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The purpose of this study has been to find out how well the co-operation between Lomaren-
gas corporation and its service providers is working at the moment and to find new ways to
improve and deepen the co-operation. First step in this study was to define how much the
providers know about Lomarengas, its operation and goals. Then a research is made to find
out how to improve communication and how to implement new patterns of working and new
mediums of communicating to the co-operation between Lomarengas and its providers.

The object of this study has been viewed both in theoretical and practical way from manage-
ment, communication, motivation and commitment perspective. In the theoretical part of this
study the patterns of working in LLomarengas have been examined and the meaning of the
network management, communication, improvement of skills, interaction, motivation and
commitment to the successful co-operation have been discussed.

The study has been executed by quantitative and qualitative methods. A questionnaire was
mailed to the service providers of Lomarengas and they were asked to answer to both quanti-
tative and qualitative questions. In addition several personal interviews of the management of
Lomarengas were performed. The objects of the study were the cottage owners and caretakers
of Lomarengas. In this report the results of the study are used together with the theoretical
background to analyse, to discuss and to give suggestions of development.

Based on study results it was found that there is a great need to improve mutual knowledge,
communication, management and other co-operation, although people are for the most part
satisfied to the recent situation. To adjust the very heterogenic group of service providers to
new technology and new patterns of working is challenging and long-span work and Loma-
rengas should take an active role in it. One result of the study was the much lower knowledge
by caretakers of Lomarengas and its working patterns than the owners have, due to the fact
that the caretakers have no official relationship directly to Lomarengas. The tighter co-
operation between all three groups will benefit in all stages of service chain. The improvement
of the co-operation will increase the potential to attain the goal of Lomarengas to make all
participants of the service chain successful now and in the future.
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1 Johdanto

Jo hyvin varhaisessa vaiheessa opiskeluamme tiesimme, ettd haluamme tehda opinnéytetyom-
me Lomarenkaasta ja sen toiminnasta, koska tunnemme Lomarenkaan ja sen edustajia. Opin-
tojen my6td meitd on alkanut erityisesti kiinnostaa johtaminen, viestintd, markkinointi ja op-
piminen, siksi niitd asioita haluamme kisitelld my0s tassd tyossimme. Olemme aktiivisesti
kerinneet lisidtietoa Lomarengas konsernista ja seuranneet yrityksen kehitystd. Lisdksi olemme
tehneet opintoihin liittyvid osatehtdvid ja teematehtivid tistd yrityksestd, joten tietimyksemme

on lisddntynyt myoOs sitd kautta.

Lomarengas konsernin kanssa kaytyjen keskustelujen jilkeen saimme heiltd kevaalla 2009 mie-
lenkiintoisen ja haastavan toimeksiannon tutkia mokki- ja huoltoyrittijien suhtautumista yri-
tykseen. Tutkimus on tarpeellinen, koska yrityksessd on tehty paljon tutkimuksia asiakkaista,
mutta palveluntuottajiin liittyvid tutkimuksia ei ole juurikaan tehty. Lomarenkaalta pyydettiin,
ettd selvitimme miten hyvin nimi Lomarenkaan palveluntuottajat tuntevat, sisdistavit ja sitou-
tuvat markkinointiyrityksen missioon, visioon, arvoihin, imagoon, strategiaan, toimintatapoi-
hin ja tavoitteisiin. Sen lisidksi haluttiin tietdd millainen asenne heilld on tutkittavaa yritysti koh-
taan. Jotta hyvi yhteisty6 palveluyrittdjien kanssa olisi mahdollista, on my6s tarpeellista selvit-
tid miten yhteistyota voidaan kehittdd ja milld viestinnin ja johtamisen keinolla se onnistuisi

parhaiten.

Innostuimme tehtavisti ja ryhdyimme vilittomasti pohtimaan miten tutkimus parhaiten toteu-
tetaan. Aloitimme tutkimuksen haastattelemalla ensin useita Lomarenkaan johdon edustajia.
Heiltd saimme tarkempaa tietoa yrityksen toiveista ja tarpeista tutkimusta varten. Kyselylo-
makkeen loimme haastattelujen seki aiheeseen liittyvin teorian avulla. Taman jilkeen teimme
satunnaisesti valitulle joukolle mékinomistajia ja mokinhuoltajia kyselytutkimuksen. Kysely

toteutettiin Lomarenkaan pyynndsta paperiversiona postin vilityksella.

Kyselyn vastausten avulla tissa raportissa selvitetddn yhteistyon nykytila, sen haasteet ja tule-
vaisuuden mahdollisuudet. Lisdksi tissd raportissa pohditaan, millaisin keinoin yhteisty6ta
voitaisiin parantaa, syventia ja lisitd. Padajatuksena on, ettd mokki- ja huoltoyrittdjien tulisi

kokea olevansa tirked osa Lomarenkaan kokonaispalveluverkostoa.



1.1 Tutkimuksen taustaa

Koko Lomarengas konsernin myynnista noin 70 % tapahtuu internetin kautta, joten usein
ainoa henkilo, jonka asiakas tapaa on mokin omistaja tai huoltaja tai huoltoyhtion edustaja.
Tdman henkil6n toiminta yhdistetdidn Lomarenkaaseen ja sen vuoksi silld on erittdin suuri

merkitys yrityksen maineeseen ja imagoon. (Huttunen, P. 12.1.2009.)

Lomarenkaan voimakkaan laajentumisen myotd palveluntuottajat ovat lisidntyneet nopeasti ja
uusien yrittdjien ja Lomarenkaan vilinen tuntemus ja yhteistyé on nykyain haastavampaa kuin
aiemmin. Vuonna 2000 mokkejd oli vilitettdvind noin 950 ja vuonna 2004 noin 1250 kappalet-
ta. Vuonna 2007 Lomarengas osti FinFunin mokkivilityksen ja sen myotd mokkien méari oli
jo 2200 kappaletta. Ylliksen matkailun myotd mokkien maird nousi 500 mokin verran. Vuo-

den 2009 arvio on noin 3200 mokkid. (Purhonen, J. 22.4.2009.)

Mokkien omistajat Suomessa vuokraavat mokkejadn padasiassa kolmella tavalla. Osa omistajis-
ta hoitaa myyntitoiminnan itse, toiset antavat mokit markkinointiyrityksen vilitykseen ja jotkut
kayttavit padasiassa internetin kautta toimivia markkinapaikkoja hyvikseen. Lomarengas on
markkinointi- ja vilitysyhtio ja sen toimintaa ja vastuuta ohjeistetaan monien eri lakien, asetus-
ten ja muiden maariysten kautta. Sen myo6td Lomarengas on itse suoraan vastuussa asiakkaalle.
Markkinapaikan yllapitija tarjoaa maksua vastaan internetissa myyntialustan huoltajille Loma-
renkaan ohjeistus huoltotoimintaan ja asiakkaiden vastaanottamiseen. Tama kuitenkin toimii
vililld puutteellisesti ja erityisesti vastuuasiat tuottavat ongelmia. Lomarenkaan tavoitteena on
lisata tiedonkulkua ja yhteistyotd my6s huoltajien kanssa, jotta palveluketju toimisi moitteet-

tomasti kaikilta osin. (Olkkola, J. 13.3.2009.)

1.2 Tutkimustavoite

Lomarenkaalta saamamme toimeksiannon mukaisesti tutkimuksemme tavoitteena on selvittad
Lomarenkaan ja sen palveluntuottajien yhteistyon nykytila seki tulevaisuuden mahdollisuudet
ja haasteet. Selvitimme tutkimuksessamme palveluntuottajien tietimyksen Lomarenkaasta, sen
toiminnasta ja tavoitteista. Lisdksi tutkimme miten viestintd toimii ja millaiset valmiudet yrittd-
jilld on uusiin viestintimuotoihin. Tutkimuksessamme kysymme my6s palveluntuottajien val-

miutta omaksua uusia toimintamalleja ja halukkuutta koulutukseen.

Tutkimuksemme kohteena ovat Lomarenkaan palveluntuottajat eli mokki- ja huoltoyrittijit.

Mokkiyrittdjat ovat Lomarenkaan sopimuskumppaneita ja heilld on yksi tai useampi mokki
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Lomarenkaan vilityksessda. Huoltajilla ei ole suoraa sopimusta Lomarenkaan kanssa, sen sijaan

he ovat sopineet huoltotoiminnasta mékin omistajien kanssa.

Lomarenkaan ja sen palveluntuottajien vilinen yhteistyo on haastavaa. Lomarenkaan toimin-
nan tunteminen saattaa olla vihaisté ja toiminnan laatua ei ymmarreta. Yrittdjalla voi olla vai-
keuksia hahmottaa miten monilla tavoin yhteistyé hyodyttia molempia osapuolia. My6s Lo-
marenkaan tietimys omistajien toiveista ja tarpeista on kenties puutteellista. Nima ongelmat
vaikeuttavat verkoston johtamista ja yhteistoimintaa. Tiedonkulku molempiin suuntiin on erit-

tiin tirkedd. (Olkkola, J. 13.3.2009.)

Tutkimuksesta saadun tiedon avulla pyritdan l6ytimaan uusia ideoita ja toimintatapoja yhteis-
tyohon. Sitd kautta saadaan vilitettyd mokinomistajalle tai huoltoyrittédjalle tieto siitd, miten
tirked osa hian on Lomarenkaan palveluketjua. Lisitavoitteena on kehittad uusia keinoja, joilla
heidat tutustumaan paremmin Lomarenkaaseen ja sen toimintamalleihin niin, ettd molemmat
hy6tyvit paremmin yhteistyosta. Selvitys- ja kehitystyon avulla pyritdan I6ytimain myo6s pa-
rempia toimintamalleja uusien yrittdjien hankkimiseen ja sitouttamiseen Lomarenkaan toimin-
taan. Erittdin tirked ja meitd motivoiva syy tutkimukselle on my6s saada paljon oikeaa, todel-
lista ja hyodyllistd tietoa Lomarenkaan kayttdon ja sitd kautta uusia toimivia ideoita jokapaivii-

seen tychon ja tulevaisuuden haasteisiin.



2 Lomarengas konsernin ja sen palveluntuottajien esittely

Lomarengas konserni on vuokramokkien, matkailukeskusmajoituksen ja maatilalomien, seka
niihin liittyvien oheispalveluiden johtava markkinointi- ja vilitysyhtié6 Suomessa, yrityksen
osuus vilitysmyynnistd on noin 40 %. Lomarengas on ainoa valtakunnallinen mokkivilittaja
Suomessa. Lomarengas on perustettu vuonna 1967 ja liiketoiminta on yhtiditetty vuonna 1997,
Suurin osakkeenomistajaryhmé on matkailuyrittajit eli pddosin mokinomistajat (kuvio 1). Lo-
malaidun ry oli Lomarenkaan taustalla siind vaiheessa, kun LLomarengas toimi vield yhdistys-
muodossa ja yhtidittimisen yhteydessd Lomalaidun sai siksi suuren osakeosuuden uudesta
yhtiostd. Muut sidosryhmit toimivat aktiivisesti Suomen maaseudun kehittimisty6ssa ja tyolli-
syyden edistéjini, siksi omistus mokinvilitys yrityksessd on heille looginen valinta. Samaan
konserniin Lomarengas Oy:n kanssa kuuluvat FinFun Oy ja Yllaksen Matkailu Oy. (Lomaren-

gas 2009a.)

Lomarengas Oy

FinFun Oy

OSAKKEEN- Lomalaidun
OMISTAJAT jasenyhdistykset

MATKAILUYRITTAJAT
49%
LOMALAIDUN RY LOMAYHTYMA RY
34 % MAA- JA MET SATALOU S-

TUOTTAJAIN KESKUSLIUTTORY

AGRONOMILITTO RY

AUTOLITTO RY

SIDOSRYHMAT
12%

HENKILOSTO
5%

Kuvio 1. Lomarenkaan omistajaryhmat ja niiden jasenyritykset. (Huttunen, P. 25.3.2009)

PROAGRIA

SUOMEN MAASEUTU-
MATKAILUYRITTAJAT RY

SUOMEN 4H-LIITTO RY

Yritys on vakavarainen ja sen toiminta on vakaalla pohjalla, yrityksen luokitus on AAA+. Lo-
marengas on saavuttanut Suomen Asiakastiedon myontimin, Suomen vahvimmat sertifikaa-
tin, jonka voi saavuttaa vain joka kymmenes suomalaisyritys. Matkailun edistimiskeskus MEK
luovutti 26.4.2005 Lomarengas Oy:lle Laatutonni-diplomin. Laatutonni on matkailualalle rdd-
taloity, kiytinnonldheinen laatuohjelma, joka pohjautuu kansainvilisiin laatupalkintokriteerei-
hin. Laatutonni-ohjelma sisaltdd laatuvalmennuksen seka jatkuvan seurannan vilineen Laatu-

verkon. (Lomarengas 2009a.)
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Koko konsernin litkevaihto tulee olemaan kuluvalla tilikaudella (10/2008 — 9/2009) noin
20.000.000 euroa ja henkiloston madra 36. Viime vuosina, jo ennen konsernin muodostamista
liikevaihdon kasvuvauhti Lomarenkaalla on ollut vuosittain 10 - 20 %. Kotimaisia asiakkaita
konsernilla on noin 70 prosenttia ja ulkomaisia 30 prosenttia. Verkkosivuilla on keskimiirin
110.000 kavijaa kuukaudessa. Mokkeja konsernilla on vilityksessaian noin 3200 ja vuosittaisia
yOpymisid vuokraajilla n. 1.000.000. (Huttunen, P. 12.1.2009.) Lomarenkaan kohteet ovat
hyvilaatuisia ja tunnettuja my6s hyvista varustetasosta ja ystavillisesta isintavaestdan. Kohteet

tarkastetaan aina ennen vuokraustoiminnan aloittamista. (Lomarengas 2009b.)

FinFunin liiketoiminta ostettiin vuonna 2007 ja se on Lomarenkaan sataprosenttisesti omista-
ma tytaryhtio. Lomarenkaan omistaman FinFunin tarjontaan kuuluu mokkien lisiksi kuljetus-,
majoitus- ja ohjelmapalveluita. FinFunilla on varaamot Rukalla, Tahkolla ja Vuokatissa. Yllik-
sen Matkailun padomistajaksi Lomarengas tuli vuonna 2008 ja Lomarenkaan osuus Ylliksen
Matkailusta on 70 prosenttia. Ylliksen Matkailu on Ylliksen johtava majoitus- ja matkailupal-

velujen keskusvaraamo ja erids alueen vanhimpia yrityksid. (Lomarengas 2009a.).

Lisdksi Lomarengas omistaa 50 % Lomarengas-Pyhd Oy:sti ja 30% Rukan Lomapalvelusta.
Lomarenkaalla on my6s palvelusopimukset FinFun-Ukkohallan, FinFun-Paljakan ja Karelia
Expertin kanssa. Kaikkien niiden yritysten mokit ovat mukana konsernin yhteenlasketussa
mokkimaarissd. Ylliksen Matkailun ja Karelia Expertin mokit tulevat Lomarenkaan nettisivuil-
le myyntiin vasta vuoden 2009 aikana. Tama implementointity6é on juuri parhaillaan kdynnissa.

(Purhonen, J. 22.4.2009.)

Seuraavassa kuviossa nakyvit kaikki erilliset yritykset ja niiden suhde Lomarenkaaseen, seka
jokaisen yrityksen mokkimaara (kuvio 2). Eniten mokkeja on emoyhtiossi, Lomarenkaassa.
Seuraavaksi tulevat Finfun Ruka ja Ylliksen matkailu. Ndiden kolmen toimijan yhteinen mok-
kimadrd on noin 2400 mokkid. Mutta myos pienemmilld Lomarenkaan omistamilla toimijoilla
tai sopimuksen tehneilld kumppaneilla on merkittivd vaikutus Lomarenkaan tulokseen. Mok-
kien maira vaihtelee paivittiin, koska koko ajan tapahtuu muutoksia niin, ettd uusia mokkeja

tulee valitykseen tai sitten mokinomistajat paattavit luopua yhteistyostadn Lomarenkaan kans-

sa. (Huttunen, P. 25.3.2009.)
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Kuvio 2. Lomarengas konsernin rakenne. (Huttunen, P. 25.3.2009)

Lomarenkaan vilittimat mokit ovat perinteisesti sijainneet padasiassa Etela- ja Keski-
Suomessa. Suuri osa ndistd mokeisti sijaitsee veden dirella tai sen ldheisyydessi. Vaikka monet
mokit ovat nykyisin my6s talvikdytdssd, niiden tirkein sesonkiaika on kesilld. FinFunin ja YI-
liksen Matkailun vilittimat mokit sijaitsevat padasiassa talvilomakohteissa ja siksi mokkien
tarkein sesonki on talvella ja kevailld. Osa mokeistd on my6s jatkuvassa ympérivuotisessa kay-

tossa, esimerkkina vaikka Tahkon moékit. (Huttunen, P. 12.1.2009.)

Lomarengas el itse omista mokkejd, eikd harjoita mokkien ja muiden kohteiden huoltotoimin-
taa. Lomarenkaan palveluiden tuottajina toimivat mokkien omistajat ja huoltajat. MOkinomis-
tajat ovat sopimussuhteessa Lomarenkaan kanssa ja suhteen alkaessa tehddan markkinointiso-
pimus. Normaalisti sopimus on kaksivuotinen, mutta tarvittaessa voidaan tehda siitd poik-
keavia sopimuksia. Yhteistyon aluksi kohteet tarkistetaan, omistajalle annetaan tarvittaessa

ohjeita muutosten tekoon ja sovitaan myyntihinta. (Olkkola, J. 13.3.2009.)

Lomarengas hoitaa mokkien markkinoinnin, vilityksen ja laskutuksen markkinointimaksua
vastaan. Lomarengas hoitaa omistajien puolesta my6s reklamaatiot ja auttaa muissa ongelmati-
lanteissa. Omistajilla on kiytossdadn nettipohjainen omistajaliittymd, jolla voi seurata varausti-
lannetta ja tehdd omia varauksia. Lisiksi omistajille annetaan Mokin omistajan opas sopimuk-
sen solmimisen yhteydessa ja toimitetaan uusi opas, kun sellainen tehddin. Lomarengas julkai-
see omistajille ja huoltajille tarkoitettua lehted 1 — 2 kertaa vuodessa ja se postitetaan kaikille.

Varausraportit toimitetaan postitse viikoittain ja asiakkailta saadut palautteet vilitetadn edelleen



mokinomistajille. Viestintd on ollut toistaiseksi péadasiallisesti yksisuuntaista ja informoivaa,
mutta toiveena ja tavoitteena on viestinnan aktivoiminen ja muuttaminen toimivaksi vuoropu-

heluksi. (Olkkola, J. 13.3.2009.)

Mokin huoltajilla ei ole sopimusta suoraan Lomarenkaan kanssa, sen sijaan he sopivat mokin
omistajan kanssa mokkien huoltamisesta. Usein sopimukset ovat suullisia, jolloin tehtivien ja
vastuiden mairittiminen saattaa olla puutteellista. Omistajan tehtdvind on kertoa Lomaren-
kaalle hinen mokkiensd huoltajan nimi ja yhteystiedot. Valitettavasti tima toimii puutteellisesti
erityisesti silloin, kun huoltajan tehtiviin ei kuulu avaintenluovutus. Huoltajat saattavat olla
omistajan tuttuja tai sukulaisia, yksittiisid pienyrittdjid tai suurempia huoltoyrityksid. Varsinkin
Lapissa ja muissa hiihtokohteissa asiakkaan vastaanottaja on erittiin usein mokin omistajan
sijasta huoltaja. Jos huoltajien yhteystiedot ovat Lomarenkaan tiedossa, heillekin postitetaan
opas ja lehdet. Huoltajilla on kdytossddn my6s nettipohjainen huoltajaliittyma. Lisdksi heille

toimitetaan huollettavien mokkien varaus- ja asiakastiedot. (Olkkola, J. 13.3.2009.)

Omistajien ja huoltajien joukko on erittdin heterogeeninen. Omistajia on kaiken ikisid ja mo-
nista erilaisista ammattiryhmistd. Perinteinen mokin omistaja asuu valitettivien kohteiden 1a-
helld ja huolehtii itse kaikesta mokkeihin liittyvistd toimista. Mutta erityisesti hithtokohteiden
myota ovat lisddntyneet etiomistajat, jotka asuvat kaukana omistamistaan kohteista, jolloin
oma huoltotoiminta on mahdotonta. Yhdelld omistajalla saattaa olla vain yksi mokki tai sitten
kohteita saattaa olla useita kymmenid. Huoltajat saattavat huolehtia vain yhdestd mokisti tai
sitten huollettavana on lukuisia mokkeja. Kaikki huollettavat kohteet eivit valttimatta ole Lo-

marenkaan vilityksessa. (Olkkola, J. 13.3.2009.)



3 Yrityksen strategia ja brindijohtaminen

Lomarenkaan brindi on Suomessa tunnettu ja luotettu. Nopean laajentumisen ja uusien aluei-
den my6td brindijohtaminen on erittdin tirkedd, jotta yhtendiset toimintatavat ja laatu taataan
edelleen. Tirkeda on myos levittda tehokkaasti ja tarkasti tieto Lomarenkaasta ja sen toimin-
nasta kaikille uusille palveluntuottajille. Hyvd maine on kaiken tehokkaan ja kannattavan toi-

minnan perusta.
3.1 Missio, arvot ja visio

Mission eli toiminta-ajatuksen maarittely on tirkeda yrityksen toiminnan ymmartimiseksi ja
missio on strategisen johtamisen perusta. Analyysien avulla selvitetddn yrityksen tilanne ja nii-
den avulla pystytdan toimimaan menestyksellisesti liike-elamassd. Missio muodostuu kolmesta
péddalueesta. Toiminta-ajatus kertoo miksi yritys on olemassa. Hyva toiminta-ajatus on voimas-
sa koko yrityksen toiminnan ajan ja sen perusteella tyontekijit tuntevat tekevinsi jotain arvo-
kasta. Se my6s innostaa tavoittelemaan jatkuvasti hyvid paamairia ja kehittimain toimintaa,

vaikka itse toiminta-ajatus ei muuttuisikaan. (Kamensky 2004, 44-67.)

Lomarenkaan missio painottaa itsendisyytta ja vakavaraisuutta. Toiminta-ajatuksena on olla
vuokramoékkien, matkailukeskusmajoituksen ja maatilalomien seki niihin liittyvien oheispalve-

lujen johtava markkinointi- ja valitysyritys Suomessa. (Huttunen, P. 12.1.2009.)

Arvot ohjaavat toimintaa ja ne ovat voimakkaita ja pysyvid vaikuttajia. Perusarvoja on vihin,
mutta ne ovat tirkeitd, vaikka niilld ei valttimittd edes haeta kilpailuetua. Arvoihin liittyy jirjen
lisaksi tunne, ja niiden tdytyy olla sellaisia, ettd suurin osa tyontekijéistd hyviksyy ne. (Kamens-

ky 2004, 44-67.)

Lomarenkaan arvot ovat avoimuus, luotettavuus ja yksilon huomioiminen. Avoimuudella yri-
tyksessd pyritddn siithen, etté tieto kulkee ja on kaikkien saatavilla. Yrityksessa halutaan mah-
dollistaa avoin vuorovaikutus ja keskustelu suunnitelmista, tavoitteista ja toiminnasta. Vuoro-
vaikutuksen toivotaan tapahtuvan sekd henkiloston, mokki- ja huoltoyrittdjien ettd asiakkaiden
kesken. Jokaisen tulee kokea olevansa osa toimivaa kokonaisuutta, tiedonkulku on esteetonta
ja tieto on kaikkien saatavilla. Asiat pyritadn ratkaisemaan yhdessi ja mahdollisimman nopeasti,

my0s ne joista ollaan erimieltd. (Huttunen, P. 12.1.2009.)



Luottamus tarkoittaa sitd, ettd lupaukset pidetddn. Luottamus ja luotettavuus ovat yritykselle
tarkeitd asioita. Henkil6sto, palveluntuottajat ja muut yhteistyOkumppanit voivat luottaa sithen
mitd Lomarenkaassa tehdain ja mitd Lomarengas julkisuudessa viestii. Yrityksen henkilokunta
vol luottaa esimichiinsi ja yritysjohdon lupauksiin ja viesteihin. Sen lisaksi henkilokunta voi
luottaa my0s toisiinsa ja antaa tukea ja apua tarvittaessa toisilleen. Kaikkien tulee ymmirtaa,
ettd luottamus ei tule itsestddn vaan se syntyy tekojen ja toiminnan kautta. Yksilon huomioimi-
nen liittyy seké sidosryhmiin ettd henkil6kuntaan. Yksil6itd huomioidaan jatkuvan yhteydenpi-
don, kuuntelemisen, kouluttamisen ja palautteenantamisen kautta. Yritys pitid sdannollisesti
yhteyttd sidosryhmiinsi ja palvelun tuottajiin. Henkiloston jokaisella jasenelld on selked ty6roo-
li ja oma henkil6kohtainen valmennusohjelma. Henkil6st64d kuunnellaan ja heille annetaan
rehellistd palautetta. Kaikille tyontekijoille pyritiin luomaan mahdollisuus kehittid omaa fyy-

sistd kuntoaan ja henkisti tasapainoaan. (Huttunen, P. 12.1.2009.)

Visio puolestaan on tulevaisuutta. Sen avulla mietitddn, mité yrityksen tulee tulevaisuudessa
olla. Koska nykyisessa talousjirjestelmissd muutokset ovat nopeita ja vaikeita ennustaa, on
visioiden tekeminen ja toteuttaminen vaikeaa. Hyvin vision avulla pystytdin kuitenkin sitout-
tamaan yrityksen johtajia ja henkilokuntaa yrityksen strategiaan. Sen avulla pysytdan myo6s kes-
kittymain kaikkein olennaisimpaan ja saadaan asiat tirkeysjirjestykseen. (Kamensky 2004, 44-

67.)

Lomarenkaan visio on olla matkailutoimialan johtava verkkopalvelu, jolla on toimialan kehit-
tynein varaus- ja verkkopalvelu. Lomarengas tarjoaa asiakkaille helpon ja luotettavan vaihtoeh-
don varata ja viettdd lomansa. Sopimusyrittdjille, henkil6stélle ja omistajille Lomarengas tarjoaa
turvallisen toimintaympdriston ja pitkdjinteisen kumppanuuden. Tavoitteena on auttaa kaikkia
Lomarenkaan varaus- ja palveluketjussa olevia menestymain. Lomarenkaan henkil6st6 on alan
ylivoimaisia osaajia ja sitd vahvistetaan koko henkil6st6a koskevalla valmennusprosessilla.

(Huttunen, P. 12.1.2009.)

3.2 Johtamisstrategia ja toimintatavat

Uudemmat tutkimukset osoittavat, ettd parhaiten parjaavit ne yritykset, joilla on uskolliset
tyontekijit, asiakkaat, yhteistybkumppanit ja omistajat. Frederick F. Reichheldin (2001, 76-84)

mukaan uskollisuuteen paistiin kuuden tirkedn periaatteen avulla.

Ensimmaiinen periaate on, ettd kerrotaan miten toimitaan ja puhutaan avoimesti yrityksen ar-

voista. Kun painotetaan pysyvien suhteiden tirkeyttd yhtion toiminnassa, niin saadaan tyonte-
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kijat sitoutumaan oikeanlaiseen ja toivottuun asiakaspalveluun. Avoimuus ja rehellisyys kaikes-
sa yhteisty6ssa erilaisten kumppaneiden kanssa on erittiin tirkedd. Toinen padperiaate on luo-
da kaikkien yhteistybkumppaneiden kanssa win-win tilanne, jolloin kaikki hyotyvit, sen sijaan
ettd tavoiteltaisiin nopeaa voittoa keinolla milld hyvansa. Tuottajien ja alihankkijoiden tulee
my0s hyotya yhteistyostd, jolloin kumppanuus on kannattava molemmille ja suhteesta tulee

todennakoisemmin hyvi ja pitkdaikainen. (Reichheld 2001, 76-84.)

