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1 JOHDANTO

Opinndytetyon aiheena on tyytyviisyyskysely, joka tehtiin FinFun Oy:n palveluntuottajille
(lomamokkiyrittdjille). Kyseessd olevaa aihetta ehdotettiin toimeksiantajalle (FinFun Oy),
jonka mukaan tutkimus on hyddyllinen toiminnan kehittdmistd ajatellen. FinFun Oy ja Lo-

marengas Oy:n yhdistymisen my6td tutkimus on my6s ajankohtainen.

Tutkimusongelmana oli selvittid FinFun Oy:n timanhetkistd palvelunlaatua ja yleistd mieli-
kuvaa yhdistyneestd Lomarengas FinFun Oy:std. Tutkimusongelmaan liittyvit asiat olivat
FinFun Oy:n toiminnallinen ja tekninen laatu, palveluympiristo, palveluntuottajien (loma-
asuntojen omistajat) kokemusten vastaaminen odotuksiin, yleinen mielikuva toiminnasta se-

ka FinFun Oy:n ja Lomarengas Oy:n yhdistymisen vaikutukset toimintaan.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd palveluntuottajien timanhetkistd tyytyvaisyytta FinFun
Oy:n vilitystoimintaan ja palveluntuottajien mielikuvaa yrityksestd ja sen toiminnasta. Tut-
kimuksen avulla FinFun Oy saa uutta tietoa palveluntuottajien tyytyvaisyydestd, palvelunlaa-
dun nykyisestd tasosta ja ndiden kehittimistarpeista. Tutkimuksesta saatujen tietojen perus-
teella FinFun Oy voi kehittid toimintaansa palveluntuottajien kehitystarpeiden ja

-ehdotusten mukaan.

FinFun Oy:lle ei ole koskaan tehty vastaavanlaista tutkimusta niin suuressa mittakaavassa,
kohdistettuna vain majoituspalveluntuottajille Rukalla, Tahkolla ja Vuokatissa. Tdstd syysta
tutkimus oli hyodyllinen ja ajankohtainen. Tutkimuksesta voi olla suurta hy6tya myos tule-
vaisuudessa, timin tutkimuksen ollessa perusteena tuleville tutkimuksille, jos toiminnan ke-
hittymistéd ja asiakastyytyvaisyyttd halutaan vertailla tulevaisuudessa aiemmin saatuihin tulok-

siin.

Tutkimuksen teoriapohja hankittiin alaan liittyvasta kirjallisuudesta, Internet-lihteistd ja leh-
tiartikkeleista. Teoria loi hyvin pohjan tutkimuksen tekemiselle ja se oli my6s apuna tutki-
mustulosten tulkinnassa. Tutkimuksen teoriapohja koostuu matkailusta, palvelusta, asiakas-
tyytyvaisyydestd, markkinoinnista ja mielikuvan muodostumisesta, jotka kaikki olivat olen-

nainen osa tutkimusta.



2 PALVELU JA PALVELUJARJESTELMA

Palvelualoilla on tullut tutuksi sanonta: ’palveluketju on juuri niin vahva, kuin on sen heikoin
lenkki”. Tama merkitsee sitd, ettd asiakas ei anna juurikaan arvoa sille, ettd vain jotkut asiat
palvelutilanteessa sujuvat hyvin. Asiakas odottaa kaiken sujuvan hyvin. Hyvi asiakaspalvelu
on kaikkien opittavissa oleva taito. Tdrkeintd on tietdd, kuinka ihmiset haluavat kohdeltavan
itseddn. Asiakkaat haluavat palvelutilanteissa tulla kohdelluiksi yksil6ind, joiden persoonaa,
tarpeita, ideoita ja tuntemuksia kunnioitetaan. Yksilollisyyden tarve ei kuitenkaan tarkoita
noyristelyd asiakkaan edessd, vaan ndyryyttd kuunnella asiakasta ja ottaa hinet vakavasti.

(Lahtinen & Isoviita 2001, 42—43.)

Rissasen mukaan palvelun mairitteleminen on pulmallista. Hin mairittele palvelun seuraa-
vasti: palvelu on vuorovaikutus, tapahtuma, teko, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiak-
kaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, help-
poutena, vaivattomuutena, nautintona, elimyksena, kokemuksena, mielihyvani, ajan tai ma-

terian saastona. (Rissanen 2005, 50.)

Palvelut eroavat tuotteista seuraavin tavoin: tuote on aineellinen, standardoitu, pysyvi ja tuo-
tettu erikseen kulutusta varten, kun taas palvelu on aineeton, heterogeeninen, hetkellinen ja
se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelua ei voi varastoida eikd patentoida, palvelu
on ainutkertainen eikd sitd voi toistaa taysin samalla lailla endd my6hemmin. Palvelujen mas-
satuottaminen on vaikeaa. Palvelun kysynnin ja tarjonnan kohdistaminen on vaikeaa. Palve-
lua ei voi palauttaa eika jilleenmyyda. Palvelutilanteessa asiakastyytyviisyyteen vaikuttaa suu-
resti henkil6kunnan toiminta. Palvelun laatu riippuu monista kontrolloimattomista tekijoista.

Asiakas voi itse osallistua palveluntuottamiseen. (Zeithaml & Bitner 1996, 19.)

Palvelujen aineettomuus aiheuttaa sen, ettei palvelua voi kokea ennen kuin asiakkaat kaytta-
vit sitd. Taman vuoksi asiakkaiden tdytyy vain luottaa palveluntuottajan tuottamaan palve-
luun ja palvelulle annettuihin lupauksiin. Asiakkaat ostavat tuotteita odottaen, ettd ne tyydyt-
tivit heidin tiedostamattomia tarpeitansa. Palvelujen ominaispiirteet ja hyodyt voivat olla

paljon vaikeampi identifioida kuin tuotteiden. (Palmer 2001, 26, 35.)



Palvelun tehtavat

Palvelun merkitys litketoiminnan menestystekijand on lisddntynyt viime vuosikymmenten
atkana. Palvelun tehtdvit vaihtelevat kuitenkin toiminnan luonteen mukaan. Joissakin
tapauksissa palvelu muodostaa merkittivin osan toimintaa. Palvelun asema yrityksen toi-
minnassa on jaoteltu neljain osaan: a) palvelu litketoiminnan kohteena, b) palvelu osana yri-
tyksen kokonaistarjontaa, c) palvelu kilpailukeinona ja d) palvelu sisdisend palveluna. (Lamsa

& Uusitalo 2003, 20.)

a) Kun palvelu on liiketoiminnan kohteena, tillin yritys markkinoi pelkistdian palveluja
ja itse palvelu on asiakkaan oston kohde. Esimerkiksi matka- ja pankkipalveluja ostetaan ja
myydéin niiden itsensd vuoksi. Niihin palveluihin liittyvit mahdolliset aineelliset osat ovat

vihemmain tirkeitd. (Ldmsa ym. 2003, 20.)

b) Palvelut voivat my6és muodostaa osan yrityksen kokonaistarjontaa, jolloin palvelu
sisaltyy tavaran kanssa samanarvoisena osana yrityksen tarjontaa. Esimerkiksi matkailualan
yritys voi markkinoida asiakkailleen majoitusta seka ruokailu- ja ohjelmapalveluja. Ndmai osat
voidaan tilléin myydi joko palvelupakettina tai ne ovat erotettavissa myynnin kohteeksi yk-

sittdin. (Lamséd ym. 2003, 20.)

c) Palvelu voi olla my6s kilpailukeino. Till6in palvelu tukee tavaran myyntid. Palvelua
kilpailukeinona kéyttda esimerkiksi urheilulitke, joka kehittdd innovatiivisia ja kilpailukykyisid
palveluja myymiensi tavaroiden rinnalle. Usein palvelun laatu on ainoa kilpailukeino, jolla

tavaran myyja voi erottautua kilpailijoista. (Lamsd ym. 2003, 20.)

d) Palvelut voivat olla myoés sisdisid palveluja, jolloin palveluja tuotetaan omaa sisdistd
toimintaa varten. Esimerkiksi toimistopalvelutiimin palvelut tukevat ja edistivit muiden
ryhmien ja henkil6iden tyotd. Sisiisissa palveluissa on my6s kyse organisaation henkil6ston
vilisistd vuorovaikutussuhteista. Kun jokainen henkil6 hoitaa niitd suhteita hyvillad palvelu-
asenteella, voidaan puhua keskindisesti tai sisdisestd palvelusta ja sen erinomaisesta laadusta.
Esimiehen on erittidin tirked tunnistaa sisdisen palvelun tirkeys ty6yhteison ilmapiirin ja asi-
akkaan laatukokemuksen perustana. Henkil6ston keskindisen toiminnan sujuvuus on olen-
naista tyontekijoiden omalle hyvinvoinnille ja asiakkaiden kokemille palvelun laadulle.

(Lamsi ym. 2003, 20-21.)



Palvelujen luokittelu

Palveluja voidaan luokitella monella tavalla. Seuraavassa on esitetty tirkeimmat luokitukset
palvelusta: a) vakioidut palvelut ja erikoispalvelut, b) kuluttaja- ja tuotantopalvelut, c) henki-

l6kohtaiset ja ei-henkil6kohtaiset palvelut ja d) sisiiset palvelut. (Lahtinen ym. 2001, 46.)

a) Vakioidut palvelut ja erikoispalvelut. Kun palvelut jactaan sen mukaan, kuinka ne sa-
man- tal erityyppisend tuotetaan eri asiakkaille, puhutaan tilldin vakioidusta, eli standar-
doiduista palveluista ja erikoispalveluista, eli radtiloidyistd palveluista. Vakioidussa palvelussa
yritykset, esimerkiksi VR, elintarvikelitke, sanomalehti, tuottavat palvelunsa suunnilleen sa-
manlaisina kaikille asiakkaille. Eroja saattaa syntyi jossain méarin palvelujen kdyton kontakti-
vaiheessa. Erikoispalvelussa yritykset, esimerkiksi pankki, ravintola, ty6terveysasema, tuotta-
vat palvelunsa asiakkaiden mukaan juuri hinen tarpeisiinsa mitoitetun yksildidyn palvelun.

(Lahtinen ym. 2001, 46 — 47.)

b) Kuluttaja ja tuotantopalvelu. Palvelut voidaan my6s luokitella ne kuluttaja- ja tuotanto-
palveluihin. Kuluttajapalvelut, kuten jitehuolto, kotiapu, kuluttajaneuvonta, ovat kuluttajan
omaksi hyodykseen hankkimia palveluja ja tuotantopalvelut, esimerkiksi suunnittelutoimisto,
ovat palveluja, joiden avulla yritykset tuottavat palveluja ja tavaroita asiakkailleen. (Lahtinen

ym. 2001, 47.)

c) Henkilokohtaiset ja ei-henkil6kohtaiset palvelut. Kolmas tapa luokitella palvelut on
jakaa ne henkil6kohtaisiin ja ei-henkilokohtaisiin palveluihin. Jakoperusteena on se, ettd tar-
vitaanko palvelun tuottamistilanteessa henkilokontakteja. Asiakas on henkil6kohtaisesti ls-
nd, kun hian kidy optikolla teettimassi silmalasit, sovittaa morsiuspukua tai ostaa asunnon.
Lihes ilman asiakkaan ldsndoloa palvelunsa tuottavat vartiointilitke, huolintalitke ja posti-

myyntilitke. (Lahtinen ym. 2001, 47.)

d) Sisidiset palvelut. Sisiiset palvelut, kuten henkiloston koulutus- ja kehittimispalvelut,
tuotetaan lihes yksinomaan oman henkilokunnan kayttoon. Sisdisten palvelujen tuottajilla ei
aina ole suoria asiakasyhteyksid. Varsinkin suurissa yhteis6issd oma organisaatio markkinoi

sisdisid palveluja yksikon muille osastoille. (Lahtinen ym. 2001, 47.)



Hyva palvelu syntyy kolmen eri osa-alueen toimivuudesta ja yhteensopivuudesta. T4atd kutsu-
taan palvelujirjestelmiksi. Palvelujirjestelma koostuu neljasti osatekijastd, joiden avulla
syntyy hyva palvelu. Hyvin palvelun avaimet ovat palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelu-
tuotanto ja palvelun laatu. Palvelujirjestelmin kehittiminen tapahtuu juuri tissa jarjestykses-

sd. Neljas osatekija eli palvelun laatu on lopputulos kolmen muun tekijin onnistumisesta.

(Laaksonen & Vehkaoja 2000, 21.)

1) Palvelukulttuuri on yksi osa palvelujirjestelmisti. Se heijastaa henkildston keskindisen
ilmapiirin ja sanattomasti sovitut pelisdidnnot, siitd mikd on tyOyhteis6ssa toivottua, kiellettya
ja sallittua. Palvelukulttuuri muotoutuu ajan myotid yrityksessi ja sitd voidaan tietoisesti kehit-
tad henkilostopolitilkan avulla. Palvelukulttuurissa johdolla on suuri vaikutus. Johdon vas-
tuulla on esimerkiksi tyontekijéiden huolellinen perehdyttiminen, kannustaminen ja moti-
vointi sekd henkil6kunnan tukeminen henkisesti ja fyysisesti oikeaan aikaan. (Laaksonen &

Vehkaoja 2006, 21-22.)

Asiakas voi aistia millainen palvelukulttuuri tyGyhteiséssd on. Hin aistii sen henkil6kunnan
sanonnoista, ilmeistd, eleistd ja innostuneisuudesta, kuinka vahvasti yritys on sitoutunut
asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseen. Menestyvilld yrityksilld on tutkimusten mukaan vahva
palvelukulttuuri, joka nikyy johdon tavassa kasitelld ihmisid ja palkita hyvistd suorituksista.

(Lahtinen ym. 2001, 51.)

2) Palvelupaketti kisittda yrityksen tarjoamat palvelut, jotka tyydyttivit sen asiakkaiden tar-
peita. Palvelupaketin keskeisin osa on ydinpalvelu, joka tyydyttid asiakkaan palvelutarpeen.
Ydinpalvelut ovat juuri niitd, joiden tuottamista varten yritys on perustettu. Ydinpalveluun
liittyy monia tidydentivid lisdpalveluja, jotka voivat olla vilttimaton osa palvelupakettia, jotta
palvelutuotanto toimii onnistuneesti. Lisdpalvelu voi olla yrityksen kilpailukeino, se voi my6s
helpottaa ydinpalvelun kiytt6d tai silli voidaan sitoa asiakas yritykseen. (Ayviri, Suvanto &

Vitikainen 1995, 100.)

Ydinpalvelun tuottaminen on yrityksen perustehtivin hoitamista, standardoitua perusam-
mattitaitoa. Lisdpalvelujen tuottaminen taas on radtiloityd erityisosaamista, minkd avulla
erottaudutaan kilpailijoista ja tuotetaan asiakkaalle yksil6llinen, juuri timén tarpeita vastaava

palvelu. (Lahtinen ym. 2001, 53.)



3) Palvelutuotannossa on kuvattu kaikki ne asiat, jotka vaikuttavat asiakkaan mielikuvaan
yrityksestad ja sen palvelusta. Palvelujen tuottamista kuvataan tapahtumasarjana, joka pilko-

taan neljain osaan:

palveltava asiakas toimii palvelutuotannon laadun arvioija ja yrityksen sanansaattaja

palveluympiristé kasittda vithtyisat, miellyttdvit, hygieeniset, selkeit toimitilat,

asianmukaiset kalusteet ja vilineet

e kontaktihenkilosto toimii palveluhaluisesti ja miellyttdvisti suorassa kontaktissa asi-

akkaiden kanssa

e muiden asiakkaiden kiyttiytyminen vaikuttaa muihin asiakkaisiin positiivisesti tai ne-

gatiivisesti. (Lahtinen ym. 2001, 54.)

4) Asiakas arvioi palvelun laatua palvelutuotantoprosessin jokaisessa vaiheessa, jonka koh-
teena ovat ydintuote ja kaikki liitinndispalvelut. Asiakkaalle muodostuu nopeasti luotettavalta
vaikuttava kuva fyysisen tuotteen laadusta. Palvelun laatua ei ole helppo arvioida, joten asia-
kas muodostaa siitd itselleen laatumielikuvan (Kuvio 1.). Tdmid perustuu enemmin tun-

neseikkothin, kuin todellisiin tietothin tai omiin kokemuksiin. (Lahtinen ym. 2001, 55.)

Odotettu laatu
<]K.oettu kokonaislaatu > Koettulaatu
F T

Imago
- Markkinaviestinti '
= Imago \
- Sanallinen viestintd
- Asiakkaan tarpeet Tekninen laatu: Toiminnallinen laatu:
mita miten, mita

Kuvio 1. Palvelun koettu kokonaislaatu (Pesonen ym. 2002, 45)



Asiakas on palvelun laadun anturi ja mittari litketoiminnan arjessa. Klassiseksi muodostu-
neen palvelun laadun tarkastelun pohjalta asiakas muodostaa kisityksensi palvelun laadusta
seuraavien tekijéiden pohjalta, joita ovat patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus,
saavutettavuus, turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius, viestintd, asiakkaan tarpeiden tun-

nistaminen ja ymmartiminen sekd palveluympiristo. (Rissanen 2005, 215-216.)

Usein palveluyhteis6t etsivit vikaa palvelun laadusta, kun vikaa pitdisi etsid esimerkiksi van-
hentuneesta palvelupaketista, heikosti tuotetuista liitinnaispalveluista tai huonosta ilmapiiris-
ta. Parantuneeseen palveluun ei paisti yksittdisia temppuja tekemalld, vaan koulutuksen on
koskettava koko henkil6kuntaa. On havaittu, ettd on tehokkaampaa kouluttaa koko henkil6-
kuntaa palveluasioissa yksi paivi kuin johtoa kokonainen viikko. Henkilokunnan kanssa pitaa
keskustella ja sopia, mikd on hyvia ja mikd on huonoa palvelua. Usein tehddin se virhe, ettd
henkilokuntaa syytetidn laatuvirheistd, joiden syntymiseen heilli ei ole mitddn osuutta.

(Lahtinen ym. 2001, 55-56.)

2.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaan kokemalla laadulla on kaksi padulottuvuutta, jotka ovat tekninen eli lopputuloslaa-
tu sekid toiminnallinen eli prosessilaatu (Kuvio 2.). Tekninen laatu viittaa sithen, mitd asiakas
palvelusta saa ja toiminnallinen laatu viittaa sithen, miten asiakas palvelun saa. (Komppula

ym. 2002, 42.)



Kokonaislaatu
Imago
Tekninen laatu v eatasl Toiminnallinen laatu
MITA uorovaikutuslaatu MITEN
Palveluympirist66n Vuorovaikutus: Palveluprosessin
liittyvit tekijat: 1) kontaktihenkilén toimivuus:
- ulkoiset puitteet 2) muiden kontakti - palveluilmapiiri
- koneet kalusteet, henkiloiden kanssa - vuorovaikutus muiden
laitteet - kdytostavat asiakkaiden kanssa
- ATK -jdrjestelmit - ulkoinen olemus - asiakkaan osaamistaso
- palvelujen koko- - palvelualttius - palvelualttius
naisuus - luotettavuus - tekninen ammattitaito
- tekniset ratkaisut - ammattitaito - yhteis6osaaminen
- asiakaskontaktin - asiakaskontaktien hoito
hoito - kyky tyydyttdd
- motivaatio asiakkaan tarpeet
PALVELUHALU PALVELUKYKY

Kuvio 2. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Komppula & Boxberg, 2002, 45)

Tekninen laatu pitdd sisillidn muun muassa paikkaan liittyvit tekijit, palvelussa tarvittavat
koneet, laitteet, jarjestelmat, vilineet seka erilaiset tekniset ratkaisut, joiden avulla palvelupro-
sessia voidaan toteuttaa. Teknisessd laadussa korostuvat palvelutapahtuman tekninen toteut-

taminen ja palveluprosessin lopullinen tulos. (Komppula ym. 2002, 42.)

Asiakkaille on tirkedd se, mitd he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa. Silli on
my0s suuri merkitys heiddn arvioidessaan palvelun laatua. Yritykset katsovat usein, ettd tima
vastaa toimitetun palvelun kokonaislaatua. Todellisuudessa kyseessi on vain yksi laadun ulot-
tuvuus eli palvelutuotantoprosessin lopputuloksen tekninen laatu, joka jda asiakkaalle, kun
tuotantoprosessi ja ostajan ja myyjan vuorovaikutus ovat ohi. Asiakkaan laatukokemukseen

vaikuttaa myos se, milld tavalla tekninen laatu tai prosessin lopputulos toimitetaan hanelle.

(Gronroos 2001, 100-101.)



Toiminnallinen laatu puolestaan pitda sisillddn tekijit, jotka vaikuttavat sithen, miten asia-
kas kokee saamansa palvelun. Toiminnallista laatua ovat mm. yrityksen palveluilmapiiri, vuo-
rovaikutus muiden asiakkaiden kanssa, asiakkaan oma osaamisen taso ja sen huomioiminen,
sekd henkil6ston ammattitaito. Yrityksen palvelukulttuuri (palveluilmapiiri) ilmentdi tapaa,
jolla asiakkaaseen suhtaudutaan ja mitd asioita palvelutapahtumassa painotetaan. Palveluta-
pahtumaan kuuluu aina my0Os prosesseja, joita asiakas ei nde, mutta ndmai prosessit ja niiden

laatu vaikuttaa asiakkaan kokemaan toiminnalliseen laatuun. (Komppula ym. 2002, 43.)

