitus, tutkimus olisi voi-
nut hy6dyttdd Puolangan kuntaa vield enemmin sen harkitessa vaihtoehtoja Matkailuinfon uu-

delleen jarjestimisestd. Tutkimuksen avulla kunta olisi saanut laajempia nikokulmia asiaan ja
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kunta olisi tiennyt tarkalleen, mité tutkittavat pitivit tirkednd Matkailuinfon kehittimisessa. Toi-
saalta toimiessaan kuntakeskuksessa tutkimukseen haastatellut Ukkohalla — Paljakka — alueen
toimijat pitivat uutta Matkailuinfon sijaintia hyvana. Vaikka Puolangan kunta kevaalld 2005 teki
paatoksen Matkailuinfon ulkoistamisesta kunnan toiminnasta, tutkimustuloksilla on hy6tyd niin
uudelle Matkailuinfon yrittajille, Puolankainfon Internet-sivuille kuin Puolangan kunnalle. Puo-
langan kunta osallistuu jatkossakin Matkailuinfon matkailullisen tiedon tuottamiseen, joten mat-
kailijoiden ja toimijoiden mielipiteet ovat tirkeitd kunnalle edelleen. Uuden Matkailuinfon toi-
minta on alussa ja tulevaisuus ndyttad, minkalaiseksi uusi Matkailuinfo muodostuu. Toivon ja
uskon, ettd tutkimus antaa Matkailuinfon yrittdjille ja Puolangan kunnalle nikokulmia sithen,
mitd matkailijat ja matkailualan toimijat pitdvit matkailullisesti tirkeina ja mitd he hyvilta Mat-

kailuinfolta odottavat.
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Liite 1. Internet — kyselylomake 1
Arvoisa Internet- kyselyyn osallistujal

Tdman Internet-kyselyn tarkoituksena on kartoittaa matkailijoiden mielipiteitd Puolangan Matkailuinfosta ja
www.puolankainfo.fi- sivuista. Tama Internet-kysely on tarkoitettu ei-puolankalaisille. Internet-kysely on
tutkimusaineistoa Kajaanin ammattikorkeakoulun opinniytetyolle, jonka atheena on Matkailuinfon kehitta-
minen Puolangan kunnassa. Kysely suoritetaan yhteistyossd Kajaanin ammattikorkeakoulun, Puolangan

kunnan ja Puolanka-lehden kanssa.

Osallistumalla kyselyyn olette mukana kehittimissia Puolangan kunnan Matkailuinfon toimintaa. Jattamalla
yhteystietonne osallistutte arvontaan, jonka paapalkintona on viikonloppu lomatalo Karhunpesissi, Palja-
kassa. Viimeinen vastauspdivi kyselyyn on 15.2.2004. Padpalkinnon voittaneelle ilmoitetaan voitosta henki-

lI6kohtaisesti. Kyselyyn vastanneiden yhteystiedot jadvit vain opinndytetyon tekijan tietoon.
Ystavillisin terveisin,
Mirva Kinnunen

litketalouden opiskelija, Kajaanin ammattikorkeakoulu

e-mail: khllamirvak@kajak.fi

KYSYMYSLOMAKE

KO1. Ikanne?

[

KO02. Postinumeronne?
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KO03. Tiedittek6é Puolangan kunnan?
E En tiedd
E Olen kuullut nimen

E Tunnen

O

Olen kaynyt matkailijana

C Voin suositella muille matkailijoille

KO04. Jos olette kaynyt Puolangalla viimeisen

vuoden aikana, kuinka montaa kertaa?

W

krt.

KO05. Miten yleensa etsitte tietoa matkailukohteista? Mainitkaa kaksi tirkeintd. Merkitkda tirkein numerolla
yksi (1) ja toiseksi tirkein numerolla kaksi (2).

- Internetistd

W

- kotipaikkakunnan matkailuinfosta

W

- kohdealueen matkailuinfoista

W

- puhelimitse

W

- muuten, miten?

W

KO06. Oletteko ollut yhteydessd Puolangan Matkailuinfoon? Voitte antaa useamman vaihtoehdon.

& En ole

Olen kaynyt
r Olen soittanut
-

Olen ottanut yhteyttd sihkopostilla



Liite 1. Internet — kyselylomake

KO07. Kertokaa mielipiteenne seuraavista Matkailuinfoa koskevista tekijoistd kiyttien asteikkoa 1-6.