Yrityksen tyontekijit ovat tirked voimavara ja kun heitd kohdellaan oikein, niin se nakyy my6s
parantuneena asiakaspalveluna. Tama lisad asiakkaiden uskollisuutta ja parantaa myos tulosta,
mutta tyontekijit saavat myo6s tyydytystd hyvin tehdysté tyosti ja ovat ylpeitd omasta yritykses-
tidn ja sen toimintatavoista. Asiakkaidenkin tulee hy6tya yhteistyosti ja parhaimmillaan yhteis-
ty6 on kumppanuutta, missa molemmat kehittyvit ja kehittdvit yhdessi. (Reichheld 2001, 76-
84.)

Yhteisty6kumppanin menestyksestd huolehtiminen ja siind auttaminen tekevit kumppanuu-
desta luottamuksellisen ja kestdvin. Yritys hyotyy itsekin, kun se hy6dyttid kumppaniaan ja

tuloksena on molemminpuolinen etu. (Halonen 2001, 41.)

Lomarenkaan palveluntuottajista mékin omistajat hyotyvit, kun yhteistyé on kannattavaa yrit-
tajalle. Lomarenkaasta tuleva hyoty yrittajalle on se, ettd hinen ei tarvitse itse myyda, markki-
noida, hoitaa maksuja tai hoitaa ongelmatilanteita yksin. Lomarenkaan perimd markkinointi-
maksu on edullinen verrattuna moniin muihin valittdjiin, kuten esimerkiksi Interhome. Loma-
rengas on myos riittdvin suuri, jotta markkinointiin voidaan panostaa ja netin kautta valitys-
toimintaa tehdddn usealla kielelld. Tdhdn harvalla yksittdiselld yrittdjalldi on mahdollisuus yksin.

(Olkkola, J. 13.3.2009.)

Lomarenkaalle hyvi kumppanuus on elinehto, koska tirkeimpind yhteistyOkumppaneina ovat
mokinomistajat, joiden markkinointiyrityksend Lomarengas toimii. Osa mokinomistajista on
myo6s yrityksen osakkaita, mutta suurin osa itsendisid yrittajid. Siksi avoin ja toimiva yhteistyo,
missd molemminpuolinen hy6ty on tavoitteena, on padasia. Yrityksen oman henkil6kunnan
koulutusta on lisatty paljon viimeisten vuosien aikana ja se on ollut jatkuvaa ja pitkikestoista.
Niin henkil6kunnan ammattitaito on sailynyt hyvini nopeasti muuttuvassa ymparistossa. Pal-
veluntuottajille jactaan tietoa eri kanavia pitkin, muun muassa Nikymid lehden avulla, sahko-
postitse ja internetissi. Heitd kannustetaan ottamaan yhteytta erilaisilla asioissa ja antamaan
kehitysideoita yrityksen toimintaan. My6s asiakkaille pyritddn luomaan internetin kautta lisaé

vaikutusmahdollisuuksia, mutta timi tyo on vasta alkuvaiheessa. (Huttunen, P. 12.1.2009.)
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Kolmas asia on valikointi. Mikéddn yritys ei voi palvella hyvin kaikkia asiakkaita ja siksi segmen-
tointi on tirkead, jotta l6ydetddn ne asiakkaat, joiden tarpeisiin ja toiveisiin yritys pystyy parhai-
ten vastaamaan. Kanta-asiakkaiden tai samanlaisten asiakasryhmien palveleminen on myos
tyontekijoille helpompaa, koska he oppivat toimimaan asiakkaiden toivomalla tavalla parem-
min ja tehokkaammin. My6s tyontekijoiden palkkaamisessa kannattaa olla valikoiva. Tyo-
hénottovaiheessa kannattaa punnita tarkkaan eri hakijoiden sopivuus oman yrityksen arvoihin
ja toimintatapoihin. Paremmin sopiva ja taitavampi tyOntekiji saattaa olla kalliimpi, mutta hi-

nen tyopanoksensa on sen arvoista. (Reichheld 2001, 76-84.)

Lomarengas suorittaa aktiivisesti valikointia uusien kohteiden ottamisessa vilitykseen. Loma-
renkaan henkil6kuntaa koulutetaan jatkuvasti huomaamaan milloin yhteisty6 on jirkevia ja
kannattavaa molemmille osapuolille. Joistakin mékeistd, kuten kuivanmaan mummonmokit,
on jo ylitarjontaa, jolloin niitd ei kannata enda valttimattd ottaa vilitykseen. Myoskdan omistaja
ei hyody yhteistyostd, koska myyntid ei tule riittdvisti. My0s joillakin alueilla saattaa olla jo lii-
katarjontaa kohteista, esimerkkind vaikka Rukan alue. Omistajalle kannattaa olla rehellinen heti
yhteistyon alussa, jottei synny liian suuria odotuksia. Huoltajien ja huoltoyritysten suhteen ei
varsinaisesti tehda valikointia, mutta hyvid toimijoita suositellaan muillekin mokinomistajille.

(Olkkola, J. 13.3.2009.)

Neljis periaate on yksinkertaisuus. Asioista on turha tehda lilan monimutkaisia ja johtamisen
pitdd olla suoraviivaista ja selkedd. Aina on pidettivi mielessid asiakkaan etu, vaikka se saattaa
jossain vaiheessa tuoda yliméariisid kuluja, esimerkiksi epdonnistuneen palvelutapahtuman
johdosta. Vaikka itse olisi toiminut moitteettomasti, mutta tuottaja on tehnyt virheen, niin
johdon ja yrityksen pitda ottaa tdysi vastuu tapahtumasta ja virhe korvataan tai korjataan vilit-
tomasti. Tyot toimivat nopeammin ja selkeimmin pienemmissa tiimeissd ja my0s tiedonkulku
on niissd tehokkaampaa, joten niitd kannattaa suosia. MyGs selkeys ja jatkuvuus ovat tirkeitd,

koska silloin kaikki tietdvat miten kuuluu toimia eri tilanteissa. (Reichheld 2001, 76-84.)

Erilaisten kyselyiden, haastattelujen, palautteiden ja analyysien avulla on saatu melko tarkka
kuva erilaisista asiakasryhmistd, jotka vuokraavat mokkeji. Lomarenkaan parin viimeisen vuo-
den aikana tapahtunut voimakas laajentuminen Lapin mékkivuokraukseen on aiheuttanut
muutoksia kohderyhmien painotukseen ja mukaan on tullut uudenlaisia asiakkaita. Ndiden

osalta tutkimuksia ei ole vield ehditty kovin paljon tehda. (Huttunen, P. 12.1.2009.)
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Huoltajat ja huoltoyrittajit eivit ole sopimussuhteessa Lomarenkaan kanssa ja siksi he saatta-
vat tehda virheiti ja aiheuttaa ongelmia tai mielipahaa palvelutilanteissa, kun heilld ei ole tie-
dossa Lomarenkaan ohjeita ja toimintatapoja. Tiedot saattavat olla my6s puutteellisia tai vir-
heellisid, jos omistaja ei ole ilmoittanut niitd selkeasti. Lomarengas pyrkii lisidmain yhteistyota
huoltajien kanssa ja suoraa tiedotusta huoltajille, mutta ty6 on vasta alussa. (Olkkola, J.

13.3.2009.)

Oikeiden tulosten palkitseminen on viides sdinto. Kannattavampaa on palkita uskollisia yhteis-
tyokumppaneita, kuin satunnaisia kévijoitd. Kumppaneille tulee luoda lisdarvoa yhteistyosta,
mutta hyodyn ei tarvitse suinkaan olla rahallinen. My6s palkitsemisen tulee perustua pitkaaikai-
seen hyviain tychon, eikd nopeiden, yksittdisten tulosten huomioimiseen. Tuottajien ja ali-
hankkijoiden hyvia toimintaa yrityksen ohjeiden ja arvojen mukaisesti tulee kiittda saannolli-
sestl. Vilmeisena padperiaatteena on kuuntelemisen ja puhumisen taito. Ne ovat tirkeité taitoja
ja niitd ei pidd unohtaa. Pitkaaikaiset suhteet perustuvat hyviin, aitoon ja rehelliseen vuoropu-
heluun. Molempien osapuolien mielipiteitd kunnioitetaan ja yhdessd pyritiddn luomaan suhtees-
ta todellinen kumppanuus. Avoimuus suhteissa tekee yhteistyosti lipindkyvii ja luotettavaa.
Virheiden vilttiminen ja korjaaminen on tallaisessa tilanteessa paljon helpompaa. Uuden luo-
minen ja oppiminen tapahtuvat avoimessa ilmapiirissd paremmin ja yritykselld on mahdollisuus

kehittyd yhd paremmaksi. (Reichheld 2001, 76-84.)

Lomarenkaalla on paljon pitkaaikaisia mokkiyrittajid, jotka kokevat yhteistyon olevan heille
hy6dyllista. Rahallinen hyoty on tirked, mutta my6s muut Lomarenkaan palvelut hyodyttavit
yrittdjad ja tekevit mokinvilityksesta heille helpompaa ja luotettavampaa. Joskus moékinomista-
jat kokeilevat muitakin myyntikanavia, mutta paatyvat silti jatkamaan yhteistyota Lomarenkaan

kanssa. (Olkkola, J. 13.3.2009.)

Lomarenkaalla on my6s paljon kanta-asiakkaita, jotka vuokraavat mokkeja jo toisessa tai kol-
mannessa sukupolvessa. Varausjirjestelmi tunnistaa myyntitilanteessa kanta-asiakkaan ja ndin
tyontekijd voi sen huomioida asiakaspalvelutilanteessa. Kanta-asiakkaille postitetaan esite noin
kaksi viitkkoa aikaisemmin kuin muille asiakkaille ja heille avataan kesin ja talven myynti viik-
koa aikaisemmin kuin muille. Siitd ilmoitetaan heille sahk&postitse. Niin he pystyvit valitse-

maan parhaat tai heille sopivimmat vaihtoehdot ennen muita. (Huttunen, P. 12.1.2009.)
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3.3 Verkostojohtaminen ja sen haasteet

Verkostojohtamisella tarkoitetaan strategisen konsensuksen luomista yhteistoiminnalle jossa-
kin yhteisesti sovitussa rakenteessa. On valttimitonta ohjata ja johtaa vuorovaikutusta varsin-
kin verkosto-organisaatiossa, koska yhteisty6 ja padmaiirien seka intressien koordinointi ei
tapahdu verkossa itsestdan. Tillaisia ohjausstrategioita voidaan nimittia verkostojohtamiseksi.

(Saarelainen 2004.)

Verkostojen johtamisen haasteena voidaan pitdd muun muassa sité, ettd henkilot, jotka verkos-
tossa toimivat eivit vélttamattd koskaan edes tapaa toisiaan fyysisesti. Ihmiset eivit tutustu
toisiinsa samalla tavoin kuin normaalissa tyGymparistossi. Toimijoiden méiri voi olla monin-
kertainen verrattuna tavalliseen tyOyhteis6on ja sen myota henkiléiden monimuotoisuus lisdan-

tyy. (Rautajoki 2008.)

Lomarenkaan ja sen palveluntuottajien vilinen yhteistyé on haastavaa. Lomarenkaan toimin-
nan tunteminen saattaa olla vihaisté ja toiminnan laatua ei ymmarreta. Yrittdjalld voi olla vai-
keuksia hahmottaa miten monilla tavoin yhteistyé hyodyttida molempia osapuolia. My6s Lo-
marenkaan tietimys omistajien toiveista ja tarpeista on kenties puutteellista. Nima ongelmat
vaikeuttavat verkoston johtamista ja yhteistoimintaa. Tiedonkulku molempiin suuntiin on erit-

tdin tirkedd. (Olkkola, J. 13.3.2009.)

Verkosto voi olla laaja ja monimuotoinen, joten sen johtamisessa tarvitaan keskitettya ja ja-
mikkad ohjausta. Verkoston johtajalla on oltava langat kisissddn. Haasteita luo my6s tiedon
toimiva jakaminen verkossa, organisaation tarkoitus, arvot, pdamairit ja visio pitda saada jaet-
tua verkoston tietouteen ja sen lisiksi saada kaikki sisdistimédan nama ajatukset. Koska verkos-
ton jdsenet eivit valttimattd tunne toisiaan on haasteellisesta luoda rikastava yhteiso, jossa
jasenet innostuvat toisistaan ja innostavat toisiaan. Henkil6iden sitouttaminen ja sitoutuminen
verkostoon on myo0s asia, jota verkoston johtaja joutuu pohtimaan. Verkostojohtamisessa olisi
hyvi luoda henkil6kohtaisia kontakteja jasenten vilille paremman yhteisollisyyden, yhteenkuu-

luvuuden vahvistamiseksi. (Rautajoki 2008.)

13



4 Sisidinen viestinta

Sisdinen viestintd on yrityksen sisdista tiedonkulkua ja ihmisten vilistd vuorovaikutusta. Se on
tirked johtamisen ja esimiestyOn osa ja johtamistyGkalu. Lukuisin tutkimuksin sekd Suomessa
ettd ulkomailla on osoitettu, ettd tyytyvaisyys omaan tyohon ja tyytyviisyys tyoyhteison viestin-
tidn ovat sidoksissa toisiinsa. Kun thminen on tyytyviinen ty6honsa ja tyGyhteis66nsi, hin on
my0s tyytyviinen viestintain. Yrityksen sisdisessd viestinndssia ongelmaksi saattaa nousta tie-
don miari; yhtaalta tietoa on litkaa ja toisaalta tietoa on liian vihin. Tietoa ei saada niista asi-
oista joista halutaan. Viestintd on siten sidoksissa erityisesti johtamistyyliin ja sitd kautta vies-
tinnan sisaltoihin. Johtamistyyli konkretisoituu johdon ja esimiesten valmiudessa viestid alaisil-
leen yrityksen suunnitelmista ja tavoitteista, sekd halussa kuunnella heidin nikemyksidin ja

vastata heiddn kysymyksiinsd. (Kortetjarvi-Nummi, Kuronen & Ollikainen 2008, 106.)

Viestinti ja johtaminen siis ovat erottamattomat. Viestinnin avulla luodaan ja tuodaan esiin
yrityksen missio, visio ja arvot, asetetaan yhteiset tavoitteet, delegoidaan, koordinoidaan, moti-
voidaan ja annetaan palautetta. Johtajuuden ydin on viestinti- johtavat harjoittavat viestintaa
suurimman osan tyGajastaan. Tuotannossa viestintda tarvitaan suunnitteluun, hankintaan, huol-

toon sekd operatiivisten tyéohjeiden antamiseen. (Kortetjarvi-Nummi ym. 2008, 8.)

Sisdisen viestinnin avulla voidaan sitouttaa tyontekija yritykseen sekd luoda motivoiva ja teho-
kas ty6ilmapiiri. Se auttaa aikaansaamaan parempia tuloksia ja padseméin annettuihin tavoittei-
siin. On erittdin tirkedd, ettd sisdistd viestintda harjoitetaan riittdvan usein ja saannollisesti. Sen
lisaksi on ehdottoman tarkeida, ettd tieto annetaan kaikille samanaikaisesti. Sisdisen viestinnin

tulee olla avointa, ajankohtaista ja asiallista.

4.1 Yritysviestinti ja viestintidstrategia

Yritysviestinnalld on erittdin suuri merkitys yrityksen menestykselle. Sen vuoksi viestinnin
tulee olla totuudenmukaista, loogista, selkedi ja asiallista. Yrityksen on paneuduttava sithen
riittavilld energialla ja panostuksella. Yritysviestinta pitdd sisalladn seka yrityksen ulkoisen ettd
sisdisen viestinnan. Sen kautta viestitadn muun muassa yrityksen liikeidea, visio ja missio. Sitd
kautta annetaan mielikuva yrityksen imagosta ja identiteetistd. Viestintdstrategia on yrityksen
valitsema viestintimalli, jota toteuttamalla ja hyodyntdmilld yritys parantaa menestystidn nyt ja

tulevaisuudessa. (Taik 2009.)
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Koska strategiat voidaan toteuttaa vain jokapiivaiselld tyonteolla, on tirkedd ettd padtetyistd
strategioista saadaan vilitettyd tietoa kaikille yrityksen tyontekijoille. TAmi toteutetaan hyvilla
viestinnalld ja koulutuksella. (Kamensky 2004, 306.) Kun tiedon taso on noussut suuresti in-
ternetin kayton myota, ovat ihmiset nykyain osaavampia, vaativampia, hintatietoisempia ja
kriittisempid. Tédssa tilanteessa tieto on levitettdva yrityksessd mahdollisimman laajalle mahdol-
lisimman pian, jotta sen avulla voidaan hankkia strategisia kilpailuetuja. Asiakkaille tima nakyy

parantuneena palveluna. (Halonen 2001, 56 —57.)

Lomarenkaan viestintid hoidetaan tiimityona, vaikka eri henkil6ille on annettu omat vastuu-
alueet. Viestintd on ollut toistaiseksi pddasiallisesti yksisuuntaista ja informoivaa, mutta tavoit-
teena on viestinnan aktivoiminen ja muuttaminen toimivaksi vuoropuheluksi. Padasialliset
viestintivalineet ovat internet, posti ja sihképosti, mutta my6s henkilékohtaisia tapaamisia on
satunnaisesti. Tiedon vilittiminen heterogeeniselle palveluntuottaja ryhmalle niin, ettd tieto
vastaanotetaan ja ymmirretadn toivotulla tavalla, on haastavaa toimintaa. Sithen pyritdan kehit-
timaidn jatkuvasti uusia parempia malleja erityisesti uutta teknologiaa hyviksikayttden. (Olkko-

la, J. 13.3.2009.)

Viestinnan ongelmana on se, ettd pédtetty strategia nikyy ja toteutuu erilaisena yrityksen eri
osastoilla. Strategian luoneet henkil6t ymmartivit ja sisiistavat sen eri tavalla, kuin ne henkilot,
joille se kerrotaan. Jotta viestit menevit perille ja ne my6s omaksutaan, tiytyy viestinnin olla
kaksisuuntaista. Nidin saadaan tietoa viestien perillemenosta ja tietojen todellisesta omaksumi-
sesta ja strategian toteuttamisesta. Strategian viestinnasta taytyy tehda tarkka suunnitelma, mis-

sd kerrotaan viestinnan sisalto, tavoitteet ja toteutustapa. (Kamensky 2004, 306-308.)

Lomarenkaan viestinnin haasteena on saada tieto vilitettyd mokki- ja huoltajayrittéjille. Yk-
sisuuntaisen viestinnin ongelma on se, ettei ole mitddn varmuutta viestinnin perillemenosta.
Tirkedd on my®0s, ettd lahetetyt viestit ymmirretddan oikein ja Lomarenkaan toivomalla tavalla.
Toisaalta Lomarenkaalle ei valttimatta vility yrittdjien toiveet ja tarpeet yhteisty6lle riittavasti.
Toiveena olisi, ettd viestinndn avulla saadaan molemminpuolinen ymmirrys yhteistyén hyodys-

ti. (Olkkola, . 13.3.2009.)

Jotta yrityksen toimintaan saadaan todellisia ja kestdvia tuloksia, taytyy strategisella koulutuk-
sella vaikuttaa kaikkiin oppimisen tavoitealueisiin, joita ovat tiedot, taidot, nikemykset, halu ja
rohkeus. Niakemykseen vaikuttaminen koulutuksen avulla on erityisen tirkead, jotta asioita

opitaan ymmartimain, pystytiin hahmottamaan kokonaiskuvia ja tajutaan eri osien keskindisia
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vuorovaikutussuhteita. Koko organisaation yhteisen tahdon avulla strategioita pystytiian luo-

maan ja toteuttamaan hyvin ja tehokkaasti. (Kamensky 2004, 308-309.)

4.2 Tiedonkulku, vuorovaikutus ja sitoutuminen

Sisdisen tiedottamisen tavoitteet voidaan karkeasti jakaa kolmeen eri osioon; tiedonkulkuun,
vuorovaikutukseen ja sitoutumiseen. Sisdiselld viestinnalld varmistetaan, ettd kaikki saavat teh-
tiviensd suorittamiseen tarvittavat tiedot tai ettd tiedot ovat helposti etsittivissd. Viestinnin
tavoite vaikuttaa myos sithen, ettd yksilo mieltad itsensd ja oman tyonsd merkityksen osana
omaa yksikkoi ja koko yrityksen kokonaisuutta. Viestinnin keinoin on jatkuvasti pyrittiva
vaikuttamaan siihen, ettd henkiloston jokainen jisen nikee oman tyonsa suhteessa kokonaisuu-

teen eli yrityksen tehtiviin ja tavoitteisiin. (Kortetjarvi-Nummi ym. 2008, 106.)

Sisdisen viestinnin toinen tirked tavoite on luoda ja yllapitad avointa vuorovaikutusta yrityk-
sessd ja siten edistdd me-henked ja halua tehdi ty6td sekd kannustaa ihmisid oman tyonsa ja
tyOyhteisonsa kehittimiseen. Avoimeen viestintdan kuuluu, ettd viestit padsevit esteettOmasti
paitsi johdolta alaisille my6s alaisilta johdolle seki vaakatasossa eri yksikoiden, toimipisteiden,
tyoryhmien seki henkildiden kesken. Avoimuuteen kuuluu myés se, etté asiat, syyt ja seurauk-
set kerrotaan rehellisesti ja kaunistelematta. Vuorovaikutusta tapahtuu jirjestetyissa keskuste-
luissa, palavereissa, kokouksissa, saihk&postissa, tiedotustilaisuuksissa, tapahtumissa ja juhlissa
mutta my0s epavirallisissa, satunnaisissa yhteyksissa kuten lounas- kahvipoyti- ja kaytivikes-

kusteluissa. (Kortetjarvi-Nummi ym. 2008, 106-107.)

Vuorovaikutusosaamisen osa-alueita ovat jamikkyys, empaattisuus, kommunikointi, vaikutta-
minen, avoimuus ja verkoston rakentaminen. Viestinnédssa on tiarkeaa ilmaista ajatuksensa ja
tunteensa suoraan ja rehellisesti, ottaen kuitenkin huomioon toisen ajatukset ja tunteet. Kyky
kuunnella ja ymmirtia toisen ajatukset on samalla kyky asettua toisen asemaan ja nihdi asiat
hinen nidkékulmastaan. Henkil6kohtaisen viestinnin hallintaa kutsutaan kommunikoinniksi.
Kommunikointi on tehtivi selkedsti, johdonmukaisesti, tismillisesti ja mielellddn usealla ka-
navalla vahvistaakseen viestin perille menon. Vaikuttaminen ja avoimuus ovat olennaista vuo-
rovaikutuksessa. Verkostojen rakentaminen ihmisten kanssa ja ystavillisten kontaktien yllapito,
on erittdin tirkedd nyt ja tulevaisuudessa, silld ne voivat olla hyodyllisid my6s tyGtavoitteiden

saavuttamisessa. (Syddnmaalakka 2006, 154-155.)

Sisdisen viestinndn kolmas tehtdvi on tukea yrityksen visiota, strategiaa ja arvoja. Tama kuuluu

erityisesti johtamisviestintddn; kerrotaan yrityksen tavoitteista, tuloksista seké tulevaisuuden-
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suunnitelmista ja — nakymisti ja niiden aiheuttamista muutoksista. Térkead on kisitelld asioita
henkiloston kanssa yhdessi; ylhailtd annetut arvot eivit muuta asenteita eivitkd siten my6s-

kadn kdytainnon toimintaa, ellei ihmisilla ole mahdollista sisdistad arvoja ja toiminnan tavoittei-
ta. Sitoutumiseen ei riitd pelkka tiedonanto; sen pitdd myo6s tulla ymmarretyksi ja hyviksytyksi.

(Kortetjarvi-Nummi ym. 2008, 107.)

Sitoutuneisuus organisaation tavoitteisiin ja toimintamalleihin vahvistaa ylipaatidan yhteisolli-
syytta keskeisesti. Lihtokohtana yhteis6llisyydelle on vahvat, jaetut arvot, joiden lisdksi tarvi-
taan myos toimenpiteitd. Tallaisia ovat esimerkiksi vuorovaikutuksen kehittiminen ja foorumi-
en luominen. Térked taito on my6s nihdd monimuotoisuus ja erilaisuus vahvuutena seki on-
nistua samalla vahvistamaan organisaation tieto- ja osaamispohjaa. T4lld tavoin taataan kaikille
padsy yhteiso6n, sen tietovarantoon ja viisauteen. (Metropoliitta Ambrosius, Tikkanen & Kie-

tavainen 2009, 77.)

4.3 Verkoston tuomat mahdollisuudet ja haasteet

Yhteison rakentaminen on kannattavaa. Internetissi toimivan yritysblogin kautta voi luoda
nopean tiedonvilityskanavan asiakkaille ja yhteistykumppaneille. Yhteison jisenten kayttay-
tymista seuraamalla saadaan tietoa jasenten tarpeista ja toiveista sekd nopeaa palautetta uusista
ideoista ja palveluista. Sitd kautta voidaan paremmin aktivoida jasenid ja samalla jactaan osaa-
mista ja kehitetddn yhteistyotd. Yhteisoihin liittyy myOs haasteita, silld niiden ylldpitiminen
vaatii asianosaavan ja sitoutuneen henkilon, jolla on riittavisti aikaa osallistua keskusteluihin,
mahdollisesti ohjata niitd ja my0ds valvoa tilannetta. My0s toivottujen henkiléiden houkuttelu
jaseniksi vaatii aikaa ja yhteison markkinointiin on panostettava aktiivisesti. (Salmenkivi &

Nyman 2007, 135-137.)

Yritysblogit pitdd suunnitella huolellisesti ja niitd suunnitellessa pitdd muistaa, ettd ne ovat yk-
sisuuntaisia viestintikanavia avoimempia. My6s blogin lukijat pystyvit kommentoimaan sen
sisaltéd. Siksi kannattaa ennen blogin aloittamista tehda tarkka strategia, jossa huomioidaan
ainakin seuraavat asiat: blogin tulee olla osa yrityksen toimintasuunnitelmaa, on mietittiva
miksi blogi halutaan perustaa, mitkd ovat sen tavoitteet ja miten sen kanssa toimitaan mahdol-
lisissa ongelmatilanteissa. Blogille kannattaa tehdd oma viestintistrategia, joka noudattaa yri-
tyksen muuta viestintistrategiaa. Blogia, sen kayttajid ja kommentteja pitdd perustamisen jil-

keen aktiivisesti tarkkailla. (Salmenkivi & Nyman 2007, 170-171.)
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Internetissa ja sosiaalisissa verkostoissa vithtyvit ihmiset jakavat mielellddin kokemuksiaan ja
vertailevat tuotteita. Kuluttajat keskustelevat keskendin ja pohtivat erilaisten palvelujen ja tuot-
teiden paremmuutta. Vapaan keskustelun tulokset saattavat olla my6s haitallisia yritykselle ja
sen maineelle, jolloin kannattaa harrastaa yhteisoissa aktiivista maineenhallintaa ja pyrkid oh-

jaamaan keskustelua suotuisampaan suuntaan. (Salmenkivi & Nyman 2007, 97-99.)