Asiakkaaseen vaikuttaa my0s se, miten héin saa palvelun ja millaiseksi hian kokee samanaikai-
sen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tama laadun ulottuvuus liittyy ldheisesti totuuden hetkien
hoitoon ja palvelutarjoajan toimintaan. Tamidn vuoksi sitd kutsutaan prosessin toiminnalli-

seksi laaduksi. (Gronroos 2001, 101.)

2.2 Palvelun laatumielikuva

Palvelun laatumielikuva perustuu kunkin asiakkaan henkil6kohtaisiin kasityksiin. Asiakas
on tyytyviinen, kun hinen kokemuksensa vastaavat odotuksia tai ylittavit ne. Kun palvelu-
kokemus alittaa asiakkaan odotukset, hin on tyytymiton. Laatumielikuva muodostuu, kun
asiakas vertaa palvelukokemusta omiin etukiteisodotuksiinsa (Kuvio 3.). Asiakas ei ota kon-
taktia yritykseen, jos hinen odotuksensa ovat kielteiset. Asiakas pettyy pahasti, kun odotuk-
set eivit toteudu. Kun asiakkaalla on kielteinen ennakkokisitys, hin on herkkd huomaamaan
kaiken, mika vahvistaa hinen ennakkoasenteitansa. Kun asiakkaan odotukset ja hanen kasi-
tyksensd yrityksen imagosta ovat myonteiset, tilléin hidn pitdd palvelun laatua parempana

kuin se onkaan. (Lahtinen ym. 2001, 56.

PALVELUNLAATUMIELIKUVA

PALVELUODOTUKSET T PALVELUKOKEMUS
VERTAILU
IMAGO

Kuvio 3. Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat seikat (Lahtinen ym. 2001, 55)
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Asiakkaan kohdistamat odotukset palveluun ovat palvelua ja sen toimittamista koskevia
uskomuksia, jotka virittyvit ennen palvelun kdyttéd. Odotukset toimivat vertailukohtina, kun
asiakas arvioi saamansa palvelua palvelutapahtuman aikana ja sen jilkeen. Asiakkaan odotuk-
set vaikuttavat osaltaan asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Asiakasta voidaan auttaa saa-
vuttamaan hidnen odottamiaan asioita ja odotusten mukaista palvelua tarjoamalla varmiste-

taan asiakkaiden tyytyviisyys. (Limsa ym. 2003, 51.)

Palveluodotukset voidaan jakaa kuuteen ryhmiéin seuraavasti:

1) ihannepalvelu, asiakkaan mielen mukainen palvelu

2) paras koettu palvelu, parasta, mitd on koskaan koettu
3) odotettu palvelu, asiakkaan realistinen palveluodotus
4) tyypillinen palvelu toimialalla, alan keskimairdinen taso
5) ansaittu, otkeudenmukainen palvelu

6) hyviksyttivi palvelu, alin palvelu, miki vield jotenkuten menettelee. (Lahtinen ym.

2001, 56.)

Palvelukokemus muodostuu palveluympiriston laadusta, eli toimitilojen-, koneiden ja vili-
neiden- ja fyysisten tavaroiden laatu. Lisaksi palvelukokemus muodostuu vuorovaikutussuh-
teista, eli kontaktihenkil6ston, teknisten laitteiden ja muiden asiakkaiden kanssakdymisesta ja
palvelun lopputuloksen laadusta. Tdma tarkoittaa asiakkaan auttamista, asiakkaan ongelman
ratkaisemista ja asiakkaan tyytyviisyytta palvelun lopputuloksesta. (Lahtinen & Isoviita 1994,
22))

Imago muodostuu omien aikaisempien kokemusten ja arvostusten pohjalta, joka vaikuttaa
palveluodotuksiin ja niin ollen toimii suodattimena palvelukokemuksille. Yleensia mielikuvat
ovat tunteenomaisia kasityksid siitd, yrittaako yritys palvella asiakkaita tosissaan vai ei. (Lahti-

nen ym. 2001, 57.)

2.3 Palvelun laadun mittaaminen ja kehittiminen

Palvelun laadun mittaaminen tiasmallisesti on hankalampaa kuin tavaroiden, muttei mahdo-

tonta. Luovuus ja yksinkertaiset ideat ovat hyodyksi laatua seuratessa. Oikea asiakaspalaute
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on tirkein mittapuu. Palvelun laatua mitattaessa laadun arviointitavat voidaan jakaa kolmeen
ryhmiin, joita ovat suorapalaute asiakkaalta, luotettavat markkinatutkimukset ja vililliset ja

yrityksen sisiiset laadun arviointimahdollisuudet. (Ayviri ym. 1995, 190.)

Jokaisessa vuorovaikutustilanteessa asiakkaan ja palveluyrityksen kontaktihenkilon vililld on
mahdollisuus selvittda asiakkaan kokemuksia palvelun laadusta. Tdtd kutsutaan suoraksi pa-
lautteeksi asiakkaalta. Asiakkaiden valitukset ovat erittdin tirked mittari, joita on kerdttivi
jarjestelmallisesti ja nithin on reagoitava. Valitusten tekeminen kannattaa tehdd mahdolli-
simman helpoksi asiakkaalle. Asiakkaiden mielipiteitd voidaan kartoittaa palvelutapahtuman
yhteydessd my6s erilaisten ’minikyselyiden” avulla, eli lyhyitd kyselylomakkeita, joissa kysel-
ldan kokemuksia parhaillaan kulutettavasta palvelusta. My0s erilaisten asiakaskilpailujen yh-

teydessi voidaan selvittdd kuluttajien mielipiteitd laadusta. (Ayviri ym. 1995, 191-195.)

Luotettavassa markkinointitutkimuksessa on huomioitava seuraavat asiat riittava selvitykseen
osallistuvien henkil6iden ja yritysten lukumiiri, selked kysymyksenasettelu, kysymykset eivit
ole johdattelevia ja tiedot kerdtddn luotettavasti. Haastattelija el saa vaikuttaa vastaajien tu-
loksiin. Kirjekyselyn palautusprosentti on oltava riittdvin korkea. (Ayviri ym. 1995, 191—
195.)

Viilillisid ja yrityksen sisdisid laadun arviointimahdollisuuksissa mitataan tyGyhteison ilmapii-
rid, esimiesten johtamistapaa ja sisiisid, henkil6ston keskuudessa suoritettuja yrityskuvatut-
kimuksia. Tutkimuksella selvitetidan muun muassa, uskooko henkil6st6 omaan yritykseensa,
sen palveluihin ja kilpailukykyyn sekd vastaavatko henkil6ston kasitykset asiakkaiden mieli-
kuvia). (Ayviri ym. 1995, 191-195.)

Laadun kehittiminen lihtee liikkeelle palveluyrityksen ylimmastd johdosta. Ellei johto nay-
ta mallia ja osallistu asian edistimiseen painokkaasti, toimintatapa ei muutu ja asia lopahtaa.
Johdon tehtivini on pyrkid luomaan laatupalvelua tukeva yrityskulttuuri, palvelukulttuuri, eli
kaikki se mitd asiakas itse nakee, aistii ja kokee palveluyhteis6ssd. Asiakkaan on helppo
aistia vahva palvelukulttuuri. Tama nikyy kaikessa luonnollisena myonteisyytena ja palvelu-

henkisyyteni. Laatu on koko organisaation yleisfilosofia. (Ayviri ym. 1995, 198 -199, 200.)

Yrityskulttuurin kehittimisen avuksi voidaan ottaa kdytt6on yksinkertaisia laatustandardeja

sellaisista asioista, jotka ovat olennaisen tirkeitd asiakkaalle ja jotka ovat helppoja eritella.
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Olennaista standardeissa on se, ettd ne vastaavat asiakkaiden odotuksia. Yksityiskohtaiset ja
selkeit ohjeet voivat olla tarpeellisia ja hyodyllisid sellaisissa palveluyrityksissi, joissa henkil6-
kunnan vaihtuvuus on suuri, palvelut ovat samanlaisia ja asiakkaita paljon. Palvelun laadun
kehittiminen on koko organisaation yhteinen asia. Pelkit ylhaaltad alas suuntautuvat laatu-
madrdykset eivit riitd, vaan tarvitaan vuorovaikutusta myos alhaalta ylos ja kaikilla tasoilla
sivullepdin. Puheet on muutettava toiminnaksi, jotta kannattavaa laatupalvelua syntyy.

(Ayviri ym. 1995, 200-201.)

Kesko Oyj:n paidjohtajan Matti Halmesmaen mukaan kaupan alan yrityksen tirkein tehtiva
on seurata kuluttajien tarpeiden muutoksia, reagoida nithin herkasti ja aavistaa tulevat muu-
tokset. Hinen mukaansa asiakasarvo eli asiakkaan myonteinen palvelukokemus on taytettiva
joka piiva, koska talle pohjautuu koko yrityksen menestys. Halmesmaen mukaan tihin pyri-
tadn innovatiivisella palveluiden kehittimiselld, joka merkitsee jatkuvaa kauppapaikkaverkos-
ton ja palvelukonseptien uudistamista, henkiloston kouluttamista ja ennen kaikkea asiakkaan

kuuntelemista. (Halmesmaki 2007, 9.)

Palvelun laatua parantavat Lahtisen ym. mukaan seuraavat periaatteet, joilla voidaan vaikut-

taa asiakkaiden kokemaan palveluntasoon:

Asiakkaat miirittivit laadun. Asiakkaat paittivit itse, mitd he pitavit hyvina laatuna ja

he my06s arvioivat koetun palvelun tason.

Laatu on matka. Hyvai laatua on ty6stettiva jatkuvasti eikd laatu ole koskaan valmis.

Laatu on jokaisen asia. Jokainen tyontekija vaikuttaa koettuun palvelun laatuun.

Laatu, johtajuus ja viestintd ovat erottamattomat. Tyontekijit tarvitsevat tukea, palautet-

ta ja tietoa, jotta he pystyvit tuottamaan hyvai laatua.

Laatu ja vilpittomyys ovat erottamattomia. Hyvi laatu edellyttda hyvia yrityskulttuuria.

Laatu on suunnittelukysymys. Laadukasta palvelua ei synny itsestddn, vaan palvelun ja

tuotteen laatu pitaa suunnitella ennakolta.
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Laatu on palvelulupauksen pitimisti. Jos lupauksia ei pidetd, syntyy asiakastyytymatto-

myytti. (Lahtinen ym. 2001, 57.)

2.4 Palvelun laadun johtaminen ja johtamisohjelma

Yritysjohtajat pitivit sataprosenttisen laadun kehittimisti ja tarjoamista usein mahdottoma-
na. Sen seurauksena yritys hyviksyy virheet ja epdonnistumiset. Se joka uskoo jokin yrityksen
olevan niin erityislaatuinen ja sen palvelujen olevan niin vaikeita tuottaa, ettei huippulaatuun
voida paisti, esittad vain tekosyitd vilttydkseen yrittimistd. Usein tarvitaan vaikeita ja pitkalli-
sid ponnisteluja saavuttaakseen palvelulleen hyvin laatutason, mutta koskaan se ei ole mah-

dotonta. (Gronroos 2001, 140-141.)

Laadun parannuksen ilmeisistd hyodyista huolimatta monet laatuohjelmia toteuttaneet yrityk-
set ovat kokeneet, ettd hankkeet eivit ole tuottaneet tulosta. Tavallisesti ongelma on yrityk-
sen suhtautumisessa laadun parantamiseen. Jos laadun parantamista pidetddn yrityksessd vain
ohjelmana uhraten sithen rajallinen aika ja jos koko organisaatio johdosta alatasolle pitad sitéd
vain taktisena asiana, on epiaonnistumisen riski suuri. Laadun parannusta ei tule pitdd ohjel-
mana tai kampanjana, sen on oltava jatkuva prosessi. Jokaiselta yrityksen jaseneltd vaaditaan
jatkuvaa laadun merkityksen arvostusta ja laadun parantamiskeinojen ymmartamistd. Laatu ja
laadunparannus- ja varmistusprosessit ovat strategisia asioita, jotka vaativat johdolta jatkuvaa

huomiota. (Gronroos 2001, 141-142.)

Usein kysytddn, mikd on tietyn palvelun optimaalinen laatutaso. Vastaus riippuu yrityksen
strategiasta ja asiakkaiden odotuksista. Nama kaksi tekijad riippuvat toisistaan. Jos palvelun
tarjoaja haluaa olla markkinoiden paras ja haluaa palvella kaikkien vaateliaimpiakin asiakkaita,
sen tulee ensin herittdd odotuksia mahdollisissa asiakkaissaan ja toimittaa sitten erinomaisek-
si koettua palvelua. Toinen yritys saattaa tavoitella vaatimattomampaa kohdeasiakasryhmai
heikkolaatuisemmalla ja edullisemmalla palvelulla. Tdssd tapauksessa palvelun taso voi olla
alempi, mutta asiakkaita heritettyjen odotusten ei pitiisi poiketa laadun todellisesta tasosta.
Jos odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan, laatu koetaan silti hyviksi. (Grénroos 2001,

142)
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Yrityksen tulisi tavoitella hyvid laatua. Usein nyrkkisdanténd mainitaan, ettd asiakkaan pitad
saada hieman enemmain kuin hdn odottaa. Hyvi laatu, jota kutsutaan myd6s asiakkaan ilah-
duttamiseksi, saattaa herittda asiakkaissa suuremman kiinnostuksen jatkaa suhdettaan palve-
lutarjoajan kanssa ja kertoa saamastaan hyvista palvelusta muillekin. On tirkedd muistaa, ettéd
asiakkaiden odotukset voidaan ylittdd ja he voivat yllittyd positiivisesti huolimatta siitd, mika

tietyn palvelun laatu on. (Gronroos 2001, 143.)

Hallmanin mukaan hyvinlaatuisen palvelun perustuksia ovat seuraavat asiat:

e Palvelua on ylipditiin saatavilla.

e Asiakasta osataan kuunnella.

e Palvelun hinta kerrotaan ymmarrettavasti.

e Aikatauluista pidetdin kiinni.

e Asiakkaitta kohdellaan tasa-arvoisesti, pelisidntojen on oltava kaikille samat.
e Palvelun laatua tutkitaan sddnnollisesti.

e Huonosta palvelusta annetaan heti palaute asiakaspalvelijalle.

e Virheet tunnustetaan ja korjataan, jotta asiakas jad tyytyviiseksi.
e Henkilokuntaa koulutetaan palvelemaan asiakkaita hyvin.

e Henkilokuntaa palkitaan hyvistd palvelusta.

e Hyvilli palvelulla myyddan enemman.

e Hyvi palvelu ei synny tyhjasta. (Hallman 2007, 28.)

Palvelun laadun johtamisohjelman tarkoituksena on auttaa johtajia toteuttamaan palvelu-
strategiaa ja vastaamaan yha kiristyvan palvelukilpailun haasteisiin. Mikali organisaatio on
paattinyt noudattaa palvelustrategiaa, palvelun laadun johtamisohjelma viitoittaa tietd tarvit-
tavalle johtamistoimille. Gronroosin mukaa palvelun laadun johtamisohjelma koostuu seit-
semastd osaohjelmasta, joita ovat palveluajatuksen kehittiminen, asiakkaiden odotusten hal-
linta, palvelun lopputuloksen hallinta, sisdiinen markkinointi, fyysisen ympariston ja fyysisten
resurssien hallinta, tietotekniikan hallinta ja asiakkaan osallistumisen hallinta. (Grénroos

2001, 159.)

Palveluajatuksen kehittimisen ensimmaisend tehtidvina on kehittdd asiakaskeskeisid palvelu-

ajatuksia, jotka ohjaavat laatua tuottavia resursseja ja toimia. Asiakkaiden odotusten hallinta
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perinteisilli markkinointitoimilla tulisi aina nivoutua kokemuksiin, joita palveluntarjoaja on
halukas ja kykenevi toimittamaan asiakkailleen. Muuten voi syntya laatuongelmia muista laa-
dun kehittimisen osaohjelmista riippumatta. Palvelun lopputuloksen hallinta syntyy ostajan
ja myyjan vilisesta vuorovaikutuksesta. Lopputulos on se, mitd asiakkaat saavat palvelun
teknisend laatuna. Tdmd on osa koko palvelukokemusta. Vuorovaikutusprosessin lopputu-
losta on hallittava ja kehitettidva sovittujen palveluajatusten ja kohdeasiakkaiden erityistarpei-

den mukaan. (Grénroos 2001, 159, 160-161.)

Sisdinen markkinointi perustuu kontaktihenkiléiden kohteliaisuuteen, joustavuuteen ja ylei-
seen palveluhalukkuuteen ja sekd heiddn kykyynsd ja haluunsa toimia osa-aikaisina markki-
noijina. Niinpa tyontekijoitd, kontaktihenkil6itd, esimiehid kuin muitakin henkil6ita, pitaisi

pitdd palveluntarjoajan ensimmaisind markkinoina. (Grénroos 2001, 159, 160-161.)

Laatuohjelmaan tulisi siséllyttdid my0s fyysisen ympariston ja fyysisten resurssien hallintaoh-
jelma, jottei tulisi kielteistd vaikutusta ostajan ja myyjan vilisen vuorovaikutuksen kokemi-
seen. Tietotekniikan hallinnassa tulee ottaa huomioon se, ettd asiakkaat kdyttavit yhd enem-
min tietotekniikan pohjautuvia jirjestelmia. Palveluntarjoajan tulee investoida sopivaan tieto-
tekniseen ratkaisuun ja piivittad ohjelmia ja laitteita tekniikan ja sovellusten kehittyessd. Asi-
akkaan osallistumisen hallinnassa asiakkaita tulisi neuvoa, kuinka heidin tulee toimia ostajan
ja myyjin vilisissd vuorovaikutustilanteissa, jotta he vaikuttavat itse myonteisesti totuuden
hetkiin. On my06s pyrittivd vilttimaidn asiakassegmenttien tai yksittdisten asiakkaiden yh-

teensopimattomuudesta aiheutuvia ongelmia. (Gronroos 2001, 159, 160-161.)

2.5 Palvelujen markkinointi

Palvelujen markkinoinnin perusajatukset syntyivit jo 1970-luvulla, jolloin palveluyritysten
litketoimintaympiristd oli kovin erilainen nyky-yhteiskuntaan verrattuna. Tekniikan kehitty-
minen on ollut olennainen elementti palvelukanavien kehittymiselle ja josta syntyi ajatus pal-
velujen teollistamisesta tehokkuuden ja tuottavuuden lisadmiseksi palvelutoimialoilla. (Gron-

roos & Jarvinen 2001, 29.)
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Teollisuudesta oli saatu hyvid kokemuksia automatisoinnista ja niin ollen uskottiin, ettd sa-
moja keinoja voitaisiin menestyksellisesti soveltaa my0s palvelujen tuottamiseen. Teollista-
minen kuitenkin edellytti palvelujen standardointia, koska koneiden avulla oli varsin vaikeaa
tuottaa yksilollisid palveluja tehokkaasti. Kehittyva tietotekniikka tarjosi oivan mahdollisuu-

den tdhin tilanteeseen. (Gronroos & Jarvinen 2001, 29.)

Markkinointi kasitteena

Markkinointiin ja etenkin palvelujen markkinointiin liittyy sanana, kasitteend ja toimintana
varsin paljon voimakkaita niin myonteisid kuin kielteisidkin asennelatauksia. Palvelua on vai-

kea mitata, maaritelld ja hinnoitella yksiselitteisesti. (Rissanen 2005, 50-51.)

Markkinointia ilmiéné voidaan lahestyi useilla eri tavoilla. Liian usein markkinointia pidetidn
vain joukkona tyokaluja ja tekniikoita. Tamé on vaarallinen tapa tuoda markkinointi sellai-
seen organisaatioon, joka tuottaa palveluja. Mikili markkinointia pidetddn vain joukkona
tyokaluja, se pysyy vain markkinoiden asiantuntijoiden muodostaman ryhmin vastuulla.
Muut organisaatiossa eivit ole kosketuksissa markkinoinnin kanssa, mikd merkitsee, etteivit

he ole kiinnostuneita asiakkaista ja heidin toiveistaan. (Gronroos 2001, 314.)

Markkinointia on kuitenkin tarkasteltava paljon laajemmin. Tyokaluihin ja teknikoihin keskit-
tyminen tarkoittaa vain markkinoinnin pitimistd taitona. Markkinointitoimet eivit johda hy-
viin tuloksiin, ellei sithen osallistu koko yritys. Markkinointia on ensisijaisesti yrityksen filoso-
fia ja ajattelutapa. Tdmin filosofian eli markkinointiajatuksen on ohjattava kaikkia organisaa-
tion ithmisid, toimintoja ja osastoja. Markkinoinnin tulisi olla ennen kaikkea henkinen asenne,
joka on menestyksekkdan markkinoinnin perusta. Asiakasnikékulma ei kuitenkaan ole ainoa
paatoksenteossa tarvittava nikokulma. Pdatoksenteossa ei pidd unohtaa taloudellisia realiteet-
teja eikd muita sidosryhmia. On muistettava my6s tekninen kehitys ja tuote- tai tuotantokes-
keisyys. Tuotekeskeisyys ei ole yleensd yrityksen hyviksi, mutta joissakin tapauksissa se on
asiakasnidkokulmaa tirkedmpi, koska asiakkaat eivit pysty aina ennakoimaan tekniseen edis-
tykseen perustuvien tuotteiden tai palveluiden tulevaa kehitystd. Menestyksellinen markki-
nointi vaatii my6s sopivaa keinoa organisoida yritys. Talléin lupausten antamiseen ja taytta-
miseen osallistuvien osastojen tulisi verrata saamiaan tietoja ja koordinoida suunnitelmia ja

niiden toteutusta, joihin heidin on oltava halukkaita. (Grénroos 2001, 314-315, 316.)
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Markkinointi maaritelldan yleiselld tasolla toiminnaksi, jonka tarkoituksena on varmistaa ta-
varoiden ja palvelujen ostajien eli asiakkaiden tyytyviisyys. Muutama vuosikymmen sitten
markkinointia toteutettiin tavalla, jossa tirkeintd oli saada yritykselle tietty markkina-asema.
Nykyisin markkinointia toteutetaan siten, ettd asiakas ohjaa yrityksen toimintaa eikd yritys
asiakkaan toimintaa. ”Asiakkaasta on tullut markkinoinnin keskipiste.” (Lahtinen ym. 2001,

9,11.)