= erittdin huono
2 = huono
3 = kohtalainen
4 = hyva
5 = erittdin hyvi

6 = en 0saa sanoa

N
\)
(O8]
~
o
(@)

ensivaikutelma

sfjainti

aukioloajat

ulkonako

viithtyisyys

esitteiden laatu

saamani tiedon virheettémyys
asiakaspalvelijoiden ammattitaito
suhtautuminen asiakaspalautteeseen
reagointikyky virheisiin
asiakaspalvelijoiden kohteliaisuus

palveluiden kayttamisen helppous
asiakkaan yksil6llisten tarpeiden huomi-
ointi

ilmapiiri asiakaspalvelutilanteessa

OO0 O OO0n0o0o0o0oOo0oononoonann
OO0 O OoOono0oooonoonoonann
OO0 O OO0n0o0o0o0oOo0oononoonann
OO0 O OO00Oo0o0o0o0O0aooon0anoonann
OO0 O OO0n0o0o0o0oOo0oononoonann
OO0 O OO00Oo0o0o0o0O0aooon0anoonann

palvelun saannin helppous



Liite 1. Internet — kyselylomake

KO08. Saitteko tarvitsemanne tiedon
E erittdin huonosti
huonosti
kohtalaisesti
hyvin

erittdin hyvin

O 0O 0 0 n

en osaa sanoa
KO09. Jouduitteko odottamaan asiakaspalvelutilanteessa?

-Matkailuinfossa

EEn

B gy

L EOS

- puhelimessa

EEn

e Kylla

E ros

K10. Mikili olitte yhteydessa matkailuinfoon sahkoépostitse,

vastattiinko sahkopostiin mielestinne nopeasti?

Ly
B gy

L EOS
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K11. Loysittekd etsiminne tiedon Puolankainfon Internet-sivuilta mielestinne
e hyvin huonosti
huonosti
kohtalaisesti
hyvin

erittdin hyvin

O 0O 0 0 n

€n Oosaa sanoa

K12. Kertokaa mielipiteenne seuraavista tekijoista koskien

www.puolankainfo.fi -sivustoa kiyttden asteikkoa 1-6.

= erittdin huono
2 = huono
3 = kohtalainen
4 = hyva
5 = erittdin hyvi

6 = en 0saa sanoa

1 2 3 4 5 6
sivujen ulkoasu CECEECDE
ensivaikutelma sivuista CECDECCDC
sivujen 16ytymisen helppous CECEELCE
sivujen selkeys CE CEECE E
sivujen esteettisyys EECEEEELEL
liikkumisen helppous sivuilla EEEECE
luettavuus ECEEEDE
sivujen viritys CECEECDE
sivujen mielenkiintoisuus CECEECDE
linkkien avautumisen nopeus ECECECEE
ohjciden sclkeys CCECCEL
suhtautuminen asiakaspalautteeseen 2 2 £ £ E E
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K13. Mitka palvelun osatekijit ylittivit odotuksenne asioidessanne matkailuinfon kanssa?

K14. Mitka palvelun osatekijit alittivat odotuksenne asioidessanne matkailuinfon kanssa?
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K15. Kertokaa positiivisista mielipiteistinne koskien www.puolankainfo.fi -sivustoa.

K16. Kertokaa negatiivisista mielipiteistinne koskien www.puolankainfo.fi- sivustoa.
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K17. Ehdotuksia matkailuinfon ja www.puolankainfo.fi- sivujen kehittimiseksi?

Kiitos arvokkaista vastauksistanne!

Lihettdkad vastauksenne painamalla yhteystieto- kysymysten alapuolella

olevaa Send Answers- painiketta. Jattimalla yhteystietonne olette mukana lomaviikonlopun arvonnassa.

Z
2.

Osoite:

W

Puhelinnumero:

W

sahkopostiosoite:

W
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Hyvi vastaanottaja!

Teen opinnaytetyotd Kajaanin ammattikorkeakoululle, jonka athe on Puolangan Matkailuinfon
kehittiminen. Kuten monet teisti varmasti muistavat, olen esitellyt opinnaytetyotini teille jo

atkaisemmin yhteisessa tilaisuudessa Pohjolan Myllylla.

Opinndytetyotini varten olen suorittanut Internet-kyselyn osoitteessa www.puolankainfo.fi.
Lisdksi, tutkimuksen tueksi tarvitsen myos teiddn arvokkaat mielipiteenne. Tulen haastattele-
maan teitd informoidun kyselyn avulla, eli esitin teille seuraavana kolme avointa kysymysta.
Taman jilkeen tulen haastattelemaan teitd puhelimitse timdn viikon tai viimeistdan ensi viikon
alun aikana esitettyihin kysymyksiin liittyen. Toivon teiddn miettivin vastauksianne valmiiksi

puhelinhaastattelua varten.

Kysymykset tulevat seuraavana:

1. Talld hetkelld Puolangan Matkailuinfo sijaitsee Puolangan kunnanviraston yhteydessid. Mat-
kailuinfo tulee siirtymain paikallisen yrittdjin hoitoon ldhiaikoina. Miten olette kokeneet Mat-
kailuinfon toimivuuden ja saavuttavuuden sen ollessa yhteydessi Puolangan kunnanviraston
kanssa?