Verkostoissa olevien kiyttijien toiminta on hyvin erilaista, vain noin yksi prosentti tuottaa
sisaltéd, yhdeksidn prosenttia toimii aktiivisesti ja loput ovat passiivisia seuraajia. Aktiivisten
sisallontuottajien toimintaa kannattaa seurata tarkkaan, koska he toimivat muiden verkoston
jasenten mielipidevaikuttajina. Jos yhteiso laajenee liian suureksi ja hajanaiseksi, yhteisén hyoty
vihenee ja kayttijien kiinnostus vahenee. Yhteis66n syntyy helposti myos omia alaryhmia.

(Salmenkivi & Nyman 2007, 114-115.)

Vuorovaikutusta organisaation ja ympdriston vililld kutsutaan transformaatioksi. Tallainen,
esimerkiksi tietotekniikan kehityksen aiheuttama transformaatiomuutos organisaatiossa voi
aikaansaada nopean muutoksen tai jopa pakottaa sithen. Muutos on tillaisissa tapauksissa mo-
nesti perustavanlaatuista, syvallisté ja dkillistd. Lisdksi se koskettaa hyvin usein yrityksen keskei-
sid arvoja ja strategioita. Erittdin olennaista tilléin on, miten hyvin ja laajasti kyseinen paamaa-

rd on hyviksytty tyontekijoiden keskuudessa. (Kinnunen, Feldt & Mauno 2005, 122-124.)

4.4 Toimintatapojen sisdistiminen

Suorassa asiakaskontaktissa olevat henkil6t tarvitsevat hyvin tukiverkoston, johon kuuluvat
tukihenkil6t ja hyvit tietojarjestelmat. Yrityksen yleinen ilmapiiri ja toimintatavat luovat perus-
tan yrityksen henkil6kunnan ja yhteistybkumppaneiden toiminalle. Toimivat, selkeit ja help-
pokiyttoiset tietojarjestelmit ja —ohjelmat tukevat titd toimintaa. Johdon tehtivina on luoda
selkeit ohjeet ja hyvit toimintaedellytykset palveluidentoteuttamiseen kaikkialla yrityksessa.
Tavoitteena on muodostaa yritykseen palvelusuuntautunut, innostunut ja tavoitehakuinen pal-

velukulttuuri. (Bowie & Buttle 2007, 271.)

Sisdisen viestinnin avulla nama tavoitteet ja ohjeet vilitetdan kaikille yrityksen tyontekijoille ja
yhteistybkumppaneille. Jo rekrytointivatheessa kannattaa pohtia tarkkaan, kuka hakijoista pys-
tyy parhaiten omaksumaan ja toteuttamaan yrityksen toimintatapoja ja —malleja. Palvelusuun-

tautuneet henkil6t, joilla on my6s sithen vaadittavia synnynndisid ja opittuja taitoja, ovat etusi-
jalla. Kouluttamalla jatkuvasti henkilokuntaa uuden oppiminen ja vanhojen taitojen ylldpitimi-

nen on luonnollinen ja olennainen osa yrityskulttuuria. Samalla yrityksen palvelutaso nousee ja
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asiakkaat ovat tyytyviisempid. Henkilokuntaan luotetaan ja heitd kannustetaan toimimaan itse-
niisesti erilaisissa palvelutilanteissa, myds ongelmissa. Onnistumisten palkitseminen kannustaa
henkilokuntaa parempiin suorituksiin ja lisdd ylpeyttd omasta yrityksestd, varsinkin jos palki-
taan tiimejd, koko yritystd tai muita isompia ryhmia yksittdisten toimijoiden sijasta. (Bowie &

Buttle 2007, 272-276.)

Palvelun laatu muodostuu henkil6kohtaisista suorituksista ja palvelun laatu on hyvii, kun se
jad mieleen. Siksi henkil6kuntaa ja yhteistybkumppaneita tulee kannustaa jatkuvaan itsensé
kehittimiseen asiakastilanteiden hoidossa. Laadun mairittelyyn sopii mainiosti vanha totuus:
"Tehkai toisille niin kuin toivoisitte itsellenne tehtdvin’. Myos palautteiden kisitteleminen ra-
kentavana oppimistilanteena auttaa kehittimaidn omaa osaamista. Palvelun laadun kehittimi-
nen on jatkuvaa toimintaa ja yrityksen johdon on tuettava sita kaikin tavoin. Kun jokainen
parantaa omaa toimintaansa, niin koko yrityksen toiminta ja maine paranevat. (Halonen 2001,

137-140))

Palveluyritysten toimintatavat ja rakenne muuttuvat tietotekniikan kehityksen myo6ta. Yhteis-
tyokumppanit muuttuvat yha enemmain fyysisistd asiakkaista verkkoasiakkaiksi, jolloin yhtey-
denpito tapahtuu piddasiallisesti internetissa tai sahkopostin vilitykselld. Kumppaneiden kanssa
ei enai olla vuorovaikutteisessa suhteessa, kuten puhelimen tai henkil6kohtaisen kontaktin
avulla toimittaessa. Jotta yhteistyokumppanit saadaan sitoutettua yritykseen, taytyy henkil6-
kunnan omaksua uusia koneisiin ja tietotekniikkaan liittyvié taitoja, jolloin he voivat tarvittaes-
sa tukea henkil6itd ongelmatilanteissa. Kokeneet verkkoasiakkaat ovat my6s hyvin kiinnostu-
neita internet-palveluiden kehittymisestd ja sen tarjoamista uusista mahdollisuuksista osallistua

eri toimintoihin. (Halonen 2001, 32-34.)

Jotta henkil6kunta tosissaan sisaistaisi yrityksen toimintatavat ja sitoutuisi nithin, vaatii se yri-
tyksen koko organisaatiolta ja johdolta pitkdjinteistd ja ennalta suunniteltua toimintaa ja ohjeis-
tusta. Kun toimintamallit ja tavoitteet ovat riittivin selkeitd, se auttaa kaikkia osapuolia tieti-
main millaiseen yhteis66n he sitoutuvat. Sitoutuneisuutta vahvistaa lisdksi johdon esimerkki,
tasapuolinen ja oikeudenmukainen kohtelu sekd organisaation paitcksenteon selkeys ja enna-
koitavuus. Kun yhteis6é on sen arvoinen, jonka hyviksi kannattaa ponnistella, kokee yksilo

olevansa sitoutunut sen toimintaan. (Metropoliitta Ambrosius ym. 2009, 78.)
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5 Asennejohtaminen ja tydssid ohjaaminen

Johtamisen avulla mahdollistetaan yhteisiin tavoitteisiin padsy ja yhteison kehittyminen tulevai-
suuden tavoitteita hyodyttivalld tavalla. EsimiestyOssa tarvitaan erilaisia rooleja ja toimintata-

poja, joiden avulla tilanteessa tarvittava vaikuttaminen saadaan aikaan. (Hyppinen 2007, 7.)
5.1 Henkil6stéjohtaminen

Johtamisen midritelmid on useita. Johtajuutta voidaan tarkastella muun muassa kdyttiytymis-
muotona, suostutteluna, vaikuttamisena, mukautumisena ja valtasuhteena. Yhteni menestyk-
sekkdin johtamisen tirkedna kriteerind pidetdan vaikuttamista henkil6ston motivaatioon ja
tyGasenteisiin, kuten tyStyytyviisyyteen ja sitoutumiseen. Henkildst6johtajan tulee osoittaa
herkkyytta alaisten ideoita ja tunteita kohtaan seka olla sen lisaksi ihmissuhdesuuntautunut.
Hinen tulee olla my0s seki tehtivasuuntautunut ettd aloitteellinen organisaation toiminnan

kehittimiseen ja yllapitimiseen. (Kinnunen ym. 2005, 315-316.)

Tyon tuloksellisuuteen vaikuttavat pitkalld aikavililli monet eri tekijiat, muun muassa henkilés-
ton hyvinvointi. Johtaminen vaikuttaa tyoyhteison sosiaalisiin suhteisiin ja tyontekijéiden hy-
vinvointiin. Organisaatiota pitda tarkastella kokonaisuutena ja sen tulee toteuttaa sitd tehtivai,
jonka vuoksi se on olemassa (kuvio 3). Kuviosta kady ilmi, etta mikali tyon tavoitteet eivit ole
osallistumisen ja johtamisen kautta selkeit, vaikuttaa se suoraan tyon tuloksellisuuteen ja tyon-
tekijoiden hyvinvointiin. Organisaation perustehtivain tulee niin olleen liittdd olennaisesti

henkil6ston hyvinvoinnin edistiminen. (Kinnunen ym. 2005, 314-315.)

@avo itteen selkeys

Organi-
saation |_Johtaminen |—s 7 oo | Tuloksellisuus |
perus- |—» Tl motivaatio J' T
T —_— Ja
tehtava — sitoutuminen

|Osallistuminen| —

[ Hyvinvointi |

i T
@on oikeudenmukaisuus

Kuvio 3. Hyvinvointiin ja tuloksellisuuteen vaikuttavat tekijat. (Kinnunen ym. 2005, 315)
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Yritysten on otettava vakavasti henkiléstdjohtaminen ja huolehtia siitd, ettd henkilsté haluaa
samaa kuin yrityksen johto ja he ovat valmiita tekemiin t6itd sen eteen motivoituneesti, seka

lopulta my6s haluavat jadda yritykseen toihin (Viitala 2007, 8).

Henkilostojohtamisen tehtavakentti voidaan esitelld seuraavasti. Viestinté eli miten tieto kul-
kee organisaatiossa. Pddtoksenteko, ketka tekevit pdatoksia ja ketkd ovat asianomaisia. Henki-
16st6std huolehtiminen, miten organisoidaan tyot. Henkil6ston vaikuttamismahdollisuudet,
kuka voi vaikuttaa ja miten. Teknologian hyodyntiminen, miten teknologiaa hy6dynnetiin ja
se kiytto6nottoa valvotaan. Henkil6st6, miten motivoidaan henkil6st6d ja tuetaan sitd. (Viitala

2007, 14-15.)

Palautteen antaminen on erittiin tirkedi ja sitd voidaan antaa pyydettiessd ja myOs pyytdmatta.
Ihmiset voivat olla hiammentyneitd monista asioista, tyotehtavit ja niiden ohjeistus ovat epa-
selvid tai niitd ei ole omaksuttu. Omia vastuualueita ei tiedetd tai ollaan tyytymittomid annet-
tuihin vaihtoehtoihin. On siis selvitettivd kysymalld ja omalla havainnoinnilla ongelmakohdat
ja nithin tulee puuttua antamalla palautetta asioista, joita ei tehda sovittujen ohjeiden mukaises-
ti. Erityisen tirkedd on positiivisen palautteen antaminen onnistumisista, energisestd ja sitoutu-
neesta toiminnasta ja oikeasta asenteesta. Nama toimenpiteet lisidvat myonteistd ilmapiiria
yrityksen sisilld ja nakyvit parantuneena toimintana jatkossakin. (Gardenswartz & Rowe 2003,

237)

Lomarenkaassa on paljon kehittimisen varaa palautteen antamisessa. Yrittdjilta tulee joskus
kommentteja, ettd yhteyttd otetaan vain ongelmatilanteissa. Palautteen antaminen koetaan kui-
tenkin vaikeaksi tilanteissa, jossa mitddn varsinaista sanottavaa ei ole ja sen pelitidn negatiivi-
seksi tapahtumaksi, vaikka tarkoitus olisi olla kannustava ja myonteinen. (Olkkola, J.

13.3.2009.)

5.2 Motivaatiotekijit

Johdon yksi tirkeimmistd tehtdvistd on tyontekijoiden motivointi. Varsinkin muutosprojekteis-
sa on erittdin tirkead, ettd ihmiset on motivoitu viemain tehtava lipi. Mitd motivaatio sitten on
ja mistd se syntyy? Motivaatio on tila, joka syntyy erilaisten tarpeiden, syiden ja yllykkeiden

aikaansaamana. Se on johonkin tiettyyn tapahtumaan tai tilanteeseen muodostunut psyykkinen
tila. Sen ansiosta yksil6 ja ryhma suuntaavat mielenkiintonsa kyseiseen tapahtumaan ja toimivat

vireammin kuin ilman motivaatiota. Jos taas motivaatiota ei ole, ei tulostakaan synny toivotus-
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ti, vaikka muuten olosuhteet olisivat loistavat onnistumiselle. Henkil6t saavat motivaatiota
erilaisista asioista, mutta useimmiten syyt motivoitumiseen lihtevit thmisen tarpeista. (Aalto-

nen, Pajunen, Tuominen 2005, 39—41.)

Kayttdytymistd luokittelevia tarveteorioita on muutamia. Yksi tunnetummista tarveteorioista
on Abraham Maslowin tarveteoria. Se lihtee thmisen perustarpeista, fyysisistd tarpeista. Kun
nimd alimman tason tarpeet on saavutettu, yksilé nousee seuraavalle tasolle, joka Maslowin
teoriassa on turvallisuuden tarpeet ja siitd seuraavalle tasolle joka on yhteenkuuluvuuden tarve.
Korkeammalle mentiessa seuraavana tasona ovat arvostuksen saaminen ja korkeimmalla itsen-

sd toteuttamisen tarpeet sekd muut henkiset tarpeet. (Aaltonen ym. 2005, 42-43.)

Samantyyppisia asioita kisitellidn my6s Fredrick Herzbergin (1966) kahden faktorin teoriassa.
Siind sisdisind motivaattoreina kasitellddin muun muassa tunnustusta tyOstd, saavutuksia ja vas-
tuuta. Ulkoisina tekijoind teoriassa kisitellidn muun muassa johdon ja esimiesten tyylia, ryh-

min jasenten keskindisid suhteita ja tyGolosuhteita. (Nurminen, K. 10.11.2008.)

Kaikilla ihmisilld on erilaiset motivaattorit, joihin vaikuttavat esimerkiksi jokaisen oma elimin-
tilanne ja odotukset tyoltd sekd elimaltid. Monipuoliset ihmistaidot omaavalla johtajalla on
mahdollisuus saada kaikki potentiaali esiin ithmisistd. Kun vield organisaation tavoitteet ja stra-
tegiat ovat motivoituneella tyontekijalld selvini, he ponnistelevat vield enemmain ja tulevat

saavuttamaan tavoitteensa. (Syddnmaalakka 20006, 28-29.)

5.3 Oppiminen ja osaamisen kehittiminen

Yrityksessd johdon kannattaa olla realistinen odotuksissaan ja pyrkii tukemaan positiivisempaa
asennetta oppimiseen. Tydilmapiiri tulee saada otolliseksi oppimiselle. Virheet hyviksytiin
osana oppimista ja kokemukset jaetaan kaikkien kesken, jotta kehitystd parempaan tulokseen

tapahtuu koko ajan.

Osaamisen kannattaa lihted kartoittamisesta. Kartoituksessa on yritysten kysyttdvd mm. seu-
raavia kysymyksid. Minkilaista osaamista tarvitaan? Mitd osaamista pidimme itsellimme ja
mitd ostamme ulkopuolelta? Paljonko tarvitaan uusia osaajia? Mitd toimintoja tulee lisaa ja
onko sithen tarpeeksi osaajia? Tamintyyppisten kysymysten avulla yritys voi johtaa paremmin
henkilostosuunnitteluaan ja varautua muutosten mukanaan tuomiin ongelmiin. (Viitala 2007,

170-171))
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Lomarenkaan omaa henkil6st6ad koulutetaan jatkuvasti ja suunnitelmallisesti. Mutta Lomaren-
kaan palveluntuottajille ei ole mitddn varsinaista koulutusta talld hetkelld, vaikka se koetaan
tarkedksi. Tarkeimmat asiat, jotka mokki- ja huoltoyrittdjien pitdisi osata, ovat ammattitaito,
asiakasldhtoisyys ja kielitaito. Mutta my0s perusasioissa tarvitaan koulutusta, silld esimerkiksi
mokkien siisteys on yleisin syy reklamaatioihin. Lomarenkaan toimittamassa lehdessd on kui-
tenkin aina esimerkkeja epdonnistuneista asiakastilanteista ja niiden ratkaisuista, joiden toivo-

taan helpottavan muiden yrittijien toimintaa. (Olkkola, J. 13.3.2009.)

Henkil6ston on kehityttiva jatkuvasti lisaamalla vuorovaikutustaitoja, luovuutta ja yrittajyytta.
Kehittymiseen kuuluu uusien taitojen oppiminen ja myds vanhojen tapojen poisoppiminen,
kun ne eivit endi tue yritystoimintaa kannattavasti. Pelkka taitojen yllapitiminen ei riitd, vaan
tarvitaan uusia ideoita ja toimintatapoja, jotta saadaan kilpailuetuja muihin yrittdjiin verrattuna.
Osaamista voidaan kdyttdd my6s markkinointikeinona, kun yritys profiloituu positiivisesti

osaavaksi toimijaksi. (Halonen, 2001, 84—88.)

Toiminta- ja tyOtapojen perehdyttimisen yhteydessd on muistettava kertoa selkedsti yrityksen
toiminta-ajatus, visiot, litke-ideat ja strategiat. Opastuksen ja keskustelujen lisiksi perehdytta-
miseen on hyvi liittdd myos itseopiskelumateriaalia. Materiaalin tulee olla hyvin suunniteltua,
joko kirjallisena tai esimerkiksi itseopiskeluohjelmana tietokoneelle. Materiaali voi kasittid mm.
yritysesitteet, vuosikertomukset, tyosaannot ja turvallisuusohjeet, henkiloston kehittimis- ja
tiedotuspolititkan periaatteet, tervetuloa taloon -esitteen ja henkil6kuntalehdet. Perehdyttijin
kasikirja on myoOs erittdin hyvé apuviline. Sen tulee sisaltidd perehdytettivin kanssa heti aluksi

lipikaytavit tirkeat asiat. (Viitala 2005, 358-359.)

Kun tydmenetelmat muuttuvat, varsinkin teknologian edistyessa huimaa vauhtia, tarvitaan
tiydennyskoulutusta. My0s tyGyhteisOn tapa toimia saattaa muuttua esimerkiksi yritysfuusion

yhteydessi ja tarvitaan jilleen tydhon perehdytysti. (Aberg 2000, 207.)

Perehdyttiessi tulee muistaa, ettd jokainen oppii omalla tavallaan. Oppiminen on hyvin mo-
nimutkainen prosessi. Miten toinen oppii, riippuu perehdytettivan historiasta ja ajatusmalleis-
ta. Jotta thminen opplii, tdytyy hidnen nihda tarve oppimiseen, ainoastaan tilléin oppiminen on
tehokasta. Myos motivaation tulee olla korkealla oppiakseen jotain uutta. Ihmiset usein my6s
kayttavit aikaisempaa kokemustaustaan oppimisen kiinnekohtana. Jotkut oppivat kuuntelemal-

la, toiset kirjoittamalla ja kolmannet sitten kaytannossa. (Viitala 2005, 360.)
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Perehdyttimisessa on aina kyse perehdytettavin, perehtyjan sekd organisaation valisista toi-
minnoista. Usein yrityksissd perehdyttiminen jatetddn alkupanostuksen jilkeen heitteille ja eika

oteta huomioon siti tosiasiaa, ettd prosessin tulisi olla jatkuva. (Kjelin & Kuusisto 2003, 133.)
Kestavin muutos saadaan aikaan muuttamalla ihmisten ajatustapaa eikd vain kertomalla uusia

toimintatapoja. Hyvatkdin ideat eivit mene lipi, jos henkil6 ei pysty hahmottamaan sen merki-

tystd omassa mielessaian. (Halonen 2001, 168-169.)
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6 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksessa selvitimme Lomarenkaan ja sen palveluntuottajien yhteistyon nykytilan seka
tulevaisuuden mahdollisuudet ja haasteet. Kartoitimme tutkimuksessamme palveluntuottajien
mielikuvia Lomarenkaasta yritykseni seké heidin kisityksidan Lomarenkaan toiminnasta ja
tavoitteista. Lisiksi tutkimme miten viestintd toimii ja millaiset valmiudet yrittdjilld on uusiin
viestintimuotoihin. Tutkimuksessamme kysyimme my6s palveluntuottajien valmiutta omaksua
uusia toimintamalleja ja halukkuutta koulutukseen. Tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivisia ja
kvantitatiivisia tutkimusmalleja. Tutkimus tehtiin kahdella eri menetelmalld, haastattelulla ja

kyselylomakkeella.

Tutkimuksen laatua ja syvyyttd lisdsivit useat haastattelut, silld niiden avulla saimme tarkem-
man ja syvallisemman kuvan Lomarenkaan toiminnasta, tulevaisuuden tavoitteista ja erityisesti
toiveista tille tutkimuksella. Haastattelujen tekeminen laajalle palveluntuottajajoukolle olisi
kuitenkin ollut aivan liian suuritdinen, aikaa vievi ja hankalasti toteutettava projekti. Joten ky-
selytutkimus oli jarkevi valinta parempien tulosten saamiseksi. Vastaavan tyylinen tutkimus on

my6s mahdollista toteuttaa uudelleen, jolloin saadaan jatkuvuutta asioiden tarkasteluun.

6.1 Tutkimusmenetelmit

Tutkimuksella voi olla monia eri tarkoituksia. Kartoittava tutkimus selvittdd miti tapahtuu,
etsii uusia nakokulmia, selvittdd vihan tunnettuja ilmidité ja kehittdd hypoteeseja. Selittavassa
tutkimuksessa etsitdin selitystd ongelmaan tai tilanteeseen ja tarkoituksena on tunnistaa syy-
seurausketjuja. Kuvailevassa tutkimuksessa esitetdin tarkkoja kuvauksia tapahtumista tai tilan-
teista ja dokumentoidaan ilmididen keskeisid, kiinnostavia piirteitd. Ennustava tutkimus ni-
mensd mukaisesti ennustaa ilmi6std johtuvaa thmisten toimintaa tai tapahtumia. (Hirsjarvi,

Remes & Sajavaara 2007, 136.)

Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillistd kokonaisvaltaisen tiedon hankinta ja aineistoa koo-
taan todellisissa, luonnollisissa tilanteissa. Tiedon keruussa suositaan ihmisii ja luotetaan ha-
vainnointiin sekd keskusteluihin tutkittavien kanssa. Apuna kdytetdan usein my6s lomakkeita ja
testejd. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytetddn induktiivista analyysia, jolloin pyrkimyksena
on paljastaa odottamattomia seikkoja. Siksi saatua aineistoa tarkastellaan monitahoisesti ja yksi-

tyiskohtaisesti. Aineiston hankinnassa kaytetdan laadullisia metodeja, kuten teemahaastatteluja.
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Tutkimus toteutetaan joustavasti ja suunnitelmia muutetaan olosuhteiden mukaisesti, jolloin

tutkimussuunnitelma muotoutuu tutkimuksen edetessa. (Hirsjarvi ym. 2007, 160.)

Haastattelut tehtiin kolmelle Lomarenkaassa tyoskenteleville henkil6lle. Kaikilla henkil6illd on
pitkd kokemus matkailualalta ja majoitustoiminnasta, Lomarenkaassa he ovat tyéskennelleet 5
— 25 vuotta. Yrityksen toimitusjohtajaa haastattelimme LLomarenkaan toimitiloissa neuvottelu-
huoneessa. Haastattelussa oli mukana my6s Lomarenkaan markkinointipdallikko. Haastattelu
oli perusteellinen ja hyodyllinen tutkimuksemme kannalta ja se kesti noin kaksi tuntia. Haastat-
telua varten tehty haastattelurunko on raportin liitteena (liite 1). Haastattelusta saatua tietoa
kdytettiin tutkimuksen teoriaosiossa seké tuloksien analysoinnissa, padtelmii ja kehitysehdo-
tuksia tehtiessd. Haastattelut olivat myo6s suureksi avuksi kysymyslomaketta laadittaessa, silld
haastattelujen aikana tuli ilmi asioita, jotka askarruttivat Lomarengasta ja joihin he toivoivat

saavansa vastauksia.

Lomarenkaan markkinointipaillikk6d haastattelimme kerran virallisesti projektin alussa. Haas-
tattelu tehtiin hinen kotonaan rauhallisessa tilassa ja sen kesto oli noin tunnin. Haastattelua
varten emme tehneet valmiita kysymyksid, vaan haastattelun edetessi tarkensimme saamaam-
me tietoa ja kehitimme lisaa kysymyksia. Tasta haastattelusta saatua tietoa kaytimme paljon
tutkimuksessamme ja sen suunnittelussa. Sen lisdksi olemme saaneet hineltd sihkopostitse
paljon lisitietoja tutkimusta ja raporttiamme varten. Lomarenkaan markkinointipaallikké on
my0s toimittanut meille Lomarenkaaseen liittyvdd materiaalia, jota olemme hy6dyntineet tut-

kimuksessamme.

Lomarenkaan myyntijohtajaa haastattelimme sahkopostitse ja saimme hinelta tietoja erityisesti

Lomarenkaan laajentumiseen ja konsernin rakenteeseen liittyvista asioista.

Kvantitatiivisen tutkimuksen keskeisid asioita ovat muun muassa aineiston keruun suunnitel-
mat niin, ettd aineisto soveltuu mairilliseen mittaamiseen, tutkittavien valinta otannalla perus-
joukosta on mahdollista ja aineiston voi muuttaa tilastollisesti kasiteltiviin muotoon. Pditel-
mid tehddin tilastollisten analyysien kautta, esimerkiksi prosenttitaulukoiden avulla. (Hirsjarvi

ym. 2007, 136.)
Tutkimuksen kohteiden valinnassa on tirkedd noudattaa otantamenetelmai, joka noudattaa

hyviksyttyd satunnaisuuteen perustuvaa menetelmai. T4lloin voidaan perusjoukon ominai-

suuksista tehda tieteellisesti patevid johtopdatoksia. (Tilastokeskus 2009a.)
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Tietoja kerittiessd viestoryhmiltd, jotka kiyttavit useasti internetid, on verkkolomakkeella
taytettiva tiedonkeruu osoittautunut hyviksi ratkaisuksi. Kaikki eivit kuitenkaan halua kayttda
internetia tai heilld ei ole sita kaytettavissadn. Ndma henkil6t ovat usein idkkaita tai vahemmis-
totyhmiin kuuluvia henkil6ita. Tutkimusten mukaan my6s Suomessa kotitietokoneiden omis-
tus ja internetin kdyttokokemukset riippuvat henkilén sosioekonomisesta asemasta ja idsta.
Kun samaan tutkimukseen keritidn tietoja eri sosioekonomisista ryhmista ja monen ikaisistd

joukoista, on kannattavaa yhdistidd paremman validiteetin saavuttamiseksi eri tiedonkeruume-

netelmid. (Tilastokeskus 2009b.)

Alla olevasta taulukosta (taulukko 1) voidaan havaita, ettd yli viisikymmentidvuotiaiden ryhmis-
sd kaikilla koulutusasteilla tietokoneen omistaminen on prosentuaalisesti selvisti alhaisempaa

kuin alle viisikymmentavuotiaiden ryhmissa.

Taulukko 1. Tietokoneen omistaminen 16-74-vuotiaiden kotitalouksissa
vastaajan ian ja koulutuksen mukaan vuonna 2008. Prosenttia.

(Tilastokeskus 2009b.)

Vastaajan ika

16-29 30-49 50-74
Koulutus Yhteensa vuotta vuotta vuotta
Perusaste 61 91 88 44
Keskiaste 77 95 85 56
Korkea-aste 87 100 94 79
Yhteensa 76 94 89 58

Survey-tiedon keruuvilineend internet on vield melko uusi ja tdstd johtuen systemaattisia me-
netelmavertailuja ei ole olemassa. Viitteita siitd, ettd verkkolomakkeeseen vastaaminen muistut-
taa postikyselyyn vastaamista on jo kuitenkin olemassa. Postikysely ja verkkokysely nayttavit

tuottavan Yhdysvaltalaisen kokemuksen mukaan samanlaisia tuloksia. (Tilastokeskus 2009b.)