Markkinoinnilla on kolme toimintamuotoa, joita ovat ulkoinen markkinointi, vuorovaiku-
tusmarkkinointi ja sisdinen markkinointi. Ulkoinen markkinointi on toimintamuoto, jolla yri-
tetddn saada asiakkaat kiinnostuneiksi yrityksestd ja sen tuotteista. Tama em. toimintamuoto
kohdistuu lihinni asiakkaisiin, joihin yritykselld ei ole vield mitadn yhteyttd. Ulkoinen mark-
kinointi tahtda asiakkaan mielessdin kokemien markkinointiesteiden alentamiseen ja sen ta-
voitteena on yrityksen tai tuotteen tunnettuuden lisddntyminen ja ostojen aikaansaaminen.
Tunnetuin ulkoisen markkinoinnin kilpailukeinomalleista on Philip Kotlerin luoma 4P-malli,
joka mukaan yrityksen kilpailukeinoja ovat tuote (Product), hinta (Price), saatavuus (Place) ja

viestinta (Promotion). (Lahtinen ym. 2001, 11, 62.)

Vuorovaikutusmarkkinoinnin tavoitteena on vakuuttaa ostoshetkelld oleva asiakas yrityksen
ja sen tuotteiden paremmuudesta. Asiakkaan ja yrityksen edustajan vuorovaikutustilanteesta
kaytetdan nimitysta “totuuden hetki”, jonka aikana asiakas tekee ostopiadtoksensa. Totuuden
hetki on peruuttamaton, eikd kerran menetetyn asiakkaan luottamusta ole aina helppo saada
takaisin. Siksi asiakaspalvelu ja myyntitaito ovat nousseet keskeiseksi kilpailukeinoksi 2000-

luvulla. (Lahtinen ym. 2001, 11, 62.)

Sisdinen markkinointi on esimiestyoskentelyinen johtamistapa, joka tihtda sithen, ettd jokai-
nen tyontekijd motivoituu tekemaidn mahdollisimman hyvin niitd tehtdvid, jotka hinen vas-
tuulleen on uskottu. Sisdisen markkinoinnin avulla kannustetaan koko henkil6kuntaa omak-
sumaan markkinointi- ja palvelupainotteisen toimintatavan. Sisdisen markkinoinnin avulla
tyOyhteiso6n pyritddn luomaan suotuisa ilmapiiri ja kannustavat tyotehtivit, jotta thminen
jaksaisi palvella. Sen tavoitteet tulee suunnitella samalla tavalla ja vakaavuudella kuin yrityk-
sen litketaloudelliset tavoitteet. Tavoitteiden tulee olla mitattavia, realistisia, haastavia ja aika-

taulutettuja. (Lahtinen ym. 2001, 11, 62.)
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Sisdinen markkinointi ei ole uusi ilmi6, eikd se ollut silloinkaan kun, kisitettd alettiin kayttaad
ensimmidisid kertoja 1970-luvulla. Yritykset ovat aina harrastaneet tydmoraalia kohentavia
toimenpiteitd ja kampanjoita, ja henkilostohallinnossa on jo pitkdan kannettu huolta tyonte-
kijoiden asenteista ja motivaatiosta. Gronroosin mukaan sisdinen markkinointi on kuitenkin

tuonut yrityksen henkil6resurssien hallintaan kolme uutta nakokulmaa:

1) Tyontekijit muodostavat yrityksen tarjoomien ja sen ulkoisten markkinointiohjelmi-

en sisaiset markkinat.

2) Yritys pyrkii aktiivisesti, méddritietoisesti ja koordinoidusti yhdistimain sisdiset tyon-
tekijakeskeiset toimenpiteet ja prosessit yrityksen ulkoiseen tehokkuuteen eli asiakas-

suhteissa toteutuvan vuorovaikutteisen markkinoinnin tuloksiin.

3) Yrityksen sisdisid henkil6itd, toimintoja ja osastoja tulee tarkastella sisadisind asiakkai-
na, joille on tarjottava sisiisia palveluja yhtid asiakaslahtoisesti kuin ulkoisille asiakkail-

lekin. (Gronroos 2001, 432.)

1990-luvulla mielenkiinto sisdisti markkinointia kohtaan virisi uudestaan tutkijoiden keskuu-
dessa. Kisite sai uutta sisiltod, koska athetta alettiin tarkastella myos suhde- ja verkosto-
organisaation nikokulmasta. Tdmid on tuonut henkil6stéhallintoon kaksi uutta nakékulmaa,
joita ovat tarve suhtautua sisdisten markkinoiden yksil6ihin suhdekumppaneina ja tarve ke-
hittad sisdisia markkinointiprosesseja, joihin sisiltyy organisaation henkiloston lisaksi verkos-

ton muiden organisaatioiden henkil6sté. (Gronroos 2001, 433.)

Palvelujen markkinoinnin teoria

Markkinointiajattelu on kehitetty ja siti on ensin alettu soveltaa kulutustavarasektorilla.
Markkinointivastuu on delegoitu markkinointiosastolle markkinoinnin asiantuntijoille. Mo-
nilla palvelualoilla on my6s vahitellen alettu kokea markkina- ja asiakassuuntautumisen tar-
vetta. Kun palveluyritys on kasvanut, on johdon ollut yhi vaikeampaa nidhda markkinointia
ja toiminnan kaikkia osa-alueita. Yrityksen uudelleen organisointi on tullut valttimattomaksi,
jotta voitaisiin pysyéd kehityksen mukana. Markkinointiviki, markkinointiosaston asiantunti-

jat, ovat saaneet suuren vastuun palveluyrityksen menestyksesti. (Gronroos 1987, 34-35.)
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Yrityksen markkinoinnin muodostavat kaikki ne toiminnot, jotka vaikuttavat markkinoiden,
potentiaalisten ja nykyisten asiakkaiden, referensseihin yritystd ja sen tarjontaa kohtaan.
Markkinointi itse tavaran ohella madrad kuluttajan valinnan, tuotanto saa asiakkaan puolesta
tapahtua normaalisti miten hyvinsd. Tuotannon ja kulutuksen vilille tulevat yhdyssiteeksi

markkinointitoiminnot, kuten jakelu, viestinta ja hinnoittelu. (Grénroos 1987, 38-39,40.)

Kuluttajan kasitys yrityksestd ja sen palveluista mairaytyy silld perusteella, mita tapahtuu, kun
palvelu tuotetaan samanaikaisesti kun asiakkaat kuluttavat palvelua. Palveluyrityksen taytyy
osoittaa kykynsi tayttid ne lupaukset, jotka perinteinen markkinointi on antanut, ja todella
tarjota palveluja, jotka tyydyttivalld tavalla vastaavat kuluttajien odotuksia. Téssd onnistuttua,
on otettu pitkd askel uudelleen myyntia ja pitkédaikaisia asiakassuhteita. Asiakassuhteiden li-
siaksi markkinoinnissa menestyminen edellyttda usein pitkdaikaisia suhteita my6s muihin osa-
puoliin (toimittajat, vihittdiskauppiaat, jakelijat, rahoituslaitokset), joita saatetaan tarvita kil-
pailukykyisten rahoitusjirjestelyjen tarjoamiseen. (Gronroos 1994, 172; Gronroos 1987, 38—

39,40.)

Uudelleenmyynnin ja vakaiden asiakassuhteiden luomiseksi palveluyrityksen taytyy voida ka-
sitelld ostaja-myyjasuhteita tyydyttivilld tavalla, koska juuri ostaja myyjd vuorovaikutussuh-
teessa maaraytyvit suurelta osin markkinoiden pitkinaikavilin preferenssit yritystd kohtaan ja
sen myota yrityksen pitkin aikavalin toimintaedellytykset. Niiden suhteiden hoitaminen tulee
siten osaksi palveluyrityksen koko markkinointitehtivdd ja timidn vuoksi kisitelld markki-

nointivastuullisesti. (Gronroos 1987, 40.)

Palvelujen markkinointimalli

Palvelujen yhteydessi koko markkinointitehtava kasittaa kaksi erillistd osatehtivai, joita kut-
sutaan perinteiseksi markkinoinniksi ja interaktiiviseksi markkinoinniksi, jotka liittyvat toi-

siinsa palveluyrityksen kilpailustrategiassa. (Gronroos 1987, 41).

Markkinoilla olevien tarpeiden voidaan sanoa olevan koko markkinoinnin ytimessa. Yrityk-
sen palvelutarjouksen, palveluajatuksen, ytimen tulee olla johdettu sellaisista tarpeista, joita
yritys ajattelee voivansa tyydyttda: mille asiakasryhmille tai segmenteille? Mita resursseja kayt-

taimalld ja milld tavalla? Siten yrityksen kehittdmit palvelutarjoukset suunnataan asiakkaan
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ongelmien ratkaisemiseksi. Se, mité yritys haluaa tehda ja miti resursseja tarvitaan, on selvda
yrityksen sisidiselle suunnittelulle ja ohjaukselle. Palvelunajatus on itsessddn selked tarjous,
jonka asiakas voi ostaa ja kulutusprosessissa kokea ja arvioida. On titen kehitettivd palvelu-
tarjous, joka miarittelee, millainen palvelu on tuotteena (Kuvio 4.). Palvelutarjousta tehtiessa
on tirkedd huomata laadun kokonaisuus (milld tavalla palvelu koetaan) ja se, miti asiakas ko-
kee saavansa lopputulokseksi (tekninen laatu) ja miten hin kokee vuorovaikutuksen yrityksen

kanssa sujuvan (toiminnallinen laatu). (Gronroos 1987, 41-42,43.)

Yrityksen profiili

Palveluajatus

Pr-luontaiset Mainonta ja muu

toimenpiteet ei-vuorovaikut-
Ydinpalvelu . teinen viestinta
Saavutet- Vuorovaiku-
Liitdnnais- Tukipalvelut
palvelut
Hinnoittelu Henkil6kohtainen
myynti

Asiakkaan mukanaolo

Markkinoiden tarpeet

Kuvio 4. Palvelujen markkinointimalli (Grénroos 1987, 42)

Koko markkinoinnin ylle levittaytyy yrityksen profiili, joka muodostaa koko toiminnan edel-
lytyksen. Jos ei ole tunnettua ja hyviksyttyd profiilia, asiakasryhmit eivit lankaan kiinnostu
yrityksen markkinointitoimenpiteistd. Taman syystd profiilista tulee markkinoinnin asia ja

niiden kesken vallitsee molemminpuolinen riippuvuus. (Gronroos 1987, 41-42.)

Palveluiden markkinointimallin keskeisin osa on vuorovaikutteinen markkinointitoiminta.
Tilld toiminnolla nimittdin muodostetaan kuluttajan saamat palvelutarjoukset. Hinnoittelu,
PR-luonteiset toimenpiteet, henkilokohtainen myyntityé ja mainonta ja muu ei-
vuorovaikutteinen viestintd kuuluvat perinteiseen markkinointitehtivaian. (Grénroos 1987,

41-42)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA YRITYSIMAGO

Asiakaspalvelun tavoitteena on saada aikaan tyytyviinen asiakas. Tyytyviisyys on kuitenkin
hyvin moniselitteinen sana ja asiakas voikin olla tyytyvidinen monella eri tapaa. Asiakas voi
olla tyytyviinen sithen, ettd on lopultakin saanut asian hoidetuksi, tai on lopulta pédassyt
eroon koko yrityksen palveluksista. Yleensd asiakkaan tyytyviisyyteen ymmarretdan kuuluvan
asiakkaan mielihyvin kokemuksen, odotuksen tayttymisen, ongelman ratkeamisen hyvin ver-
rattuna muihin vastaaviin. Tyytyviinen asiakas on huojentunut siitd, ettd hinen ongelmansa

on tullut ratkaistuksi. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 62.)

1990-luvulla asiakastyytyviisyys nousi yhdeksi markkinoinnin ykkoskisitteeksi, johon ehdot-
tomasti pyrittiin ja jota mitattiin ja jonka kehitystd seurattiin. Se oli selked mittari yrityksen
toiminnan onnistumisesta ja antoi niin ollen eviitd toiminnan kehittimiseen asiakasnako-
kulmasta. Tama tyytyviisyysperusteinen toiminnan kehittiminen on varsin keskeinen osa

yrityksen markkinoinnillista kehittamisty6ta. (Rope 2005, 176-177.)

Palveluyrityksen asiakkaiden tyytyviisyys on tirked asiakassuhteen yllapitimiseksi toiminnan
jatkuvuuden varmistamiseksi. Yrityksessa tyoskentelevat henkilot, jotka ovat henkil6kohtai-
sissa asiakaspalvelutilanteissa, ovat avainasemassa asiakastyytyviisyyden ja sitd kautta yrityk-
sen maineen vaalimisessa ja kasvattamisessa. Asiakaspalvelijoiden synnyttimait mielikuvat
ovat erityisen merkityksellisia ensikontakteissa ja ainutkertaisissa kontakteissa organisaation

kanssa. (Pesonen ym. 2002, 63.)

Pesosen ym. mukaan laatua ovat kaikki ne palvelun ominaisuudet, jotka tiyttivit asiakkaan
odotukset. Palveluorganisaation laatuajattelussa on kaksi laadun mittaria: asiakkaan tyytyvii-
syys ja henkil6ston tyytyviisyys. Palvelun laatutavoite on saavutettu silloin, kun asiakas on
joka suhteessa tyytyviinen saamansa palveluun ja kaikkeen mika niihin liittyy. (Pesonen ym.

2002, 95.)
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3.1 Asiakastyytyvaisyyden syntyminen

Asiakastyytyvaisyys syntyy siitd, millaisena asiakas kokee yrityksen kontaktipinnan. Kontakti-
pintaan siséltyy asiakkaan ja yrityksen vililld kaikki henkil6stokontaktit, palvelu- ja tuotekon-
taktit, tukijirjestelmikontaktit ja miljookontaktit. Kaikista ndistd kontakteista asiakkaalle syn-
tyy aina jonkinlaisia kokemuksia. Kokemukset koetaan suhteessa etukiteisodotuksiin joko
odotusten mukaisiksi tai odotuksista poikkeaviksi negatiiviseen tai positiiviseen suuntaan.

(Rope ym. 1998, 28.)

Tyytyviisyys on joko tyytyvaisyyttd tai tyytymattomyyttd. Tyytyviisyyden vastinparina ovat
aina asiakkaan odotukset ja henkilésto-, palvelu-, tukijitjestelma- ja/tai miljookontaktissa
syntyvit kokemukset. (Rope ym. 1998, 29.) Titd odotusten ja kokemusten vilistd suhdetta

voidaan kuvata (Kuvio 5.) seuraavasti:

Odotukset Kokemukset

(AO) (AK)

Tyytyvaisyysaste

AO = AK = yliodotustilanne, AO = AK = tasapainotilanne, AO < AK = aliodotustilanne

Kuvio 5. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys (Rope ym. 1998, 29)

Oleellista kuviossa on, ettd odotustaso muodostaa lihtokohdan ja vertailuperustan asiakkaan
kokemuksille. Samantasoinen toiminta saattaa korkean odotustason vallitessa tuottaa asiak-
kaalle pettymystunteen ja matalan odotustason vallitessa tuottaa vastaavasti positiivisen tun-

teen. (Rope ym. 1998, 29-30.)

Kuvio (Kuvio 6.) osoittaa sen, kuinka erilainen odotustaso vaikuttaa suoraan sithen miten
asiakas reagoi kokemukseen. Niin ollen yrityksen tulisi toimia eritavoin asiakkaidensa eri
odotustasoilla ja erilaisissa kokemustilanteissa. Yrityksen tulisi tarkastella odotustasojen ja
kokemustilanteiden vilistd yhteyttd erityisesti siind valossa, miten se vaikuttaa asiakassuhtee-

seen ja sen kehittymiseen. (Rope ym. 1998, 45.)



Kokemustilanne/ | Myonteinen yllitys Tasapainotilanne Pettymystilanne
Odotustilanne
Matala Pienilld extrayllityksilld Vilttavilld toiminnalla Edellyttaa tdysimadriistd

helppo toteuttaa. Asiakas-
suhteen jatkamiselle hyva
perusta. Odotustaso nou-
see keskimairiiselle tasol-

le.

toteutuva. Asiakassuhde
vaihtuu, mikali parempia
vaihtoehtoja tarjolla. Odo-

tustaso siilyy matalana

epdonnistumista. Aktiivi-
nen asiakassuhteen vaih-
taminen. Huonojen ko-
kemuksen aktiivinen le-

vittdminen tuttavapiiriin.

Keskitasoinen Edellyttid keskimairiistd | Edellyttdd moitteetonta Joissain osatekij6issd
parempaa toimintaa. toimintaa, Asiakassuhteen | epdonnistuminen. Alttius
Asiakassuhteen muodos- | jatkamiselle hyvi perusta. | asiakassuhteen vaihtami-
tumiselle hyvi perusta. Odotustaso siilyy keskita- | seen. Odotustason alen-
Odotustaso nousee kot- solla. tuminen.
kealle tasolle.

Korkea Edellyttda erityisen hyvit | Edellyttda tasalaatuista, Tasalaatuisuuden epidon-

toiminnalliset kokemuk-
set. Sitoutunut asiakas-

suhde. Odotustaso nou-
see jatkuvasti, vaikeampi

jatkuvasti ylittda.

keskimadrdistd parempaa
toimintatasoa. Sitoutunee-
seen asiakassuhteen muo-
dostumiselle perusta.
Odotustaso siilyy korkea-

na.

nistuminen yksityiskoh-
dassa. Asiakassuhteen

jatkuminen mahdollista.
Odotustason sdilyminen
korkealla, ellei epdonnis-

tumiset yleisty.

Kuvio 6. Odotustasojen vaikutukset kokemustilanteisiin (Rope ym. 1998, 44)
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Korkeita my6nteisid yllatyksid tapahtuu yleensd vihin suhteessa kaikkiin asiakaskontakteihin.

Tunnusmerkkinid korkeasta myoOnteisestd kokemuksesta on, ettd asiakas yleensd my6s oma-

toimisesti kiittid saamastaan kohtelusta tai palvelusta. Toisena tunnusmerkkini voi olla se,

ettd asiakas kertoo ystivipiirilleen ”uskomattomasta tapauksesta”, jolloin yrityksen myontei-

nen tunnettuus ja mielikuva leviavit. (Rope ym. 1998, 43.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

On sanottu, ettd asiakaspalvelija on yrityksensd kidyntikortti. Vaikka timd toteamus nivou-

tuukin tirkedlld tavalla asiakaspalvelijan ja asiakkaan vuorovaikutukseen, myos yrityksen si-

sdisilld suhteilla on vaikutusta asiakaspalvelijan toimintaan. (Pesonen ym. 2002, 7.)
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Ensivaikutelma on asiakassuhteen syntymisessid usein ratkaisevassa asemassa. Myonteisen
ensivaikutelman saa muuttumaan kielteiseksi jo hyvin pienilld asioilla, mutta kielteisen ensi-
vaikutelman korjaaminen on hyvin vaikeaa, aikaa ja resursseja kuluttavaa. Ensivaikutelma
painottuu asiakaspalvelijan kayttiytymineen, palvelutilaan ja asiakaspalvelun ammattitaitoon.
Kaikki asiakkaat eivit ole samanlaisia, joku asiakas toivoo helppoa ratkaisua, toinen voi olla
ekspertti, joka vain kokeilee asiakaspalvelijan ammattitaitoa. Se miten hyvin asiakaspalvelija
pystyy tunnistamaan asiakkaan toiveet ja tarpeet, voivat ratkaista miten asiakassuhde jatkossa

kehittyy. (Pesonen ym. 2002, 98-99.)

Yritys tarvitsee kasvot ja persoonallisuuden, jotta asiakkaat voivat lihestya yritystd. Asiakas-
palvelija on yrityksessa se henkil6, jonka kasvot asiakas kohtaa ensimmaiseni ja joka vaikut-
taa kayttdytymisellddn sithen millaisena asiakas nikee ja kokee koko organisaation. Asiakas-
palvelijan roolissa on jokainen yrityksen jdsen, joka kohtaa tyGssddn asiakkaan kasvokkais-
kontaktissa, puhelimen vilitykselld, sihképostilla tai Internet-palvelujen yllapitajand. Yrityk-
sessd valillisesti asiakaspalvelijoita ovat sellaiset henkil6t, jotka tuottavat informaatiota. Tama
informaatio muokkaa asiakkaan saamaa kuvaa yrityksestd, sen palvelunlaadusta ja luotetta-

vuudesta. (Pesonen ym. 2002, 64.)