2. Mitd odotuksia Teilla on Matkailuinfon uutta toimintamuotoa kohtaan?

3. Mitka olisivat olleet Teidan ehdotuksenne Matkailuinfon kehittamiseksi?

Kiitin teitd jo etukiteen osallistumisesta kyselyyn!

Ystavallisin terveisin

Mirva Kinnunen
litketalouden opiskelija
Kajaanin ammattikorkeakoulu

khllamirvak@kajak.fi


http://www.puolankainfo.fi/

Liite 3. SPSS -tilasto-ohjelman suorat jakaumat

IKA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid  alle 20 2 7,7 7,7 7,7
20-29 4 15,4 15,4 23,1
30-39 8 30,8 30,8 53,8
40-49 5 19,2 19,2 73,1
50-59 6 23,1 23,1 96,2
60-69 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0
TIETAAKO PUOLANGAN
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid  Olen kuullut nimen 1 3,8 3,8 3,8
Tunnen 13 50,0 50,0 53,8
Qlen kaynyt matkaili- 5 19,2 19.2 73,1
jana
Voin s.gf)s.ltella muille - 26,9 26,9 100,0
matkailijoille
Total 26 100,0 100,0
ETSII TIETOA KOHTEESTA INTERNETISTA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid 1 18 09,2 90,0 90,0
2 1 3,8 5,0 95,0
4 1 3,8 5,0 100,0
Total 20 76,9 100,0
Missing  System 6 23,1
Total 26 100,0

ETSII TIETOA KOHTEESTA KOTIPAIKAN MATKAILUINFOSTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid 0 1 3,8 16,7 16,7
2 4 15,4 66,7 83,3
3 1 3,8 16,7 100,0
Total 6 23,1 100,0

Missing  System 20 76,9

Total 26 100,0
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ETSII TIETOA KOHTEESTA KOHDEALUEEN MATKAILUINFOSTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid 1 2 7,7 12,5 12,5
2 13 50,0 81,3 93,8
3 1 3,8 6,3 100,0
Total 16 61,5 100,0
Missing  System 10 38,5
Total 26 100,0
ETSII TIETOA KOHTEESTA PUHELIMITSE
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid 0 1 3,8 16,7 16,7
2 3 11,5 50,0 66,7
4 2 7,7 333 100,0
Total 6 23,1 100,0
Missing ~ System 20 76,9
Total 26 100,0
ETSII TIETOA KOHTEESTA MUUTEN, MITEN?
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid 21 80,8 80,8 80,8
1 lehdista 1 3,8 3,8 84,6
eramessuilla 1 3,8 3,8 88,5
Genom bekanta 1 3,8 3,8 923
kyselemalla 1 3,8 3,8 96,2
ystaviltd
Viidakon puhelin 1 3,8 3,8 100,0
Total 26 100,0 100,0
EI OLE OLLUT YHTEYDESSA MATKAILUINFOON
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid 0 11 42,3 42,3 42,3
1 15 57,7 57,7 100,0
Total 26 100,0 100,0
ON KAYNYT MATKAILUINFOSSA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid 0 15 57,7 57,7 57,7
1 11 42,3 42,3 100,0
Total 26 100,0 100,0
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ON SOITTANUT MATKAILUINFOON

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid 0 24 92,3 92,3 92,3
1 2 7,7 7,7 100,0
Total 26 100,0 100,0