Survey-tutkimuksen keskeinen menetelma kerita aineistoa on kysely. Aineisto keritiddn stan-
dardoidusti ja kohdehenkil6t muodostavat otoksen tietystd perusjoukosta. Asioita kysytidn
kaikilta tdsmalleen samalla tavalla. Kyselytutkimuksen etuna on se, ettd sen avulla voidaan
keritd laaja tutkimusaineisto. Tutkimukseen saadaan paljon vastaajia ja voidaan kysyd monia

asioita. Jos lomake on suunniteltu huolellisesti, voidaan aineisto tallentaa tietokoneelle ja sitd
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voidaan analysoida helpommin. Kyselytutkimuksessa ei kuitenkaan voida tietdd miten vakavas-
ti vastaajat suhtautuvat tutkimukseen ja ovatko he vastanneet huolellisesti ja rehellisesti. An-
netut vastausvaihtoehdot eivit vilttimatta ole onnistuneita vastaajan kannalta. Joskus kato eli
saatujen vastausten riittimaton maira aiheuttaa ongelmia tutkimukselle. (Hirsjarvi ym. 2007,

188-190.)

Haastattelujen pohjalta ja aiheeseen liittyvin teorian avulla teimme kyselylomakkeet mokin-
omistajille (liite 2) ja huoltajille (liite 3). Kyselylomakkeet ovat padosin samanlaiset molemmille
ryhmille, mutta pyrimme kuitenkin huomioimaan jo lomakkeiden suunnitteluvaiheessa omista-
jien ja huoltajien erilaisen aseman mokinvuokrauksessa. Kyselylomakkeeseen saimme Loma-
renkaan edustajilta toiveita kysymyksiksi, jotka pyrimme toteuttamaan huomioimalla samalla
tutkimuksen tavoitteen. Joiltakin osin kysymysten madra jii ohueksi verrattuna teoriapohjaan,
erityisesti Lomarenkaan visioiden, mission ja arvojen kohdalta. Mokinomistajille lihetetyssa
kyselylomakkeessa oli yhteensa kaksikymmentinelja kysymystd. Niistd kuusi kysymysta selvitti

vastaajien taustoja ja suhdetta Lomarenkaaseen.

Kysymyksistd kahdeksantoista oli monivalintakysymyksid, joissa kaytettiin seké Likertin mieli-
pideasteikkoa sekd Osgoodin asenneasteikkoa ja niilld selvitettiin tutkittavien mielipiteitd tut-
kimuksen aihealueisiin. Likertin nelja- tai viisiportaisessa asteikossa selvitetdan, ovatko vastaa-
jat samaa vai eri mielta asioista. Asteikkoon on mahdollista lisita kohta sellaista tilannetta var-
ten, ettd vastaajalla ei ole asiasta kokemusta, eikd siksi myOskddn mielipidettd. Osgoodin as-
teikolla saadaan selville asioiden merkitys vastaajalle. Lisaksi kyselyssa oli yksi vastauspaikka
vapaille kommenteille ja ehdotuksille yhteistyon kehittimiseksi. Taittovaiheessa omistajien
lomakkeesta putosi yksi kysymys pois ja siti emme huomanneet ennen kuin tuloksia purkaes-
samme. Tastd johtuen huoltajille lahetetyssa kyselylomakkeessa olikin kaksikymmentaviisi ky-

symysti ja niiden lisdksi yksi vapaille kommenteille varattu vastauspaikka.

Teimme myOs saatteen, jossa kerroimme tutkimuksesta ja sen tarkoituksesta. Lomarenkaan
toiveesta sovittiin, ettd saate (liite 4) lihetetddn heiddn nimissddn, jotta mahdollistettaisiin kyse-
lyymme mahdollisimman hyva vastausprosentti. Taman jilkeen keskustelimme Lomarenkaan
kanssa, milld tavoin halutut tiedot kerdtian. Ennen lopullista pddtostd pohdimme postitse teh-
tavin kyselyn lisiksi, mahdollisuutta tehdd kysely sihkopostitse tai internetissd. Yhdessd Lo-
marenkaan kanssa paitimme, ettd kysely tehddédn postitse. Lomarenkaan kisityksen mukaan
mokinomistajat ja huoltajat kayttivit vihiisessa mairin internetid ja ndin ollen postitse tehta-

vain kyselyyn olisi mahdollista saada suurempi vastausprosentti.
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6.2 Tutkimuskuvaus

Kyselylomakkeet ja saate-ehdotuksen lihetimme 4.5.2009 Lomarenkaaseen kommentoitavaksi
ja saimme sieltd vastauksen 6.5.2009. Korjasimme kysymyksid saamamme palautteen mukai-
sesti ja toimitimme lomakkeet 8.5.2009 opinniytety6n ohjaajille. Unohdimme tissa vaiheessa
kiireellisen aikataulun vuoksi testata kyselya ulkopuolisilla henkil6illd ja siksi sieltd saatava
mahdollinen palaute ja hy6ty jaivit huomioimatta. Lopullisten korjausten jilkeen toimitimme
lomakkeet jilleen Lomarenkaaseen 13.5.2009 ja tarkastuksen jilkeen lomakkeet toimitettiin
Lomarenkaan kayttimille taittajalle. Kyselylomake ja saate taitettiin Lomarenkaan lomakemal-
lien mukaisesti. Lomakkeet postitettiin 15.5.2009 Lomarenkaan kayttimin postitusfirman
Eugramen Oy:n toimesta. Kyselylomakkeita lahti yhteensa 800 kappaletta, 400 kappaletta mo-
kinomistajille ja 400 kappaletta huoltajille. Lomakkeen viimeiseksi palautuspaivaksi sovittiin
22.5.2009. Annettu vastausaika oli melko lyhyt, mutta se katsottiin Lomarenkaan kokemuksen
mukaan riittaviksi. Pitempi vastausaika saattaisi myos mielestimme johtaa sithen, ettd lomak-

keeseen vastaamista siirrettiisiin ja sithen saatettaisiin unohtaa jopa vastata kokonaan.

Vastauksia tuli vield sovitun pdivimairin jilkeen, mutta pystyimme huomioimaan kaikki saa-
puneet vastaukset, koska kisittelimme kysymykset kesin aikana. Saimme vastauksia mokin
omistajilta yhteensd 163 kappaletta, joista 8 vastasi huoltajille lahetettyyn kyselyyn, mutta selitti
lomakkeessa olevansa oikeasti omistaja. Huoltajilta saimme 90 vastausta, joista 8 siis siirrettiin
omistajien ryhmaidn. Vastaukset saatuamme tiedustelimme Lomarenkaalta toivovatko he lihe-
tettavaksi muistutuskirjettd vastaamatta jattineille. Lomarenkaan markkinointipdallikko kertoi,
ettd Lomarenkaan kyselyjen vastausprosentti on normaalisti 40 — 50 prosenttia, joten omistaji-
en osalta olimme paisseet jo toivottuun tulokseen. Hin myo6s epiili, ettd huoltajilta emme tuli-
si saamaan toivottua mairaa vastauksia, vaikka ldhettdisimmekin muistutuskirjeen. Lisiksi hin
mainitsi, ettd asiaa kannattaa harkita my6s taloudellisesta nakokulmasta, muistutuksen lihetta-
minen aiheuttaisi noin tuhannen euron lisikustannukset. Varmistimme asian vield opinniyte-
tyonohjaajilta ja saimme vahvistuksen sithen, ettd saatujen vastausten maird on riittdva timén

tyyppiseen tutkimukseen.

Saadut vastausprosentit ndin ollen olivat seuraavanlaiset, omistajien osalta 41 prosenttia ja
huoltajien osalta 20,5 prosenttia. Omistajien osalta tulokset ovat tilastollisesti luotettavia ja
huoltajien osalta hyvin suuntaa nayttavia, vaikka tavoitteena ollut minimi 100 vastaajaa ei to-
teutunut. Lihetetyistd kyselylomakkeista palautui kaksitoista kappaletta takaisin virheellisen
osoitetiedon vuoksi. Jos olisimme saaneet edes osaan niistd vastauksen, olisi se hiukan nosta-

nut vield nyt saatua vastausprosenttia. Kaikki saadut vastaukset, lukuun ottamatta virheellisen
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osoitetiedon vuoksi palautuneita, voitiin hyviksya ja niin ollen mitiin kato-ongelmia ei siltd

osin tullut eikd mitddn aineistoa jaanyt tutkimuksen ulkopuolelle.

Aineiston kisittely ja tallentaminen oli erittdin hidasta ja tarkkuutta vaativaa tyoti. Kaikki vas-
tauksissa esiintyneet poikkeamat tallennettiin tekstimuotoisesti, muut vastaukset numerokoo-
dein. Avoimet vastaukset olivat sisilloltdan hyvin kirjavia eikd niiden luokitteleminen ollut
helppoa. Piddyimme muodostamaan vastauksiin sopivan sisaltluokituksen ja jaoimme vasta-
ukset tukkimiehenkirjanpitoa kéyttien eri vastausluokkiin. Tama tyo oli aikaa vievdd, mutta
koimme sen tarkeaksi, silld yksityiskohtaisia luokiteltuja tietoja on mahdollista myéhemmin

kayttid eri tavoin vaihteleviin tarkoituksiin.

Saadut vastaukset avattiin tutkimustuloksissa ja niitd kiytettiin tutkimuksen analysoinnissa,
pédtelmissi ja kehitysehdotuksissa. Avoimet vastaukset kisiteltiin aihealueittain tyon osassa
tutkimustulokset. Osiossa yhteistyon syventimis- ja kehittimisehdotukset tuotiin vield erikseen

muutamia vastaajien mielta erityisesti askarruttaneita ajatuksia esille.

6.3 Tutkimuskohde

Tutkimuksemme kohteena olivat Lomarenkaan palveluntuottajat eli mokki- ja huoltoyrittajat.
Mokkiyrittajat ovat Lomarenkaan sopimuskumppaneita ja heilld on yksi tai useampi mokki
Lomarenkaan vilityksessda. Huoltajilla ei ole sopimusta Lomarenkaan kanssa, mutta mokin-
omistajat ovat ilmoittaneet Lomarenkaalle omistamiensa mékkien huoltajat ja heiddn yhteystie-

tonsa. Teimme kohderyhmille lomakekyselyn postitse satunnaisotannalla.

Kyselylomakkeen luomisprosessin aikana Lomarenkaasta toimitettiin meille mékinomistajien
ja huoltajien postituslistat Lomarenkaan, FinFun Rukan ja Ylliksen matkailun osalta. M6kin-
omistajia oli listoilla yhteensd noin 2200 ja huoltajia noin 900. Meille annettiin tehtdviksi pois-
taa listoilta paillekkaisyydet ja sen jilkeen teimme satunnaisotannan avulla postituslistat 400
omistajalle ja huoltajalle. Listojen tarkistaminen oli tyolasta ja tarkkuutta vaativaa, koska listoil-
la oli paljon piillekkiisyyksid. Samoja omistajia tai huoltajia 16ytyi Lomarenkaan, FinFun Ru-
kan ja Yllaksen Matkailun listoilta. Mutta suurempi ongelma oli, ettd samoja henkil6ita tai yri-
tyksid 16ytyi sekd omistajien ettd huoltajien joukosta. Kerroimme asiasta Lomarenkaan edusta-
jalle, joka neuvoi meitd tekemain otannat siitd huolimatta ja olemaan tarkka vain siitd, ettei
molempia lomakkeita mene samalle henkil6lle. Joten vaikka periaatteessa toimimme systemaat-

tisen otannan mukaan, niin osittain kaytossa oli myo6s yksinkertainen satunnaisotanta. Listojen
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paillekkiisyys johti my6s sithen, ettd osa erityisesti huoltajien kyselylomakkeista meni henki-

lsille, jotka todellisuudessa toimivat mokinomistajina.

Kaikkien vastaajien kesken arvottiin Lomarenkaan myontima 500 euron arvoinen lahjakortti,
jonka voi kdyttdd mokkilomaan Lomarenkaan mokilld. Arvonta suoritettiin Lomarenkaan
toimistossa toukokuun lopulla henkil6kunnan toimesta ja voittajalle ilmoitettiin asiasta kirjalli-

sestl.
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7 Tutkimustulokset

Tissé luvussa esitellddn kyselytutkimuksessa saatuja tuloksia ja vastauksia. Tulokset kidyddan
lapi aihepiireittiin. Kisiteltavit aihepiirit ovat arvot ja toimintaan sitoutuminen, sisdinen vies-
tintd, yhteistyo ja koulutus seki toiminnan kehittdminen. Nama aihepiirit kisiteltiin kyselyssa
samassa jarjestyksessa kuin ne esitelldidn nyt tdssa tyossa. Tulokset on purettu kyselylomakkeis-
ta taulukkoon ja tissid tyGssd ne on esitetty kirjallisesti selostaen ja kuvioiden avulla havainnol-
listaen. Kaikki avoimet vastaukset on kirjattu ja kisitelty aiemmin mainittujen aihepiirien sisalla
seka lisaksi niitd on kisitelty kappaleessa toiminnan kehittiminen. Niiden my6td on pyritty

tuomaan tutkimukseen tarkempi ja yksilollisempi nikékanta.

7.1  Perustiedot kyselytutkimuksen kohderyhmisti

Ensimmiisessa tuloksia kisittelevissid kuviossa havainnollistetaan vastaajien ikdjakaumaa (ku-
vio 4). Mielenkiintoista oli huomata, kuinka samanikaisid vastaajia oli mokinomistajien ja huol-
tajien valilld. Ikdjakaumasta huomattiin, ettd sekd omistajissa ettd huoltajissa yli kuusikymmenti
prosenttia vastaajista oli yli viisikymmentdyksivuotiaita. Tdmi tulos vahvisti ennakkoon tehtyi
padtosta, jonka mukaan tutkimus paitettiin tehda ja toteuttaa perinteisen postin kautta paperi-
sena kyselynd. My6s Tilastokeskuksen tekemin tutkimuksen mukaan henkil6t, jotka ovat idk-

kditd, kdyttavit vihemmain internetid (Tilastokeskus 2009b).

Kuvio 4. Vastaajien ikdjakauma. Vastanneita mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.
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Toinen mielenkiintoinen asia vastaajien jakautumisessa oli sukupuolinen ero. Taman tyyppisille
tutkimuksille on erittdin tavanomaista, ettd naiset vastaavat kyselyihin aktiivisemmin kuin mie-
het. Téssa kyseisessa tutkimuksessa mokinomistajille lahetetyn kyselyn vastaajista oli naisia

49,1 prosenttia ja miehia 50,3 prosenttia. Sukupuoltaan kyselyssi ei ilmoittanut yksi mokin
omistajista, jolloin siitd prosentiksi saatiin 0,6 prosenttia. Naisvastaajia huoltajien puolella puo-
lestaan oli 52,4 prosenttia ja miehid 47,6 prosenttia. Koska vastaajista molemmissa ryhmissa oli

noin puolet naisia ja puolet miehid pdatimme olla vertailematta tuloksissa sukupuolisia eroja.

Kysymyslomakkeessa kysyttiin ensimmaiseksi kuinka kauan mokkien omistajat olivat harjoit-
taneet vuokraustoimintaa ja kuinka kauan huoltajat olivat harjoittaneet huoltajatoimintaa. T4-
min kysymyksen avulla halusimme selvittad kuinka sitoutuneita henkil6t ovat kyseiselle toi-

minnalle. Sitoutuneisuuden lisiksi timin kysymyksen vastauksilla saatiin arvokasta tietoa vas-

taajien kokemuksesta mokkien vuokraus- ja huoltotoiminnassa.

anttia 300 1
ta.ajista 20.0 -

10,0

Kuvio 5. Kuinka kauan vastaajat ovat harjoittaneet vuokraus-/huoltotoimintaa. Vastanneita

mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Vastauksista ilmeni (kuvio 5), ettd yli 50 prosenttia vastaajista kummassakin ryhmassi oli har-
joittanut kyseistd toimintaa enemmin kuin kuusi vuotta. Tdstd voitiin paitelld, ettd vastaajilla
oli riittdvisti kokemusta sekd mokkien vuokraus- ettd huoltotoiminnasta ja ndin ollen saatuja

vastauksia voitiin pitad riittivin kattavana ja luotettavana.

Tutkimuksessa tiedustelimme my®&s sitd, kuinka monta mokkid vastaajilla oli vuokrattavanaan
ja huollettavanaan. Tamin kysymyksen vastauksissa olikin jo huomattavia eroja mokin omista-
jien ja huoltajien keskuudessa. Omistajista 71 prosenttia vuokrasi yhtd mokkid ja vain kuusi

prosenttia omistajista vuokrasi viitta mokkia tai useampaa. Huoltajista 47 prosenttia harjoitti
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huoltotoimintaa yhdelld mokilld, 22 prosenttia harjoitti huoltotoimintaa kahdella - kolmella
mokilld, neljasta viiteen mokkid huolsi 16 prosenttia vastaajista, viisi prosenttia vastaajista
huolsi kuudesta kymmeneen mokkid ja yli kymmentd mokkid huolsi kymmenen prosenttia
vastaajista. Ndiden kymmenen prosentin joukossa oli my6s huoltajia, joilla oli huollettavanaan
toista sataa mokkid. Tallainen madra huollettavia mokkeji vaatii jo useita huoltajia ja hyvin
organisoitua litketoimintaa. Avoimissa kysymyksissa saatujen vastauksien mukaan liiketoimin-
tamaiselle toiminnalle haasteita asettaa erityisesti se, ettd vuokralaisten vaihtopiiva on sama
kaikissa kohteissa. Tdmai taas vaikuttaa sithen, ettd huoltajien on ehdittdva huoltaa kaikki huol-
lettavanaan olevat mokit vitkon samana péivana. Tdhidn asiaan tullaan palamaan vield uudes-

taan kappaleessa yhteistyon syventidmis- ja kehittimisehdotukset.

Vastaajien sitoutuneisuutta Lomarenkaan toimintaan tiedusteltiin kysymalld vuokraavatko
omistajat mokkejadn myds muuten kuin Lomarenkaan kautta. Huoltajilta kysyttiin samassa
kohdassa huoltavatko he muita mékkejd Lomarenkaan mokkien lisaksi. Tamin kysymyksen
kautta halusimme my6s vahvistaa Lomarenkaalta saamaamme tietoa siité, ettd yhdenkin mokin

omistaja saattaa vuokrata mokkiddn myos muuta kautta ja huoltajat huoltaa muita mokkeji

kuin pelkistian Lomarenkaan vilityksessa olevia.

0 mokkeja mu

Stagjista

Kuvio 6. Kuinka paljon vastaajat vuokraavat/huoltavat mokkejd muuten kuin Lomarenkaan

kautta. Vastanneita mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Tuloksista ilmeni, ettd kyselyyn vastanneista mokkien omistajista 69 prosenttia vuokrasi mok-
kiddn/mokkejadn vain Lomarenkaan kautta. Sen sijaan huoltajista 56 prosenttia huolsi vain
Lomarenkaan vilityksessi olevia mokkeja (kuvio 6). Mokkien omistajien sitoutuneisuusastetta
Lomarenkaaseen voidaan pitda erittdin hyvind, mitattuna tilld mittarilla, silld vastaajista vain

kolmisenkymmenta prosenttia sanoi vuokraavansa mokkejain myos jotenkin muuten kuin
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Lomarenkaan kautta. Avoimissa vastauksissa ilmeni lisaksi, ettd kymmenen niin vastanneista

vuokrasi ja markkinoi mokkiddn itse Lomarenkaan markkinoinnin lisiksi.

Kyselylomaketta suunniteltaessa ilmeni, ettd toimeksiantajaamme kiinnosti erityisesti minka
vuoksi mokin omistajat harjoittivat mokkien vuokraustoimintaa ja huoltajat taas huoltotoimin-
taa. Selvittamalld tillaista asiaa voitiin selventda vastaajien arvomaailmaa ja sitd kautta 16ytaa
keinoja kuinka Lomarenkaan toimintaa voidaan tulevaisuudessa kehittda. Tutkimuksessa tie-
dusteltiin asiaa siten, ettd vastaajille annettiin muutama vaihtoehto seki sen lisiksi avoin vasta-
usrivi. Vaihtoehdossa lisitulo ansiotoiminnan lisiksi, tarkennettiin ansiotoiminnan merkitysté
vield mainitsemalla, ettd ansiotoiminta, jonka lisdksi vuokraus- tai huoltotoimintaa tehdain, voi

olla esimerkiksi maanviljely.

joitat mokkien

Kuvio 7. Mokkien omistajien syyt vuokrata mokkiddn, kaikkiaan vastaajia 163 kpl.

Vastauksista selvisi, ettd moékkien vuokraustoiminta tuo yli viidellekymmenelle prosentille vas-
taajista lisituloa ansiotoiminnan lisaksi ja se oli syy miksi vuokraustoimintaa harjoitetaan (ku-
vio 7). T4atd suurta mddrad voidaan perustella muun muassa maatilamajoituksen osuudella,
mutta myos sen vuoksi, ettd maanomistuksen myo6td, mokin vuokraustoiminta on loogista.
Seuraavaksi suurimman prosentin sai vastausvaihtoehto muu syy, johon saimme paljon avoi-
mia vastauksia. Yleisin vastaus muu syy kohtaan oli, ettd vuokraustoimintaa harjoitetaan mokin
kustannusten kattamiseksi. Niin vastasi kymmenen henkil6a kolmestakymmenestaseitsemasta,
jotka olivat vastanneet mokin vuokrauksen syyksi muu syy. Naiden lisiksi rahoituksellisia syitd
vuokraustoimintaan listasi kolme muutakin vastaajaa, elikkd rahan puute, lisirahoitus loma-
asunnolle ja velkojen lyhennys mainittiin syiksi erikseen. Seuraavaksi eniten, eli kahdeksan vas-
tausta sai syy, ettei ole itselld kdyttoéd mokille tai ettd ei ole aikaa mokkeilld. Eldketulon lisdksi

vuokraustoimintaa sanoi harjoittavansa kuusi vastaajaa ja kaksi vastaajista kertoi voivansa lo-
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mailla ulkomailla vuokraustoiminnasta saaduilla tuloilla. Edelld mainittujen lisdksi vuokraus-
toiminnan syiksi tuli yksittdisid syitd, kuten vilityssopimus, vuokraustoiminta oli osa litketoi-
mintaa tai se oli lisipalvelu ydintoiminnalle ja yhteni syynd mainittiin myos se, ettd mokin
omistaja asui lahelld ja ndin ollen itse saattoi huoltaa mokkidan. Téta viimeksi mainittua syyta
kysymyslomakkeessa ei ollut vaihtoehtona, mutta se ettd asuu mokkid ldhelld, olisi saattanut
olla merkittiva lisasyy harjoittaa mokinvuokraustoimintaa. Varmasti varsinkin niille vastaajille,

jotka vastasivat harjoittavansa vuokraustoimintaa muun ansiotoiminnan lisaksi.

Kuvio 8. Huoltajien syyt harjoittaa mokkien huoltotoimintaa, kaikkiaan vastaajia 82 kpl.

My®6s huoltajien kohdalla lisitulo ansiotoiminnan lisiksi toi suurimman vastausprosentin.
Huomattavaa kuitenkin oli, ettd kolmellekymmenelle prosentille huoltotoiminta oli myds pai-
asiallinen tulonliahde. Tamin my6ta yli seitsemankymmenti prosenttia vastaajista harjoitti
huoltotoimintaa paidasiallisena tulonlihteeni tai péddasiallisen tulonldhteen lisdtulona (kuvio 8).
Sukulaisten ja tuttavien avuksi huoltotoimintaa harjoitti noin kaksikymmentiviisi prosenttia
vastaajista. Tahin vastaajista kaksi mainitsi joutuneensa toimintaan vahin niin kuin vahingossa,
kun muitakaan ei hommaan ollut 16ytynyt. Kaikista vastaajista kaksi ei vastannut kysymykseen

ollenkaan ja kaksi ilmoitti syyksi muun syyn, mutta ei maininnut mika se on.

Harrastuneisuutta asiaan emme valitettavasti pystyneet vertaamaan mokin omistajien ja huolta-
jien kesken, silld kyselylomakkeessa oli tissd kohdassa tapahtunut virhe ja huoltajille ei oltu
niin ollen annettu vaihtoehtoa vastata, ettd harrastus olisi syynd huoltotoimintaan. Emme kui-
tenkaan nidhneet titd erhettd ongelmana, silli nimenomaan huoltajien kohdalla huoltotoiminta
muodostui niin suurelle osalle ansiotoiminnaksi tavalla tai toisella, ettd vaihtoehtona harrastu-

neisuus el olisi todennakoisesti vaikuttanut tuloksia merkittavasti.
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7.2 Arvot ja toimintaan samaistuminen

Edelld mainittujen kyselyyn osallistuneiden vastaajien taustamuuttujien avulla meidén oli hel-
pompi asettua vastaajien asemaan ja analysoida saamiamme vastauksia, joita lihdemme seuraa-

vaksi esittelemain ja pohtimaan.

Lomarenkaan arvoihin liittyvilld kysymyksilld pyrittiin saamaan tietoa vastaajien sitoutuneisuu-
desta Lomarenkaan ajatusmaailmaan seka selvittimain vastaajien omia arvoja ja yhteistyon
asettamia toiveita. Lomarenkaan arvot avoimuus, luotettavuus ja yksilén huomioiminen on

esitelty tarkemmin timan tyon kappaleessa kolme.

Miten seuraavat asiat sopivat Lomarenkaaseen yrityksena?
(mokiomistajat vastaavat)

Kilpailukykyiset hinnat

Hyvé& online-palvelu B erittain hyvm
verkkosiwilla ® melko hyvin
Yritys, jolla on kehittynyt O melko huonosti
varaus- ja verkkopalvelu O ei lainkaan
Yksilén huomioiva B en osaa sanoa
palieluketju O ei vastausta

Awin toimintapa

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 9. M6kin omistajien vastaukset Lomarenkaaseen liittyviin arvoihin ja asioihin. Vastan-

neita mokinomistajia oli 163 kpl.

Saaduista vastauksista Lomarenkaan arvoihin sekd muihin Lomarenkaalle tirkeisiin asioihin
ilmeni, ettd mokin omistajilla ja huoltajilla oli kysytyista asioista melko samanlainen nikemys.
Prosentuaaliset erot eivit vastauksissa olleet kovin suuret (kuvio 9 ja 10). Mokin omistajat vas-
tasivat kysymyksiin hiukan aktiivisemmin kuin huoltajat, kuten kuvioista ilmenee. Molemmissa
ryhmissé kaikkiin kysymyksiin vastasi seitsemankymmenta prosenttia tai enemman kysyttyjen

arvojen ja asioiden sopivan Lomarenkaaseen joko erittdin hyvin tai melko hyvin.
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Miten seuraavat asiat sopovat Lomarenkaaseen ytiryksena?
(huoltajat vastaavat)

Kilpailukykyiset hinnat

Hyvé online-palvelu B erittain hyvin
verkkosiwilla B melko hyvin
Yritys, jolla on kehittynyt O melko huonosti
varaus- ja verkkopalvelu 0O ei lainkaan
Yksilén huomioiva Hl en osaa sanoa

palveluketju

| O ei vastausta

Awin toimintapa

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 10. Huoltajien vastaukset Lomarenkaaseen liittyvin arvoihin ja asioihin. Vastanneita

huoltajia oli 82 kpl.