Yleensi yritysjohtaja on asiakaspalvelijoista nakyvin, silld hdn antaa yritykselle kasvot, halusi-
pa hin tai ei. Johtajan henkil6std on siksi tullut tirked viline yrityksen identiteetin ja ulkoisen
maineen rakentamisessa. Johtaja on yhd useammin se, joka mediassa nikyy ja kéyttdd yrityk-
sen adntd. Johtaja antaa kasvot, ilmeen ja persoonallisuuden sille yritykselle, jota edustaa.
Kuitenkin johtajan vahvasta roolista huolimatta, sama vaikutus on yrityksen jokaisella asia-
kaspalvelijalla. Monelle asiakkaalle asiointi asiakaspalvelijan kanssa on ainoa kontakti yrityk-
seen. Tilloin on tirkedd se, millaisen vaikutelman asiakaspalvelijan toiminta on jattinyt asi-

akkaaseen ja millaisena asiakas nikee koko yrityksen. (Pesonen ym. 2002, 65.)

Yritykselle voi olla riski, jos se sitoo oman identiteettinsa vain johtavaan henkil66n. Riski on
suuri, jos johtaja vaihtuu tai joutuu negatiiviseen julkisuuteen. Riski on vahdisempi, jos yritys
identifioituu suurempaan ihmisjoukkoon. Henkil6brandin kayttoon liittyy siis omat riskins.
Thanteellisessa organisaatiossa kaikki asiakaspalvelutehtidvissid tyGskentelevit viestittavit
ulospidin samaa yhteniistd ja positiivista mielikuvaa. Silloin koko henkil6st6 yhdessd on tuo-
temerkki, henkilobrandi, joka kasvattaa ja ylldpitdd asiakkaiden luottamusta organisaation

palveluihin. (Pesonen ym. 2002, 65.)
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Kaikki yritykseen ja sen palveluihin liittyvd informaatio, joka on yleisolle tarjolla, vaikuttaa
sen kasityksiin koko yrityksestd ja sen tarjoamien palveluiden laadusta riippumatta siiti mistd
tieto on lahtoisin. Asiakas antaa merkityksid yrityksen visuaaliselle ilmeelle, mainosten ja il-
moitusten ulkoasulle ja sisillolle, mutta my6s asiakasta palvelevan yrityksen edustajien kay-
tokselle. Viimekéddessa kaikki yrityksen toiminta on aina myos markkinointia. Kaikki se, mika
yrityksestd ja sen edustajista nikyy, vaikuttaa asiakkaan muodostamiin kasityksiin koko yri-
tyksestd ja sen palveluista. Ndmai voivat vaikuttaa asiakkaan tekemiin valintoihin. Tieto, jonka
mukaan asiakas tekee valintansa, on aina enemmain kuin yrityksen toteuttama viestintd, mai-
nonta ja henkil6kohtainen vaikuttaminen. Naitd yritys voi aina itse sdadelld, mutta se mita

asiakas tekee, on hinen oma valintansa. (Pesonen ym. 2002, 65-66.)

3.3 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyttd on hyva seurata jatkuvasti, koska silloin saadaan tirkeda tietoa palvelu-
jen jatkuvaa kehittdmistd varten. Jatkuvan tyytyviisyysseurannan avulla voidaan hyvissi ajoin
havaita mahdolliset puutteet ja tyytymattomyys palveluun, ennen kuin asiakkaat ovat kerin-
neet siirtyd asioimaan toisaalle. Uskollinen asiakas el valttimattad ole tyytyviinen, vaan asiakas
vol kayttad palvelua, koska parempaa ei ole saatavilla, tai koska hin ei ole tietoinen muista
saatavilla olevista vaihtoehdoista. Asiakastyytyviisyyttd on perinteisesti kuvattu yksinkertai-
sella kaavalla, jossa verrataan asiakkaan kokemaa laatua suhteessa asiakkaiden tarpeisiin ja

odotuksiin. (Bergstrém & Leppinen 2001, 333.)

Asiakassuhteet muodostuvat monista yksittdisistd kokemuksista ja erilaisista palvelutilanteis-
ta, joita asiakas arvioi kokonaisuutena. Asiakkaan odotukset voivat muuttua ja tilanteesta
riippuen asiakas voi suhtautua saamaansa palveluun eritavoin. Asiakassuhteeseen sitoutunut
ja tyytyvdinen asiakas yleensd sietdd paremmin palvelussa tapahtuvia virheitd tai puutteita,
kun ensimmiisid kertoja asioiva asiakas. Tyytyviisetkddn asiakkaat eivat valttimattd ole us-
kollisia, vaan asiakkaat voivat vaihtaa asiointipaikkaansa mm. vaihtelunhalun tai paremman
palvelun toivossa. Yritysten tulisikin seurata asiakasmenetyksid, ja selvittdd syyt, miksi asiakas

on siirtynyt toisaalle. (Bergstrom ym. 2001, 333.)

Asiakastyytyviisyyttd voidaan seurata muun muassa spontaanin palautteen avulla ja tyytyvai-

syystutkimuksilla. Spontaani palaute tarkoittaa asiakkailta tulevia kiitoksia, moitteita, toiveita,



26

valituksia ja kehittaimisideoita. Yrityksen on osattava houkutella asiakkaita antamaan palautet-
ta ja yrityksen on tehtivd palautteen antaminen mahdollisimman helpoksi. Asiakaspalauttei-
siin on reagoitava nopeasti, vaikka asiakkaan toivomaa asiaa ei heti pystyttiisi toteuttamaan.

(Bergstrom ym. 2001, 334.)

Tyytyvaisyystutkimuksilla mitataan kokonaistyytyvaisyyttd ja tyytyvaisyyttd osa-alueittain.
Tyytyviisyyden seurantaan on valittava luotettavat mittarit ja tutkimus on tehtdvi riittdvin
usein, jolloin saatuja tuloksia voidaan vertailla keskenddn. Tutkimusmenetelmind kiytetidn
sekd mdiirillisii mittauksia ettd laadullisia tutkimuksia. Tutkimuksessa on tirkedd selvittdd,
mitka asiat asiakkaiden mielestd ovat kaikkein tdrkeimpid, jotka vaikuttavat asiakkaiden ko-

kemaan tyytyviisyyden tasoon. (Bergstrom ym. 2001, 334.)

3.4 Profilointi, maine, imago ja mielikuva

Profiloinnilla tarkoitetaan johdonmukaista ja tavoitteellista tyotd, jonka tavoitteena on luoda
ja vahvistaa sille yhteisostd mairiteltyd kuvaa. Samasta asiasta kiytetdan myos kasitteitd tavoi-
teyrityskuva, tavoiteprofiili tai tavoitekuva. Vastaanottajien kokema ulkoinen yritys- tai yhtei-
s6kuva on imago, jota on viime aikoina alettu kdyttdd nimitystd maine ja maineen hallinta.

(Juholin 2002, 147.)

Profiloinnissa on siis kyse organisaation haluamien mielikuvien pitkédjanteisestd rakentamises-
ta sidosryhmien mieliin, jonka avulla luodaan organisaation kaiken viestinnin perusvire. Pro-
filointi vaikuttaa kaikkiin viestinnan tuotoksiin. Profiloinnissa ei ole kyse vain viestinnin
toimenpiteistd, vaan profilointi toteutuu viestien (mitd ja miten sanomme), teoissa (mité
teemme ja miten toimimme) ja ilmeessd (miltd nadytimme). Profiloinnin ldht6kohdaksi valit-
tavan tavoitemielikuvan (tavoiteprofiili) on tuettava organisaation strategian toteuttamista.
Sen tulee my6s olla ldhella keskeisten sidosryhmien nykyisid mielikuvia organisaatiosta, jotta

se voitaisiin kdytinndssi saavuttaa. (Helsingin yliopiston viestintdosasto 2004, 10.)

Profiloinnin tarkoitus on varsinkin kilpailluilla markkinoilla ja muuttuvissa toimintaympéris-
toissd toimiville yrityksille ja yhteiséille kirkastunut. Kuluttajat ja muut markkinoilla litkkuvat
kansalaiset ja padattijit tekevat padtoksid myos tuotteen tai palvelun imagon tai yrityksen

maineen perusteella. Monet kysyvit, miksi pitdisi miettid sitd, miltd nayttdd ja miltd vaikuttaa?
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Miksi yrityksen tai yhteison pitdd pohtia, millaisia mielikuvia se luo ympiristossaan? Tahin
on usein vastattu, ettd yritykset, yhteisot ja yksilot joka tapauksessa luovat kuvaa itsestidn
kaiken aikaa seki teoillaan ettd puheillaan. Voi olla jirkevad pohtia ja jopa mairitelld, mihin

silla kaikella voidaan pyrkia ja paista. (Juholin 2002, 147.)

Maine rakentuu tarinoista ja niissi olevista arvottavista maininnoista, jonka pitda olla uskot-
tava ja herittdd luottamusta. Tarinassa ei ole kyse kauniin ulkokuoren rakentamisesta vaan
todellisuuden viestimisestd, jonka pitdd myos konkretisoitua. Jotta tarinoilla voidaan rakentaa
mainetta, niiden on pohjauduttava todellisuuteen ja todelliseen toimintaan. Maine on organi-
saatiosta kerrottujen tarinoiden muodostama kokonaisuus, joka arvottaa organisaation. (Aula

& Heinonen 2004, 32.)

Kun mainetta tarkastellaan yritysten ja muiden yhteis6jen kautta, merkittdvid on maineen
perusominaisuuksien jakautuminen kahtaalle: maine on sekd mielikuvia ettd toimintaa ja ko-
kemuksia. Maineen juuret saavat kasvualustan yritysten ja yhteis6jen todellisesta toiminnasta

ja sitd valittdvien kokemusten ja mielikuvien vuorovaikutuksesta. (Aula ym. 2004, 36-37.)

Hyvin maineen saavuttamiseksi el aina riitd, ettd yritys tekee asioita oikein ja oikeita asioita,
vaan tekemisestd tiytyy osata myOs kertoa muille. Yrityksen pitad aktiivisesti pyrkid vaikut-
tamaan sitd koskeviin mielikuviin paitsi teoilla my6s kaikella viestinnillddn. Oma toiminta

tulee aina ensin. (Aula ym. 2004, 37.)

Seuraavassa on Aulan ym. esittimat hyvin maineen 11 etua yritykselle: kasvattaa markkina-
osuutta, alentaa markkinointikustannuksia ja jakelukustannuksia, mahdollistaa ”premium”-
hinnoittelun, estda liiallista saitelyd, suojella, kun ajat ovat huonot, lisitd henkil6ston sitou-
tumista ja tuottavuutta, auttaa houkuttelemaan ja pitimadn lahjakkuudet, auttaa houkuttele-
maan sijoittajia, rahoittajia ja paasya uusille markkinoille sekd auttaa positiivisen julkisuuden

saamisessa. (Aula ym. 2004, 62.)

Maineenhallinnalla pyritdan sithen, ettd yrityksestd kerrottavat tarinat ja kokemukset olisivat
hyvid, uskottavia ja totuudenmukaisia. Yritys voi olla Suomen paras jollain alueella, mutta se
ei lisdd menestysta, mikali yritykselld ei ole my6s parhaan mainetta. Tall6in haasteena ovat
tunnettavuuden lisidminen ja tiedottaminen. Toisaalta yrityksen toiminta voi perustua vaaril-

le arvoille, jolloin sen maine on jatkuvassa romahdusvaarassa. (Mediatum 2007.)
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Maineenhallinta perustuu sithen, kun yrityksen mainetta muokkaavat tekijit tunnistetaan,
nithin voidaan my0s vaikuttaa. Maineenhallinnan lihtokohdan ja puitteet muodostavat aina

yrityksen arvot ja tavoitteet. (Mediatum 2007.)

Imago on se mielikuva yrityksestd, jonka yritys herittda sitd ajattelevan henkilon ajatuksissa.
Tahan vaikuttavat kaikki yrityksessi tehdyt ja jatetyt tyot ja toimet. Imagolla luodaan yrityk-
sen kilpailuetu ja kerrotaan yrityksen tapa toimia, sen yrityskulttuuri, asiakkaiden rooli ja
merkitys yrityksessd ja tuotteiden hinta- ja laatutaso. Imagolla my6s luodaan odotukset yri-
tyksen tilojen ulkoasusta sekd henkilokunnan pukeutumisesta ja kayttaytymisestd. Yrityksen
imago syntyy osittain ulkoisen viestinndn keinoin, mutta myos sisdisilli toimintatavoilla.

(Kymidesign, muotoilu- ja tuotekehityskeskus 2004, 133.)

Hyvi imago koetaan lisdarvoksi, jonka avulla tuote tai palvelu ottaa voiton muuten tasaver-

taisista kilpailijoistaan. (Juholin 2002, 147).

Viime aikoina ovat monet yritykset erilaisten fuusioiden ja yritysostojen seurauksena muut-
taneet imagoaan. Yrityksien johto joutuukin monenlaisten motivaatio-, tyokulttuuri- ja henki-
l6suhdeongelmien eteen, kun tyontekijoiden lihtokohdat ovat erilaiset ja he kaikki kokevat
muutoksen hyvin eri tavalla. Kaikkien kanssa on mahdotonta kiyda keskusteluja siitd, miten
he nikevit uuden organisaation ja miten heiddn mielestddn toimintaa tulisi kehittad ja muut-
taa. Yrityksien on sisdistettivi, ettd jokainen yrityksessd toimiva henkil6 luo kuvaa yrityksestd
ja on niin ollen asiakaspalvelutehtivissd. Samalla he kaikki vaikuttavat toiminnallaan asiak-
kaiden mielikuviin yrityksestd. Kaikkien tyontekijéiden on siis sitouduttava yhteisiin imago-

tavoitteisiin. (Kymidesign, muotoilu- ja tuotekehityskeskus 2004, 136—137.)

Imago on sidosryhmien ominaisuus, ei yritysten. Se syntyy vastaanottajien mielessd, eikd or-
ganisaatiossa. Organisaation imago on se, millaiseksi sen sidosryhmat havaitsevat. Imago on
selkedsti visuaalinen, kuvallisuuteen perustuva ja sen padasiallinen tarkoitus on vedota mieli-
kuvitukseen tehdikseen jonkin ndyttimdin hyviltd. Imagorakennus on pala mainonnan ja
markkinoinnin viestinnin kenttid, jonka kaytté on niin sekavaa, ettd sanan kaytosta on ehdo-

tettu luovuttavan kokonaan. (Aula ym. 2004, 47, 50.)
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Suotuisa ja tunnettu imago on voimavara mille tahansa yritykselle, koska imago vaikuttaa
monin tavoin asiakkaiden kasityksiin yrityksen viestinnisti ja toiminnasta. Imagolle on mai-

ritelty nelja erilaista tehtdvia:

e Imago viestii odotuksista yhdessi ulkoisen markkinointikampanjoiden, kuten mai-
nonnan, henkilokohtaisen myyntityon ja suusanallisen viestinnin kanssa ja lisaksi se
auttaa ihmisid suodattamaan tietoa, niin markkinointiviestintdd kuin suusanallista

viestintadkin.

e Imago suodattaa havaintoja, joka vaikuttaa yrityksen operaatioista vallalla oleviin

kasityksiin

e Imago riippuu asiakkaiden odotuksista ja kokemuksista. Kun asiakkaat muo-
dostavat odotuksia ja kokemuksia todellisuuden palvelun teknisen ja toiminnallisen

laadun muodossa, koettu palvelun laatu muuttaa imagoa.

e Imagolla on sisdinen vaikutus tyontekijoihin ja ulkoinen vaikutus asiakkai-
siin. Selked ja myonteinen imago viestittad arvoista sisdisesti ja saattaa siten vahvistaa
myOnteisid asenteita tyontekijoiden keskuudessa. Sellainen yritys saa todella helposti

hyvia tyontekijoitd. (Gronroos 2001, 387-388.)

Mielikuvat ovat markkinoinnissa tirkeitd, silli ne myyvit aluetta siind missa hinta ja laatu-
kin. Mielikuvien avulla myynti voi toteutua pienemmin kustannuksin ja suurempia voittoja
tuoden. Erottautuminen on tilloin tirked, joskaan ei aina riittava tekijd. Erottautumisen pi-
tad, ollakseen tehokasta, perustua asiakkaiden tai asiakassegmenttien tarpeiden, halujen, pel-
kojen, ahdistuksen aiheiden, maun, arvojen ja elimintyylin kartoittamiseen. Markkinoitavan
asian merkitykset ja symboliarvot tulisi siis radtdloidd vastaamaan kutakuinkin tarkasti tietty-

jen potentiaalisten asiakkaiden makuja ja mielihaluja. (Zimmerbauer & Korpimaki 2000.)

Mielikuvasta siis kdytetdan kasitteitd, kuten tunne, vaikutelma, muisto tai maine. Mielikuviin
voi sisdltyd myOs muuta aistittavaa, kuten hajuja, 4dnid, tapahtumia, oletettuja kayttaytymisid
ja kokemuksia. Mielikuvien voimaa joskus liioitellaan ja unohdetaan ihmisten erilaisuus. Mis-

tadn automaattisesta vaikuttamisesta ei ole kyse, koska jokaisella ihmiselli on oma
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elimanhistoriansa, oma persoonallisuutensa, omat motiivinsa ja oma elimintapansa kasitella

ja yhdistelld ympariston informaatiota. (Juholin 2002, 149.)

”Yhteison imago tai maine syntyy kaikesta siitd, mitd se tekee, mitd se kertoo toiminnastaan
ja mitd muut siitd kertovat.” Yhteison tyontekijit, luottamushenkilot ja jiasenet kertovat
omalla kayttaytymisellddn ja puheillaan siitd, millainen arvomaailma yhteisossa on, mika sille
on tirkedd ja miten se toimii. Viestejd vilttyy vastaanottajille seka tietoisesti kohdennettuina

ja valittuina ettd tiedostamatta vilitettyind. (Juholin 2002, 149.)

Suurin osa mielikuviin vaikuttavista tekijoistd on sellaisia, joihin organisaatio ei voi suoran
vaikuttaa. Kukaan ei voi ennalta tietad, millaisia mielleyhtymiad thmisten padssi syntyy. Toi-
nen on tyytyviinen viesteihin ja tuotteisiin, toinen taas kokee samat heikoksi. Ihmiset suh-
teuttavat saman asian omiin, aikaisempiin kokemuksiinsa ja siksi on tirkeda tuntea, ettd mil-
laisia ovat kohderyhmien mielikuvat. Taytyy my6s osata erilaista viestintdd, jos asenteet ovat
kielteisid, kuin jos asenteet ovat myonteisid. TyOyhteiso el voi vaikuttaa kaikkiin mielikuvate-
kijoihin. Siksi on tirkedd, ettd se osa mielikuvien muodostusta, johon ty6yhteisd voi vaikut-

taa, on johdonmukaista, pitkdjinteisesti ja ammattitaidolla hoidettu. (Aberg 2003, 76.)

Abergin mukaan mielikuviin vaikuttaa tyéyhteisén oma profilointi, kuten esitteet, muut jul-
kaisut, tuotteet, palvelut, henkilokunnan kiyttiytyminen, toimipisteiden ulkoniké. Mieliku-
viin vaikuttaa myos henkilén omat kokemukset, muiden ihmisten kertomat kokemukset ja
joukkoviestinten antama kuva, mitd tyOyhteisostd, sen tuotteista ja palveluista kerrotaan leh-

dissi, radiossa ja televisiossa. (Aberg 2003, 76.)

Mielikuvan kehittiminen

Mielikuvan kehittiminen aloitetaan tavoitekuvasta, jonka tulee nivoutua saumattomasti liike-
toiminnan lihtokohtiin. Tama ilmaisee yrityksen tahdon tyydyttdd asiakkaiden tarpeet tietty-
nd hetkeni tulevaisuudessa. Tavoitemielikuva rakennetaan nykymielikuvan pohjalta, jolloin
luodaan pohja miiritietoiselle kehitystyolle ja saadaan tdsmilliset tavoitteet nykytilan diag-
nosoinnin pohjalta, kohderyhmin toiveista sekd ostamisen valintaperusteista (Kuvio 7.).

(Mether & Himiliinen 1994, 21.)
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Kohderyhmin Nykymielikuva
toiveet

\ Tavoitemielikuva /

Kuvio 7. Tavoitemielikuvan kehittiminen (Mether ym. 1994, 21)

Olennaista on rakentaa nykymielikuvasta tavoitemielikuva. Tavoitemielikuva ohjaa yrityksen
muun toiminnan kehittimistd, toimii yritysjohdon sisdisen toiminnan ohjausvilineend, toimii
ulkoisen markkinoinnin lihtokohtana, jotta viestintd suuntautuisi yrityksen pitkin aikavilin
tavoitteiden mukaisesti. Tavoitemielikuva on mielikuvan tutkimusten konkreettinen vertaus-
pohja, johon verrataan tehtya tutkimusta ja ndin saadaan selvitettyi, onko tavoitteet saavutet-
tu vai el. Tavoitemielikuva toimii my6s oppimisprosessin valineena selvitettdessa syité sithen,
mitka tekijit vaikuttavat mahdolliseen tavoitemielikuvan toteutumattomuuteen tai onnistu-

miseen toteutuksessa. (Rope ym. 2001, 232-233.)