ON OTTANUT YHTEYTTA MATKAILUNFOON SAHKOPOSTILLA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid 0 23 88,5 88,5 88,5
1 3 11,5 11,5 100,0
Total 26 100,0 100,0
MIELIPIDE KOHTEEN ENSIVAIKUTELMASTA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Huono 2 7,7 10,5 10,5
Kohtalainen 5 19,2 26,3 36,8
Hyva 7 26,9 36,8 73,7
En osaa sanoa 5 19,2 26,3 100,0
Total 19 73,1 100,0
Missing  System 7 26,9
Total 26 100,0
MIELIPIDE KOHTEEN SIJAINNISTA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Huono 3 11,5 15,8 15,8
Kohtalainen 3 11,5 15,8 31,6
Hyvia 5 19,2 26,3 57,9
Erittdin hyvi 3 11,5 15,8 73,7
En osaa sanoa 5 19,2 26,3 100,0
Total 19 73,1 100,0
Missing  System 7 26,9
Total 26 100,0
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MIELIPIDE KOHTEEN AUKIOLOAJOISTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Erittdin huono 1 3,8 5,3 5,3
Huono 4 15,4 21,1 26,3
Kohtalainen 2 7,7 10,5 36,8
Hyva 7 26,9 36,8 73,7
Erittiin hyva 1 3,8 5,3 78,9
En osaa sanoa 4 15,4 21,1 100,0
Total 19 73,1 100,0
Missing ~ System 7 26,9
Total 26 100,0
MIELIPIDE KOHTEEN ULKONAOSTA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Huono 3 11,5 15,8 15,8
Kohtalainen 5 19,2 26,3 42,1
Hyvi 5 19,2 26,3 68,4
Erittdin hyvi 1 3,8 53 73,7
En osaa sanoa 5 19,2 26,3 100,0
Total 19 73,1 100,0
Missing  System 7 26,9
Total 26 100,0
MIELIPIDE KOHTEEN VIIHTYISYYDESTA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Huono 1 3,8 5,3 5,3
Kohtalainen 7 26,9 36,8 42,1
Hyvi 6 23,1 31,6 73,7
En osaa sanoa 5 19,2 26,3 100,0
Total 19 73,1 100,0
Missing  System 7 26,9
Total 26 100,0
MIELIPIDE KOHTEEN ESITTEIDEN LAADUSTA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Huono 1 3,8 5,3 5,3
Kohtalainen 2 7,7 10,5 15,8
Hyva 8 30,8 421 57,9
Erittiin hyva 3 11,5 15,8 73,7
En osaa sanoa 5 19,2 26,3 100,0
Total 19 73,1 100,0
Missing  System 7 26,9
Total 26 100,0
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MIELIDE SAADUN TIEDON VIRHEETTOMYYDESTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Huono 1 3,8 5,3 5,3
Kohtalainen 2 7,7 10,5 15,8
Hyva 8 30,8 42,1 57,9
Erittiin hyva 3 11,5 15,8 73,7
En osaa sanoa 5 19,2 26,3 100,0
Total 19 73,1 100,0
Missing  System 7 26,9
Total 26 100,0

MIELIPIDE ASIAKASPALVELIJOIDEN AMMATTITAIDOSTA

Valid Per- Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid Huono 1 3,8 5,3 5,3
Kohtalainen 3 11,5 15,8 21,1
Hyvi 7 26,9 36,8 57,9
Erittdin hyvi 2 7,7 10,5 68,4
En osaa sanoa 6 231 31,6 100,0
Total 19 73,1 100,0

Missing  System 7 26,9

Total 26 100,0

MIELIPIDE SUHTAUTUMISESTA ASIAKASPALAUTTEESEEN

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid Huono 1 3,8 53 5,3
Kohtalainen 1 3,8 5,3 10,5
Hyvi 5 19,2 26,3 36,8
Erittdin hyvi 4 15,4 21,1 57,9
En osaa sanoa 8 30,8 421 100,0
Total 19 73,1 100,0

Missing  System 7 26,9

Total 26 100,0

MIELIPIDE REAGOINTIKYVYSTA VIRHEISIIN
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid Huono 2 7,7 11,1 11,1
Kohtalainen 3 11,5 16,7 27,8
Hyva 4 15,4 222 50,0
Erittdin hyvi 1 3,8 5,6 55,6
En osaa sanoa 8 30,8 44 4 100,0
Total 18 69,2 100,0

Missing  System 8 30,8

Total 26 100,0
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MIELIPIDE ASIAKASPALVELIJOIDEN KOHTELIAISUUDESTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid Huono 1 3,8 5,3 5,3
Kohtalainen 1 3,8 5,3 10,5
Hyvia 5 19,2 26,3 36,8
Erittdin hyva 6 23,1 31,6 68,4
En osaa sanoa 6 23,1 31,6 100,0
Total 19 73,1 100,0

Missing  System 7 26,9

Total 26 100,0

MIELIPIDE PALVELUIDEN KAYTTAMISEN HELPPOUDESTA

Valid Per- Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid Huono 1 3,8 5,3 5,3
Kohtalainen 3 11,5 15,8 21,1
Hyvi 10 38,5 52,6 73,7
En osaa sanoa 5 19,2 26,3 100,0
Total 19 73,1 100,0

Missing  System 7 26,9

Total 26 100,0

MIELIPIDE YKSILLOLLISTEN TARPEIDEN HUOMIOIMISESTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Huono 1 3,8 5,6 5,6
Kohtalainen 6 23,1 33,3 38,9
Hyvi 6 23,1 33,3 72,2
En osaa sanoa 5 19,2 27,8 100,0
Total 18 09,2 100,0
Missing  System 8 30,8
Total 26 100,0

MIELIPIDE ILMAPIRISTA ASIAKASPALVELUTILANTEESSA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid Kohtalainen 2 7,7 11,1 11,1
Hyvia 7 26,9 38,9 50,0
Erittdin hyva 4 15,4 22,2 72,2
En osaa sanoa 5 19,2 27,8 100,0
Total 18 69,2 100,0