Vastanneista mokin omistajista noin kymmenen prosenttia piti yksilon huomioivaa palveluket-
jua, hyvai onlinepalvelua seka kilpailukykyisid hintoja, melko huonosti Lomarenkaaseen sopi-
vina. Saatujen vastausten mukaan onlinepalveluun ja kilpailukykyisiin hintoihin koskeviin asi-
oihin Lomarenkaan tulisi ehdottomasti lisitd mékin omistajien tietoisuutta. Onlinepalveluiden
kehittimiseen ja verkkopalvelun kayton koulutustarpeeseen tullaan palaamaan vield tutkimus-
tulosten viestinti ja verkostoituminen osiossa. Hinta-asioihin sen sijaan tullaan palaamaan vield

yhteistyon syventimis- ja kehittdmisehdotukset.

Vastaavasti vastanneista huoltajista noin kymmenen prosenttia piti avointa toimintatapaa mel-
ko huonosti tai ei lainkaan LLomarenkaaseen sopivana arvona ja noin kymmenen prosenttia
yksilon huomioivaa palveluketjua melko huonosti Lomarenkaaseen sopivana asiana. Vastaus-
tulokseen vaikutti varmasti se, ettd huoltajat eivit ole sopimussuhteessa Lomarenkaan kanssa

ja niin ollen huoltajat eivit vilttimattd tunne olevansa tirked osa palveluketjua.

7.3 Viestintid ja verkostoituminen

Viestinta ja erityisesti sisdinen viestintd tuntuu nousevan kaikissa tutkimuksissa ja koulutustilai-
suuksissa esille aina jollain tavalla. Se on erittiin tirked motivointitekijd ja my6s sen vuoksi on
tirkedd tietdd mitd mieltd vastaajat ovat ndista asioista. Kysymyslomakkeessa mainittiin erik-
seen, ettd viestintad koskevia kysymysten avulla oli tarkoitus kehittid Lomarenkaan viestintaa

vastanneiden toivomusten mukaisesti.
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Jotta saataisiin kuva milld tavoin vastaajat toivoivat saavansa viestejd, kysyttiin ensimmaiseksi
kayttivitko vastaajat sihkGpostia ja jos kayttivat niin kuinka usein. Tama kysymys oli tirkea
my0s sen vuoksi, ettd halusimme tietdd oliko oikea ratkaisu tehda timi kysely paperiversiona
postin vilitykselld. Saaduista vastauksista ilmeni, ettd omistajista kaksitoista prosenttia ei kiyta
sahkopostia ja huoltajista jopa kahdeksantoista prosenttia ei kayta siahkopostia (kuvio 11). Ker-
ran viikossa tai harvemmin sahképostia kiyttdd omistajista noin seitsemin prosenttia ja vastaa-
vasti huoltajista kerran viikossa tai harvemmin sihképostia kiyttdd sama prosentuaalinen

osuus, elikkd noin seitseman prosenttia.

Kuvio 11. Sdhképostin kiyttd. Vastanneita mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Saatu tulos vahvisti entisestadn Lomarenkaan kanssa tekemdamme pdatosta siitd, ettd kysely
tehtiin paperisena postin vilitykselld. Tulosta vahvisti my6s jo aiemmin ldpikédyty vastaajien
ikdkysymys. Tuloksista selvisi, ettd vastaajista reilut kuusikymmentaprosenttia oli yli viisikym-
mentiyksivuotiaita. Tilastokeskuksen tutkimuksen mukaan tietokoneen omistaminen yli viisi-
kymmentivuotiaiden ryhmassd on prosentuaalisesti huomattavasti pienempi kaikissa koulu-

tusasteissa verrattuna alle viisikymmentivuotiaiden ryhmiéin (Tilastokeskus 2009b).

Lomarengas tarjoaa mékin omistajille ja huoltajille kotisivuillaan mahdollisuuden kayttaa omis-
tajan omaliittymad ja huoltajan huoltajaliittymaa. Tutkimuksessa tiedusteltiin kuinka usein vas-
taajat kiyttivit titd viestintimahdollisuutta. Saatuihin tuloksiin saattaa vaikuttaa vastaajien ika

sekd sihkGpostin kdyttdasteesta saamamme tieto. On siis erittdin todennakoista, ettd henkilot,

jotka eivit kidytd sihképostia, eiviat muutenkaan kiyti nettiliikenteen tuomia mahdollisuuksia.
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Vastauksista kuitenkin ilmeni, ettd omaliittymin ja huoltajaliittyman kayttéd tulisi ehdottomasti
aktivoida. Tutkimukseen vastanneista huoltajista yli puolet ei kiytd ollenkaan huoltajaliittymai
eikd mokin omistajistakaan reilu kaksikymmenta prosenttia kaytd omaliittymaa. Avoimissa
vastauksissa ilmeni, ettd osa ndin vastanneista ei tiedd miké kyseinen oma- tai huoltajaliittymi
on. Toisaalta myOs vastauksista tuli ilmi, ettd timin kyselyn jilkeen he osaavat ottaa selvia

asiasta ja mahdollisesti sen jilkeen he alkavat kdyttiméddn kyseistd liittymaa.

ein kaytat o

Kuvio 12. Oma-/huoltajaliittymin kiytto. Vastanneita mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia

82 kpl.

Vastausten mukaan sekd mokin omistajista, ettd huoltajista noin kaksikymmenti prosenttia
kuitenkin kaytti oma- tai huoltajaliittyméa kerran viikossa tai useammin (kuvio 12). Reilusti yli
puolet vastaajista ei kiyta tai kdytti vain satunnaisesti tita tarjottua mahdollisuutta. Vastauksista
saatujen tietojen mukaan titd tarjottua internetpalvelua vastaajat eivit osaa kiyttia tai eivit

tiedd kuinka kiyttad, siind mairin kuin Lomarengas uskoo.

Viestintdosissa tiedusteltiin my6s kuinka paljon vastaajat saivat mielestddn tietoa Lomarenkaan
toiminnasta. Mokin omistajista tahan kysymykseen 62 prosenttia vastasi saaneensa tietoa riitta-
visti tai melko paljon ja vastaavasti samoin vastasi 57 prosenttia huoltajista. Kun taas melko
vihin tai vahin tietoa vastasi saaneensa 34 prosenttia mokin omistajista ja 33 prosenttia huol-
tajista. TAmén kysymyksen vastauksissa ei saatu selkeitd eroja omistajien ja huoltajien keskuu-

dessa ja reilu puolet siis kummassakin ryhmissa olivat tyytyviisid saatuun tiedon maardan.

Lisaksi tiedusteltiin vastaako Lomarenkaalta saatu informaatio vastaajien tarpeita. Omistajista
76 prosenttia vastasi saadun tiedon vastanneen heidin tarpeitaan erittdin hyvin tai melko hy-

vin. Huoltajista 63 prosenttia vastasi saadun tiedon vastanneen heidin tarpeitaan erittdin hyvin
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tai melko hyvin. Omistajista 15 prosenttia vastasi saadun tiedon vastanneen jotenkuten heidin
tarpeitaan ja 3 prosenttia vastasi, ettei saatu tieto ole vastannut heidin tarpeitaan. Kaksi vastaa-
jista, joiden mielesti saatu tieto ei vastannut heidin tarpeitaan, kertoo ettd he eivit ole saaneet
informaatiota ollenkaan, vaan heidin oli itse pitdnyt hakea tieto netistd. Yksi vastaajista sanoi,
ettei tarvitse informaatiota ja yksi oli sitd mieltd, ettd hinelld ei ollut vield riittdvasti kokemusta
yhteistyostd Lomarenkaan kanssa ja sen vuoksi saatu informaatio ei ole vield vastannut hinen
tarpeitaan. Yksi vastaajista oli my6s sitd mieltd, ettd informaatiota tuli Lomarenkaalta vain vas-
taavien kyselyiden kautta kuin timi nyt saatukin oli. Huoltajista 13 prosenttia oli sitd mieltd
ettd saatu tieto vastasi jotenkuten heidin tarpeitaan ja 6 prosenttia oli sitd mieltd, ettd saatu
tieto ei vastannut heidin tarpeitaan. Huoltajilta ei kuitenkaan saatu selvitettyi syitd miksi he

kokivat niin.

Tutkimuksen viestintiosiossa kysyttiin vastaajilta my6s milld tavoin he haluaisivat saada tietoa
mokin varaus- ja huoltotilanteesta seké ajankohtaisista asioista. Kaikista vastaajista reilu nelja-
kymmenti prosenttia halusi saada tietoa varaus- ja huoltotilanteesta sekid postin ettd sihképos-
tin vilitykselld. Mokin omistajista yhdeksédntoista prosenttia halusi saada tietoa vain postin vali-
tykselld ja huoltajista samaa toivoi jopa kaksikymmentiseitsemin prosenttia. Sahképostin vili-
tykselld mokin varaustilanteesta halusi saada tietoa kolmekymmentd prosenttia mokin omista-
jista. Huoltajista vain kolmetoista prosenttia toivoi saihkopostiviesteja. Niin vastanneista il-
moitti kuusi vastaajaa haluavansa sihképostin lisiksi tietoa huoltotilanteesta huoltajaliittyman

kautta ja koulutusta asiaan.

Kuvio 13. Milld tavoin vastaajat toivovat saavansa tietoa varaus- ja huoltotilanteesta. Vastan-

neita mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.
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Huoltajat esittivit aktiivisuuttaan seki koulutuspyynnoéllddn etti toiveellaan saada viestejd oma-
tai huoltajaliittymin kautta mokin varaus- ja huoltotilanteissa. Tutkimuksessa saatujen tulosten
mukaan huoltajat toivoivat kolme kertaa enemmain kuin mékin omistajat saavansa varaus- ja
huoltotilanteeseen liittyvid viestejd oma- tai huoltajaliittymin kautta (kuvio 13). Lisaksi nelja
vastaajaa toivol saavansa postin seki sihkopostin lisiksi tietoa huoltotilanteesta my6s huoltaja-

liittyman kautta.

Mokinomistajat taas puolestaan toivoivat kiireellisissd varaustilanteissa postin ja sihképostin
lisaksi soittoa ja tekstiviestid. Yksi vastaajista toivoi myos viestid faksin vilityksella, silld timan

vastaajan mukaan sihkoposti el tavoita valttimattd niin hyvin.

Saaduista tuloksista selvisi, ettd kun tiedottaminen koskee ajankohtaisia asioita, toivotaan vies-
tejd huomattavasti enemmin postin vilitykselld kuin silloin kun tiedottaminen koskee mékin
varaus- ja huoltotilannetta. Ajankohtaisten asioiden tiedottamista oma- tai huoltajaliittymén
kautta suosi vain yksi prosentti vastanneista mokin omistajista ja kaksi prosenttia vastanneista
huoltajista. Selkeisti suosituimmaksi tiedonvilitysmuodoksi valikoitui asioista tiedottaminen
sekd postin ettd sahkopostin vilitykselld, sitd toivoi sekd omistajista ettd huoltajista neljakym-
mentikahdeksan prosenttia. Pelkistidn postin vilitykselld tietoa ajankohtaisista asioista toivoi

kolmekymmentayksi prosenttia sekd huoltajista ettd omistajista (kuvio 14).

aisit saada tieto

Kuvio 14. Milld tavoin vastaajat toivovat saavansa tietoa ajankohtaisista asioista. Vastanneita

mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Toivottavien tiedotuskanavien lisiksi vastaajilta kysyttiin kuinka usein he halusivat saada tietoa
ajankohtaisista asioista. Huoltajien ja omistajien vilisissa vastausprosenteissa ei ollut suuria-

kaan heittoja ja yli viisikymmenta prosenttia molemmissa ryhmissa toivoi ajankohtaisista asi-
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oista tiedotusta kerran kuukaudessa. Useammin kuin kerran kuussa toivoi viestejd ajankohtai-
sista asioista molemmissa ryhmissd noin kaksikymmentd prosenttia ja harvemmin kuin kerran

kuussa samoin noin kaksikymmenti prosenttia vastaajista (kuvio 15).

isit saavasi ti

Kuvio 15. Kuinka usein vastaajat toivovat saavansa tietoa Lomarenkaan ajankohtaisista asiois-

ta. Vastanneita mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Vastaajista ne jotka toivoivat harvemmin kuin kerran kuussa tietoa ilmoittivat toivovansa in-
formaatiota kahdesta neljddn kertaan vuodessa ja sen lisiksi silloin kun asia on tirked.
Viestintddn liittyen tutkimuksessa kysyttiin my6s millaisista asioista vastaajat toivoisivat saa-
vansa tietoa Lomarenkaalta. Vastaukset olivat prosentuaalisesti hyvin samanlaiset mokinomis-

tajien ja huoltajien kesken (kuvio 10).

oista toivot sag

Kuvio 16. Minkalaisista asioista vastaajat toivoisivat saavansa tietoa Lomarenkaalta. Vastannei-

ta mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.
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Mokin omistajat olivat hyvin aktiivisia timdn kysymyksen kohdalla ja antoivat paljon vinkkid
asioista, joista he haluaisivat saada tietoa LLomarenkaan kautta. Suosituimmiksi asioiksi nousivat
vuokramarkkina- ja varaustilanteesta tiedottaminen seka kuinka vuokraustoimintaa ja sen
markkinointia voisi kehittda. Lisiksi moékin omistajia kiinnostavia asioita oli muiden omistajien
hyvit ideat ja kokemukset seki veniliisia vuokralaisia koskevat asiat, esimerkiksi veniliisten

vuokralaisten mielenkiinnon kohteet.

Lomarengas lihettdd muiden tiedotteiden lisaksi Nakymia lehden 1-2 kertaa vuodessa seka
mokin omistajille ettd huoltajille. Viestintda koskevassa osiossa tiedustelimme miten vastaajat
lukivat Nakymié lehden. Omistajista 60 prosenttia luki lehden melko tarkkaan tai erittdin tark-
kaan. Huoltajista 45 prosenttia teki samoin, elikka luki lehden melko tai erittdin tarkkaan. Li-
siaksi mokin omistajista 20 prosenttia silmaili mielenkiintoiset asiat ja samoin teki 17 prosenttia
huoltajista. Omistajista 12 prosenttia ja huoltajista 25 prosenttia ei lukenut lehted ollenkaan
(kuvio 16). Niin vastanneista mokin omistajista, yksitoista vastaajaa kertoi, ettei ollut saanut

lehted ollenkaan ja vastaavasti huoltajista kahdeksan vastaajaa ei ollut saanut lehted.

viiten luet Nakyn

Kuvio 17. Miten vastaajat lukevat Lomarenkaan Néikymii lehden. Vastanneita mékinomistajia

oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Viimeisena viestintdd koskevana kysymyksena tiedusteltiin millaisista asioista vastaajat olisivat
kiinnostuneet keskustelemaan keskusteluyhteisossa, yhteisessd Lomarenkaan blogissa, mikali
Lomarengas sellaisen internetsivuilleen avaisi. Valmiita vaihtoehtoja annettiin muutamia, joista
suosituimmaksi nousi mékin huoltotoimintaa koskevat asiat. Niistd haluaisi keskustella Loma-
renkaan mahdollisesti kehittdimissd keskusteluyhteisossa huoltajista kolmekymmenti prosent-

tia ja moOkin omistajista kaksikymmentikolme prosenttia.
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asiakas-
palvelu-
tilanteista

13,9
13,5

Kuvio 18. Misti asioista vastaajat olisivat kiinnostuneet keskustelemaan LLomarenkaan keskus-

teluyhteis6ssd. Vastanneita mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Yleisesta mielipiteen vaihdosta muiden mokin omistajien ja huoltajien kesken, olisi kiinnostu-
nut keskustelemaan noin kaksikymmenta prosenttia mokinomistajista ja huoltajista (kuvio 18).
Muiksi tarkeiksi asioiksi painottuivat haasteelliset asiakaspalvelutilanteet ja muut alueelliset

asiat.

Mokin omistajat ilmoittivat lisiksi olevansa kiinnostuneita keskustelemaan keskusteluyhteisos-
sd vuokraustoimintaan liittyvista asioista, jaitehuollosta, asiakaspalvelu- ja huoltotoiminnasta
seki kansainvilisten asiakkaiden tuomista haasteista. Mahdollista keskusteluyhteisbasiaa ei pi-

tanyt tarpeellisena seitsemantoista prosenttia mokin omistajista ja huoltajista.

7.4 Yhteisty6 ja koulutus

Seuraava osio kysymyslomakkeessa koski koulutusta ja Lomarenkaan sekd mokinomistajan etta

huoltoyrittdjan yhteistyota sekd yhteistd Lomarengas ilmetta.

Koulutukseen liittyvilld kysymyksille pyrittiin kartoittamaan vastaajien mielenkiintoa koulu-
tusasiaan sekd my6s vastausvaihtoehdoin aktivoimaan koulutushalukkuutta. Kyselyn mukaan
vastaajat kaipasivat koulutusta monissa eri asioissa ja vain neljatoista prosenttia sekd mokin

omistajista ettd huoltajista oli sitd mieltd, ettd ei kaivannut koulutusta.
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Mokin omistajille tirkeimmat koulutuskohteet vastausten mukaan olivat kielitaidon kartutta-
minen, jota toivoi kaksikymmentiyksi prosenttia vastaajista sekd hankalat asiakkaat ja huolto-
toimenpiteet, jotka nousivat seuraavaksi tairkeimmiksi (kuvio 19). Hankalien asiakkaiden ja
nykyaikaisten huoltotoimenpiteiden koulutusta toivoi yhteensa 38 prosenttia mokin omistajis-
ta. Huoltajien puolella sen sijaan ristiriitatilanteet, hankalat asiakkaat ja nykyaikaisten huolto-
toimenpiteiden opastus nousivat tirkeimmiksi koulutusasioiksi. Vastaajista yhteensi noin kuu-
sikymmentd prosenttia toivoi juuri niiden kolmen asian koulutusta. Huoltajan hankintaan ja
huoltosopimuksen tekoon toivoi koulutusta kymmenen prosenttia mokin omistajista ja huolta-
jista kaksitoista prosenttia toivoi koulutusta huollettavien kohteiden hankkimiseen ja huolto-

sopimuksen tekoon.

Kuvio 19. Millaisissa asioissa vastaajat kaipaavat lisia tietoa/koulutusta. Vastanneita mokin-

omistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Vapaissa kommenteissa vastaajat mainitsivat uudestaan kielikoulutuksen, erityisesti vendjin
kielen ja englanninkielen matkailusanaston opetusta kaivattiin. Myos eri kansallisuuksien eri-
tyispiirteistd toivottiin koulutusta, muun muassa veniliisten asiakkaiden lomatoivomuksista ja
harrastuksista. Koulutustoiveita tuli myos taloushallinnon ja markkinoinnin puolelta. Mékin
omistajista kaksi toivoi kirjanpito- ja verotuskoulutusta ja kolme omistajaa oli kiinnostunut

saamaan lisakoulutusta myyvin mokin profiilin suunnittelusta seka kysynnian kehittdmisesta.
Mokkien luokituksen perusteista ja siitd miten oman mokin luokitusta voisi nostaa, oli kiinnos-

tunut kuulemaan ja oppimaan lisdid muutama vastaajista. Lisitietoa toivottiin myos siitd miten

mokin sijainti, siisteys ja varustetaso vaikuttavat mokin hinnoitteluun.
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Kuvio 20. Ovatko vastaajat kiinnostuneita osallistumaan Lomarenkaan jirjestimiin koulutuk-

seen. Vastanneita mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Jotta koulutusta voitaisiin jarjestdd sielld, missda mokin omistajat ja huoltajat toivovat, tiedustel-
tiin kyselylomakkeessa millaisiin koulutustilaisuuksiin ja missd pain Suomea vastaajat olisivat
valmiita osallistumaan. Eniten kiinnostusta sai omalla kotiseudulla jarjestettivit tupaillat. M6-
kin omistajista kaksikymmentiseitsemén prosenttia ja huoltajista kolmekymmentakaksi pro-
senttia vastasi olevansa kiinnostunut osallistumaan Lomarenkaan jarjestimain tupailtaan. Seu-
raavaksi suositummaksi nousivat koulutustilaisuudet, jotka jirjestettdisiin esimerkiksi matka-
messujen yhteydessi padkaupunkiseudulla. Sekd mokin omistajista ettd huoltajista noin kah-

deksantoista prosenttia oli kiinnostunut timan kaltaisista koulutustapahtumista.

Kyselylomakkeessa tiedusteltiin my0s, ettd mikali olisi mahdollista suorittaa etind mokki-isanta
tai vaihtoehtoisesti huoltajatutkinto, olisivatko vastaajat kiinnostuneita lihtemaén sithen mu-
kaan. Ennakkoluulottomasti molemmista ryhmistd noin kolmetoista prosenttia olisi kiinnostu-
nut tillaisesta opiskelumahdollisuudesta (kuvio 20). Vapaissa kommenteissa erityisesti vield
mainittiin, ettd olisi hienoa jos tillainen tutkinto olisi mahdollista saada. Vastanneista mokin-
omistajista yksi oli sitd mieltd, etta tallaisissa tapauksissa asiakas tietdisi menevansi ammattitai-
dolla hoidettuun paikkaan, kun mokin omistajalla olisi ammattitutkinto. Lisdksi yksi vastan-
neista mokinomistajista heitti ilmaan ajatuksen, jonka mukaan voitaisiin luoda sertifioitu ta-

lonmies- ja huoltajaverkosto.

Lisdksi vapaissa kommenteissa toivottiin erilaisia verkkokoulutuksia ja paikallisten asioiden
koulutusta ja kursseja ldhialueella. Suuresta aktiivisuudesta huolimatta valitettavan suuri osa
vastaajista, lahes kolmekymmenti prosenttia sekd huoltajista ettd mokinomistajista ilmoitti, etta

he eivit olisi kiinnostuneita osallistumaan Lomarenkaan jirjestimain koulutukseen.
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et Lomarenk

Kuvio 21. Miten hyvin vastaajat tuntevat Lomarenkaalta saatuja ohjeita. Vastanneita mékin-

omistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Vastaajilta tiedusteltiin kysymyslomakkeen yhteisty6 ja koulutus osiossa miten hyvin he mieles-
tadin tuntevat Lomarenkaalta saatuja ohjeita ja sidnt6ja. MOkinomistajista erittdin hyvin tai
melko hyvin ohjeita ja sddnt6jd vastasi tuntevansa seitsemiankymmentineljd prosenttia vastaa-
jista. Vastaavasti huoltajista ohjeet ja sdaannot vastasi tuntevansa erittdin tai melko hyvin viisi-
kymmentiseitsemin prosenttia vastaajista. Melko huonosti tai huonosti ohjeet ja sadnnét tun-
tevat kaksikymmentid prosenttia mokinomistajista. Huoltajilla melko huonosti ja tai huonosti
ohjeet ja sadnnot tuntevilla maird nousee jo kahteenkymmeneenseitsemain prosenttiin. Huo-
lestuttavinta timan kysymyksen tuloksissa oli se, ettd viisi prosenttia mokinomistajista ja jopa
kolmetoista prosenttia huoltajista vastaa, ettei ollut saanut ollenkaan L.omarenkaalta ohjeita ja

saantoja (kuvio 21).

Seuraavaksi kyselylomakkeessa tiedusteltiin vastaajilta, mitka asiat olisivat tirkeitd jos Loma-
renkaan ilmettd yhdistettiisiin. Vastaajille annettiin valmiiksi muutamia vaihtoehtoja seki sen
lisdksi annettiin mahdollisuus vapaaseen sanaan. Ensimmiiseni vastausvaihtoehtona tarjottiin
vastaajille yhtendista asustetta, liivid tai lippalakkia ja toisena vaihtoehtona Lomarengas nimi-
kylttid asusteeseen. Nama kaksi vaihtoehtoa eivit saaneet mokinomistajien eivitka huoltajien-
kaan keskuudessa kovin suurta kannatusta. Erittiin tirkedna tai melko tirkedni piti asustetta
neljitoista prosenttia mékinomistajista ja nimikylttid kymmenen prosenttia vastaajista mokin-
omistajista. Huoltajista yhdeksintoista prosenttia piti erittiin tirkedni tai melko tirkeini yhte-
ndistd asustetta ja yksitoista prosenttia piti erittdin tirkeina tai melko tirkeind Lomarengas
nimikylttid. Mokkiin liittyvid asioita pidettiin vastaajien mielestd huomattavasti tirkeimpini
asioina kuin henkil6iden yhtendiseen ilmeeseen liittyvia asioita. Tdmi selvidd tuloksista niin
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ettd, sekd mokinomistajista ettd huoltajista noin 80 prosentin mielestd uudistettu mokkikansio
on erittdin tai melko tirked Lomarenkaan kohteiden ilmeen yhtenidistdjid. Samaan tulokseen
paistdan sekd huoltajien ettd moékinomistajien osalta kysyttdessd miten tarkednd nakisi uudiste-

tun huoneentaulun ja mokin sidnt6jen yhtendistavin Lomarenkaan kohteiden ilmetta.

Jos Lomarenkaan ilmetta yhtenaistettaisiin, mita seuraavista
pitaisit tarkedna? (omistajat vastaavat)

Yhtendinen asuste, liivi tai lippalakki

O erittéin tarkea

® melko tarkea

O véhemman tarkea
O ei tarked

H en osaa sanoa

O ei vastausta

Lomarengas nimikyltti asusteeseen

Lomarengas logo seindan

Uudistettu huoneen taulu

Uudistettu mokkikansio

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Kuvio 22. Miti seuraavista asioista vastanneet mokinomistajat pitavit tirkeind LLomarenkaan

yhteniisen ilmeen kannalta. Kysymykseen vastasi kaikkiaan 163 mokinomistajaa.

Vastanneista huoltajista kaksikymmentikolme prosenttia piti mokin seindin kiinnitettdvaa
Lomarenkaan logoa erittiin tirkeina ja melko tirkednd. Mokin omistajista samaa asiaa piti

erittdin tarkeana tai melko tirkeana kaksikymmentikahdeksan prosenttia (kuviot 22 ja 23).

Jos Lomarenkaan ilmettd yhdistettasiin, mit seuraavista pitéisit
tarkedna? (huoltajat vastaavat)

Yhtendinen asuste, liivi tai lippalakki

O erittéin tarkea

® melko tarkea

O véhemman tarkea
O ei tarked

H en osaa sanoa

O ei vastausta

Lomarengas nimikyltti asusteeseen

Lomarengas logo seindan

Uudistettu huoneen taulu

Uudistettu mokkikansio

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Kuvio 23. Miti seuraavista asioista vastanneet huoltajat pitavit tirkeina Lomarenkaan yhtenadi-

sen ilmeen kannalta. Kysymykseen vastasi kaikkiaan 82 huoltajaa.
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Avoimilla vastausriveilld mokinomistajat toivoivat ja antoivat paljon ajatuksia yhtenaistavien
tuotteiden ideointiin. Yhteni toiveena oli saada jokin tarvike mokkiin, jossa olisi Lomarenkaan
logo, esim. pullonavaaja tai grillipihdit. Lisiksi ehdotettiin yhtendistd avaimenperai, tarraa au-
toon, Lomarengas tulitikkuja ja julisteita. Muista painotuotteista mainittiin avainpanttilomake
ja kuittilomake lisipalveluille, esimerkiksi polkupyorin vuokrausta varten. Nettisivujen ilmettd
toivottiin muutettavan niin, ettd vuokrattavilla mokeilla olisi yhteniinen ilme. Huoltajilta ei

avoimilla vastausriveilla valitettavasti saatu vastauksia eika kehittamisehdotuksia.