Mielikuvaa kehittdessd on erotettava toisistaan toimintojen sisdinen kehittiminen ja markki-
nointi. Edelliselld tarkoitetaan niitd sisédisid toimintoja, joiden tulee olla kunnossa ennen ul-
koista markkinointia, jotta valtyttiisiin virheiltd. Erityisesti kanta-asiakkaiden mielipiteet ovat
tirkedssd asemassa yrityskuvaa kehitettdessd, koska uuden asiakkaan hankkiminen ulkoisen
mielikuvan luomien odotusten keinoin tulee huomattavasti kalliimpaa verrattuna kanta-

asiakassuhteen siilyttimiseen.(Rope & Mether 2001, 230.)

Amerikkalaisessa tutkimuksessa mielikuvan kehittimisestd on todettu, ettd tiysin uuden asi-
akkaan saaminen yrityksen asiakkaaksi maksaa noin kuusi kertaa enemmin kuin kanta-
asiakkaalle myyminen. Tyytymittoman asiakkaan takaisin saaminen tulee maksamaan periti
25 kertaa enemmin kuin tyytyviiselle myyminen. Kielteinen kokemus, yritysten luomien
odotusten ja kokemusten kielteinen ero, levidd keskimédrin 12 henkil6lle. Oikein myonteisis-
tadn kokemuksistaan asiakas kertoo keskimiirin kolmelle tuttavalleen. Tutkimus kertoo,
kuinka elintirkedta yritykselle on, ettei sen toiminnallisesta toteutuksesta tule kielteisid koke-
muksia siitd luotuun mielikuvaan, koska seuraamukset tulevat suusta suuhun viestinnin ja

asiakkaiden menettimisen kautta erittiin kalliiksi. (Rope ym. 2001, 231).
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Mielikuvan kehittimisprosessi

Mielikuvan kehittimisprosessi aloitetaan mielikuvan tutkimisella, jossa selvitetiin kilpailuti-
lanneanalyysi yrityksen mielikuvan suhteessa merkittavimpiin kilpailijoihin. Mielikuvan kehit-
timisen strategia madrittelyssd tulee maaritelld se mielikuvan kehittdmisen strategia, miki yri-
tykselle nimenomaisessa tilanteessa tuottaa parhaan tuloksen. Tavoitemielikuvan asettaminen
konkretisoi nykymielikuvan pohjalta asetetun strategian mukaiset tavoitteet, jotka ohjaavat
litketoiminnan sisdistd toimintaa ettd ulkoista viestintdd. Sisdisen toiminnan kehittimisessid
tulee saavuttaa sellainen toiminnallinen taso, joka mahdollistaa vastaavan ulkoisen viestinnin
toteutuksen. Ulkoisen viestinnidn toteutuksessa tavoitemielikuva asettaa ne kohteet, joihin
ulkoisen viestinnin tulee suuntautua. Ulkoisen viestinnin tulee kytkeytya markkinointiin niin,
ettd sisdiselld toiminnalla pystytddn vastaamaan ulkoisen viestinnidn luomiin odotuksiin.

(Ropen ym. 2001, 235-236.)

Mielikuvan jatkuva tutkiminen osoittaa sen, onko tavoitemielikuvaan paisty, mitkd ovat
muutokset edelliskertaisesta mielikuvatutkimuksesta ja ohjaa analysoimaan onnistumisen ja
epdonnistumisen syitd. Seurantavathe on myos uuden mielikuvallisen kehittimisprosessin
kaynnistysvaihe, joten ndin samalla mielikuvan kehittimisestd muodostuu yrityksessa jatkuva

prosessi. (Ropen ym. 2001, 235-236.)
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4 MOKKIMATKAILU

Matkailu on kaupungistuneelle ja teollistuneelle yhteiskunnalle ominainen ilmio. Matkailu
tarjoaa ihmisille mahdollisuuksia vapaa-ajanviettoon muuallakin kuin omalla kotipaikkakun-
nalla. Matkailu on matkailijoiden maksamaa, usein viihteellistd tai elimyksien kokemiseen
liittyvaa vierailemista jollakin matkailualueella tai jossakin tietyssa matkailukohteessa. Matkal-
la ollessaan matkailija pyrkii usein vapautumaan arkipdivin rajoitteista ja velvoitteista. (Bran-

nare, Kairamo, Kulusjirvi & Metero 2005, 224.)

Matkailun kehitykseen ovat vaikuttaneet seki yhteiskunnalliset ettd yksilolliset tekijat. Kes-
keisid yleisid kehitystekijoitd ovat mm. vapaa-ajan lisadntyminen, taloudellisen tilanteen ta-
saantuminen eri yhteiskuntaluokissa seki tekniikan ja tiedonvilityksen kehittyminen. Paikalli-
sesti ja alueellisesti matkailun edellytykset ovat sidoksissa matkailunvetovoimatekijéihin, joita

ovat luonto, kulttuuri ja rakennetut matkailukohteet. (Brannare ym. 2005, 224.)

Matkailijat vaikuttavat suuresti matkailualueeseen ja matkailun kestivyyteen alueella. Matkai-
lijat tulee ottaa huomioon aluetta kehitettiessd ja palveluja suunniteltaessa. Ympiristotietoi-
suus on matkailijoiden keskuudessa kasvanut ja niin ollen matkailijat osaavat myos vaatia
laatua. Tdma matkailijoiden kestivdin matkailun ajatteleminen vaikuttaa heidin toiveisiin ja
valintoithin ennen matkaa ja matkan aikana. Kestivdan matkailuun perustuvien palvelujen
kautta voidaan vastata kysyntain ja lisitd matkailijoiden tietoisuutta kestivistd kehityksesta ja

kestdvistd matkailusta. (Kangas 2007, 22.)

Matkailukohteiden voimakas keskinidinen kilpailu edellyttdd uusien vetovoimatekijéiden syn-
tyd ja jatkuvaa kehittdmistd. Matkailun kehitykseen vaikuttavat lisiksi yksiléiden kayttaytymi-
seen vaikuttavat psykologiset tekijit, joita ovat mm. matkustamisen motiivit, asenteet ja ar-

vot. (Brinnare ym. 2005, 224.)

Suomi on mokkeilyn suurvalta koko maailmassa. Missaan muualla ei ole niin paljon loma-
mokkejd kuin Suomessa. Mokkeily on ollut ja on lihes kaikkien saavutettavissa oleva harras-

tus. (Aho 2007, 14-15.)
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Ahon mukaan lisddntynyt vapaa-ajan asuntojen rakentaminen ja vapaa-ajan asunnoilla viete-
tyn ajan lisddntyminen on seurausta vaurauden merkittdvastd lisidntymisestd. Nykyinen ela-
minmuoto myos lisdd joustavuutta ja vapautta niin, ettd vapaa-ajan asunnolla voidaan viettaa

yha enemmin aikaa. (Aho 2007, 14-15.)

Mokkeilyn suosio ja vapaa-ajan lisidntyminen nikyy selvisti myos mokinvuokrauksessa ja
lomaviikkojen suosion kasvuna. Suomalaisista vihin yli puolella ei ole omaa vapaa-ajan
asuntoa, joten etenkin tdssd ryhmiéssd mokin vuokraus on ddrimmaisessd suosiossa. (Matkai-

lusilma 2007, 14.).

Olkkolan mukaan Suomessa on parhaillaan kdynnissd suuri vuokramokkien rakentamisbuu-
mi. Etenkin hiihtokeskusten tuntumaan syntyy jatkuvasti uusia loma-asuntoja. Nyt rakenteilla
oleville loma-asunnoille 16ytyy vield kysyntdad, mutta rakentamisen saturaatiopiste saavutetaan
2 - 3 vuodessa ja sen jilkeen rakentamisbuumi laantuu. Nykyiset loma-asunnot rakennetaan
niin laadukkaista ja kestdvistd materiaaleista, ettd loma-asunnot pysyvit markkinoilla pitkdan.

(Olkkola 2007, 15.)

Olkkola listaa nelja keskeistd asiaa, jotka pitdd olla kunnossa, jos haluaa menestyd vuokra-

mokkilitketoiminnassa:

1) Tuotteen pitdd olla kunnossa ja sen verran tasokas, ettd se tdyttdd nykypaivin matkai-
lijoiden vaatimukset. My6s mokin sijainnilla on merkitystd. Loma-asunnon paras
mahdollinen sijainti on lihelld kansainviliset standardit tayttdvad hiihtokeskusta puh-

dasvetisen jirven rannalla.

2) Jakelukanavien tdytyy olla kunnossa sekid kotimaassa ettd ulkomailla. Jo viiden vuo-
den pidstd Internet on keskeinen viyld, jota kautta matkailijat jirjestivit matkansa.
Taman vuoksi on valttimatontd, ettd myos suomalainen mokkitarjonta on hyvin esil-

14 ja varausjirjestelmat ovat mahdollisimman helppokayttdisia.

3) Palveluntuottajalla tulee olla valmius pitdd vuokrakohdetta kunnossa. Vuokrattavat

loma-asunnot kuluvat kiytossi ja vaativat jatkuvaa huoltoa.
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4) Tirkedd on ettd palveluntuottajat saavat apua silloin kun sitd tarvitsevat. Ulkomaalai-

sia matkailijoita palveltaessa myos kielitaito on tirkeda. (Olkkola 2007, 14-15.)

Lomarenkaan toimitusjohtajan Juha-Pekka Olkkolan mukaan Suomeen tullaan lomailemaan
luonnon ja rauhan vuoksi. Tulevaisuudessa ulkomainen kysynti vield kasvaa suhteessa koti-
maiseen kysyntiin. Lomarengas on saanut britit vithtymaan Suomessa jo koko talven, ja eh-
ka myo0s sitd kautta kiinnostus Suomen kesad kohtaan voisi kasvaa. Olisi tirkeda, ettd englan-
tilaisten lisiksi Suomesta kiinnostuisivat myos muut eurooppalaiset matkailijat. (Olkkola

2007, 14-15.)

Lomamokkien vilitystoiminta

Lomamokkiyrittdjat/palveluntuottajat ovat valtaosaltaan maa- ja metsitalouden harjoittajia,
jotka sivuelinkeinonaan vuokraavat mokkeja turisteille. Palveluntuottajien oman suorankau-
pan lisiksi mokkejd vilittaviat myos mm. valtakunnallinen Lomarengas, seki useat alueelliset
myyntiorganisaatiot ja yksityiset yrittdjit. Suurin osa majoituslitkkeen asiakkaista tekevit va-
rauksensa vield suoraan palveluntuottajalle, mutta vilityspalvelujen merkitys matkailupalve-
lun jakelussa on kasvanut huomattavasti. Kysynnin kasvua tukee muun muassa tekniikan

nopea kehittyminen. (Brannare ym. 2003, 96.)

Tarjolla olevia matkailu- ja majoituspalveluja voidaan jakaa kuluttajille kahdella tavalla; suo-
ralla ja epidsuoralla jakelutielld. Suorassa jakelutiessa palveluntuottaja myy majoitusta suoraan
kuluttajalle tai toiselle tuottajalle. Epidsuorassa jakelutiessd palveluntuottaja antaa tuotteensa,
palvelunsa vilitykseen vilittéjille, joka tietyin ehdoin myy sen edelleen suoraan kuluttajalle tai

toiselle palveluntuottajalle. (Brinnare ym. 2003, 96.)

Vilityspalvelun tehtivind on vilittid palveluntuottajan tarjoamaa majoituskohdetta eteen-
piin omille asiakkailleen. Vilittdjd, eli myyntikanava, hy6tyy tistd suhteesta saamalla tuloa
muun muassa vilityspalkkioiden muodossa, provisioina, ja matkailuyritys puolestaan saa pal-
velulleen lisad myyntid. Molemmilla osapuolilla on till6in sama tavoite, hyotya taloudellisestt
myymalla tarjolla olevaa palvelua. Molempien osapuolten kannalta on ensiarvoisen tirkedd,
ettd tarjottava palvelu on kiinnostava ja myyntikelpoinen lopullisen asiakkaan nidkékulmasta.
Kumpikin osapuoli arvioi omalta osaltaan vilityssuhteen toimivuutta ja kannattavuutta muun

muassa toteutuneen myynnin mairilli. (Boxberg, Komppula, Korhonen & Mutka 2001, 42.)
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Hyvin suunniteltujen ja toimivien jakeluteiden avulla palveluntuottaja voi saada huomattavaa
etua, silld jakelutie tavoittaa yhi suurempia ja kaukaisempia asiakasryhmié kuin palveluntuot-
tajan oman markkinointikanavan avulla (Kuvio 8.). Esimerkiksi ulkomaisten asiakkaiden ta-
voittaminen voi olla monelle matkailuyritykselle mahdotonta ilman tarjolla olevia ja toimivia

jakeluteitd. (Boxberg ym. 2001, 84.)

tuottaja kuluttaja

jakelutie /

(FinFun Oy) ——| kuluttaja

I

tuottaja kuluttaja

tuottaja

N

Kuvio 8. Jakelutien merkitys (Boxberg ym. 2001, 85)

Jakelutien kisite voidaan jakaa kahteen erilliseen osaan; markkinointikanavaan ja myynti-
kanavaan. Markkinointikanavan tehtivina on vilittda tietoa ja myyntikanavan tehtdvind hoi-
taa varaustoimintoja ja maksulitkennetta palveluntuottajien ja matkailupalveluja ostavien asi-

akkaiden vililld. (Boxberg ym. 2001, 84.)

Markkinointi- ja myyntikanavalle on tirkeda, ettd palveluntuottajalla olisi kyky sitoutua pitka-
aitkaiseen yhteistyohon. Erityisesti ulkomaanmarkkinoinnissa pitkéjanteisyys ja vahva sitou-
tuneisuus ovat tirkeita, silld matkanjirjestdjan ensimmaiisestd kontaktista lopullisen asiakkaan

saapumiseen voi kulua jopa kolme vuotta. (Boxberg ym. 2001, 43.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS FINFUN OY:N PALVELUNTUOTTAJILLE

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd FinFun Oy:n timinhetkistd toiminnallista ja teknistd
laatua, palveluympiristod, varausjirjestelmin toimivuutta, palveluntuottajien odotuksia ja
kokemuksia heiddn saamastaan palvelusta ja yleisti mielikuvaa yhdistyneestd Lomarengas
FinFun Oy:std. Tutkimuksen avulla FinFun Oy saa uutta tietoa palveluntuottajien tyytyvii-

syydestd, palvelunlaadun nykyisesta tasosta ja ndiden kehittimistarpeista.

Tutkimuksesta saatujen tietojen perusteella FinFun Oy voi kehittdd toimintaansa palvelun-
tuottajien kehitystarpeiden ja -ehdotusten mukaan. FinFun Oy:lle ei ole koskaan tehty vas-
taavanlaista tutkimusta ndin suuressa mittakaavassa, ndin tarkasti rajatulle kohderyhmille,

tasta syystd tutkimus oli hy6dyllinen ja ajankohtainen.

Tutkimuksesta voi olla suurta hyotyd myos tulevaisuudessa, jos toiminnan kehittymistd ja
asiakastyytyvaisyyttd tullaan tutkimaan vield mychemmin uudella vastaavanlaisella tutkimuk-
sella. Uuden tehdyn tutkimuksen tuloksia voidaan tilldin verrata timin tutkimuksen tulok-
siin. Tdma tehty tutkimus voi olla perusteena tuleville tutkimuksille, kun halutaan selvittad
onko asiakastyytyvaisyys parantunut uuden varausjarjestelmin myotd ja samalla nahddan on-

ko toiminnassa tapahtunut myonteistd kehitysta.

5.1 Lomarengas-FinFun Oy (Finnish Country Holidays)

Lomarenkaan toiminta alkoi vuonna 1967, kun se perustettiin yleishyodylliseksi yhdistyksek-
si, jonka tavoitteena oli maaseutumatkailun edistiminen ja maaseudun asuttuna pitiminen.
Lomarenkaan toiminta on sen jilkeen kehittynyt ja laajentunut paljon. Varsinkin FinFun
Group Oy:n alueellisten toimintojen ostaminen vuodenvaihteessa 2006—2007 toi Lomaren-

kaalle lisaa ympirivuotisuutta mm. hiithtokeskuksien talvilomakohteista. (Lomarengas 2008.)

Fuusioitumisen my6td FinFun Group Oy:n nimi muuttui FinFun Oy:ksi ja yhteisesti Loma-
rengas-FinFun Oy:ksi. Samaan konserniin Lomarengas Oy:n ja FinFun Oy:n kanssa kuuluu

my6s Yllaksen Matkailu Oy. Vuonna 2008 konsernin liikevaihto on arvioitu olevan noin
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16.000.000 euroa. Mokkejd, joita konserni valittad, on kaiken kaikkiaan n. 3 600. (Lomaren-
gas 2008.)

FinFun Oy on seki suomalaisten etté erityisesti ulkomaisten matkailijoiden ja matkailupalve-
luiden kohtauspaikka. FinFun Oy on Lomarengas Oy:n 100 prosenttisesti omistama tytaryh-
ti6. Lomarenkaan omistaman FinFun Oy:n tarjontaan kuuluu loma-asuntojen vilittdimisen
lisiksi kuljetus-, majoitus- ja ohjelmapalveluja. FinFun Oy:lld on keskusvaaramot Rukalla,

b

Tahkolla ja Vuokatissa. (Lomarengas 2008.)

Lomarengas-FinFun Oy on vakavarainen vuokramokkien, hithtokeskusmajoituksen ja maati-
lalomien, sekd niihin liittyvien oheispalvelujen johtava markkinointi- ja vilitysorganisaatio
Suomessa. Lomarengas-FinFun Oy:lld on valityksessdan yhteensa n. 3300 majoituskohdetta,

joista n. 1 000 kohdetta on tullut FinFun Oy:n kautta.

Lomarengas-FinFun Oy tyollistdd 36 tyontekijad neljassa eri toimipaikassa. Lomarengas-
FinFun Oy:n asiakaskunta koostuu n. 70 % kotimaisista ja n. 30 % ulkomaisista asiakkaista.
Suurin osa ulkomaisista matkailijoista tulee Iso-Britanniasta ja Vendjilta. Ulkomaisten asiak-
kaiden osuuden odotetaan lihivuosien saatossa kokoajan kasvavan verrattuna kotimaisten
asiakkaiden mairain. (Lomarengas-FinFun Oy 2007.) Panostuksen ulkomaisiin matkailijoi-
hin voi nihda siité, ettd Lomarengas-FinFun Oy on tehnyt sopimukset kansainvalisen ja tun-
netun InterHome:n kanssa. InterHome:lla on toimintaa tilld hetkelld yhteensd 20 Euroopan

maassa. (Interhome 2008.)

Lomarengas-FinFun Oy:n litkeideana on tarjota kuluttajille helppoa ja vaivatonta tapaa vuok-
rata lomamokkejd, hithtokeskusmajoitusta ja maatilalomia yhdestd paikasta. Seka taata asiak-
kaille laadukkaita lomakohteita ja luotettavaa toimintaa. Palveluntuottajille Lomarengas-
FinFun Oy takaa kokonaisvaltaisen palvelupaketin, joka sisdltid majoituskohteen markki-
noinnin, online- ja puhelinvarausjirjestelmin, laskutuksen, saatavien seurannan, vuokratili-
tykset ja asiakkuuden hallintajirjestelmin. Aluevaraamoille Lomarengas-FinFun Oy tarjoaa
uuden palvelukonseptin. Aluevaraamokayttoliittyma sisdltid varausjirjestelmin ja jakelu-

kanavan. (Lomarengas-FinFun Oy 2007.)

Lomarengas-FinFunin tavoitteena on olla valtakunnallinen, kansainvilisesti kiinnostava

verkkopalvelu ja Internet —portaali, jossa on riittivdsti majoituskohteita synnyttiméin suo-
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malaisten vuokramokkien ja maatilamajoituskohteiden ykkoskauppapaikka. Tavoitteena on

my0s saada eurooppalaiset kiinnostumaan Suomesta ymparivuotisena matkailukohteena.

5.2 Tutkimusmenetelmi ja tyontoteutus

Tutkimus rajattiin kohdistumaan vain FinFun Oy:n palveluntuottajille, vaikka Lomarengas ja
FinFun ovat yhdistyneet. Ilman titd rajausta tutkimuksesta olisi tullut valtakunnallinen, joka
taas olisi vaatinut enemmain aikaa, enemmain henkil6resursseja ja suuremman budjetin. Tut-
kimuksen kohderyhmii rajattiin vield FinFun Oy:n sisilld niin, ettd tutkimus kohdistettiin
vain FinFun Oy:n Rukan, Tahkon ja Vuokatin osastojen palveluntuottajille. Tutkimuksen
kohderyhmasti jitettiin pois Ukkohallan ja Paljakan FinFun Oy:n osastot, koska niissd toi-

mipaikoissa on kiyt6ssd vain aluevaraamokayttoliittymit.

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen, eli tilastollinen tutkimus. Tutkimuksen pe-
rusjoukko oli yhteensa 401 palveluntuottajaa. Kyselylomake lahetettiin koko perusjoukolle.
Tiedonkeruumenetelmiana kaytettiin postitettua kirjekyselyd, koska arvioitiin ettd esim. sih-
koisesti toimitettu lomake voidaan kokea hiiritsevind ja helposti unohdettavana muiden

sahk6postiviestien tulvassa”.

Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan prosentuaalisia ja lukumiiriisid vastauksia, joita
taas voidaan kuvata riippuvuuksina ja ilmioissd tapahtuneina muutoksina. Kvantitatiivinen
tutkimus sopii tutkimusmenetelmiksi my0s siksi, ettd tutkimuksessa on kiytettavissa riitta-

vin suuri ja edustava otos. (Heikkild 2005, 16.)

Kirjekyselyn valintaan vaikuttivat my6s seuraavat seikat:

e Kyselija ei vaikuta ldsndolollaan eikd olemuksellaan vastauksiin.

o Kysymykset esitetdin kaikille vastaajille samassa jirjestyksessd ja muodossa.
e Kyselyn kustannukset ovat edullisemmat kuin haastattelututkimuksessa.

e Tutkimus mahdollistaa laajan maantieteellisen alueen.

e Henkil6t tavoitetaan postitse paremmin kuin esim. haastatteluin.
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e Vastaaja voi valita itselleen sopivimman vastausajankohdan. (Lahtinen & Isoviita

1998, 67.)

Kyselylomake laadittiin mukaillen seuraavaa kuviota (Kuvio 9.)

[ |
Tutkimuks en tavoitteiden tismentiminen

Tutlattavien asioiden nimeiminen

Lomakkeen rakenteen suunnittelu

| |
Kysymysten muotoilu

Kysymysten korjauks et
| I

T~ _—

Kenttityén toteutus

\\\//

Kuvio 9. Kirjekyselyn laatimisen vaiheet (Lahtinen & Isoviita 1998, 71)

Kyselylomake (LIITE 2) laadittiin toimeksiantajan tarpeiden mukaan, eli vastaamaan tutki-
musongelmaa. Kyselylomaketta suunniteltaessa tutustuttiin tutkimuksen vaatimaan kirjalli-
suuteen. Kaikki olennaiset kisitteet maariteltiin teoriataustassa. Kysymyslomakkeen kysymys-
ten suunnittelu aloitettiin tutkimuksen luonteen ja tavoitteiden tismentimiselld. Kysymykset

muotoiltiin niin, ettd niilli saadaan tutkimuksessa halutut tiedot.

Lomakkeen rakenteen suunnittelussa paitettiin tutkia asioita standardoidusti, talléin kysy-
mykset nimettiin ja muotoiltiin tarkasti etukiteen. Kysymykset my0s esitettiin samalla tavalla
ja samassa jirjestyksessa jokaiselle tutkittavalle, jolloin tuloksista tulee vertailukelpoisia ja luo-
tettavia. Helpot kysymykset sijoitettiin lomakkeen alkuun ns. taustakysymyksiksi, ja vaati-

vammat kysymykset sijoitettiin lomakkeen loppuun.

Kyselylomaketta tehtiessd otettiin huomioon lomakkeen pituus, ulkoasu, selkeys, vastaami-

sen houkuttelevuus ja ettd vastaaja tuntisi vastaamisen tarkeaksi. Kysymyksid muotoiltaessa
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kiinnitettiin huomio kysymysten lukumairiin, tarpeellisuuteen, kysymysten loogiseen ete-
nemiseen, ymmarrettivyyteen ja objektiivisuuteen, jolloin kysymykset eivit johdattele vastaa-

jaa.

Kysymyslomakkeessa kidytettiin avoimia-, suljettuja (strukturoituja)- ja sekamuotoisia kysy-
myksid. Avoimilla kysymyksilld selvitettiin tutkittavien mielipiteitd ja kehittimistarpeita ky-
symyksesté riippuen. Avoimia kysymyksid pantiin lomakkeeseen siksi, ettd suljetuissa kysy-
myksissi ei valttimattd ole osattu huomioida kaikkia mahdollisia vastauksia/ mielipiteitd. Sul-
jetuissa kysymyksissi vastausvaihtoehdot annettiin valmiiksi, joista vastaaja ympyroi itseddn
parhaiten sopivan vaihtoehdon. Tilloin vastaaminen ei vie kovin paljon aikaa eikd vaivaa.
Suljetuissa kysymyksissd kysymykset ymmarretain harvemmin vairin, kuin avoimissa kysy-
myksissd. Kun vastaajille tarjottiin useampia eri vastausvaihtoehtoja, heidin oli helpompi
antaa myos moittivia ja arvostelevia vastauksia. Sekamuotoisissa kysymyksissd osa vastaus-
vaihtoehdoista oli annettu valmiiksi, mutta osa/viimeinen wvastausvaihtoehto oli laitettu
avoimeksi. Lomakkeeseen laitettiin sekamuotoisia kysymyksid siksi, ettd vastaajilla oli mah-
dollisuus antaa kommenttejaan myos sellaisista asioista, joita ei kyselylomakkeessa vilttimat-

ta ollut ollenkaan kysytty.

Ennen kyselylomakkeen ldhettimistd lomake testattiin. Lomakkeen testauksessa otettiin
huomioon se, ettid kysymykset ymmarretiin oikein, kysymysten jirjestys oli oikea, avointen
kysymysten vastauksille oli riittdvisti tilaa ja kysymysten kokonaismaird oli sopiva. Kysely-

lomakkeeseen tehtiin kaikki tarvittavat korjaukset ennen lomakkeen postitusta.

Kyselylomake lahetettiin 28.1.2008 maanantaina yhteensa 401 tutkittavalle, joilla oli voimas-
saoleva sopimus FinFun Oy:n kanssa. Kyselylomakkeen mukana lihetettiin my6s saatekirje
(LIITE 1), jossa kerrottiin vastaajille tutkimuksen tarkoitus ja samalla pyrittiin saamaan vas-
taaja vakuuttuneeksi tutkimuksesta ja sithen osallistumisen tarkeydestd. Vastausten luotta-
muksellisuutta painotettiin. Saatekirjeeseen pantiin tutkijoiden yhteystiedot, jotta vastaajat
voivat tarvittaessa kysyd neuvoa lomakkeen tayttimiseksi. Kyselylomakkeen mukana lihetet-
tiin palautuskirjekuori, jonka postimaksu oli maksettu ja jossa oli valmiiksi palautusosoite.
Kyselylomake postitettiin vastaajan kannalta suotuisaan aikaan, jotta vastausprosentti tulisi
korkeammaksi. Kyselylomakkeen palautuspdivi oli 8.2.2008 perjantaina, eli vastausaikaa an-

nettiin 10 vuorokautta. Lomakkeita palautui vield annetun palautuspiivimairin jilkeen
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paljon, mutta ne hyviksyttiin normaalisti mukaan tutkimukseen. Kyselylomakkeilla saadut

vastaukset kisiteltiin SPSS- tilasto-ohjelmalla.

5.3 Tutkimuksen perusvaatimukset

Tutkimuksen onnistuminen varmistettiin kvantitatiivisen tutkimuksen perusvaatimukset
huomioimalla. Kysymykset laadittiin niin, ettd tutkimuksella mitataan sitd mitd oli tarkoitus-
kin selvittdd (validiteetti). Validilla mittarilla suoritetut mittaukset ovat keskimairin oikeita.
Tutkimuslomakkeen kysymykset mittaavat oikeita asioita yksiselitteisesti, jotta ne kattavat
koko tutkimusongelman. My0s saatu korkea vastausprosentti edesauttoi validin tutkimuksen

toteutumista.

Koko tutkimuksen tekemisen ajan otettiin huomioon tutkimuksen luotettavuus (reliabili-
teetti), eli tutkimuksen tarkkuus ja kriittisyys, jolloin tutkimustulokset eivit voi olla sattu-
manvaraisia. Tutkimuksen luotettavuutta varmistettiin my6s silld, ettd kyselylomake lihetet-

tiin koko perusjoukolle.

Tutkimuslomake laadittiin puolueettomasti (objektiivisesti), jolloin tutkimustulokset eivit
ole riippuvaisia tutkimuksen tekijoistd. Standardoidulla ja validilla mittarilla suoritetuilla lo-
makkeilla ei voi johdatella vastaajia valitsemaan vastausvaihtoja. Tutkimusta tehtiessd otettiin
huomioon tutkimuksen tehokkuus ja taloudellisuus, jotta sen hyoty ja kustannukset ovat
toimeksiantajalle oikeassa suhteessa. Tutkimuksen mukana ldhetetylld saatteella varmistettiin
tutkimuksen avoimuus. Saatteessa selvitettiin tutkimuksen tarkoitus ja se ettei kenenkédan yk-

sityisyytta vaaranneta, eikd yksittdistd vastaaja voi tunnistaa tuloksista.

Tutkimus on toimeksiantajalle hyédyllinen ja kdyttokelpoinen (relevantti). Tutkimus suun-
nattiin tarkeille ongelma-alueille, joihin tutkimuksella pyritddn 16ytimédan ne osa-alueet, jotka
vaativat kehittimistd. Lomakkeen relevanttius on punnittu tarkoin, ettei kyselylomake sisilld

turhia kysymyksii, joiden informaatioarvo on minimaalinen.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kirjekyselylld vastaajia pyydettiin arvioimaan FinFun Oy:n timinhetkistd toiminnallista ja
teknistd laatua, palveluympiristod, varausjarjestelmin toimivuutta, odotuksia ja kokemuksia

saamastaan palvelusta ja yleista mielikuvaa yhdistyneestd FinFun Lomarengas Oy:sta.

Kyselylomakkeita ldhetettiin yhteensa 401 palveluntuottajalle, joilla on voimassaoleva majoi-
tusvalityssopimus FinFun Oy:n kanssa. Rukalle kyselylomakkeita lihetettiin 298 kappaletta,
Tahkolle 17 kappaletta ja Vuokattiin 86 kappaletta. Kyselylomakkeita palautui yhteensi 174
kappaletta. Rukan vilitysalueelta tdytettyjd kyselylomakkeita palautui 125 kappaletta, Tahkon
vilitysalueelta 8 kappaletta ja Vuokatin vilitysalueelta 41 kappaletta. Vastausprosentiksi saa-
tiin 43 %. Postitetuissa kirjekyselyissd vastausprosentti jid yleensd 20 - 50 %o:iin, joten tehty

kirjekysely onnistui tissd suhteessa keskivertoa paremmin.

Strukturoitujen kysymysten vastaukset kasiteltiin SPSS -tilasto-ohjelmalla, avoimiin kysymyk-
siin annetut vastaukset kisiteltiin Word-tekstinkasittelyohjelmalla. Tulokset esitetddn graafi-
sesti pylvis-, palkki- ja ympyridiagrammien avulla prosenttilukuineen. Kuvioiden prosentti-
luvut ovat laskettu kuhunkin kysymykseen vastanneiden lukumdéiristi. Graafisissa kuvioissa
n tarkoittaa kuhunkin kysymykseen vastanneiden lukumairid, £« tarkoitta ilmoitettujen vas-
tausten keskiarvoa. Muuttujien frekvenssijakaumat ovat liitteessd kolme, ristiintaulukoinnit
seki testien tulokset liitteessd neljd ja avointen kysymysten kaikki vastaukset ovat liitteessd

viisi, siind muodossa, jossa vastaukset ovat annettu.

Muuttujien vilisid riippuvuuksia tutkittiin ristiintaulukoinnilla ja y* -riippumattomuustestin
avulla. Tilla testilld selvitettiin onko muuttujien vililla tilastollisesti merkitsevaa riippuvuutta.

Muuttujien vilista riippuvuutta kuvataan p-arvolla. Riippuvuus méariytyy seuraavasti:
p=0,001 riippuvuus on tilastollisesti erittdin merkitseva
0,001<p=0,01 riippuvuus on tilastollisesti merkitseva

0,01<p=0,05 riippuvuus on tilastollisesti melkein merkitseva. (Heikkild 2005, 195.)
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Muuttujien vilisia tilastollisia eroja testattiin keskiarvotestein. Nailld testeilld verrattiin tulok-
sista saatuja keskiarvoja toisiinsa. Keskiarvojen vertailemiseen kiytettiin ei-parametrisid teste-

ja Kruskal Wallisia ja Wilcoxonia.

6.1 Taustatiedot

Vastaajia pyydettiin kertomaan, milld valitysalueella heidin loma-asuntonsa sijaitsevat. Kaikil-
la vastanneilla loma-asunto/-asunnot sijaitsivat vain yhdelld vilitysalueella, joko Rukalla,
Tahkolla tai Vuokatissa. Vastanneista 72 %o:lla loma-asunto sijaitsi Rukan vilitysalueella,

24 Y%:lla Vuokatin vilitysalueella ja 4 %o:lla Tahkon vilitysalueella (Kuvio 10.).

80%

/2%

70%
60%
50%
40%
30% 24Y%
0%

10% 4%

0%

Ruka Vuokatti Tahko

Kuvio 10. Vilitysalue (n=174)

Loma-asunnon vuokraus

Vastaajista lihes puolet kertoi vuokraavansa yhti omassa kiytossi olevaa loma-asuntoa,
42 Y%:lla loma-asunnon vuokraus oli sivutoimista ja vain 13 %:lla se oli pddtoimista (Kuvio

11).
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Vuokrattavana yksi loma-asunto Sivutoimi Paatoimi

Kuvio 11. Loma-asunnon vuokrauksen ammattimaisuus (n=173)

Loma-asuntojen maard

FinFun Opy:n asiakaskunta koostuu melko pienistd toimijoista ja yksityisistd mokin omistajis-
ta. Palveluntuottajista 94 %o:lla oli FinFun Oy:n kautta vuokrakiytossi yhdesta viiteen loma-
asuntoa ja 6 %o:lla palveluntuottajista loma-asuntoja oli FinFun Oy:n kautta vuokrakiytéssid

kuusi tai enemmin (Kuvio 12.).
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Kuvio 12. FinFunin kautta olevien loma-asuntojen maira (n=174)
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Samanaikainen vilityssopimus

Vastaajista 80 % ilmoitti, ettei heilld ollut samanaikaisesti voimassa olevaa vilityssopimusta
muiden vilittdjien kanssa. 20 %olla vastanneista oli samanaikainen valityssopimus jonkun
muun toimijan kanssa. Kaikki heistd eivit kuitenkaan maininneet, minké, kenen kanssa heilld

oli samanaikainen vilityssopimus.

Rukan vilitysalueella muita samanaikaisia vilityssopimuksia oli useimmin tehty Pro Loma
Oy:n (10 kpl) ja Rukan Lomapalvelu Oy:n (4 kpl) kanssa (LII'TE 5). Tahkon alueen vastaajis-
ta yhdelld oli samanaikainen vilityssopimus Tahko 24/7:n kanssa. Vuokatissa muita saman-

aikaisia vilityssopimuksia oli Ready To Go:n (4 kpl) kanssa (Kuvio 13.).

HEiole

= Kylldon

Kuvio 13. Samanaikainen vilityssopimus muun vilittdjan kanssa (n=173)

Riippuvuuksia testattaessa saatiin selville, ettei vilitysalueella ollut tilastollisesti merkitsevaa
vaikutusta sithen, onko palveluntuottajalla samanaikainen valityssopimuksia muun vilittdjan

kanssa (p=0,681).

Myvnnin osuus

FinFun Oy:n kautta tulleen myynnin osuus oli jakautunut melko tasaisesti. 34 % vastaajista
arvioi FinFun Oy:n myynnin osuudeksi yli 75 % koko loma-asuntojen myynnistd. Melkein

vildenosa vastaajista arvioi FinFun Oy:n myynnin osuuden jidvin viliin 51 - 75 % ja
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yhteensi ldhes puolet vastaajista arvioi, ettd FinFun Oy:n myynnin osuus on enintdin 50 %

koko myynnistd (Kuvio 14.).
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Kuvio 14. FinFun myynnin osuus koko myynnisti(n=168)

Asiakkuuden kesto

FinFun Oy:n asiakasryhmi koostuu pitkistd asiakassuhteista. Vastaajista 55 %:lla on ollut
jatkuva vilityssopimus FinFun Oy:n kanssa yli nelja vuotta. 23 %o:lla vastaajista jatkuva vali-
tyssopimus oli ollut alle kaksi vuotta. 22 %:lla vastaajista jatkuva vilityssopimus oli ollut
kahdesta neljadn vuoteen. Asiakassuhteiden kestoon ja sopimuksen pituuteen vaikuttaa mm.
alueiden vanhojen vilityssopimusten siirtyminen FinFun Oy:lle sen jilkeen, kun se oli perus-

tettu (Matka Vuokatti, Matka-Ruka yms.)(Kuvio 15.).
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Kuvio 15. Jatkuva vilityssopimus (n=174)
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6.2 Asiakkuuteen liittyvit seikat

Vastaajia pyydettiin kertomaan, mistd he ovat saaneet tiedon FinFun Oy:n vilityspalvelusta.
Jokainen kysymykseen vastanneista sai halutessaan valita yhden tai useamman vastausvaihto-
ehdon. Vastauksia saatiin yhteensd 181 kappaletta. Vastanneista 46 % oli saanut tiedon vili-
tyspalvelusta tuttavalta, sukulaiselta. Tietoa vilityspalvelun saatavuudesta oli saatu jonkin ver-
ran myos lehti-ilmoituksista (15 %) ja Internetistd (11 %). Vastanneista 34 % oli saanut tie-
don FinFun Oy:n vilityspalvelusta jostain muualta kuin annetuista vaihtoehdoista. Vastaajat
olivat saaneet tiedon useimmin vilityssopimuksen siirtyessd edelliseltd valityspalveluntuotta-
jalta FinFun Opylle, kun se perustettiin (9 kpl) tai vastaavasti lomahuoneiston edelliseltd
omistajalta (7 kpl) (LIITE 5). Kaikki vastaajat, jotka olivat valinneet muualta, mistd -
vaihtoehdon, eivit kertoneet, mistd he olivat saaneet tiedon FinFun Oy:n vilityspalvelusta

(Kuvio 16.).
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Tuttava/sukulainen Muualta Lehti-ilmaoitus Internet

Kuvio 16. Tieto valityspalvelusta

Ilmoituskeino omista varauksista

Vastaajista 51 % ilmoitti omista varauksista puhelimitse, 38 % sdhk&postitse ja 7 % Vippet
bookingin tai Onlinen kautta. Vastaajista 3 % ilmoitti omat varauksensa jotenkin muuten,

kuin annetuilla vaihtoehdoilla, useimmiten Faxilla (5 kpl) tai omaliittymélld (1 kpl) (LIITE 5).
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Vain yksi prosentti palveluntuottajista ilmoitti omat varauksensa asioimalla FinFun Oy:n

toimistossa (Kuvio 17.).
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30%
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Puhelin Sdhkoposti Online/Vippet Muu Asiointitoimistossa
booking

Kuvio 17. Tavanomaisin ilmoituskeino omista varauksista (n=174)

Tutun asiakaspalvelijan tirkeys

Vastaajista 56 % piti tirkedna, ettd heitd palvelisi aina sama tuttu asiakaspalvelija ja 44 %

vastaajista ei pitinyt titd asiaa tirkednd (Kuvio 18.).

m Piddn tarkedna

W En pidd tdrkedana

Kuvio 18. Saman tutun asiakaspalvelijan tirkeys palvelutilanteessa (n=169)

Riippuvuuksia testattaessa saatiin selville, ettei vilityssopimuksen kestolla ollut tilastollisesti

merkitsevda vaikutusta sithen, pidettiinko tuttua asiakaspalvelijaa tirkednd (p=0,687).
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6.3 Tarkeimmit tekijit valityspalvelun valintaan

Vastaajia pyydettiin valitsemaan korkeintaan kolme tekijdd, jotka he ovat kokeneet
tairkeimpina valitessaan  FinFun Oy:n vilityspalvelun. Vaihtoehtoihin saatiin vastauksia

yhteensd 426 kappaletta.

Noin 40 % vastaajista oli nostanut tirkeimmaksi tekijaksi vilityspalvelun wvalinnassa
henkil6ston ammattiosaamisen ja yrityksen maineen. Ldhes 30 % vastaajista valitsi
vilityspalvelun toiminnan luotettavuuden, muiden kokemusten ja muun vilityspalvelun
puuttumisen vuoksi. 19 % wvastaajista oli valinnut FinFun Opy:n vilitystoiminnan sen
ulkomaisten kontaktien ansiosta. Lisidksi 11 % (19 kpl) vastaajista valitsi muun, kuin jonkin
annetuista vaihtoehdoista. Tdrkeimmiksi muiksi syiksi nousivat mm. yrityksen nakyvyys
(2 kpl), markkina-asema (3 kpl) ja tulon lisdidntyminen (2 kpl) (LIITE 5). Vain 6 Y:lle

vastaajista toiminnan valitsemisen perusteena oli varma tuottavuus (Kuvio 19.).

Henkiloston ammattiosaaminen 41%

Yrityksen maine 40%
Toiminnan luotettavuus

Muiden kokemukset
Muutavalityspalvelua el ollut saatavilla
Ulkomaiset kontaktit

Aikaisemmat kokemukset

Toiminnzn jatkuve kehittyminen

Muu, mika?

FinFunin ja Lomarenkaan yhdistyminen

Varma tuottavuus 6%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Kuvio 19. Vilityspalvelun valintaan vaikuttaneet tekijit
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6.4 Toiminnallinen laatu

Vastaajia pyydettiin arvioimaan myyntihenkil6stén toiminnallisen laadun nykyistd tasoa as-
teikolla: 5=erittiin hyva, 4=hyvi, 3=ei hyvi, ei huono, 2=huono, 1=erittdin huono. Vastaus-

ten keskiarvot tulivat vilille 3,7 - 4,3.