Missing  System 8 30,8

Total 26 100,0
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MIELIPIDE PALVELUN SAANNIN HELPPOUDESTA

Valid Per- Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid Huono 1 3,8 6,3 6,3
Kohtalainen 1 3,8 6,3 12,5
Hyva 6 23,1 37,5 50,0
Erittiin hyva 3 11,5 18,8 68,8
En osaa sanoa 5 19,2 31,3 100,0
Total 16 61,5 100,0

Missing  System 10 38,5

Total 26 100,0

MITEN SAI TARVITSEMANSA TIEDON
Valid Per- Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid Huonosti 2 7,7 10,0 10,0
Kohtalaisesti 2 7,7 10,0 20,0
Hyvin 10 38,5 50,0 70,0
En osaa sanoa 6 231 30,0 100,0
Total 20 76,9 100,0

Missing  System 6 23,1

Total 26 100,0

JOUTUIKO ODOTTAMAAN ASTAKASPALVELUTILANTEESSA MATKAILUINFOSSA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid En 8 30,8 42,1 42,1
Kylla 3 11,5 15,8 57,9
EOS 8 30,8 42,1 100,0
Total 19 73,1 100,0
Missing  System 7 26,9
Total 26 100,0

JOUTUIKO ODOTTAMAAN ASIAKASPALVELUTILANTESSA PUHELIMESSA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid En 6 23,1 33,3 33,3
Kylla 2 7,7 11,1 44,4
EOS 10 38,5 55,6 100,0
Total 18 69,2 100,0

Missing  System 8 30,8

Total 26 100,0




Liite 3. SPSS -tilasto-ohjelman suorat jakaumat

VASTATTIINKO SAHKOPOSTIIN NOPEASTI

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Ei 1 3,8 7,7 7,7
EOS 12 46,2 92,3 100,0
Total 13 50,0 100,0
Missing  System 13 50,0
Total 26 100,0

MITEN TIETO LOYTYI PUOLANKAINFON INTERNET-SIVUILTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent Percent
Valid Huonosti 1 3,8 4.3 43
Kohtalaisesti 6 231 26,1 30,4
Hyvin 11 423 47,8 78,3
Erittdin hyvin 2 7,7 8,7 87,0
En osaa sanoa 3 11,5 13,0 100,0
Total 23 88,5 100,0
Missing  System 3 11,5
Total 26 100,0
MIELIPIDE INTERNET-SIVUJEN ULKOASUSTA
Valid Per- Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Erittdin huono 1 3,8 4.0 4.0
Huono 2 7,7 8,0 12,0
Kohtalainen 5 19,2 20,0 32,0
Hyvi 12 40,2 48,0 80,0
Erittdin hyvi 3 11,5 12,0 92,0
En osaa sanoa 2 7,7 8,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Missing  System 1 3,8
Total 26 100,0
MIELIPIDE INTERNET-SIVUJEN ENSIVAIKUTELMASTA
Valid Per- Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Erittdin huono 1 3,8 4.0 4.0
Huono 3 11,5 12,0 16,0
Kohtalainen 4 15,4 16,0 32,0
Hyvi 14 53,8 56,0 88,0
Erittdin hyvi 1 3,8 4,0 92,0
En osaa sanoa 2 7,7 8,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Missing  System 1 3,8
Total 26 100,0




Liite 3. SPSS -tilasto-ohjelman suorat jakaumat

MIELIPIDE INTERNET-SIVUJEN LOYTYMISEN HELPPOUDESTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Erittdin huono 1 3,8 4.0 4.0
Huono 1 3,8 4,0 8,0
Kohtalainen 7 26,9 28,0 36,0
Hyva 10 38,5 40,0 76,0
Erittiin hyva 4 15,4 16,0 92,0
En osaa sanoa 2 7,7 8,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Missing ~ System 1 3,8
Total 26 100,0
MIELIPIDE INTERNET-SIVUJEN SELKEYDESTA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Erittdin huono 1 3,8 4.0 4.0
Huono 1 3,8 4,0 8,0
Kohtalainen 5 19,2 20,0 28,0
Hyvia 12 40,2 48,0 76,0
Erittiin hyva 4 15,4 16,0 92,0
En osaa sanoa 2 7,7 8,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Missing  System 1 3,8
Total 26 100,0
MIELIPIDE INTERNET-SIVUJEN ESTEETTISYYDESTA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Exittdin huono 1 3,8 4.0 4,0
Huono 1 3,8 4,0 8,0
Kohtalainen 6 231 240 32,0
Hyvia 9 34,6 36,0 68,0
Erittdin hyvi 6 23,1 24,0 92,0
En osaa sanoa 2 7,7 8,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Missing  System 1 3,8
Total 26 100,0