Ongelmatilanteista ja muuttuneista olosuhteista tiedusteltiin vastaajilta tutkimuslomakkeessa
kahden kysymyksen kautta. Kysyttiessd miten toimit ongelmatilanteissa, mokinomistajista 44
prosenttia vastasi hoitaneensa ongelmat itse ja huoltajista jopa 75 prosenttia ilmoitti hoitavansa
ongelmatilanteet mokill itsendisesti. Omistajista 29 prosenttia otti ongelmatilanteissa huolta-
jaan ja huoltajista 24 prosenttia mokin omistajaan. Selked ero oli siind, ettd Lomarenkaaseen
mokin ongelmatilanteissa otti yhteytta 24 prosenttia mokinomistajista ja huoltajista vain yksi
prosentti (kuvio 24). Suuri ero saattaa johtua siitd, ettd monet mokinomistajat huoltavat itse

mokkinsd, kuten tassd tutkimuksessa on jo aiemminkin mainittu.

oimit mokin o

Kuvio 24. Miten vastaajat toimivat mokilld tulevissa ongelmatilanteissa. Vastanneita mokin-

omistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Samasta syysti johtuu varmasti se, etta tilanteessa, jossa kysymys oli mékin tai mokin pihapii-
rin muuttuneista olosuhteista huoltajista 82 prosenttia otti yhteyttd mokinomistajaan, kun vas-
taavasti vain mokinomistajista 27 prosenttia otti téllaisissa tilanteissa yhteyttd mokin huolta-

jaan.
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Omistajista 65 prosenttia otti yhteyttd Lomarenkaan asiamieheen tai Lomarenkaan toimistoon
kun kysymys oli mékin ja tai sen pihapiirin muuttuneista olosuhteista. Huoltajista vain 16 pro-

senttia otti tassa tilanteessa yhteyttd LLomarenkaan asiamieheen tai toimistoon (kuvio 25).

at mokin mu

Kuvio 25. Kenelle vastaajat ilmoittavat mokin ja/tai pihapiirin muuttuneista olosuhteista.

Vastanneita mokinomistajia oli 163 kpl ja huoltajia 82 kpl.

Avoimissa vastauksissa mokinomistajat kertoivat ottavansa yhteyttd mokin ongelmatilanteissa
ja sen muuttuneissa olosuhteissa yhteytta myos avainpalveluun, luotettavaan henkil66n, yhtio-
kumppaniin, talonmieheen, maanomistajaan ja jopa suoraan Lomarenkaan markkinointipdal-

likk6on.

Huoltajien kysymyslomakkeessa vastaajilta tiedusteltiin erikseen kuinka tirkedna he pitivat sit,
ettd huoltajan tehtdvit oli yksityiskohtaisesti maaritelty. Tahdn vastaukseen saatiin erittdin sel-
ked vastaus, joka kertoi, ettd lihes 90 prosenttia huoltajista toivoi, ettd tehtavit olisi yksityis-
kohtaisesti madritelty (kuvio 26). Harmiteltavaa oli, ettd valitettavasti tima kysymys oli jostain
syysta jadanyt pois mokinomistajien kyselykaavakkeesta ja ndin ollen emme voineet verrata mo-

kinomistajien mielipidettd huoltajien selkeddn mielipiteeseen.
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Kuvio 26. Kuinka tirkedna huoltaja nikevit, ettd huoltajan tehtivit on mairitelty yksityiskoh-

taisesti. Kysymykseen vastasi kaikkiaan 82 huoltajaa.

Ennen viimeistd toiminnan kehittdmiseen liittyvaa avointa kysymysta vastaajille annetaan laaja
monivalintatehtidva. Monivalintatehtiva koski Lomarenkaan tarjoamia asioita ja palveluita ja

siind pyydettiin vastaajia miettimédan kuinka tdrkednd he kokivat kysymyksessi mainitut asiat.

Mokinomistajille selkedsti tirkeimmiksi asioiksi valikoitui kolme Lomarenkaan tarjoamaa pal-
velua. Tirkeimmaiksi asiaksi mokinomistajille nousi mokin tarkastus sopimuskauden alussa.
Reilu yhdeksinkymmenti prosenttia tihdn vaihtoehtoon vastanneista oli sitd mieltd, ettd mo-
kin tarkastus sopimuskauden alussa oli erittiin tirkedi tai melko tirkeda (kuvio 27). Lahes yhta
tarkedksi asiaksi vastanneiden mielesta valikoitui palvelu, jolla asiakkaat opastetaan heille par-

haiten sopiviin kohteisiin.

Kolmanneksi tirkeimpand asiana annetuista vathtoehdoista moékinomistajat pitiviat Lomaren-
kaan nettisivuja, www.lomarengas.fi. Mielenkiintoista oli havaita, etti mokinomistajista jopa

kuusikymmenta prosenttia piti painettua mokkiesitetta erittdin tirkeana tai melko tarkeana.

Kuitenkaan painettua mokkiesitetti ei ole endd tind vuonna jaettu, vaan sen on saanut pelkis-
tadn sitd pyytamalla Lomarenkaan toimistosta. Pyyntoja esitteen lihettimisesta moékinomistajil-
le oli Lomarenkaalle tullut vain kourallinen. Saattaa tietenkin olla, ettd vanhastaan vield mieti-
tidn painetun esitteen tirkeyttd, vaikka kuitenkin selkedsti on jo huomattu, ettd nykyain kaup-

pa tehddin www-sivujen kautta.
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Miten tarkeana koet seuraavat Lomarenkaan tarjoamat asiat?
(mdkinomistajat vastaavat)

Lomarengas konsernilta saatava lisdmateriaali

www.lomarengas.fi, nettisivut O erittain tarkea
. ® melko tarkea
Omaliittyma O véhemman tarkea
Reklamaatioiden kasittely O ei tarkea

1 B en osaa sanoa
| | O ei vastausta

Asiakkaiden opastus heille sopiviin kohteisiin

Mokin tarkastus sopimuksen alkaessa

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Kuvio 27. Mékinomistajien vastaukset Lomarenkaan tarjoamiin asiothin. Kysymykseen vastasi

163 mékinomistajaa.

Huoltajien vastukset poikkesivat vain jonkun verran mékinomistajien vastauksista tissa moni-
valintatehtivissi, jossa tiedustellaan miten tirkednd vastaajat kokivat valmiina vastausvaihtoeh-

toina annetut Lomarenkaan tarjoamat asiat ja palvelut.

Miten tarkeané koet seuraavat Lomarenkaan tarjoamat asiat?
(huoltajat vastaavat)

Lomarengas konsernilta saatava lisdmateriaali

www.lomarengas.fi, nettisivut O erittain tarkea
. ® melko tarkea
O véhemman tarkea

Omaliittyméa

Reklamaatioiden kasittely O ei tarkea
1 B en osaa sanoa

| | | O ei vastausta

Asiakkaiden opastus heille sopiviin kohteisiin

Mokin tarkastus sopimuksen alkaessa

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Kuvio 28. Huoltajien vastaukset Lomarenkaan tarjoamiin asioihin. Kysymykseen vastasi 82

huoltajaa.

Huoltajat pitivit my0s tirkeimpind asiana mokin tarkastusta sopimuskauden alkaessa. Jopa 95
prosenttia vaihtoehtoon vastanneista oli sitd mieltd, ettd mokin tarkastus oli erittdin tirkeda tai
melko tirkeda sopimuskauden alussa (kuvio 28). Seuraavaksi tirkeimmiksi asiaksi huoltajien
mielestd nousi palvelu, jolla asiakkaat opastetaan heille sopiviin kohteisiin. Kolmanneksi tér-

kein asia huoltajien mielesti oli asiakaspalautteiden keruu ja valitys ja lihes yhti tirkeiksi sen
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kanssa koettiin reklamaatioiden kasittely. Mokinomistajilta tuli ndihin asioihin lihes samanlai-
set vastaukset kuin huoltajillakin. T4std voitiin paitelld kuinka kiinnostuneita sekd mokinomis-
tajat ettd huoltajat olivat kehittimain asiakaspalvelua sekd oppimaan reklamaatioista ja asiakas-

palautteista.

Lomarenkaalta saatavaa lisimateriaalia piti mokinomistajista yli kahdeksankymmentaviisi pro-
senttia erittdin tirkednd tai melko tirkedna ja huoltajistakin seitsemidnkymmentineljd prosenttia
piti lisimateriaalin saamista erittdin tirkedna tai melko tirkednd. Tdssd kohtaa saatavista lisima-

teriaaleista mainittiin erityisesti huoneentaulut, mokkikansiot ja ajo-ohjeet mokille.

7.5 Yhteistyon syventimis- ja kehittimisehdotukset

Kysymyslomakkeen loppuun oli jtetty tilaa avoimille mielipiteille ja yhteistyon kehittimiseh-
dotuksille. Mokkien huoltajat jattivat lahestulkoon kayttimatta timédn mahdollisuuden, mutta
mokinomistajat sitd vastoin hyvinkin aktiivisesti ja monisanaisesti jakoivat mielipiteitddn. T4-
hin kappaleeseen on purettu niitd vastauksia aihepiireittdin. Ensimmadiseksi kisitellddn mark-

kinointiin ja mainontaan liittyvid mielipiteitd ja kehittimisehdotuksia.

Mokeille toivottiin aktiivista tasapuolista markkinointia kaikkien kohteiden kesken. Vuokratta-
villa kohteilla tulisi olla nettisivuilla yhtendisempi ja tyylikkddmpi ilme. Hakuvaihtoehtoja voisi
olla enemmin, niin ettd haluttu mokki 16ytyisi helpommin. Lomarenkaan nettisivuja pidettiin
hankalakadyttoisina ja niithin toivottiin parannusta. Yksi vastaajista toivoi, ettd Lomarenkaan
sivuilla oman mékin kohdalla, olisi osio, johon voisi itse helposti péivittid mokkiin tai aluee-
seen liittyvid ajankohtaisia asioita. Monessakin vastauksessa ehdotettiin, ettd Lomarenkaan
sivuilta voisi olla my6s linkkeja alueellisiin tapahtumineen ja harrastusmahdollisuuksiin, mah-
dollisesti jopa patikointi- ja latukarttoihin. Erityisesti lihelld olevat laskettelualueet ja golfkentit

mainittiin useaan otteeseen tarkeiksi linkeiksi.

Monet vastaajat mainitsivat nimenomaisesti matalasesongin aitkana vuokraamisen ongelmalli-
seksi. Eniten asia tuntui vaivaan mékinomistajia, joiden mokit sijaitsivat laskettelukohteissa.
Niiden kohteiden kesdmarkkinointiin ehdotettiin lisisatsausta markkinointiin ja mainontaan.
Yhden vastaajan mielestd Lomarengas ei yleensa ottaen ndy riittdvasti medioissa. Kaksi vastaa-
jaa ehdotti markkinointipanostusta eldkeléisiin, silld heilld on lama-aikanakin varma tulo ja he
ovat aktiivisia matkailijoita. Useat vastaajat kertoivat, ettd monet laskettelukeskusta lahelld ole-
vista mokeisti sijaitsevat kuitenkin jirven rannalla ja ettd kesdharrastusmahdollisuuksia alueilta

16ytyy yhtilailla laskettelukeskusten ldheisyydestd kuin talviharrastusmahdollisuuksiakin. Muu-
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tama vastaaja kertoo, ettd heidin mokkinsa el ole kdynyt Lomarenkaan kautta kaupaksi kuin

’97

kerran kaksi vuodessa. He toivovat parannusta asiaan ja kehottavat ettd eikun myyntid

Yksi vastaajista ehdotti, ettd Lomarenkaan henkilokunta voisi kiyda tutustumassa kohteisiin ja
niiden palveluihin. T4ll6in kohteiden markkinointi ja myynti saattaisi olla helpompaa. Hyvi
kohteiden, mékinomistajien ja huoltajien tunteminen olisi muutenkin suureksi avuksi asiakkail-
le seki tietenkin my6s Lomarenkaan henkilokunnalle. Niin osattaisiin tarjota asiakkaille juuri
heidin tarpeitaan vastaava mokki ja mahdolliset lisdpalvelut. Lisiksi mokinomistajien ja huolta-
jien tunteminen ja heitd henkil6kohtaisesti ohjaaminen varmistaisi aina paremman asiakaspal-

velun.

Sesonkien markkinointi Lomarenkaan nettisivuilla toivottiin aloitettavan aiemmin. Vastaajien
mukaan muiden vastaavanlaisten yritysten sesonkiaikojen markkinointi alkoi jo aiemmin ja
tihin asiaan Lomarenkaalta toivottiin pikaista parannusta. Yhden vastaajan mielesta juuri edel-
14 mainittu asia oli vaikuttanut sithen, ettd tind kesdni tyhjid, vuokraamattomia viikkoja oli

ollut enemman kuin aiemmin.

Yhteni ehdotuksena markkinointiin liittyen tuli esille Lomarenkaan ja mékinomistajien yhtei-
nen markkinointihanke, tismaisku, johonkin tiettyyn maahan. Monessa vastauksessa ehdotet-
tiinkin markkinointia Venijille ja sen myo6ta toivottiin vendjankielisia esittelyja mokeistd Loma-

renkaan sivuille.

Hinnoitteluun liittyvid kommentteja ja kehitysideoita tuli vastaajilta paljon. Muutama henkil6
toivoi yksityiskohtaisempaa selvitystd Lomarenkaan palkkion perusteista, silld yrittajat tulisi
saada ymmairtimain Lomarenkaallekin toiminnasta aiheutuvat kulut. Yksi vastaajista toivoi
my0s asiantuntevaa apua hinnoittelussa ja hinnantarkistuksissa. Olisi tirkedd saada mokille
oikea hinta, se auttaisi mokkien markkinoinnissa. Muun muassa laskettelukohteissa mokkien
hinnoissa oli huomattu suuri hintahaitari ja sithen toivottiin parannusta. Lomarenkaan palk-
kioprosenttia pyydettiin suhteutettavaksi kausien mukaisesti, kuten mokinomistajienkin tulot.
Ulkomaisissa vuokrauksissa toivottiin palkkiota otettavan ulkomaisesta vuokranhinnasta eika
kotimaisesta hinnasta. Ndin vastaajien mielesti jiisi mokinomistajalle parempi kate. Peruute-
tuista varauksista haluttiin korvausta, mikali Lomarengas el saanut jarjestettya uutta varausta

samalle ajalle. Rahankiertoa toivottiin my6s nopeammaksi.

Asiat, jotka koskivat yhteisty6ta ja yhteydenpitoa puhuttivat vastaajia erityisesti. Vastaajat toi-

voivat laajempaa ja useimmin tapahtuvaa yhteydenpitoa. Yksi vastaaja ehdotti, ettd Lomaren-
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gas voisi esimerkiksi ennen sesonkia ottaa yhteytta yrittdjiin ja toivottaa hyvaa sesonkia. Samal-
la timankaltaisissa yhteydenpidoissa olisi mahdollista tiedustella my6s mokin tilasta ja mahdol-
lisista uudistuksista. Kokemusten jakaminen muiden yrittdjien kesken oli noussut monelle tér-
keiksi asiaksi avoimissa vastauksissa. Térkeidksi koettiin my6s yhteiset koulutukset ja tilaisuu-
det, seki palaverit Lomarenkaan henkilokunnan kanssa. Téllaisia tilaisuuksia toivottaisiin ole-
van ainakin kerran vuodessa. Henkil6kohtainen kontakti koettiin vastauksissa erittdin tirkedk-
si. Vastaajien mielesta olisi mielenkiintoista my6s saada informaatiota Lomarenkaalta siit,

missd menniin ja onko tulossa jotain uudistuksia tai muutoksia.

Parissa vastauksessa ilmeni varsin selvisti, ettd mokinomistajat kaipasivat Lomarenkaan henki-
lokuntatiedotetta, jossa olisi kuvat ja nimet. Lisdksi hyvina pidettiisiin, jos olisi mahdollista
saada oma, tuttu yhteyshenkil6 Lomarenkaan toimistosta. Jos olisi nimi ja numero olemassa,

olisi paljon helpompi ottaa yhteytta Lomarenkaaseen erilaisissa asioissa.

Nikymia lehteen vastaajat toivoivat esimerkkejd eldvistd elimastd. Lehdessd voitaisiin esitelld
hyvin hoidettu ristitiitatilanne sekd myos esimerkillinen mokkitalkkari/mokki-isdntd. Vastaajat
toivoivat myos kuulevansa asiakkaiden toiveista ja odotuksista ennen lomaa ja sitten kom-
mentteja loman jalkeen, kuinka loma oli mennyt, vastasiko mokki ja alue ennakko-oletuksia ja

niin edelleen.

Itse vuokraus- ja huoltotoiminnasta keskustelua aiheutti muun muassa vaihtopaivit. Nithin
toivottiin joustavuutta, ettei kaikkia mokkeja tarvitsi siivota ja huoltaa samana viikonpaivana.
Lisaksi mainittiin, ettd olisi hyva tehda vuokralaisille selvaksi, ettd heiddn tulisi jo muutamaa
péivad ennen saapumistaan ilmoittaa saapumisaikansa ja mahdollisesti my0s jo ldhtemisaikansa.
Niin mokinomistajat ja huoltajat, joilla on useita mokkeja huollettavanaan, pystyisivit organi-

soimaan atkatauluansa paremmin ja joustavammin.

Muutamalta vastaajalta tuli ehdotus, ettd kaikilta ulkomaalaisilta vuokralaisilta tulisi perid eh-
dottomasti siivousmaksu jokaisessa tapauksessa. Kokemus on osoittanut, ettd ulkomaalaisten

asiakkaiden jalkid joudutaan aina kuitenkin siivoamaan.

Koulutus ja yhdessd oppiminen nousivat kuitenkin vastausten méirin mukaan tirkeimmaksi
asiaksi. Kielikoulutus ja nykyaikaisten huoltotoimenpiteiden oppiminen oli monen vastaajan
toivelistalla. Paljon toivottiin kuultavan asiakkaiden mielipiteitd ja toiveita, samoin muiden
mokinomistajien ja huoltajien ajatuksia ja kokemuksia. Kdytinnonasioiden kautta oppimista

pidettiin erityisen tirkednd. Tietotekniikan kehittymisen myo6ta todettiin, ettd onlinepalveluiden
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kayttokoulutukseen ja oma- ja huoltajaliittyman opastukseen tarvittaisiin apuja. Kaikki edelld
mainitut koettiin erittdin tirkeiksi, mutta niitd ei osata vield hyodyntéd ja kdyttad niin hyvin

kuin toivottaisiin.

Tutkimustulokset tiivistettynd muutamaan lauseeseen voidaan sanoa, ettd kohderyhmiemme
jasenet ovat hyvin innokkaita tulemaan mukaan Lomarenkaan toimintaan ja kehittimain myos
omaa toimintaansa kouluttautumalla ja verkostoitumalla. Asiakaspalvelu- ja kielikoulutus nou-
sivatkin tutkimuksessa erittdin toivotuiksi asioiksi. Naiden lisiksi my6s oma-/huoltajaliittymin
kiytonopastus oli vastaajien toivelistalla. Yhteistyota toivottiin lisattivin tapaamisten, esimer-
kiksi tupailtojen muodossa. Vastaajat toivoivat my0s aktiivisempaa viestintdd sekd mahdollisen
blogin avaamista LLomarenkaan toimesta. Liahes tirkeimmiksi asiaksi nousi kuitenkin mékki-

kansion ja huoneentaulujen pikainen uudistaminen.

Tulosten perusteella monet jatkotutkimukset olisivat tille tutkimukselle mahdollisia. Mahdolli-
nen tutkimusaihe voisi olla esimerkiksi huoltajan perehdyttimissuunnitelman luominen. Huol-
tajan hyvistd perehdyttimisesta olisi suuri hy6ty niin huoltajalle itselleen kuin mékinomistajalle
ettd Lomarenkaalle. Meitd timin tutkimuksen tekijoina kiinnostaisi erityisesti tutkia etdnd suo-

ritettavan mokki-/ huoltajatutkinnon kehittamista ja sen toteuttamista.
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8 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Tutkimuksen tekeminen on ollut mielenkiintoista, mutta myo6s tyolastd ja haastavaa. Tama oli
meille molemmille ensimmiinen laaja tutkimus ja tydn my6td olemme huomanneet ja oppineet
monia asioita. Kysymykset pyrimme parhaamme mukaan tekemiin kerddamamme kirjallisen
tiedon ja haastattelujen pohjalta, niin ettd saisimme riittdvisti materiaalia tutkimustamme ja sen
tarkoitusta varten. Kysymysten laatimisessa tuli hiukan kiire, koska halusimme ldhettda kysy-
mykset ennen kesasesongin alkua. Jilkikiteen ajateltuna olisi silloin kannattanut olla vield tar-
kempi niiden muotoilussa ja asetteluissa. Siten tutkimuksesta olisi tullut vield perusteellisempi
ja kattavampi. Saimme kuitenkin paljon monipuolista ja hyodyllista tietoa, jota pystyimme kayt-

tamaan tutkimuksessamme tavoitteiden mukaisesti.

8.1 Pohdinta

Koska teimme kyselyn postitse ja kysymyksid sekd niissd vaihtoehtoja on melko paljon, on
tiedon purkaminen ollut hyvin tyolasti ja aikaa vievaa. Vaikka osasimme odottaa tulosten sy6t-
timisen olevan hidasta, tydn médri ja sen lipikdymisen todellinen hitaus oli silti meille yllitys.
Postitse tehty kysely oli kuitenkin jarkevin valinta, koska siten saimme kattavamman ja luotet-
tavamman tuloksen Lomarenkaan palveluntuottajista. Vastanneiden mokin omistajien joukos-
sa on kuitenkin 12 prosenttia henkil6itd, jotka eivit kiyta lainkaan sihképostia ja huoltajissa
prosenttiosuus on vield suurempi, noin 18 prosenttia. Tutkimuksen mukaan moékinomistajista
lihes 23 prosenttia ja huoltajista 52 prosenttia ei kdyta lainkaan Lomarenkaan tarjoamaa oma-
/huoltajaliittymaa. Tamin tuloksen mukaan voitaisiin ajatella, ettd nettikysely ei olisi tuottanut
samanlaista vastausmaaria kuin nyt tehty paperikysely. Toisaalta on mahdollista, ettd nettimaa-
ilmaan tottuneet henkil6t ovat kokeneet paperikyselyyn vastaamisen liian hankalaksi ja ndima
henkil6t puuttuvat tutkimuksesta. Tésta ei kuitenkaan ole mitadn todisteita, joten heidin osuu-

tensa ei ainakaan ole merkittava.

Tutkimuksen luotettavuus eli reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta eli tutki-
mustulokset eivit ole sattumanvaraisia. Tulosten pitevyys eli validius puolestaan kertoo tutki-
musmenetelmin kyvyn mitata juuri niitd asioita, joita oli tarkoituskin mitata. Validin tutkimuk-
sen kysymykset ovat sellaisia, ettd seka tutkittava ja tutkija ymmértivit ne samalla tavoin.

(Hirsjirvi ym. 2007, 226-228.)
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Tissa tutkimuksessa validiteettia voidaan pitad varsin hyvina. Sisaltovaliditeetti saatiin Loma-
renkaan henkil6kunnalle tehdyilld haastatteluilla seké vastaajien antamalla palautteella. Mokin-
omistajille ja huoltajille tehdyn kvantitatiivisen tutkimuksen kysymykset oli laadittu helposti
ymmiarrettaviksi ja yksinkertaisiksi vastata. Kysymyslomakkeessa oli useita vaihtoehtoja, joista
vastaajat saivat valita itselleen sopivan vastausvaihtoehdon. Pari tulkinnanvaraista kysymysta jii
joukkoon, jonka perusteella voidaan huomioida, ettd kysymyslomake olisi pitinyt testata ja

tarkistaa huolellisemmin.

Koemme muutenkin tutkimuksemme olevan luotettavan. Otannat tehtiin 2200 mokinomista-
jan ja 900 huoltajan joukosta ja lomakkeet lihetettiin 400 henkil6lle kummastakin ryhmasta.
Vastaajamiirit 82/163 henkil6d ovat riittavit luotettavien tulosten saamiseksi, vaikka toki
vastaajamaarit olisivat voineet olla suuremmat. Mokinomistajien osalta vastaukset ovat tilastol-
lisesti luotettavia ja huoltajien osalta vahvasti suuntaa nayttivia. Vastaajia oli kaikista ikéryh-
mista kattavasti ja sukupuolijakauma oli erittiin tasainen. Vastanneiden mékinomistajien ja
huoltajien joukosta 16ytyy my6s monenlaisia yrittdjid mokkimaarien suhteen ja kokemus toi-
minnan harjoittamisesta jakautuu tasaisesti. Kysymyksiin on vastattu loogisesti odotustemme
mukaisesti, eikd mitain yllittivid vastausjakaumia tai vadristymid tullut minkdan kysymyksen

kohdalla.

Tyon viitekehys on mielestimme timankaltaiseen tutkimukseen kattava ja monipuolinen.
Tyon rakennettava pidimme selkednd ja olemme erittdin tyytyviisid tulokseen, jonka olemme
saavuttaneet timin tyon aikana. Saimme kyselyymme erittdin paljon rakentavia vastauksia ja
sitd kautta ehdotuksia kuinka syventda ja kehittda yhteisty6td Lomarenkaan ja sen palvelun-

tuottajien vililla.

Tutkimuksestamme on jo ollut hyotya Lomarenkaalle. Lomarenkaan uusi opas omistajille jul-
kaistiin lokakuussa 2009 ja oppaan uudeksi nimeksi tuli ’"M6kin omistajan ja huoltajan opas’ eli
jo oppaan nimessa huomioidaan my6s huoltajat. Oppaan suunnittelussa on huomioitu timin
projektin aikana esille tulleita asioita ja tutkimustuloksia monipuolisesti. Lomarenkaan arvo-
maailmaa, tavoitteita ja toimintatapoja selostetaan selkedsti ja helposti ymmarrettavissda muo-
dossa. Tarkoitus on myds postittaa omistajille ja huoltajille kitje, jossa kerrotaan miksi paine-
tusta esitteestd luovutaan ja miten nykyaikainen markkinointi ja myynti toimivat erityisesti in-
ternetissd. Tama selostetaan myo6s kannattavuuden ja taloudellisten esimerkkien avulla, jolloin

saadaan tapahtuma ymmirrettdviksi myo6s siten.
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Voidaan siis todeta, ettd tutkimuksessa saadut tiedot ovat toimeksiantajallemme, Lomarenkaal-
le, varsin hy6dyllisia ja luotettavia. Tutkimuksessa saatuja tuloksia ja kehittimisehdotuksia on

mahdollista kayttad myos myohemmin tehtivien tutkimusten apuna ja taustamateriaalina.

Yhteisollisyys on yhé tirkedmpi osa litketoimintaa ja sithen kehitykseen Lomarenkaan kannat-
taa lihted mukaan aktiivisesti. Verkostojen rakentaminen ihmisten kanssa ja ystavillisten kon-
taktien ylldpito, on erittdin tirkedd nyt ja tulevaisuudessa, silld ne voivat olla hyodyllisid my6s
tyOtavoitteiden saavuttamisessa. (Syddnmaalakka, 154-155). Tamin tutkimuksen myo6td vastaa-
jat ovat aktivoituneet ja avanneet mielensa tietotekniikan tuomille mahdollisuuksille. Lomaren-
kaalla olisi nyt loistava tilaisuus kayttda titd hyvikseen. Vastaajat olivat innokkaita oppimaan
oma- ja huoltajaliittyman kayttod sekd myo6s lihtemain ennakkoluulottomasti mahdollisesti
avattavaan blogiin mukaan. Lisadamalld rohkeasti verkkoympiriston tuomia palveluita ja vies-
tintimahdollisuuksia ja satsaamalla niiden kdyton kouluttamiseen, pystytain pitkalld aikavalilld
tekemadn merkittdvid sddstojd yritystoiminnassa seké saavuttamaan Lomarenkaan visio, olla

matkailualan johtava verkkopalvelu.