Noin 90 % vastaajista piti myyntihenkiloston ystavallisyyttd, puhelinkayttaytymista, palvelu-
henkisyytti, luotettavuutta ja ammattitaitoa erittiin hyvina tai hyvini. Noin 85 % vastaajista
piti erittdin hyvdni tai hyvinid myyntihenkiloston tavoitettavuutta, virtheettémyyttéd ja jousta-
vuutta. Myyntihenkil6ston sovittelukykya piti erittdin hyvina tai hyvina yhteensd 74 % vas-
taajista, kun taas vastaavasti 24 % vastaajista piti titd keskinkertaisena. 63 % vastaajista piti
yhteydenottoaktiivisuutta erittdin hyvina tai hyvini, kun taas 6 % vastaajista piti titd huono-

na tai erittdin huonona ja kolmasosa sita piti keskinkertaisena (Kuvio 20.).

Ystavillisyys (n=167, ka=4,3)

Puhelinkayttaytyminen (n=185, ka=4,2)

Palveluhenkisyys (n=167, ka=4,2)

Luotettavuus (n=168, ka=4,2)

Ammattitaito (n=161, ka=4,1)

Tavoitettavuus (n=166, ka=4,1) °

Virheettémyys (n=165, ka=4,0)

loustavuus (n=167, ka=4,0) %

Sovittelukyky (n=164, ka=3,9) 6

Yhteydenottoaktiivisuus (n=166, ka=3,7)
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Kuvio 20. Myyntihenkil6ston toiminnallinen laatu
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Lisaksi vastaajia pyydettiin kertomaan, miten he haluaisivat henkiloston toiminnallisen laa-
dun kehittyvin jatkossa. Rukan vilitysalueen vastaajien (36 kpl) mielestd toiminnallista laa-
tua voitaisiin kehittdd muun muassa seuraavien keskeisimpien ehdotusten mukaan (LIITE 5):
lisadmalld myyntid ja markkinointia (8 kpl), nimedmilld henkil6kohtainen yhteyshenkilé (7

kpl), pidentimalld aukioloaikoja ja lisdidmalld puhelinpéivystystd (6 kpl).

Tahkon vilitysalueen vastaajien (3 kpl) mielestd toiminnallista laatua tulisi kehittdd ulkomai-
sia verkostoja lisidamalld (1 kpl), kausi- ja vuosivuokraus -toimintaa kehittimalld (1 kpl). Li-

siksi erdin vastaajan mukaan Tahkon henkil6st6 toimii hyvin (1 kpl).

Vuokatin vilitysalueen vastaajat (11 kpl) antoivat 10 kpl erilaista kehitysehdotusta myynti-
henkil6ston toiminnallisen laadun parantamiseksi, joita olivat muun muassa seuraavat asiat:
lisadmilld myyjien tutustumisvierailuja myytavissda kohteissa (2 kpl), lisidamalld puhelinpéivys-
tystd iltaisin ja viikonloppuisin (1kp) ja pitimalld yhteyttd palveluntuottajiin 1-2 kertaa vuo-
dessa (1 kpl).

6.5 Kokemusta palveluympiristosta

Kaikilla Tahkon vilitysalueen vastaajilla oli kokemusta alueensa toimiston palveluympiristos-
td. Vuokatin vilitysalueen vastaajista 93 %o:lla ja Rukan vilitysalueen vastaajista 65 %o:lla oli

kokemusta alueensa toimiston palveluympiristostd. (Kuvio 21.).

Tahko
Vuokatti
Ruka
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100%
mKylldon mEiole

Kuvio 21. Palveluntuottajien kokemus toimiston palveluympiristostd (n=174)
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Riippuvuuksia testattaessa saatiin selville, ettd vilitysalueella oli tilastollisesti erittdin
merkitsevdd ~ vaikutusta  sithen, oliko  palveluntuottajilla ~ kokemusta  alueensa
palveluympiristosta (p=0,000). Ruka poikkesi tilastollisesti merkitsedvasti muista siten, ettd
silli oli kaikkein vihiten palveluntuottajia, joilla oli kokemusta alueensa vilitystoimiston

palveluntuottajista.

6.6 Toimiston palveluymparisto

Vastaajia pyydettiin arvioimaan toimiston palveluympiristéd asteikolla: 5=erittdin hyvi,
4=hyva, 3=ei hyvi, ei huono, 2=huono, 1=erittiin huono. Kysymykseen vastasivat ne vas-

taajat, joilla oli kokemusta alueensa vilitystoimiston palveluympiristosta.

Rukan vilitysalueen toimiston palveluympiriston arvioinnin keskiarvot tulivat vilille 3,9 —
4,3. Vastaajista noin 90 % piti toimiston sijaintia ja siisteyttd erittdin hyvini tai hyvina. Si-
jaintia erittdin hyvini piti jopa lihes 40 % vastaajista. 74 % vastaajista piti toimiston aukiolo-
aikoja erittdin hyvina tai hyvina, kun taas 3 % vastaajista piti aukioloaikoja huonoina. Toi-
miston toimivuutta/kiytinnollisyyttd erittdin hyvina tai hyvina piti 81 % vastaajista, kun taas

vastaavasti 3 %0 vastaajista piti titd huonona (Kuvio 22.).

Sijainti (n=80, <a=4,3) 10% |
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Kuvio 22. Rukan toimiston palveluympiristd
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Tahkon vilitysalueen toimiston palveluympdriston arvioinnin keskiarvot tulivat vilille 3,5 —
4,6. Tahkon vilitysalueen kaikki vastaajat pitivit toimiston siisteyttd erittdin hyvina tai hyva-
nd, erittdin hyvana sitd piti ldhes 60 % vastaajista. Yhteensi 75 % vastaajista piti toimiston
sijaintia erittdin hyvana tai hyvini, niistd erittdin hyvana sitd piti yli 60 % vastaajista. Toimis-
ton toimivuus/kiytinnollisyys jakoi jo enemmin mielipiteitd. Vain 15 % vastaajista oli erit-
tiin tyytyviisia toimiston toimivuuteen/kiytinnollisyyteen, kun taas 14 % vastaajista piti
toimivuutta/kiytinnollisyyttd huonona. 63 % vastaajista piti toimiston aukioloaikaa hyvini,

kun taas 12 % vastaajista piti aukioloaikoja huonoina (Kuvio 23.).
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Kuvio 23. Tahkon toimiston palveluymparistd

Vuokatin vilitysalueen toimiston palveluympiriston arvioinnin keskiarvot tulivat vilille 3,6
— 4,4. Yhteensd 95 % vastaajista piti toimiston sijaintia joko erittdin hyvind tai hyvina. Toi-
miston siisteyttd piti erittdin hyvina tai hyvini yhteensa 94 % vastaajista. Noin 10 % vastaa-
jista piti toimiston toimivuutta/kiytinnollisyyttd ja aukioloaikoja erittiin hyvini, kun taas

vastaavasti 11 % vastaajista piti aukioloaikoja huonona (Kuvio 24.).
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Sijainti (n=38, ka=4.4)

Siisteys (n=36, ka=4,2)

Toimivuus/kiytinnéllisyys (n=37, ka=3.9)
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Kuvio 24. Vuokatin toimiston palveluymparisto

Palveluympariston keskiarvoja vertailtaessa vilitysalueittain keskiarvotesteilld saatiin selville,
ettei vilitysalueella ollut tilastollisesti merkitsevdd vaikutusta sithen, millaisena vastaajat
pitivit vilitysalueensa toimiston sijaintia (p=0,683), siisteytti (p=0,163), toimivuutta/
kaytannollisyyttd (p=0,908) ja aukioloaikoja (p=0,237). Vilitysalueittain keskiarvot eivit siis

eronneet toisistaan tilastollisesti merkitsevisti (Kuvio 25.).

Sijainti

Siisteys
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m Vuokatti mTahko mRuka

Kuvio 25. Toimistojen palveluympiristéjen keskiarvot
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6.7 Toimiston teknisen laadun taso

Vastaajia pyydettiin arvioimaan vilitysalueensa toimiston teknisen laadun nykyistd tasoa as-

teikolla: 5=erittdin hyva, 4=hyvi, 3=ei hyvi, ei huono, 2=huono, 1=erittiin huono.

Rukan vilitysalueen toimiston teknisen laadun tason arvioinnin keskiarvot tulivat valille 3,9
—4,2. Noin 90 % vastaajista piti sahkOpostin toimivuutta ja tilitysten virheettomyyttd erittdin
hyvini tai hyvina. Noin 85 % vastaajista piti omien varausten tekemisen helppoutta, varaus-
jarjestelmin toimivuutta, postituksien ajantasaisuutta erittdin hyvina tai hyvina. Noin 75 %
vastaajista piti puhelinjirjestelmin toimivuutta ja tilitysten ajantasaisuutta erittdin hyvina tai
hyvind. Vastaavasti noin 20 % vastaajista piti puhelinjirjestelmin toimivuutta ja tilitysten

ajantasaisuutta keskinkertaisina (KKuvio 20.).

Sdhkopostin toimivuus (n=103, ka=4,2)

Tilitysten virheettomyys (n=120, ka=4,2)
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Varausjarjestelman toimivuus (n=118, ka=4,0)

Postituksien ajantasaisuus (n=118, ka=3,9) b

Puhelinjarjestelman toimivuus (n=117, ka=3,9)
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Kuvio 26. Rukan toimiston teknisen laadun taso
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Tahkon vilitysalueen toimiston teknisen laadun tasonarvioinnin keskiarvot tulivat vilille 3,4
— 4,4. Kaikki Tahkon vilitysalueen vastaajat pitivit tilitysten virheettomyyttéd erittdin hyvina
tai hyvina ja niistd jopa lihes 40 % sitd piti erittdin hyvana. Noin 75 % vastaajista piti sih-
kopostin ja puhelinjirjestelmin toimivuutta erittdin hyvana tai hyvini, vastaavasti noin 25 %
vastaajista piti nditd asioita keskinkertaisina. 88 % vastaajista piti tilitysten ajantasaisuutta hy-
vinid. Noin 60 % vastaajista arvioi postituksien ajantasaisuutta, varausjarjestelman toimivuut-
ta erittdin hyviksi tai hyviksi. 63 % vastaajista arvioi omien varausten tekemisen helpoksi. Ja

vastaavasti 25 % vastaajista arvioi omien varausten tekemisen vaikeaksi (Kuvio 27.).

Tilitysten virheettdbmyys (n=8, ka=4,4)

Sdhkopostin toimivuus (n=7, ka=4,1)
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Kuvio 27. Tahkon toimiston teknisen laadun taso

Vuokatin vilitysalueen toimiston teknisen laadun tason arvioinnin keskiarvot tulivat vilille
3,9 — 4,3. Vastaajista 94 % piti sahkopostin toimivuutta erittdin hyvina tai hyvind. Noin
85 % vastaajista piti omien varausten tekemisen helppoutta ja postitusten ajantasaisuutta erit-
tain hyvana tai hyvini. Noin 90 % vastaajista piti tilitysten virheettomyytta erittdin hyvana tai
hyvind. Lihes 85 % vastaajista piti varaus- ja puhelinjirjestelmin toimivuutta ja tilitysten

ajantasaisuutta erittdin hyvini tai hyvini (Kuvio 28.).
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Kuvio 28. Vuokatin toimiston teknisen laadun taso

Toimistojen teknisenlaadun keskiarvoja vertailtaessa vilitysalueittain keskiarvotesteilld saatiin
selville, ettei wvilitysalueella ollut tilastollisesti merkitsevdd vaikutusta sithen, millaisena
vastaajat pitivit vilitysalueensa varausjarjestelman toimivuutta (p=0,324), omien varausten
tekemisen helppoutta (p=0,053), puhelinjirjestelmin toimivuutta (p=0,611), sihkoépostin
toimivuutta (p=0,491), postitusten ajantasaisuutta (p=0,234), tilitysten ajantasaisuutta
(p=0,813) ja tilitysten virheettomyytta (p=0,377). Vilitysalueittain keskiarvot eivit siis

eronneet toisistaan tilastollisesti merkitsevisti (Kuvio 29.).
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Kuvio 29. Teknisen laadun tason keskiarvot vilitysalueittain

Lisdksi vastaajia pyydettiin kertomaan, miten he haluaisivat kehittda alueidensa toimistojen

teknista laatua.

Rukan vilitysalueen vastaajien (41 kpl) mukaan keskeisimmiksi kehitysehdotuksiksi nousivat
seuraavat ideat (LIITE 5): ottamalla kidytt66n ilmainen omistajakayttoliittymé ja helpottamal-
la omien varausten tekemistd (10 kpl), selkeyttimilla ja tihentimilla tilityksid (7 kpl) ja yhdis-

tamalld Lomarengas Oy:n ja FinFun Oy:n jrjestelmit(3 kpl).

Tahkon vilitysalueen vastaajista vain yksi (1 kpl) oli vastannut tihdn kysymykseen. Vastaaja
nosti esille kehitysehdotuksen teknistd toimintaa ajatellen, joka oli seuraavanlainen: Online
jarjestelmidssid lomakohteet jirjestaytyisiviat haun mukaan (esim. hakukriteerien mukaan jar-

jestelma tarjoaisi ensin sopivimmat ja loppuun sopimattomimmat).

Vuokatin vilitysalueen vastaajat (9 kpl) antoivat 6 kpl erilaista kehitysehdotusta teknisen
laadun parantamiseksi, joita olivat muun muassa seuraavat asiat: lisidmalld Online-palveluun
ominaisuuksia (4 kpl), ldhettdmilld vuoden lopussa yhteenveto myynneistd (1 kpl), vihenti-

malla kirjepostia (1 kpl) ja jirjestaimalla puhelinpaivystysta (1 kpl).
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Internet-varausjarjestelma

Tahkon alueen 88 %:lla vastaajista oli kokemusta Internet-varausjirjestelmastd. Vuokatin ja
Rukan vilitysalueiden vastaajista yli 60 %o:lla oli kokemusta Internet-varausjirjestelmasta

(Kuvio 30.).

Tahko (n=8)

Ruka (n=125)

Vuokatti (n=41})

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

mKylldon mEiole

Kuvio 30. Kokemusta Internet-varausjarjestelmasta

Riippuvuuksia testattaessa saatiin selville, ettei vilitysalueella ollut tilastollisesti merkitsevad
vaikutusta  sithen, oliko palveluntuottajilla kokemusta Internet-varausjirjestelmistd

(p=0,355).

Internet-varausjarjestelmin nykyinen taso

Vastaajia pyydettiin arvioimaan toimiston Internet-varausjirjestelmin nykyistd tasoa asteikol-
la: 5=erittdin hyvi, 4=hyvi, 3=ei hyvi, ei huono, 2=huono, 1=erittiin huono. Kysymykseen

vastasivat ne vastaajat, joilla oli kokemusta alueensa Internet-varausjirjestelmasta.
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Rukan vilitysalueen toimiston Internet-varausjarjestelmin arvioinnin keskiarvot tulivat 3,3 —
3,9 wvilille. 82 % vastaajista piti varausjirjestelmin ajantasaisuutta erittiin hyvina tai hyvini.
76 % vastaajista piti Internet-varausjirjestelman toimivuutta erittdin hyvini tai hyvina. Vas-
taajista 71 % piti tekstien paikkansapitdvyyttd erittdin hyvind tai hyvind. Vastaajista noin
60 % piti Internet-varausjirjestelmin selkeyttd ja kohdetietojen kattavuutta erittdin hyvina
tai hyvind. Noin 50 % vastaajista piti varausjirjestelmin kohteiden kuvien laatua ja mairdd
erittdin hyvind tai hyvind, kun vastaavasti noin 35 % vastaajista piti nditd asioita keskinker-
taisina. Internet-varausjirjestelmin selkeyttd ja kohteiden kuvien miirda huonona piti 15 %

vastaajista (Kuvio 31.).

Ajantasaisuus (n=81, ka=3,9)
Toimivuus(n=77, ka=3,8)

Tekstien paikkansapitévyys (n=78, ka=3,7) 24% l
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Kohdetietojen kattavuus (n=80, ka=35)

Kohteiden kuvien laatu (n=80, ka=3.5)

33%

Kohteiden kuvien maara (n=80, ka=3,3)
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Kuvio 31. Rukan vilitysalueen kokemus Internet-varausjirjestelmasta

Tahkon vilitysalueen toimiston Internet-varausjirjestelmin arvioinnin keskiarvot tulivat
vilille 3,4 — 4,0. Vastaajista 86 % piti Internet-varausjirjestelmin tekstien paikkansapitivyyttd
ja ajantasaisuutta erittdin hyvind tai hyvdni. Noin 70 % vastaajista piti Internet-
varausjirjestelmin kohdetietojen kattavuutta, toimivuutta ja selkeyttid erittdin hyvinad tai hy-
vind. 57 % vastaajista piti varausjirjestelmin kohteiden kuvien mairai erittdin hyvini tai

hyvini. 43 % vastaajista piti kohteiden kuvien laatua hyvina ja jopa 57 % keskinkertaisena.
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Internet-varausjirjestelmin ajantasaisuutta, kohdetietojen kattavuutta ja varausjirjestelmin

selkeyttd huonona piti 14 % vastaajista (Kuvio 32.).
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Kuvio 32. Tahkon vilitysalueen kokemus Internet-varausjirjestelmasti

Vuokatin vilitysalueen toimiston Internet-varausjirjestelman arvioinnin keskiarvot tulivat
3,6 — 3,8 valille. Noin 75 % vastaajista piti varausjirjestelmin tekstien paikkansapitivyyttd ja
toimivuutta erittdin hyvina tai hyvana. 71 % vastaajista piti Internet-varausjarjestelmin koh-
detietojen kattavuutta erittdin hyvana tai hyvdna. 80 % vastaajista piti Internet-
varausjirjestelmin ajantasaisuutta erittdin hyvini tai hyvina, kun vastaavasti 12 % vastaajista
piti titd huonona. Noin 70 % vastaajista piti kohteiden kuvien laatua ja varausjirjestelmin
selkeyttd erittdin hyvana tai hyvini, kun taas 16 % vastaajista piti kohteiden kuvien laatua

huonona. 67 % vastaajista piti kohteiden kuvien méddrid hyvind (Kuvio 33.).
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Kuvio 33. Vuokatin vilitysalueen kokemus Internet-varausjirjestelmasti

Toimistojen  Inernet-varausjirjestelman  nykyisen laadun keskiarvoja  vertailtaessa
vilitysalueittain keskiarvotesteilld saatiin selville, ettei vilitysalueella ollut tilastollisesti
merkitsevda vaikutusta sithen, millaisena vastaajat pitivait valitysalueensa Internet-
varausjarjestelmin toimivuutta (p=0,931), ajantasaisuutta (p=0,617), selkeyttdi (p=0,797),
kohdetietojen kattavuutta (p=0,212), tekstien paikkansapitivyyttd (p=0,0647), kohteiden
kuvien mairaia (p=0,320) ja kohteiden kuvien laatua (p=0,466). Vilitysalueittain keskiarvot

eivit siis eronneet toisistaan tilastollisesti merkitsevisti (Kuvio 34.).
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Kuvio 34. Internet-varausjirjestelman nykyisen laadun keskiarvot vilitysalueittain

Lisdksi vastaajia pyydettiin antamaan mahdollisia kehitysehdotuksia Internet-varaus-
jarjestelmalle. Rukan alueen vastaajat (32 kpl) nostivat keskeisimmiksi Internet- varausjirjes-
telmin kehittimisehdotuksiksi seuraavat asiat (LIITE 5): uusimalla ja selkeyttimailld Internet
-varausjarjestelmin sovellusta (6 kpl), lisidamalld ja parantamalla kuvien mairin ja laatua

(5 kpl) ja lisaamalla kohdetietoja (3 kpl).

Tahkon vilitysalueen vastaajista vain yksi (1 kpl) oli antanut oman ehdotuksensa Internet-

varausjarjestelmin kehittimiselle: lisidmalld panoraamakuvat kaikkiin kohteisiin.

Vuokatin vilitysalueen vastaajat (10 kpl) nostivat keskeisimmiksi Internet- varausjirjestel-
min kehittimisehdotuksiksi seuraavat asiat: parantamalla Internet-varausjirjestelmin omi-

naisuuksia (5 kpl) ja lisdédmilld Internetiin kohteista laadukkaammat kuvat (3 kpl).
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6.8 Odotukset ja kokemukset vilitystoiminnasta

Vastaajista 97%:lla oli odotuksia FinFun Oy:n vilitystoiminnasta ennen kuin he aloittivat
yhteistyon timin kanssa. 3 %:lla vastaajista ei ollut minkidnlaisia odotuksia FinFun Oy:n

vilitystoiminnan suhteen (Kuvio 35.).

3%

m Kylla oli

mEiollut

Kuvio 35. Odotukset vilitystoiminnasta (n=174)

Vastaajia pyydettiin arvioimaan, millaiseksi he odottivat yhteistyén FinFun Oy:n kanssa.
Vastaajat arvioivat odotuksensa asteikolla: 5=erittdin hyviksi, 4=hyviksi, 3=ei hyviksi, ei

huonoksi, 2=huonoksi, 1=erittdin huonoksi. Vastausten keskiarvot tulivat 3,3 - 4,1 vilille.