Liite 3. SPSS -tilasto-ohjelman suorat jakaumat

MIELIPIDE INTERNET-SIVUILLA LIIKKUMISEN HELPPOUDESTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Erittdin huono 2 7,7 8,0 8,0
Huono 1 3,8 4,0 12,0
Kohtalainen 1 3,8 4.0 16,0
Hyva 13 50,0 52,0 68,0
Erittiin hyva 5 19,2 20,0 88,0
En osaa sanoa 3 11,5 12,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Missing ~ System 1 3,8
Total 26 100,0
MIELIPIDE INTERNET-SIVUJEN LUETTAVUUDESTA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Huono 1 3,8 4.0 4.0
Kohtalainen 5 19,2 20,0 24,0
Hyvi 10 38,5 40,0 64,0
Erittdin hyvi 6 23,1 24,0 88,0
En osaa sanoa 3 11,5 12,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Missing  System 1 3,8
Total 26 100,0
MIELIPIDE INTERNET-SIVUJEN VARITYKSESTA
Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Kohtalainen 7 26,9 28,0 28,0
Hyvi 13 50,0 52,0 80,0
Erittdin hyvi 2 7,7 8,0 88,0
En osaa sanoa 3 11,5 12,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Missing  System 1 3,8
Total 26 100,0

MIELIPIDE INTERNET-SIVUJEN MIELENKIINTOISUUDESTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid Huono 1 3,8 4.0 4.0
Kohtalainen 9 34,6 36,0 40,0
Hyvia 8 30,8 32,0 72,0
Erittiin hyva 4 15,4 16,0 88,0
En osaa sanoa 3 11,5 12,0 100,0
Total 25 96,2 100,0

Missing  System 1 3,8

Total 26 100,0




Liite 3. SPSS -tilasto-ohjelman suorat jakaumat

MIELIPIDE INTERNET-SIVUJEN LINKKIEN AVAUTUMISEN NOPEUDESTA

Valid Per- | Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Huono 1 3,8 4.0 4.0
Kohtalainen 7 26,9 28,0 32,0
Hyva 10 38,5 40,0 72,0
Erittdin hyva 4 15,4 16,0 88,0
En osaa sanoa 3 11,5 12,0 100,0
Total 25 96,2 100,0
Missing  System 1 3,8
Total 26 100,0

MIELIPIDE INTERNET-SIVUJEN OHJEIDEN SELKEYDESTA

Valid Per- Cumulative
Frequency | Percent cent Percent

Valid Huono 4 15,4 16,0 16,0
Kohtalainen 4 15,4 16,0 32,0
Hyva 12 46,2 48,0 80,0
Erittdin hyvi 3 11,5 12,0 92,0
En osaa sanoa 2 7,7 8,0 100,0
Total 25 96,2 100,0

Missing  System 1 3,8

Total 26 100,0

MIELIPIDE INTERNET-SIVUILLA ASIAKASPALAUTTEESEEN SUHTAUTUMISESTA

Valid Per- Cumulative
Frequency | Percent cent Percent
Valid Huono 2 7,7 9,1 9,1
Kohtalainen 3 11,5 13,6 227
Hyvi 5 19,2 227 455
Erittdin hyvi 2 7,7 9,1 54,5
En osaa sanoa 10 38,5 45,5 100,0
Total 22 84,6 100,0
Missing  System 4 15,4
Total 26 100,0




Liite 4. Postinumero

POSTINUMERO _ PAIKKAKUNTA  MAAKUNTA/LAANI
87400 Kajaani Kainuun maakunta
87100 Kajaani Kainuun maakunta
90540 Oulu Oulun lddni

65320 Vaasa Linsi-Suomen lddni
06100 Porvoo Etela-Suomen ldani
91700 Vaala Oulun ldani

53194 Lidkoping, Ruotsi

87250 Kajaani Kainuun maakunta
S-80424 Ruotsi

05400 Jokela Eteld-Suomen lddni
34110 Lakiala Linsi-Suomen lddni
05620 Hyvinkéa Eteld-Suomen ladni
81200 Eno Lapin ldani

81200 Eno Lapin ldani

88900 Kuhmo Kainuun maakunta
13120 Himeenlinna Eteld-Suomen ldini
91800 Tyrnava Oulun lagni

91600 Utajarvi Oulun ldiani

29600 Noormarkku Linsi-Suomen lddni
33230 Tampere Linsi-Suomen lddni
53194 Ruotsi

90230 Oulu Oulun ldani

74200 Vierema Itd-Suomen lddni
90250 Oulu Oulun lddni

88470 Kontiomaki Kainuun maakunta
87300 Kajaani Kainuun maakunta
Alueet Vastanneiden lukuméiri Vastanneiden lukuméird (%
KAINUUN MAAKUNTA 6 23,08
OULUN LAANI 6 23,08
LAPIN LAANI 2 7,7
ITA-SUOMEN LAANI 1 3,85
LANSI-SUOMEN LAANI 4 15,4
ETELA-SUOMEN LAANI 4 15,4
RUOTSI 3 11,5