Tutkimuksen mukaan padosa Lomarenkaan omistajista ja huoltajista on melko idkkaita. Se toki
kannattaa huomioida monin tavoin toiminnassa ja tulevaisuuden suunnitelmissa. On kuitenkin
todennakoista, ettd lahivuosina mokit vihitellen siirtyvit nuoremman sukupolven hoidettavak-
si. Sen vuoksi Lomarenkaan on oltava valmiina palvelemaan my®0s tita kielitaitoista ja tietotek-
nisesti taitavaa sukupolvea. Erittdin tirkeda on, ettd Lomarenkaan yhteistyé nykyisten omistaji-
en ja huoltajien kanssa toimii hyvin ja kaikille osapuolille kannattavasti. Kun tillainen tilanne
pystytddn pitdiméan ja sitd vield kehittdmédin, on todennikdisempad, ettd mokit pysyvit Loma-

renkaan vilityksessd myos muutostilanteissa.

8.2 Toiminta- ja kehittimisehdotukset

Koemme onnistuneemme hyvin tutkimuksemme tavoitteissa. Ja tunnemme, ettd pystyimme

toteuttamaan timin olennaisen tavoitteemme toiveidemme mukaisesti. Erittdin tirked ja mei-
td motivoiva syy tutkimukselle oli saada paljon oikeaa, todellista ja hy6dyllistd tietoa Lomaren-
kaan kdytt6on ja sitd kautta uusia toimivia ideoita jokapiiviiseen tychon ja tulevaisuuden haas-

teisiin.

Tutkimuksessa selvisi, ettd painettua esitettd pidetddn edelleen tirkednd asiana Lomarenkaan
toiminnassa. Tama siitd huolimatta, ettd vuosi sitten esitettd ei endd lihetetty automaattisesti

omistajille ja huoltajille. Esite luvattiin toimittaa kaikille, jotka sen haluavat, mutta vain muu-
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tama pyynto tuli Lomarenkaaseen. Koska painetusta esitteestd on nyt paitetty luopua koko-
naan, niin on todella tirkedd selvittda kaikille palveluntuottajille, mutta erityisesti omistajille,
miten myynti ja markkinointi keskittyvat Lomarenkaassa internetiin. Kun omistajat ymmarté-
vit, ettd markkinointia on itse asiassa koko ajan lisitty ja internetmyynti on suurin syy, miksi
Lomarenkaan toiminta on lisddntynyt kannattavasti viime vuosina, niin heididn on helpompi
hyviksya esitteestd luopuminen. Varsinkin jos heidin oman moékkinsd myynti on samalla kas-
vanut. Toisaalta ndin ei ole vilttamattd kdynyt ja silloin tiytyy Lomarenkaan edustajan pohtia
yhdessd omistajan kanssa mista tilanne johtuu. Yksi tirked syy on valokuvat, silld esitteessi
mokeistd oli vain yksi valokuva, kun taas internetissa kuvia voi olla runsaasti. Jos kuvia on vain
muutama tai ne ovat huonolaatuisia tai véarin kuvattuja, niin se vihentda mokin suosiota. Lo-
marenkaan kannattaa jatkuvasti painottaa mokin omistajille hyvien valokuvien tirkeyttd myyn-
tityossa. Parhaiten viesti menee perille visuaalisin esimerkein, jolloin asiasta tulee konkreetti-
nen. Kun vastakkain on samasta kohteesta otetut epadedulliset tai mairittelevat kuvat, niin asia

on helpommin hahmotettavissa.

Lomarenkaan 1 — 2 kertaa vuodessa toimittama Nikymia lehti koetaan tirkeaksi informaation
vilineeksi. Omistajista 60 prosenttia lukee lehden erittiin tai melko tarkkaan ja 20 prosenttia
lukee lehdestd mielenkiintoiset asiat. Huoltajilla ndmi prosenttiosuudet ovat pienemmit ja
noin 26 prosenttia ei lue lehted lainkaan. Suurin syy eroon on todennikéisesti se, ettd huoltajat
eivit yksinkertaisesti saa lehted lainkaan ja timd myos tuli esille vapaissa kommenteissa. Leh-
den julkaisussa kannattaa jatkaa jo lukijoiden hy6dylliseksi kokemia aiheita. Mutta on tirkedd
pohtia miten lehted voisi edelleen kehittdd molemminpuoliseksi eduksi, koska lehdelld on niin

suuri merkitys lukijoille.

Lomarenkaan ja sen palveluntuottajien vilinen yhteisty6 on haastavaa. Lomarenkaan toimin-
nan tunteminen saattaa olla vihaistd ja toiminnan laatua ei ymmarreta. Yrittdjalld voi olla vai-
keuksia hahmottaa miten monilla tavoin yhteistyé hyodyttid molempia osapuolia. My6s Lo-
marenkaan tietimys omistajien toiveista ja tarpeista on kenties puutteellista. Nama ongelmat
vaikeuttavat verkoston johtamista ja yhteistoimintaa. Tiedonkulku molempiin suuntiin on erit-
tdin tirkeaa. (Olkkola, J. 13.3.2009.) Sisdisen viestinnin tavoite on luoda ja ylldpitdd avointa
vuorovaikutusta yrityksessa ja siten edistid me-henked ja halua tehda ty6td sekd kannustaa ih-
misid oman tyonsi ja tyoyhteisonsi kehittimiseen. Avoimeen viestintdan kuuluu, etta viestit
kulkevat esteettomisti eri sidosryhmien sekd henkiliden kesken. Avoimuuteen kuuluu my6s
se, ettd asiat, syyt ja seuraukset kerrotaan rehellisesti ja kaunistelematta. (Kortetjarvi-Nummi

ym. 2008, 106-107.)
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Tutkimuksessa tulee selvisti esille kaikkien palveluntuottajien tarve jatkuvaan, tiiviiseen vies-
tintddn. Noin 70 prosenttia omistajista ja huoltajista toivoo informaatiota ajankohtaisista asi-
oista kerran kuukaudessa tai useammin. Koska tutkimuksen mukaan 60 — 80 prosenttia kdyttaa
sahkopostia ainakin jossain mairin, niin erinomainen ajatus olisi ldhettaa kuukausittain sihko-
postitse tiedote — Lomarenkaassa tapahtuu — kaikille. Tiedotteeseen keritidn ajankohtaisia
asioita ja tietoja uusista asioista. Sithen voi myos liittdd osion, jossa pyritadn lisidamaan palve-
luntuottajien yleistd tietimystd Lomarenkaasta ja sen toimintamalleista. Niin tiedote vastaa
osaltaan my6s koulutustarpeeseen. Tamin ideamme olemme jo kertoneet Lomarenkaan edus-
tajalle ja se toteutetaan lihiaikoina. Tiedotteen ulkoasu ja tarkempi muoto ovat parhaillaan
suunnitteluvaiheessa, jonka jilkeen kuukausittainen viestintd sihképostitse aloitetaan. Ensim-

miiseen tiedotteeseen tulee myos yhteenveto tutkimuksestamme ja sen tuloksista.

Palautteen antaminen on erittdin tirkedi ja sitd voidaan antaa pyydettiessd ja my6s pyytdmatta.
Erityisen tarkedd on positiivisen palautteen antaminen onnistumisista, energisesta ja sitoutu-
neesta toiminnasta ja oikeasta asenteesta. Nama toimenpiteet lisidgvit myonteistd ilmapiiria
yrityksen sisdlld ja ndkyvit parantuneena toimintana jatkossakin. (Gardenswartz & Rowe 2003,
237.) Lomarenkaassa on paljon kehittimisen varaa palautteen antamisessa. Yrittdjiltd tulee
joskus kommentteja, ettd yhteyttd otetaan vain ongelmatilanteissa. (Olkkola, J. 13.3.2009.) Lo-
marenkaan palveluntuottajat toivovat saavansa palautetta erityisesti asiakkailta. Negatiivinen
palaute vilitetidn Lomarenkaasta nopeasti eteenpiin ja reklamaatioiden hoidosta kerrotaan
erilaisin esimerkein Nakymia lehdessd. Mutta positiiviseen palautteeseen ei kiinnitetd riittdvasti
huomiota, joten sitd osa-aluetta tulisi huomattavasti kehittaa. Kaikki asiakkailta Lomarenkaa-
seen tulleet palautteet valitetddn edelleen omistajille, mutta on omistajan harkinnan vallassa
vilittadko han huoltajia koskevat positiiviset palautteet eteenpiin. Siksi olisi tirkeda, ettd myos
positiivista asiakaskohtaamisista kerrottaisiin sdannéllisesti kaikissa tiedotteissa. Hyvien palve-
lutapahtumien esimerkit toimivat muille palveluntuottajille kannustavina ohjeina. Palautteen
antamista varten kannattaa luoda selkeit ja yksinkertaiset toimintamallit, jolloin sen toteutta-
minen on luonnollinen ja helppo osa tyGtehtivia. Téssa asiassa kannattaa my6s kayttaa hyviksi

modernia teknologiaa.

Kun tydmenetelmit muuttuvat, varsinkin teknologian edistyessd huimaa vauhtia, tarvitaan
tiydennyskoulutusta. My0s tyGyhteisOn tapa toimia saattaa muuttua esimerkiksi yritysfuusion
yhteydess ja tarvitaan jilleen tydhon perehdytysti. (Aberg 2000, 207.) Perehdyttiessi tulee
muistaa, ettd jokainen oppii omalla tavallaan. Oppiminen on hyvin monimutkainen prosessi.
Jotta ihminen oppii, tiytyy hinen nahda tarve oppimiseen, ainoastaan tilléin oppiminen on

tehokasta. My6s motivaation tulee olla korkealla oppiakseen jotain uutta. (Viitala, 2005, 360.)
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Lomarenkaan mokki- ja palveluyrittdjat kaipaavat tutkimuksen mukaan tietoa ja koulutusta
monista asioista ja he ovat my6s halukkaita osallistumaan koulutukseen, jos Lomarengas siti
jarjestad. Suurin tarve koulutuksessa on kielitaidossa ja sellaista koulutusta LLomarenkaan on
hankala jirjestdd itse. Sen sijaan voidaan selvittaa yrittdjien puolesta varsinkin suurimmilla
paikkakunnilla missd ja miten kielten opiskelu onnistuu ja tdstd kerrotaan sitten Lomarenkaan
tiedotteissa. On my6s mahdollista pohtia timin asian eteenpiin viemista valtakunnallisten ja
paikallisten matkailuorganisaatioiden kautta. Rahoitusta ja tukea toimintaan on mahdollisesti

saatavissa erilaisista kehitysrahastoista.

Asiakaspalvelutilanteisiin palveluyrittdjit kaipaavat neuvoja ja koulutusta, esimerkkeind hanka-
lat asiakkaat ja ristiriitatilanteet. Samoin moni haluaa lisdiopastusta nykyaikaisista huoltotoimis-
ta. Tiéllaisten asioiden opastaminen ja kouluttaminen on mahdollista Lomarenkaan jarjestima-
nd. Lomarenkaan lihettimi Nikymid lehti ja mahdolliset kuukausittaiset tiedotteet vastaavat

tihidn tarpeeseen, mutta myos erilaiset koulutustilaisuudet ovat hyva vaihtoehto.

Koulutusvaihtoehdoissa suosituimpia ovat tupaillat omalla kotiseudulla ja muut koulutustilai-
suudet. Valtakunnalliset seminaarit kiinnostavat alle 10 prosenttia vastaajista. Naitd koulutusti-
laisuuksia kannattaa jarjestda sddnnollisesti, esimerkiksi kerran vuodessa, jotta ne tunnetaan ja
siten nithin saadaan my6s osallistujia riittdvésti. Tilaisuudet tulee suunnitella huolellisesti etuka-
teen niin, etté erityisesti osallistujien tarpeet ja toiveet huomioidaan ja Lomarenkaan informaa-
tio laaditaan ja kohdennetaan sen mukaisesti. Paras tulos saadaan, jos tilaisuuksista saadaan

todellisia vuorovaikutteisia kohtaamisia, jossa molemmat osapuolet oppivat toisiltaan.

Tutkimuksessa selvidd myos, ettd 12 — 14 prosenttia vastaajista on kiinnostunut suorittamaan
mokki-isdntd/huoltajatutkinnon. Sellaista tutkintoa ei vield ole olemassa, mutta kannattaa hat-
kita vakavasti sellaisen luomista. Lomarengas voi kehittda tutkinnon omista ldhtékohdista ja
tavoitteista, mutta asian voi my0s ottaa esille valtakunnallisten matkailuorganisaatioiden ta-
paamisissa, jolloin siitd voitaisiin tehda kattavampi ja monipuolisempi. Tutkinto voitaisiin suo-
rittaa virtuaalisesti ja varsinkin huoltajilla se toimii myds ndyttond ammattitaidosta ja auttaa

tarvittaessa uusien huoltokohteiden saamisessa.

Perehdyttimisessd on aina kyse perehdytettidvin, perehtyjin sekd organisaation vilisistd toi-
minnoista. Usein yrityksissd perehdyttiminen jatetddn alkupanostuksen jalkeen heitteille ja eika
oteta huomioon siti tosiasiaa, ettd prosessin tulisi olla jatkuva. (Kjelin & Kuusisto 2003, 133.)
Tutkimuksesta selvida, ettd palveluntuottajista alle 10 prosenttia tuntee erittdin hyvin Loma-
renkaalta saadut ohjeet ja sidnnoét. Melko huonosti, huonosti tai ei lainkaan tuntevien osuus on

25- 40 prosenttia vastanneista ja huoltajilla tuntemus on huomattavasti heikompi. Palvelutilan-
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ne ei voi toimia oikein, jos ohjeita ei tunneta tai ne tunnetaan puutteellisesti. On siis tirkeaa
kiinnittdd tdhdn asiaan huomiota jatkuvasti. Kun mokit otetaan tarkastuksen jilkeen Lomaren-
kaan vilitykseen, niin samalla annetaan omistajalle Lomarenkaan ohjeistus. Ilmeisesti ohjeet
saattavat kuitenkin kadota tai niiden tirkeyttd ei ymmirreta. Siksi ohjeiden tirkeydestd ja nii-
den noudattamisesta on muistutettava jatkuvasti. Lisaksi on pyrittiva vaikuttamaan aktiivisesti
sithen, ettd my6s huoltajat saavat nimai ohjeet. Huoltajien tiedonsaantia helpottaa huomatta-
vasti, jos heidit saadaan suoraan Lomarenkaan postituksen piiriin ja heille lihetetdidn my6s

nima omistajalle jaettavat ohjeet.

Postituslistojen aiheuttamat ongelmat tutkimuksessa ovat myds ongelmia Lomarenkaan nor-
maalissa viestinnassa. Sama henkil6 tai yritys saa Lomarenkaasta monta kirjetta tai sahkoposti-
viestid samasta asiasta. Monet henkil6t kokevat tallaisen litkaviestinnan ikdvina ja siitd vilittyy
kuva, ettd asiat eivit ole Lomarenkaassa ajan tasalla. Siksi on erittdin tirkedd, ettd postituslistat
tarkistetaan mahdollisimman nopeasti. Paallekkiisyydet konsernin eri osien valilld poistetaan,
niin ettei sama henkil6 ole esimerkiksi sekd Ylliksen matkailun ja FinFun Rukan listoilla. Jér-
kevinti olisi luoda koko konsernille yhteinen lista, johon mahdollisesti lisattdisiin vield tieto
siitd, missd mokit sijaitsevat. Listat pitdisi my0s tarkistaa niiltd osin kun sama henkilé on seki
omistajien, ettd huoltajien listalla. Tarkistus on mahdollista tehdd tehokkaasti vain ottamalla

yhteyttd niihin henkil6ihin ja tarkistamalla kumpaan ryhmiin he todellisuudessa kuuluvat.

Palvelun laadun kehittiminen on jatkuvaa toimintaa ja yrityksen johdon on tuettava sita kaikin
tavoin. Kun jokainen parantaa omaa toimintaansa, niin koko yrityksen toiminta ja maine para-
nevat. (Halonen 2001, 137-140). Lomarenkaan hyvin maineen ja palveluketjun sujuvuuden
takia on tirkedi, ettd yhteistyo huoltajien kanssa tehostuu ja tiivistyy. Tarked osa kehitystd on
saada kaikki huoltajat Lomarenkaan jatkuvan viestinnan piiriin. Tama edellyttaa sitd, ettd tiedot
huoltajista ovat jatkuvasti ajan tasalla. Mokin omistajat tulee velvoittaa ilmoittamaan huoltajista
kaikki tarpeellinen tieto tarkasti ja jos huoltaja muuttuu, niin siitd on ilmoitettava valittomasti.
My®s lyhytaikaisista muutoksista mokin huoltamisessa on ilmoitettava, esimerkiksi omistajan
loman aikana, jotta asiakkaalla ja Lomarenkaalla on tiedossa mihin otetaan yhteyttd mahdolli-
sissa ongelmatapauksissa. Kun yhteystietoja omistajasta ja huoltajasta siirretdan Lomarenkaan
postituslistoille, on my6s oltava tarkka, ettei omistajaa lisitd myos huoltajalistalle, kun hin itse

huoltaa mokkinsa.

Tutkimuksessa selvida, ettd lahes 90 prosenttia huoltajista pitda tirkeina tehtavien tarkkaa
mairitystd. Tdma on my6s Lomarenkaan kannalta hyvi asia, koska silloin toiminta tapahtuu

Lomarenkaan ohjeiden ja sidnt6jen mukaisesti. Tarkka kirjallinen sopimus my6s maarittad
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osapuolien keskindisen vastuun ongelmatilanteissa. Lomarengas voi tukea omistajia sopimus-
ten teossa monin tavoin. Lomarenkaassa voidaan tehda valmis sopimuspohja, joka toimitetaan
kaikille olemassa oleville mokinomistajille ja tulevaisuudessa aina uusille omistajille, kun he
ryhtyvat Lomarenkaan palveluntuottajiksi. Vaikka kaikki eivit kiytd huoltajia, niin olosuhteet
saattavat muuttua ja siksi asiasta on kerrottava kaikille. Lomakkeen suunnittelussa kannattaa
pohtia tehdadnko siita kiinted, jolloin omistajat eivit voi sithen tehda itse muutoksia ja mahdol-
liset erikoistapaukset huomioidaan Lomarenkaan kautta. Vai tehdddnké siitd muutettavissa
oleva, jolloin omistajat voivat itse tehdd sithen tarvittavia muutoksia erikoistapauksissa. Myo-
hemmin voidaan harkita my6s tiukempaa linjaa, jolloin sopimus on pakollinen, jotta mokki voi

olla Lomarenkaan vilityksessd. Tami varmistaisi paremmin yhtendisen laadun ja tiedonkulun.

Tiedon vialittiminen heterogeeniselle palveluntuottaja ryhmalle niin, ettd tieto vastaanotetaan ja
ymmirretddn toivotulla tavalla, on haastavaa toimintaa. Sithen pyritiddn kehittimain jatkuvasti
uusia parempia malleja erityisesti uutta teknologiaa hyviksikayttden. (Olkkola, J. 13.3.2009.)
Viestinnassi ikdjakauma kannattaa aina muistaa. Silld vaikka yhi useampi kéyttid moderneja
viestintivalineitd, kuten sihkopostia ja internetid, niin joukossa on my6s henkil6ita, jotka toi-
mivat puhelimen ja postin vilitykselld, kuten tutkimuksessammekin ilmenee. Postittaminen on
hidasta, tyolastd ja kallista, joten uusiin viestintdkeinoihin kannattaa siirtyd mahdollisimman
pian. Mutta siirtymavaiheessa niitd vanhanaikaisempia toimijoita kannattaa tukea ja kannustaa

ja heille tulee mahdollisuuksien mukaan jarjestda koulutusta ja perusteellista tiedotusta.

Koska uusien asioiden ja toimintamallien oppiminen ja omaksuminen vie aikaa ja vaatii usein
asennemuutosta, on jarkevia pohtia miten koulutusprojektit saataisiin houkuttelevimmiksi.
Monia ihmisid innostaa tulevasta toiminnasta mahdollisesti saatavan hyodyn lisiksi konkreetti-
sempi kiitos tai palkkio. Kannattaa siis miettid palkkioita hyvin suoritettujen toimien jilkeen.
Palkkiot voivat olla konkreettisia, kuten esimerkiksi uusi huoneentaulu tai mokkikansio ilmai-
seksi, jos toivotut toimenpiteet on tehty asianmukaisesti. Tai sitten vaikkapa onnistuneita muu-
tostoitd voitaisiin esitelld valokuvin Lomarenkaan nettisivuilla. Mahdollisuuksia on paljon ja
mielikuvitusta kiyttden ja palveluntuottajien toiveita kuunnellen voidaan kehittid monia upeita

ratkaisuja tahdn toimintaan.

Uudistetut huoneen taulut ja mékkikansiot koetaan tutkimuksen mukaan tirkedksi, noin 80 %
omistajista ja huoltajista on sitd mieltd. Niiden tarkka uudelleen suunnittelu, niin ettd ne vas-
taavat visuaalisesti ja tiedollisesti Lomarenkaan modernia ilmettd, on ensimmainen, erittdin
oleellinen asia. Kun uudet mékkikansiot ovat valmiita, mékinomistajat ovat varmasti valmiita

niitd hankkimaan valmistusmaksua vastaan, koska he kokevat asian tirkeiksi. Kansioiden ylld-
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pitoa varten kannattaa tehda helposti toteutettava suunnitelma, jossa kaytetdan hyvaksi kaikkia
viestintikanavia, kuten internetid, kuukausittaisia sihképostitiedotteita ja jopa Nakymid-lehted,
jossa voisi olla sivuja, jotka voidaan suoraan leikata ja siirtdd kansioon. Huoneen tauluja voi-
daan kehittda erilaisia tarpeita varten. Esimerkiksi takan tai pesukoneen toimintaa varten voi
olla omat pohjat, joita voidaan muuttaa tarvittaessa. Jos lomakepohja on internetissi valmiiksi
ladattavissa, niin ne omistajat ja huoltajat, joille moderni teknologia on normaali ty6skentelyta-
pa, voivat itse muokata ohjeet sopiviksi. Lisimaksusta voisi tarjota laminointipalveluja tai teh-
di sopimuksen jonkun alan yrittdjin kanssa, joka tarjoaisi sopimushintaisia palveluja Lomaren-

kaan yrittdjille.

Tekniikkaa, erilaisia toimintoja ja palveluita voidaan tarjota ja kehittid mielin méirin kuten
tutkimuksestakin on ilmennyt. Jotta edelld mainituista toiminnoista ja kehitysehdotuksista saa-
taisiin paras hyoty, tulisi kaikkien palveluketjussa olevien henkiléiden sitoutua organisaatioon
ja sen tehtdvain. Sitoutumiseen ei riitd pelkka tiedonanto; sen pitaa myos tulla ymmarretyksi ja
hyviksytyksi. (Kortetjdrvi-Nummi ym. 2008, 107). Tdhin liittyy keskeisesti luottamuksellinen,

avoin ja aito yhteisty6 ihmisten kanssa, joka on my6s yksi Lomarenkaan arvoista.

Omistajien ja huoltajien omaliittyman kayttoa tulisi lisata ja sivustoja kehittaa palveluntuottajil-
ta tulleen palautteen mukaisesti. Sivuille olisi mahdollista luoda blogi, jossa palveluntuottajat
voivat keskenddn vaihtaa mielipiteitd ja kertoa omista onnistumisistaan ja ongelmatilanteiden
selvittdmisistd. Tallainen keskustelufoorumi koettiin tutkimuksen mukaan tirkeaksi asiaksi. Jos
my0s asiakkaille annetaan mahdollisuus kommentteihin ja mékkiluokituksiin yksittdisten koh-

teiden osalta, niin omistajat ja huoltajat saavat tolvomaansa suoraa palautetta asiakkailta.

Tyo6ssimme tuli selvisti ja monin tavoin esille viestinnan tirkeys kaikessa yhteistyOssi ja sen
kehittiminen monipuolisesti on ensisijainen tehtava Lomarenkaan ja palveluntuottajien yhteis-
tyon syventimisessd. Hyvin suunnitellun ja toteutetun viestintistrategian avulla pystytdan kor-
jaamaan useimpia tutkimuksen esille tuomia ongelmakohtia. Samalla vastataan molemminpuo-
liseen tiedon tarpeeseen ja luodaan uusia paremmin toimivia malleja yhteistyohon. Yhdessi
aktiivisesti toimien saavutetaan parempia tuloksia, taataan kattavammin laadun tasaisuus ja

16ydetdin tyokaluja tulevaisuuden moninaisiin haasteisiin.

66



Lahteet

Aaltonen, T., Pajunen, H. & Tuominen, K. 2005. Syty ja Sytytd. Gummerus Kirjapaino Oy.

Jyviskyla.

Bowie, D. & Buttle, F. 2007. Hospitality Marketing. An Introduction. Elsevier Lts. Oxford.

Gardenswartz, L. & Rowe, A. 2003. Diverse Teams at Work. SHRM. Alexandria.

Halonen, O. 2001. Yhdessa ykkoseksi. Gummerus Kirjapaino. Jyviskyla.

Hirsjirvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 2007. Tutki ja kirjoita. Kustannusosakeyhtiéo Tammi.

Helsinki.

Huttunen, P. 12.1.2009. Lomarengas Oy. Markkinointipaillikké. Haastattelu.

Huttunen, P. 25.3.2009. Lomarengas Oy. Business Strategy. Luentomateriaali.

Hyppinen, R. 2007. Esimiesosaaminen. Edita Publishing Oy. Helsinki.

Kamensky, M. 2004. Strateginen johtaminen. Gummerus Kirjapaino Oy. Jyviaskyla.

Kinnunen, U., Feldt, T. & Mauno, S. 2005. Ty6 leipilajina. Otavan Kirjapaino Oy. Helsinki.

Kjelin, E & Kuusisto, P-C. 2003. Tulokkaasta tuloksentekijaksi. Gummerus Kirjapaino Oy.
Jyviskyla.

Kortetjarvi-Nurmi, S., Kuronen, M-L. & Ollikainen, M. 2003. Yrityksen viestintd. Edita.
Helsinki.

Lomarengas 2009a. Yritysesittely. Luettavissa:

http://infoweb.lomarengas.fi/Suomeksi/Yhteystiedot.iw3. Luettu: 16.2.2009.

Lomarengas 2009b. Suomen kattavin lomamaokkien valikoima. Luettavissa:

http://www.lomarengas.fi. Luettu: 16.2.2009.

67


http://www.lomarengas.fi/

Metropoliitta Ambrosius, Tikkanen, H. & Kietiviinen, T. 2009. Henkinen johtajuus. Karisto
Oy. Helsinki.

Nurminen, K. 10.11.2008. Haaga-Helia. Piivittiisjohtaminen. Luentomateriaali.
Olkkola, J. 13.3.2009. Lomarengas Oy. Toimitusjohtaja. Haastattelu.

Purhonen, J. 22.4.2009. Lomarengas Oy. Myyntijohtaja. Haastattelu.

Rautajoki, M. 2008. Verkostojohtamisen haasteet, AMK-piivat 15.5.2008. Luettavissa:
http://portal.hamk.fi/portal /page/portal/4D5694EA4CCD7DIDE040A8COC9414E12.
Luettu: 16.2.2009.

Reichheld, F. 2001. Lead for Loyalty. Harvard Business Review, July-Aug, pp. 76-84.

Saarelainen, T. 2004. Verkostojohtaminen. Luettavissa:

http:/ /www.ulapland.fi/files/20041018113726.ppt. Luettu: 16.2.2009.