Liite 5. Kdyntikerrat Puolangalla viimeisen vuoden aikana

Vastaaja  Vastaus
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Liite 6. Avoimet kysymykset 1

KYSYMYS 14: MITKA PALVELUN OSATEKIJAT YLITTIVAT ODOTUKSET
ASIOIDESSA MATKAILUINFOSSA?

Vastaus 1)

uteliaisuuttani tulin sivuillesi. En vield ole ehtinyt tutustua.haluan kalaan kesidilld ja otan yhteyttd

Vastaus 2)
Ei sielld mikddn edes vastannut odotuksia - paitsi yksi tyontekija sielld - Maija-liisa Tikkanen -

silloin kun se toimisto sattui olemaan auki. Joo, se Broken Wheel Hotel, than OK'!

Vastaus 3)

Yleinen palvelualttius

Vastaus 4)

My6s nahtivyyksistd 16ytyi kuvia tekstin rinnalla

Vastaus 5)
Inget

KYSYMYS 15 MITKA PALVELUN OSATEKIJAT ALITTIVAT ODOTUKSET
ASIOIDESSA MATKAILUINFOSSA?

Vastaus 1)
Aukioloajat - siellihdn oli jopa lomakuukauden aikana - piivisaikaan - lappu ovessa, ettd on
suljettu, ja tyontekijt jossain muualla, van “saapi kysyd kunnanviraston keskuksen luukulta jos

haluvaa jottae...”

Vastaus 2)

Palautteeseen ei mitddn kantaa. Tulikohan edes perille?

Vastaus 3)

Kuvia Puolangalta:tima sivu sivu avataan myéhemmin, on ollut vaikka miten pitkdin.

Vastaus 4)

Svart att hitta. Oppettider; man vet aldrig nir det ir 6ppet, eller om det finns niagon dir.



Liite 6. Avoimet kysymykset 2
KYSYMYS 16: POSITIIVISET MIELIPITEET KOSKIEN WWW.PUOLANKAINFO.FI
— SIVUSTOA?

Vastaus 1)

Kiinteistoporssi on hyva

Vastaus 2)

Paremmin linkitys. Vield lapsen kenkiissa. Paljon kehitettavaa.

Vastaus 3)

Jos jaksaa sielld monasti kdyvvi ja niitd outtoa niin ihan OK.

Vastaus 4)
Hienoa,etti tilldinen sivu 16ytyy, entisend puolankalaisena sitd on ithan mukava kiyda selaile-

massa, kun johonkin asiaan on kiinnostusta.

Vastaus 5)
Sivuilla oli monipuolisesti kiinnostavia kuvia nihtavyyksistd ja muista tavallisista asioista. ( Loy-
sin mm. kummititini kuvan lukion ja yldasteen linkkien kautta). Sivuilla on my6s kerrottu Puo-

langasta monipuolisesti ja selkeasti.

Vastaus 06)

Hienot sivut, hyvin luettavat juttja vain lisaa sivuille.

Vastaus 7)

? kan inte s3 bra finska...

Vastaus 8)
hyvi ja selked

KYSYMYS 17: NEGATIIVISET MIELIPITEET KOSKIEN WWW.PUOLANKAINFO.FI
— SIVUSTOA?

Vastaus 1)
Ei saa aina antaa litkaa negatiivista palautetta - lukekaa seuraava kysymys ja toimeen!

(kuinka voi sanoa jollekin ystavillisesti, ettd olet 50-vuotta kehityksestd takapajulla ?)



Liite 6. Avoimet kysymykset 3
(Tulen taas kevailla, ja tulee muitakin vieraita ulkomailta - mitd heille nayttdisin???) (tulimme
Las Vegasista viime keséini - istuivat ne paikalliset dijat Spar-kaupan portailla ja riitelivit ettd

kuka vie tyhjit pullot kauppaan... read betveen the lines...)

Vastaus 2)

FEnemmain tietoa kalastuksen mahdollisuuksista

Vastaus 3)
Empai nyt akkia keksi!

Vastaus 4)
Sivujen matkailu-osiossa oleva linkki "Kuvia Puolangalta” ei avaudu, vaan sielld on jo kauan

ollut teksti, ettd timi sivu avataan mychemmin.

KYSYMYS 18: EHDOTUKSET MATKAILUINFON JA WWW.PUOLANKAINFO.FI —
SIVUJEN KEHITTAMISEKSI?