Salmenkivi, S. & Nyman, N. 2007. Yhteiso6llinen media ja muuttuva markkinointi 2.0. Karisto

Oy. Helsinki.

Sydinmaalakka, P. 2006. Alykis johtajuus. Gummerus Kitjapaino Oy. Jyviskyli.

Taik 2009. Yritysviestinnan strategia.

Luettavissa: http://www.uiah.fi/virtu/materiaalit/mediamanagement/team01 /strategia.htm.

Luettu: 16.2.2009.

Tilastokeskus 2009a. Satunnaisotanta. Luettavissa:

http:/ /www.stat.fi/ tup/verkkokoulu/data/tt/01/09/index.html. Luettu 30.9.2009.

Tilastokeskus 2009b. Verkkokysely rinnastetaan postikyselyyn. Luettavissa:
http://www.stat.fi/artikkelit/2009 /art_2009-06-08_004.html?s=>5. Luettu 30.9.2009.

Viitala, R. 2005. Johda osaamista. Infor Oy. Helsinki.

68


http://portal.hamk.fi/portal/page/portal/4D5694EA4CCD7D9DE040A8C0C9414E12
http://www.ulapland.fi/files/20041018113726.ppt
http://www.uiah.fi/virtu/materiaalit/mediamanagement/team01/strategia.htm
http://www.stat.fi/tup/verkkokoulu/data/tt/01/09/index.html.%20Luettu%2030.9.2009
http://www.stat.fi/artikkelit/2009/art_2009-06-08_004.html?s=5

Viitala, R. 2007. Henkilost6johtaminen. Edita publishing Oy. Helsinki.

Aberg, 1. 2000. Viestinnin johtaminen. Infor Oy. Helsinki.

69



HAASTATTELURUNKO Liite 1
Haastattelu 13.3.2009 klo 11.00

Paikalla: Lomarengas konserni: Juha-Pekka Olkkola ja Pekka Huttunen
Kirsi Kankaanpia ja Piivi Huttunen

1. Kuinka kauan matkailualalla?

2. Kuinka kauan Lomarenkaassa?

3. Edelliset tyopaikat?

4. Mitka ovat toiveet talta tutkimukselta?

SOPIMUKSET

5. Mikd on sopimuspohjainen toimittaja?

6. Millainen sopimus on? Mokkiyrittija? Huoltoyhtié?

- kuinka pitka?

- miten/miksi irtisanotaan?

- miten sidotaan LLomarenkaan toimintaan?

7. Miten sopimus tehddin?

8. Onko uusien mokkien/sopimusyrittijien hankinnassa valikointia?

- millaista ja miksi?

YHTEISTYO

9. Miten koette mokkiyrittdjan aseman verrattuna Lomarenkaan omaan toimintaan?

10. Ovatko Lomarenkaan ja yrittdjien tavoitteet sopusoinnussar

11. Miten koette win-win tilanteen, onko yhteistyé molemmille yhtd hy6dyllista?

- miksi
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12. Haluatteko etta mokkiyrittdjat olisivat aktiivisemmin mukana kehitystyossa? Vai pelkaitte-

ko sita?

13. Miten mokkiyrittijiltd saatua palautetta kuunnellaan ja miten sithen reagoidaan?

14. Mitka ovat yhteistyén ongelmakohdat?

15. Miten saatte uskolliset kumppanit jatkamaan yhteistyota?

16. Onko tavoitteena tasavertainen kumppanuus vai jotain muuta?

TUNTEMUS, TAVOITTEET YHTEISTYOLLE

17. Miten hyvin mokkiyrittdjit tuntevat Lomarenkaan (oma arvio)?

18. Enta huoltoyrittdjat?

19. Miki on teiddn mielestinne asenne Lomarengasta kohtaan?

- mokkiyrittajat

- huoltoyrittdjat

20. Millaisia toiveita mokkiyrittdjan toimintaan?

21. Mika on huoltoyrittdjien merkitys Lomarenkaan toimintaan?

22. Halutaanko saada huoltoyhti6ihin enemman suoraa kontaktia?

23. Miten kiytetyistd huoltoyhtiGistd saa tietoa?

KONKREETTINEN YHTEISTYO, VIESTINTA

- mitka alueet kunkin vastuulla?
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25. Asiamiesten merkitys/rooli/suhde mékinomistajien kanssa?

- Onko aktiivinen vai vain hatitapaukset?

26. Kuka hoitaa viestintai?

27. Miten pidetddn yhteytti mokinomistajiin? Huoltoyrityksiin?

28. Miksi ja milloin otetaan yhteytta?

29. Mitka viestintavalineet kdytossa?

30. Kuinka usein ollaan yhteydessa?

31. Miten kéytitte nykyaikaista teknologiaa hyviksi viestinnissi?

- esim. yhteisot verkossa

32. Onko viestinti teiddn mielestinne (pelkistain) ohjeistamista vai innostavaa?

- kaksisuuntainen/yksisuuntainen?

- aktiivinen/passiivinen?
34. Henkilokohtaiset kontaktit?
- kuinka usein?

- ketka?

- miksi?

YHTEISTYON TOIMINTAMALLIT

Miten palkitsette onnistumisia?

- kiittiminen? kehuminen? muuta?
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Miten ongelmatilanteet hoidetaan?

- asiakaspalautteet?

Mitd keinoja kiytetddn sitouttamiseen talld hetkelld?
Miti suunnitelmia tulevaisuudessa?

KOULUTUS

Mitd mokki/huoltoyrittdjien pitdisi osata?

- ammattitaito

- kielitaito

- asiakasldhtoisyys

Onko Lomarenkaan jirjestimid koulutusta yrittéjille?

- jos on , osallistutaanko sithen?

Haluaako Lomarengas kouluttaa?

Kannustetaanko oppimiseen?

- esim. itseopiskelu verkossa

Asiamiesten merkitys koulutuksessa?
TOIVEET TUTKIMUKSELLE

Miksi yrittdjan pitdisi valita Lomarengas-Finfun?
Miti tietoja haluatte tutkimuksessa selvitettdvan?
- toiveet

- tarpeet

Onko kysymysehdotuksia kyselylomakkeeseen?
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LOMARENGAS KYSELY Liite 2

Pyydimme vastaamaan jokaiseen kysymykseen rengastamalla sen vaihtoehdon numero,

joka parhaiten vastaa henkilokohtaista nikemystasi asiasta.

1. Kuinka kauan olet harjoittanut mokkien vuokraustoimintaa?
1 0-1 vuotta

2 2-3 vuotta

3 4-5 vuotta

4 6-10 vuotta

5 11-20 vuotta

6

yli 21 vuotta

2. Kuinka monta mokkia sinulla on yhteensi vuokrattavana LLomarengas konsernin kautta?

1 1 mokki

2 2 mokkid

3 3 mokkia

4 4 mokkid

5 5 mokkid tai enemmin

3. Vuokraatko mékkeja muuten kuin Lomarengas konsernin kautta?
1 el

2 kylla, kuinka montaa

4. Sijaitsevatko Lomarenkaan kautta vuokrattavat mokit hiithtokeskuksessa?

1 kylld
2 osa kyll, osa ei
2 ei

5. Miksi harjoitat mékkien vuokraustoimintaa?

1 pédasiallinen tulolihde

2 lisitulo ansiotoiminnan lisiksi (esim. maanviljelyn)
3 sukulaisten tai tuttavien avuksi

4 harrastus

5 muu, mika
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6.Miten hyvin seuraavat asiat sopivat mielestdsi Lomarengas konserniin?

erittdin melko melko ei en osa:

hyvin hyvin huonosti  lainkaan sanoa
Luotettava yhteisty6kumppani 1 2 3 4 5
Itsendinen ja vakavarainen yritys 1 2 3 4 5
Vuokramokkien johtava markkinointi- ja 1 2 3 4 5
vilitysyritys
Avoin toimintapa 1 2 3 4 5
Yksilon huomioiva palveluketju 1 2 3 4 5
Matkailualan yritys, jolla on kehittynyt varaus-
ja verkkopalvelu 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

Asiantunteva / osaava henkilokunta 1 2 3 4 5
Kattava mokkivalikoima ympari Suomen 1 2 3 4 5
Kilpailukykyiset hinnat 1 2 3 4 5
Vaivatonta / helppoa vuokraamista 1 2 3 4 5

Seuraavat kysymykset koskevat viestintda ja niiden avulla on tarkoitus kehittida

Lomarengas konsernin viestintdd kyselyyn vastanneiden toivomusten mukaiseksi.
7. Kuinka usein kaytit sahkopostia?
1 joka paiva
4-6 kertaa viikossa

2-3 kertaa viikossa

2
3
4 kerran viikossa
5 harvemmin
6

en kayta sahképostia

8. Kuinka usein kaytit omaliittymaa Lomarengas konsernin kotisivuilla internetissar

1 useammin kuin kerran viikossa

2 kerran viikossa

3 kahdesta kolmeen kertaan kuukaudessa
4 kerran kuukaudessa

5 satunnaisesti
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en kiytd omaliittymaa

9. Kuinka paljon saat mielestisi tietoa LLomarengas konsernin toiminnasta?

1

2
3
4
5

riittavasti
melko paljon
melko vihin
vahan

€n osaa sanoa

10. Lomarengas konserni lihettdd muiden informaatioiden lisdksi Nakymid-lehden 1-2 kertaa vuodessa.

Miten luet lehden?

1

2
3
4
5

erittain tarkkaan

melko tarkkaan

silmiilen vain mielenkiintoiset asiat
silloin tall6in

en lue lehtea

11. Miten Lomarengas konsernilta saatu informaatio vastaa tarpeitasi?

1

2
3
4
5

erittdin hyvin
melko hyvin
jotenkuten

ei vastaa tarpeitani, miksi

€1 OoSaa sanoa

12. Milld tavoin haluaisit saada informaatiota mokkisi varaustilanteesta Lomarengas konsernilta?

1

2
3
4
5

vain postitse

postitse ja sihképostitse

vain sihkGpostitse

Lomarenkaan oman liittymin kautta internetissa

muulla tavalla, miten

13. Milld tavoin haluaisit saada informaatiota Lomarengas konsernin ajankohtaisista asioista?

1
2
3

vain postitse
postitse ja sdhkopostitse

vain sihkGpostitse
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5

Lomarenkaan oman liittymén kautta internetissa

muulla tavalla, miten

14. Kuinka usein toivoisit saavasi informaatiota Lomarengas konsernilta?

1
2

kerran viikossa
2-3 kertaa kuukaudessa
kerran kuukaudessa

harvemmin, milloin

15. Minkilaisista asioista toivot saavasi palautetta Lomarengas konsernin kautta?

1
2
3

asiakkailta tulevista palautteista
mokienvuokraustoimintaa koskevista kehitysideoista

muusta, mistd

€n osaa sanoa

16. Jos Lomarengas konsernin internetsivuilla olisi keskusteluyhteisé6 mokin omistajille ja huoltoyrittajill

asioita toivoisit sielld kisiteltavan? (voit valita useita vaihtoehtoja)

1

e S T S \)

yleistd mielipiteen vaihtoa muiden mokin omistajien ja huoltoyrittdjien kesken
haasteellisia asiakaspalvelutilanteita

mokin huoltotoimintaa kehittivia asioita

alueellisia asioita

omaa palautetta Lomarengas konsernille

jotain muuta, mitad

en koe asiaa tarpeellisena

Seuraavat kysymykset koskevat yritysilmetti sekid koulutusta. Pyydimme

Sinua vastaamaan ennakkoluulottomasti ja kaikki ideat ovat tervetulleita.

17. Millaisissa asioissa itse kaipaisit lisdd tietoa/koulutusta?

(voit valita useita vaihtoehtoja)
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kielitaito

ristiriitatilanteet

hankalat asiakkaat

nykyaikaiset huoltotoimet
huoltajan/huoltoyrittdjin 16ytiminen
huoltosopimuksen tekeminen

muu, mika

en kaipaa koulutusta

18. Olisitko kiinnostunut osallistumaan Lomarengas konsernin jirjestimiin koulutustilaisuuteen

ja jos olisit, niin minka tyyppiseen?

1

2
3
4
5
6

tupaillat omalla kotiseudulla

koulutustilaisuudet esim. matkamessujen yhteydessd padkaupunkiseudulla
valtakunnalliset yrittdjaseminaarit

etina suoritettava mokki-isintitutkinto

muu, mika

en ole kiinnostunut osallistumaan

19. Miten mielestasi itse tunnet Lomarengas konsernin edustajalta saatuja ohjeita ja sddnt6jar?

1

2
3
4
5

erittiin hyvin
melko hyvin
melko huonosti
huonosti

en ole saanut ohjeita

20. Jos Lomarengas konserni yhteniistdisi kohteiden ilmettd, mitd seuraavista asioista pitiisit tirkednar

Ympyroi jokaiselta riviltd omaa mielipidettdsi vastaava kohta.

erittain melko  vihemmin el en osa:
tirked tirked tirked tirked  sanoa
Uudistettu mokkikansio 1 2 3 4 5
Uudistettu huoneen taulu, mokin sainnot 1 2 3 4 5
Lomarengas konsernin logo mokin seindin 1 2 3 4 5
Lomarengas konsernin nimikyltti omaan asustee-
seen 1 2 3 4 5
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Yhteniinen asuste, esim. liivi tai lippalakki 1 2 3 4 5

Joku muu, mikd 1 2 3 4 5

21. Jos mokilld tulee ongelmatilanteita, miten toimit?

1 hoidan itse

2 otan yhteyttd huoltajaan/huoltoyrittijiin
3 otan yhteyttad Lomarengas konserniin

4 jotain muuta, mité

22. Kenelle ilmoitat mokin ja/ tai mokin pihapiirin muuttuneista olosuhteista?

1 Huoltajalle/huoltoyhti6on

2 Lomarengas konsernin asiamichelle
3 Lomarengas konsernin toimistoon
4 jollekin muulle, kenelle

23. Miten tirkedna koet seuraavat Lomarengas konsernin tarjoamat asiat?

Ympyroi jokaiselta rivilta omaa mielipidettisi vastaava kohta.

erittaiin  ~ melko  vihemmain ei en osa:

tarked tarked tarked tirked  sanoa
Mokin tarkastus sopimuksen alkaessa 1 2 3 4 5
Yrittdjaneuvonta ja asiamiesverkosto 1 2 3 4 5
Asiakkaiden opastus heille sopiviin kohteisiin 1 2 3 4 5
Paivystykset kesdviikonloppuisin ja juhlapiivina 1 2 3 4 5
Asiakaspalautteiden keruu ja vilitys 1 2 3 4 5
Reklamaatioiden kasittely 1 2 3 4 5
Omaliittymi 1 2 3 4 5
www.lomarengas.fi, nettisivut 1 2 3 4 5
Lomarengas konsernilta saatava lisimateriaali 1 2 3 4 5

(mo6kkikansio, huoneentaulu)

Nikymia-lehti 1 2 3 4 5
Viikottaiset varaustilanneraportit 1 2 3 4 5
Mokin tarvikeluettelo 1 2 3 4 5
Painettu mokkiesite 1 2 3 4 5
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Joku muu, mika 1 2 3 4

24. Milld keinoin yhteistyotd mielestisi Lomarengas konsernin kanssa voisi kehittdd ja lisita?

Kerro omin sanoin terveisia Lomarenkaalle.

Taustatiedot
Sukupuoli
1 Mies
2 Nainen
Ika
1 30 vuotta tai alle
2 31-40 vuotta
3 41-50 vuotta
4 51-60 vuotta
5 61 vuotta tai enemmain

Kiitos vastauksestasi!
Kaikkien vastanneiden ja kyselylomakkeen huolellisesti tayttineiden kesken
arvomme 400 euron arvoisen lahjakortin. Palauttakaa lomake 5.6.2009 mennessa oheisessa

palautuskuoressa (postimaksu maksettu).
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LOMARENGAS KYSELY Liite 3

Pyydimme vastaamaan jokaiseen kysymykseen rengastamalla sen vaihtoehdon numero,
joka parhaiten vastaa henkilokohtaista nikemystisi asiasta.

1. Kuinka kauan olet harjoittanut mékkien huoltotoimintaa?
1 0-1 vuotta

2-3 vuotta

4-5 vuotta

6-10 vuotta

11-20 vuotta

yli 21 vuotta

SN Ul AW

2. Kuinka monta Lomarengas konsernin mékkid sinulla on yhteensa huollettavana?

1 1 mokki

2 2-3 mokkia

3 4-5 mokkid

4 6-10 mokkia

5 11 tai enemmain

3. Onko sinulla huollettavana muita mokkeja Lomarengas konsernin mokkien lisaksi?

1 ei
2 kylld, kuinka monta

4. Sijaitsevatko huollettavat Lomarengas konsernin mokit hithtokeskuksessa?

1 kylla, kuinka moni niistd
el

5. Miksi harjoitat huoltotoimintaa?
paaasiallinen tulolihde

lisatulo ansiotoiminnan lisaksi
sukulaisten tai tuttavien avuksi

AN~

muu, mika

6.Miten hyvin seuraavat asiat sopivat mielestisi Lomarengas konserniin?

erittiin ~ melko melko el en osaa

hyvin hyvin huonosti  lainkaan sanoa
Luotettava yhteistybkumppani 1 2 3 4 5
Itsendinen ja vakavarainen yritys 1 2 3 4 5
Vuokramokkien johtava markkinointi- ja 1 2 3 4 5
vilitysyritys
Avoin toimintapa 1 2 3 4 5
Yksilon huomioiva palveluketju 1 2 3 4 5
Matkailualan yritys, jolla on kehittynyt varaus-
ja verkkopalvelu 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

Asiantunteva / osaava henkildkunta 1 2 3 4 5
Kattava mokkivalikoima ympiri Suomen 1 2 3 4 5
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Kilpailukykyiset hinnat 1 2 3
Vaivatonta / helppoa vuokraamista 1 2 3 4 5

~
w

Seuraavat kysymykset koskevat viestintdi ja niiden avulla on tarkoitus kehittida
Lomarengas konsernin viestintid kyselyyn vastanneiden toivomusten mukaiseksi.

7. Kuinka usein kaytit séhkopostia?

joka paivi

4-6 kertaa viikossa
2-3 kertaa viikossa
kerran viikossa
harvemmin

en kaytd sadhkopostia

AN UL AW~

8. Kuinka usein kiytit huoltajanliittymdd Lomarengas konsernin kotisivuilla internetissa?

useammin kuin kerran viikossa

kerran viikossa

kahdesta kolmeen kertaan kuukaudessa
kerran kuukaudessa

satunnaisesti

en kiytd huoltajanliittymaa

AUl AW -

9. Kuinka paljon saat mielestisi tietoa Lomarengas konsernin toiminnasta?

riittavasti
melko paljon
melko vihin
vahin

en 0saa sanoa

U1 A~ WIN-

10. Lomarengas konserni lihettdd muiden informaatioiden lisdksi Nakymid-lehden 1-2 kertaa vuodessa.
Miten luet lehden?

erittdin tarkkaan

melko tarkkaan

silmiilen vain mielenkiintoiset asiat
silloin tilloin

en lue lehted

UL A~ W -

11. Miten Lomarengas konsernilta saatu informaatio vastaa tarpeitasi?

erittdin hyvin

melko hyvin

jotenkuten

ei vastaa tarpeitani, miksi

O N O N

€n osaa sanoa

12. Milld tavoin haluaisit saada informaatiota huoltotilanteesta Lomarengas konsernilta?
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vain postitse

postitse ja sahkopostitse

vain sihkGpostitse

Lomarengas konsernin huoltajanliittymin kautta internetissi
muulla tavalla, miten

U1 B~ LW -

13. Milld tavoin haluaisit saada informaatiota ajankohtaisista asioista Lomarengas konsernilta?

vain postitse

postitse ja sahkopostitse

vain sahképostitse

Lomarengas konsernin huoltajanliittyman kautta internetissa
muulla tavalla, miten

S AT N O R S

14. Kuinka usein toivoisit saavasi informaatiota Lomarengas konsernilta ajankohtaisista asioista?

kerran viikossa

2-3 kertaa kuukaudessa
kerran kuukaudessa
harvemmin, milloin

AN -

15. Minkilaisista asioista toivot saavasi palautetta Lomarengas konsernin kautta?

1 asiakkailta tulevista palautteista

2 huoltotoimintaa koskevista kehitysideoista
3 muusta, mistd

4 en 0saa sanoa

16. Jos Lomarengas konsernin nettisivuilla olisi keskusteluyhteisé mokin omistajille ja huoltoyrittéjille, n
asioita toivoisit sielld kasiteltivin? (voit valita useita vaihtoehtoja)

yleistd mielipiteen vaihtoa muiden mokin omistajien ja huoltoyrittdjien kesken
haasteellisia asiakaspalvelutilanteita

mokin huoltotoimintaa kehittdvia asioita

alueellisia asioita

omaa palautetta Lomarengas konsernille

jotain muuta, mitd

~N Ut BN -

en koe asiaa tarpeellisena

Seuraavat kysymykset koskevat yritysilmetti sekd koulutusta. Pyydimme
Sinua vastaamaan ennakkoluulottomasti ja kaikki ideat ovat tervetulleita.

17. Millaisissa asioissa itse kaipaisit lisdd tietoa/koulutusta?
(voit valita useita vaihtoehtoja)

1 kielitaito
2 ristiriitatilanteet
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hankalat asiakkaat

nykyaikaiset huoltotoimet
huollettavien kohteiden hankkiminen
huoltosopimuksen tekeminen

muu, mika

en kaipaa koulutusta

18. Olisitko kiinnostunut osallistumaan Lomarengas konsernin jirjestimain koulutustilaisuuteen

ja jos olisit, niin minka tyyppiseen?

u

tupaillat omalla kotiseudulla

koulutustilaisuudet esim. matkamessujen yhteydessi padkaupunkiseudulla
valtakunnalliset yrittdjaseminaarit

etdna suoritettava huoltajatutkin-

to

muu, miki

en ole kiinnostunut osallistumaan

19. Miten mielestisi itse tunnet Lomarengas konsernilta saatuja ohjeita ja saantoja?

U1 A~ WD~

erittiin hyvin

melko hyvin

melko huonosti
huonosti

en ole saanut ohjeita

20. Jos Lomarengas konserni yhteniistiisi kohteiden ilmettd, mitd seuraavista asioista pitdisit tirkednar
Ympyroi jokaiselta riviltd omaa mielipidettisi vastaava kohta.

erittdin melko  vihemmin el en osaa

tarked tarked tarked tirked  sanoa
Uudistettu mokkikansio 1 2 3 4 5
Uudistettu huoneen taulu, mokin sdinnot 1 2 3 4 5
Lomarengas konsernin logo mokin seindian 1 2 3 4 5
Lomarengas konsernin nimikyltti omaan asustee-
seen 1 2 3 4 5
Yhteniinen asuste, esim. liivi tai lippalakki 1 2 3 4 5

Joku muu, mikd

21. Kuinka tirkedna pidit sité, ettd huoltajan tehtivit on mairitelty yksityiskohtaisesti erillisessi
omistajan ja huoltajan vilisessa huoltosopimuksessa?

U1 A~ WIN -

erittdain tarkeani
melko tirkeini
vihemmain tirkeanid
en pidd asiaa tirkedna
en 0saa sanoa

22. Jos mokilld tulee ongelmatilanteita, miten toimit?
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hoidan itse

otan yhteyttd mokin omistajaan

otan yhteyttd Lomarengas konsernin edustajaan
jotain muuta, mita

NN -

23. Kenelle ilmoitat mékin ja/tai sen pihapiitin muuttuneista olosuhteista?

Mokin omistajalle

Lomarengas konsernin asiamichelle
Lomarengas konsernin toimistoon
jollekin muulle, kenelle

NN -

24. Miten tiarkedna koet seuraavat Lomarengas konsernin tarjoamat asiat?
Ympyroi jokaiselta riviltd omaa mielipidettisi vastaava kohta.

erittdin melko  vihemmin el en osaa

tarked tirked tirked tirked  sanoa
Mokin tarkastus sopimuksen alkaessa 1 2 3 4 5
Yrittdjaneuvonta ja asiamiesverkosto 1 2 3 4 5
Asiakkaiden opastus heille sopiviin kohteisiin 1 2 3 4 5
Paivystykset kesdviikonloppuisin ja juhlapaivini 1 2 3 4 5
Asiakaspalautteiden keruu ja vilitys 1 2 3 4 5
Reklamaatioiden kasittely 1 2 3 4 5
Huoltajanliittyma 1 2 3 4 5
www.lomarengas.fi, nettisivut 1 2 3 4 5
Lomarengas konsernilta saatava lisimateriaali 1 2 3 4 5

(mokkikansio, huoneentaulu)

Nikymii-lehti 1 2 3 4 5
Viikottaiset varaustilanneraportit 1 2 3 4 5
Mokin tarvikeluettelo 1 2 3 4 5
Painettu mokkiesite 1 2 3 4 5
Joku muu, mika 1 2 3 4 5

25. Milld keinoin yhteistyota mielestisi Lomarengas konsernin kanssa voisi kehittaa ja lisatar?
Kerro omin sanoin terveisia Lomarenkaalle.
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Sukupuoli
1 Mies
2 Nainen

Ika

30 vuotta tai alle

31-40 vuotta

41-50 vuotta

51-60 vuotta

61 vuotta tai enemmain

U1 A~ W~

Kiitos vastauksestasi!

Kaikkien vastanneiden ja kyselylomakkeen huolellisesti tayttineiden kesken

arvomme 400 euron arvoisen lahjakortin. Palauttakaa lomake 5.6.2009 mennessi oheisessa palautuskuo.
(postimaksu maksettu).

Nimi:

Osoite:
Puhelinnumero:
Sahkopostiosoite:
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Liite 4

/\
@ lomarengasfi  LLLAS FinFun.fi

aaaaaaaa vuakscnmntka“uov Lomarengas-FinFun

Hyva sopimuskumppanimmel! Helsingissa 18.05.2009

Teemme asiakastyytyviisyystutkimusta, jonka tarkoituksena on kartoittaa sekd mokin
omistajien, etta huoltajien toiveita ja tarpeita. Mielipiteenne on meille erittdin tirkea.
Lomarengas konserniin kuuluvat Lomarengas Oy:n lisiksi FinFun Oy ja Ylliksen

Matkailu Oy. Tissa kyselyssa Lomarengas konsernilla tarkoitetaan kaikkia niita yrityksia.

Oheinen kyselykaavake on lihetetty niille mokin omistajille ja huoltajille jotka ovat
sopimussuhteessa Lomarengas-konserniin kuuluvan yrityksen kanssa. Vastauksenne
kdsitellddn tdysin luottamuksellisesti. Nimi ja osoitetiedot jadvat Lomarenkaaseen,

niita ei luovuteta edelleen.

Kyselyyn vastanneiden ja kyselylomakkeen huolellisesti tiyttineiden kesken arvomme
400 € arvoisen LOMAkortin! Taman lahjakortin voit kayttia maksuna Lomarenkaan mokki-

lomalla!

Voitte vastata kyselyyn myos ilmoittamatta henkilétietojanne, mutta tilloin ette voi osallistua
arvontaan. Arvonta suoritetaan 10.6.2009. Voittajalle ilmoitetaan henkil6kohtaisesti.
Vastauksenne on meille tirked. Pyyddmme Teitd palauttamaan taytetyn kyselykaavakkeen

oheisessa palautuskuoressa (postimaksu maksettu) Kesdkuun 5. pdividn mennessa.

Ystivillisin terveisin

Pekka Huttunen

Markkinointipdallikké

Lomarengas-Konserni

Eteldesplanadi 22C, 00130 Helsinki

Puh. 0306 502 507, pekka.huttunen@lomarengas.fi

www.lomarengas.fi
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