Vastaus 1)
Paljon piristystd kaipaava. Varastakaa vaikka ideoita muilta sivuilta ettd se kehittyisi.

Positiivisuutta huomattavasti lisid Puolangasta.

Vastaus 2)

- Ensinkin se Matkailu-Infon sijainti sinne johonkin, missé turistit ja muut kavijat liikkuvat, esim
torin laheisyyteen, ja isot ja asianmukaiset kyltit ja tienviitat missd se on. (nythin se on siind kun-
nantalossa, sielld istuvat hamarissi sileverhojen takana, niinkuin kuin muutkin virkamiehet siel-
14 virastossa... tullookohan sieltd kettdd kiomain, minapa tirkistan...)

- Aukioloajat - eithdn turistit matkusta ‘nine to five” , vaan silloin kun sielld kulkijat haluavat
informatiota, ja silloin esim tapahtuma-pyhini ja kesdlomakuukauden aikana. (ty6voima - kts
alla)

-Ammattimaista asiakaspalvelua ! Jokainen “ei 0o -vastaus antaa miinustal Jokaiselle kivijille
vaikka joku esite kouraan !

-Touristguide-luokka sinne Puolangan kouluun (EU-rahoitus). Jo talvikauden aikana ilmoitetaan
kesdtyopaikkoja Turist-infossa, (EU-rahoitus jo ajoissa vetimain). Siind samassa heille motivaa-
tio kielitaidon kehittdmiseen, jota sielld tarvitaan. Esim ryhma oppilaita, jotka jo ennen kauden
alkua yhteistyoni suunnittelevat kesin ty6njaon ja mita se turisti luultavasti haluaa tietad. Sitten
syksylld yhteenveto, ja mitd voidaan tehdd paremmin seraavalla kaudella ? Juttua tuosta paikalli-

seen lehteen niin lisad kiinnostusta.



Liite 6. Avoimet kysymykset 4

-Ajankohtainen PAPERIMAINOSTUS, -Nuo kaikki www-sivut selataan, pysahdytian jos kiin-
nostaa, ja selataan ohi, siind kaikki. Ja ei turistilla ole lap-top kainalossa. Ne paperimainosteet ja
Puol Anka - esitteet otetaan sieltd mukaan ja tutkitaan ja luetaan ja néytellddn tutuille, vield sitten
kun ollaan tultu lomalta. Se mainos siilyy pitempain.

-Nie Puol Anka vahin laajemmasta perspektiivistd, tehdd tutkimusmatka esim muihin matka-
kohteisiin, ja ota oppia miten sielld osataan ja mikd on se palveluammatin idéa !

-Nie Puol Anka sielld kévijan silmin, ja kysy itseltdsi, miksi haluaisin tinne tulla ?

Vastaus 3)
Kartta olisi kiva mihin olisi merkattu my6s kaupat ja kirkot ja matkailijoita varten kaikki muukin

tarpeellinen

Vastaus 4)
Niité juttuja ja laajemmalta alueelta, onhan Puolanka suht koht suuri "pitdja". Ei vain keskustan

alueella tapahtuneista asioista.

Vastaus 5)

Vastaus vapaat majoituskohteet,,,online menetelmalla.

35

Vastaus 6)

Ta dit professionellt folk, som kan och framférallt - VILL gbra god PR f6r Puolanka. Puolanka
ligger ca 60 km fran Paltamo, da man reser tex soderifrin, da vore det valdigt bra lage for fika-
paus, men var hittar man det i Puolanka ? Det fattas folk i serviceyrken, som vet vad god
kundservice innebir. Sitt upp stora och littldsta skyltar om tex var Turist-Infot ligger, och an-
passa Oppetiderna till nir resande folk vill ha information. Men; ta hjalp utifran fran folk som

kan marknadsféring ! (javisst-Broken Wheel-Hotellet var bra.....)

Vastaus 7)

majoituspalveluita’maatilamatkailut?



Liite 7. Riippuvuus taustamuuttujittain

a 6 cells (75,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,42

Tietaékd Puolangan Total
Voin suositella
Olen kuullut Olen kaynyt muille matkaili-
nimen Tunnen matkailijana joille
On kaynyt Mat- 0 Count
) y vt 1 5 3 6 15
kailuinfossa
% within Tietaako
100,0% 38,5% 60,0% 85,7% 57,7%
Puolangan
1 Count 0 8 2 1 11
% within Tietaako
,0% 61,5% 40,0% 14,3% 42,3%
Puolangan
Total Count 1 13 5 7 26
% within Tietaako
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Puolangan
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 4,966(a) 174
Likelihood Ratio 5,631 ,131
Linear-by-Linear As-
_ 2,391 1 ,122
sociation
N of Valid Cases 26
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