Vastaajista 88 % odotti FinFun Oy:n vilityssopimuksen myotd tuloksen paranevan ja asiak-
kaiden mairin kasvavan. Noin 85 % vastaajista odotti vilityssopimuksen my6td saavansa
enemmin nakyvyyttd ja oman tyon helpottavuutta. 79 % vastaajista odotti vilityssopimuk-
sen myotd saavan toiminnan ammattimaiseksi. Vain 43 % vastaajista odotti valitysprovision

olevan kohtuullinen, kun taas lihes 40 % odotti sen olevan keskinkertainen (Kuvio 36.).
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Kuvio 36. Odotusten arviot vilitystoiminnasta

Kokemukset valitystoiminnasta

Vastaajia pyydettiin arvioimaan asteikolla: 5=erittdin hyvin, 4=hyvin, 3=ei hyvin, ei huonosti,
2=huonosti, 1=erittdin huonosti, miten heidin odotuksensa ovat tdyttyneet vilitystoiminnas-

ta sen jilkeen, kun he aloittivat yhteistyén FinFun Oy:n kanssa. Vastausten keskiarvot tulivat

2,9 -39 vilille.

Vastaajista 78 % oli kokenut, ettd FinFun Oy:n kanssa tehty vilityssopimus teki vastaajien
toiminnasta ammattimaista. Noin 60 % vastaajista oli kokenut valityssopimuksen myota, ettd
heididn oma tyonsa oli helpottunut ja nakyvyys oli parantunut. Noin 45 % vastaajista oli ko-
kenut, ettd FinFun Oy:n vilityssopimuksen my6ti asiakkaiden méari oli kasvanut ja myynti
oli parantunut. 26 % vastaajista oli kokenut vilitysprovision kohtuulliseksi, kun taas vastaa-

vasti 33 % oli kokenut vilitysprovision liian korkeaksi (Kuvio 37.).
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Kuvio 37. Palveluntuottajien kokemukset vilitystoiminnasta

Vastaajien odotusten ja kokemusten keskiarvoja vertailtaessa keskiarvotestilld saatiin selville,
ettd vastaajien odotuksilla ja kokemuksilla oli erttdin merkitsevad eroa, eli odotukset eivit
olleet tayttyneet omantyon helpottumisen osalta (p=0,000), niakyvyyden paranemisessa
(p=0,000), asiakkaiden miirin kasvussa (p=0,000), tuloksen paranemisessa (p=0,000) ja
kohtuullisessa valitysprovisiossa (p=0,000). Tilastollisesti merkitsevda eroa ei ollut, kun
verrattiin toiminnan ammattimaisuutta odotusten ja kokemusten keskiarvojen osalta

(p=0,113) (Kuvio 38.).
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Kuvio 38. Odotusten ja kokemusten keskiarvot

6.9 Toiminnan timin hetkinen taso

Vastaajia pyydettiin arvioimaan asteikolla: 5=erittdin hyvi, 4=hyvi, 3=ei hyvi, ei huono,
2=huono, 1=erittiin huono, millaiseksi he arvioivat FinFun Oy:n timin hetkisen toiminnan.

Vastausten keskiarvot tulivat vilille 2,9 — 4,2.

Vastaajista 91 % piti asiakasystavillisyyttd, luotettavuutta ja uskottavuutta erittdin hyvina tai
hyvind FinFun Oy:n toiminnassa. Lihes 90 % vastaajista piti FinFun Oy:n henkil6stén am-
mattitaitoa ja miellyttdvaa ilmapiirid erittdin hyvana tai hyvinid. Noin 80 % vastaajista piti
FinFun Oy:n toiminnassa tietoturvallisuutta, toimivuutta, kansainvalisyyttd ja kehittymista
erittdin hyvina tai hyvini. 76 % vastaajista piti FinFun Oy:n menestysti erittdin hyvina tai
hyvind. Vain 26 % vastaajista piti vilitysprovision kohtuullisuutta erittdin hyvana tai hyvina,
kun taas 29 % vastaajista piti vilitysprovision kohtuullisuutta huonona tai erittiin huonona

(Kuvio 39.).

Lisiksi 2 % wvastaajista kommentoi muu, mitd (4kpl) kohtaan seraavat asiat (LIITE 5):

kohtuuttoman suuri vilitysprovisio myyntiin nidhden, asiakkaat peruvat varauksensa liian
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Kuvio 39. Taman hetkinen toiminnan taso

Mielikuvia kolmella sanalla

Vastaajia pyydettiin kuvailemaan FinFun Oy:td kolmella adjektiivilla, laadullisella sanalla, mitd

FinFun Oy:sté tulee mieleen (mielikuva).

Rukan alueen vastaajat antoivat yhteensid 83 kappaletta erilaista sanaa, jotka jollain tapaa

heididn mielestiddn kuvaavat FinFun Oy:td ja sen toimintaa. Kolme useimmin vastauksissa
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toistuvaa sanaa olivat seuraavat (LIITE 5 ): luotettava (28 kpl), ystivillinen (18 kpl) ja

toimiva (12 kpl).

Muita positiivisia mielikuvallisia mainittuja sanoja olivat: ammattitaitoinen (9 kpl),
kansainvilinen (6 kpl), tunnettu (5 kpl), nuorekas (4 kpl), hauska (4 kpl), turvallinen (3 kpl) ja
nikyva (3 kpl).

Vastaajat olivat my0s antaneet negatiivisia mielikuvallisia mainittuja sanoja. Naitd olivat mm.

nikymiton, kasvoton, etdinen, leipdantynyt, vasynyt, kankeahko, pettymys ja pyrkyri.

Tahkon aluecen vastaajat antoivat yhteensid kolme kappaletta erilaista sanaa, jotka jollain
tapaa heidin mielestddn kuvaavat FinFun Oy:td ja sen toimintaa. Namai sanat olivat:

asiakasystavillinen, tavoitettava ja luotettava.

Vuokatin alueen vastaajat antoivat yhteensd 39 kappaletta erilaista sanaa, jotka jollain tapaa
heiddn mielestddn kuvaavat FinFun Oy:td ja sen toimintaa. Kolme useimmin vastauksissa

toistuvaa sanaa olivat seuraavat: toimiva (7 kpl), kehittyva (4 kpl) ja suomalainen (4 kpl).

Muita positiivisia mielikuvallisia mainittuja sanoja olivat: joustava (3 kpl), osaava (3 kpl),

hauska (3 kpl), ystavillinen (3 kpl), luotettava (3 kpl) ja palveleva (2 kpl).

Vastaajat olivat myOs antaneet negatiivisia mielikuvallisia mainittuja sanoja. Niita olivat mm.

kallis, vanhanaikainen ja liian usein vaihtuva henkil6sto.

Vastausten perusteella voidaan nihdad, ettd vastaajien mukaan FinFun Oy:n mielikuva on
melko hajanainen. Vastauksissa oli annettu suuri mdédri erilaisia adjektiiveja, laadullisia
sanoja, joista oli todella vaikea havaita tiettyd linjaa, samansuuntaisuutta. Lihes kaikki

annetut sanat olivat kuitenkin positiivisia.
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6.10 FinFunin ja Lomarenkaan yhdistyminen

Vastaajia pyydettiin arvioimaan asteikolla: 5=erittdin hyvin, 4=hyvin, 3=ei hyvin, ei huonosti,
2=huonosti, 1=erittdin huonosti, miten he arvioivat FinFun Oy:n ja Lomarengas Oy:n yh-

distymisen vaikuttavan jatkossa. Vastausten keskiarvot tulivat vilille 3,8 — 4,1.

Vastaajista 85 % arvioi, ettd FinFun Oy:n ja Lomarengas Oy:n yhdistyminen laajentaa mark-
kinoita jatkossa. 77 % vastaajista arvioi, ettd yhdistyminen tuo uusia kotimaisia asiakkaita.
74 % vastaajista arvioi, ettd yhdistyminen tuo uusia ulkomaisia asiakkaita ja vaikuttaa myon-

teisesti toimintaan. 68 % vastaajista arvioi yhdistymisen tuovan toimintaan varmuutta.

Lisiksi 2 % wvastaajista (4kpl) kommentoi muuta, mitd -vaihtoehtoon seuraavat asiat
(LIITE 5): pelkad yhdistymisen myo6ta valitysprovision nousua ja yhdistymisen vaikutusta
tuloksettomanpaan toimintaan. Lomarengas Oy nikyy vain mainoslauseissa, joten nakyvyytta
ja tunnettuutta tarvittaisiin lisad. Vastaajat eivat antaneet ndille em. asioille arvosanoja, mutta

halusivat antaa asioista esille oman nikemyksensa (Kuvio 40.).

Laajentaa markkinoita (n=164, ka=4,1) 13% ZI{a

Tuo uusia kotimaisia asiakkaita (n=164, ka=3,9) 20%

Vaikuttaa myonteisesti toimintaan (n=159, ka=3,9) 23%

Tuo uusia ulkomaisia asiakkaita (n=159, ka=3,9) 22% i

Tuo varmuutta toimintaan (n=162, ka=3,8) 29% ZI
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Kuvio 40. Yhdistymisen vaikutukset
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Toiminnan kehittiminen

Vastaajia pyydettiin kertomaan nikemyksidin ja ajatuksiaan siitd, miten FinFun Oy:n toimin-
taa voitaisiin vield muuten kehittid. Rukan alueen vastaajat (47 kpl) nostivat tirkeimmiksi
seuraavat ehdotukset, joiden avulla FinFun Oy:n toimintaa voitaisiin kehittdd (LIITE 5): li-
saamalld ja kehittamalld markkinointia ja myyntia (12 kpl), alentamalla provisiota (8 kpl), li-
saamalld sesongin ulkopuolista matkailua (7 kpl), laittamalla FinFun Oy:n taakse loma-
asuntojen siivous, tarkastus ja avainpalvelu (3 kpl) ja antamalla konsultointiapua lomahuo-
neistojen hinnoittelussa ja antamalla neuvontaa siitd, mitd asiakkaat haluavat (ohjeita ja pa-

rannusehdotuksia vuokrattavalle kohteelle) (3 kpl).

Tahkon alueen vastaajien (2 kpl) mielestd toimintaa voitaisiin kehittdd seuraavasti: hyddyn-
tamalld yhdessa jérjestdjien kanssa teemaviikkoja ja tapahtumia (1 kpl) ja lisdidmalld viikkolo-

maosakkeiden vuokravilitysta (1 kpl).

Vuokatin alueen vastaajat (15 kpl) antoivat 10 kappaletta erilaista ehdotusta siitd, kuinka
FinFunin toimintaa voitaisiin kehittid. Vastaajien ehdotukset olivat mm. seuraavanlaisia: li-
saamalld aukioloaikoja ja puhelinpaivystystd (Skpl), lisddmilli markkinointia ja myyntid (2
kpl), lisdiamailld sesonkien ulkopuolista myyntid (1 kpl), mahdollistamalla kuvamateriaalin hal-
linnan omistajalle netin kautta (1 kpl), tekemilla tarkastuskaynteja kohteissa muutaman vuo-
den vilein omistajan ollessa paikalla (1 kpl) ja kieltimilld vuodesohvat jokaisesta lomaosak-

keesta, silld ne ovat varsinaisia peikonpesia! (1 kpl).
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7 POHDINTA

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd palveluntuottajien tyytyviisyyttd FinFun Oy:n vali-
tystoimintaan ja palveluntuottajien mielikuvaa yrityksestd ja sen toiminnasta. Tutkimuson-
gelmaan liittyvid asioita olivat FinFun Oy:n toiminnallisen ja teknisen laadun tason selvitta-
minen, FinFun Oy:n palveluympiristd, vastaajien odotusten ja kokemusten kohtaaminen
vilityspalvelusta sekd selvittda yleistd mielikuvaa FinFun Oy:std. Tutkimusongelmana oli li-
siksi selvittdd Lomarengas Oy:n ja FinFun Oy:n yhdistymisen vaikutuksia toimintaan vastaa-

jien ndkokulmasta.

Kyselylomakkeesta haluttiin tehdd mahdollisimman kattava, ettid tutkimusongelma tulisi
mahdollisimman hyvin tutkittua. Kyselylomakkeesta tuli yhteensa viisisivuinen, eli aika pitka
kirjekyselynd toteutettuna. Kyselylomakkeessa oli 24 eri kysymysta, jotka kasittelivit vield
useita erilaisia osa-alueita. Kysymysten maarilld ja sisdllolld pyrittiin saamaan mahdollisim-
man kattavat ja luotettavat tulokset. Osassa kysymyksissd annettiin vastaajalle mahdollisuus
antaa omia kommentteja ja arvostelukohteita FinFun Oy:n toimintaan liittyen. Ndmi avoi-
met kysymykset osaltaan tukivat suljetuilla kysymyksilld saatuja tuloksia. Kyselylomakkeen
ulkoasuun panostettiin mm. visuaalisin seikoin, jotta lomake olisi miellyttavé ja kiinnostava

tytEHAL

Kyselylomake postitettiin 28.1.2008 ja vastausaikaa vastaajille annettiin 8.2.2008 saakka. Ky-
selylomakkeen postituksen lihettiminen ajoittui hyvin ajatellen matkailupalvelujentuottajien
uudenvuoden ja kevain sesonkeja. Kyselylomakkeen yhteyteen ei liitetty mitdan ’houkutin-
ta”, kuten arvontaa, joten vastausprosentin odotettiin jadvin melko pieneksi. Tutkimuksen
vastausprosentiksi saatiin kuitenkin 43 %. Hyviddn vastausprosenttiin saattoi vaikuttaa lo-

makkeen postituksen hyvi ajoittaminen, lomakkeen ulkoasu ja selkeys.

Tutkimuksen vastauksissa oli odotettavissa, ettd Rukan vilitysalueelta vastauksia tulisi kaik-
kein eniten (72 % vastanneista), koska Rukan vilitysalueen toimistolla oli voimassaolevia vi-
lityssopimuksia paljon enemman kuin Tahkolla (4 % vastanneista) tai Vuokatissa (24 % vas-

tanneista).
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Kyselylomakkeen kysymysten kattavuus teki tulosten syottimisen SPSS-tilasto-ohjelmaan
todella haastavaksi ja aikaa vievaksi. Vain tiltd osin olisi ollut suotavaa, jos kyselylomake olisi
ollut lyhyempi ja tiivistetympi. Avointen kysymysten tulkinnassa oli omat haasteensa. Kaikki
vastaajat eivat olleet kuitenkaan niihin avoimiin kysymyksiin vastanneet, mika helpotti tulos-
ten tulkintaa omalta osaltaan. Osa vastaajista oli sekoittanut avoimia kysymyksid ja niiden
vastauksia keskenidin, jolloin oli vaikeuksia saada avointen kysymysten vastaukset vastaa-

maan annettua kysymystd. MyOs vastausten “sekavuus” toi omaa haastetta tehtdviin.

Tutkimus oli melko laaja, ja se kisitteli useita eri ongelmakohtia, joita timin tutkimuksen

avulla haluttiin selvittaa.

Selvitettiessd kolmea tirkeintd tekijad, jotka olivat vaikuttaneet vastaajien mielestd FinFun
Oy:n vilityspalvelun valintaan, nousi selkedsti tirkeimmiksi tekijoiksi henkil6ston ammat-
tiosaaminen, FinFun Oy:n maine ja toiminnan luotettavuus. Nama kolme tirkeimmaksi valit-
tua tekijdd ovatkin yritystoiminnassa merkittdvid voimavaroja yrityksen toiminnan jatkuvuu-

den ylldpitimisen ja menestymisen kannalta.

Tutkittaessa FinFun Oy:n myyntihenkilston toiminnallista laatua havaittiin, ettd vastaajat
pitivat toiminnallista laatua hyvana. Eri osa-alueiden keskiarvot tulivat 3,7—4,3 vilille. Par-
haimmat arvostelut vastaajat antoivat myyntihenkiloston ystavillisyydelle, puhelinkayttayty-
miselle ja palveluhenkisyydelle. Tdmi voi kertoa siitd, ettd myyntihenkiléstolld on tyéhonsa

oikeanlainen ja positiivinen asenne joka nikyy em. asioissa.

Tutkittaessa FinFun Oy:n teknisenlaadun tasoa vilitysalueittain havaittiin, ettd vastaajat ko-
kivat teknisen laadun tason yleisesti ottaen hyvina. Teknisen laadun kaikkien eri osa-alueiden
keskiarvot tulivat 3,4—4,4 vilille. Vilitysalueittain teknisen laadun keskiarvoja vertailtaessa, ei
ollut merkitsevaa vaikutusta vilitysalueella ja tyytyviisyydelld. Tulos oli sindnsd himmastytta-
vi, silld Tahkon vilitysalueella oli ollut kdytssa jo uusi varaus- ja puhelinjirjestelma. Tutki-
musta tehdessd oletettiin, ettd Tahkon alueen uusien jirjestelmien kayttéonotto olisi vaikut-

tanut merkitsevisti tutkimuksen Tahkon vilitysalueen tuloksiin ja teknisen laadun tasoon.

Internet-varausjirjestelmin nykyistd tasoa tutkittaessa havaittiin, ettd vastaajat pitivit FinFun
Oy:n Internet-varausjirjestelman nykyistd tasoa keskinkertaisena. Tutkimusta tehdessi ole-

tettiin Tahkon vilitysalueen Internet-varausjirjestelmian saavan paremmat arvioinnit, kuin
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Rukan ja Vuokatin alueen Internet-varausjirjestelmit. Tahkon alueella oli ollut jo kaytossa
uusi Internet-varausjirjestelma, jonka on odotettu olevan parempi kuin vield Rukalla ja Vuo-
katissa kaytossd oleva jarjestelma. Tahkon tuloksiin voi vaikutta se, ettd vastaajat ovat koke-

neet Tahkon uuden Internet-jirjestelman “vieraana”.

Toimistojen palveluympiristoa tutkittaessa havaittiin, ettd vastaajat pitivit vilitysalueidensa
toimistojen sijaintia, siisteyttd, toimitilojen toimivuutta/kiytinnollisyyttd ja toimistojen au-
kioloaikoja yleisesti ottaen hyvini. Kaikkien toimistojen aukioloajoissa on vastaajien mukaan
vield parannettavaa. Avoimessa kysymyksessa vastaajat toivoivat mm. viikonlopun aukioloai-

koja ja puhelinpdivystysta.

Vertailtaessa FinFun Oy:n vilitystoiminnan vastaajien odotuksia ja kokemuksia toisiinsa ha-
vaittiin, ettd odotukset eivit olleet tdyttyneet miltddn osin tdysin kokemusten mukaisesti.
Vaikka vastaajilla on ollut yliodotuksia FinFun Oy:n vilitystoiminnan suhteen, he ovat kui-
tenkin kaikkien muiden osa-alueiden mukaan olleet vahintddn melko tyytyviisid palveluun ja
sen tasoon. Vastaajat olivat odottaneet, ettd FinFun Oy:n myo6td asiakasmairad kasvaisi ja tu-
los parantuisi, mutta olivatkin ndiltd osin kokeneet suurimman pettymyksen (odotukset >
kokemukset). Vastaajat olivat odottaneet, ettd valitysprovision kohtuullisuus olisi keskinker-
tainen, mutta kokemusten perusteella vastaajat arvioivat sen kohtuullisuuden huonoksi.
Avointen kysymysten vastauksissa vastaajat antoivat runsaasti palautetta mm. vilitysprovisi-

oon liittyen. Vastaajien mukaan vilitysprovisio koetaan liian suurena.

Tutkittaessa FinFun Oy:n timin hetkistd toiminnan tasoa saatiin selville, ettd vastaajat pita-
vit toiminnan timin hetkistd tasoa keskinkertaisena ja hyvana. Toiminnan tason eri osa-
alueiden keskiarvot tulivat valille 2,9 — 4,2. Vastaajat pitivat varsinkin myyntihenkil6ston
asiakasystavillisyyttd ja ammattitaitoa, sekd toiminnan luotettavuutta ja uskottavuutta hyvini.

Eniten huonompia arvioita vastaajat antoivat vilitysprovision kohtuullisuudelle.

Vastaajien mielikuvia tutkittaessa FinFun Oy:std ja sen toiminnasta havaittiin, ettd vastaajien
mielikuvat FinFun Oy:std olivat melko hajanaisia. Vastaajat antoivat yhteensi useita satoja
erilaisia adjektiiveja ja laadullisia sanoja, jotka kuvasivat vastaajien mielestd FinFun Oy:ti ja
sen toimintaa. Useimmiten vastaajien antamissa sanoissa toistui luotettavuus, ystavillisyys ja
toimivuus. Ndmi samat seikathan oli arvioitu hyviksi/parhaimmiksi aiempien kysymysten

eri osa-alueissa, eli vastaajat pitivit FinFun Oy:n toimintaa luotettavana ja toimivana, seka
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sen henkilokuntaa ystavillisend. Vastaajien antamat sanat olivat padosin myonteisid, mutta

joukkoon mahtui mukaan my6s muutama negatiivinenkin maininta.

Tutkittaessa FinFun Oy:n ja Lomarengas Oy:n yhdistymisen vaikutuksia toimintaan jatkossa
havaittiin, ettd vastaajat pitivit yhdistymistd pddosin hyvini asiana. Yhdistymiseen liittyvien
eri osa-alueiden keskiarvot tulivat 3,8—4,1 vilille. Kaikkein parhaimmaksi vastaajat arvioivat
markkinoiden laajentumisen yhdistymisen vaikutuksen myo6ti. Vastaajat pitivit Lomarenga
Opy:td FinFun Oy:lle my6nteisend asiana, ja arvioivat ettd yhdistymisestd tulee olemaan jat-

kossakin hyotya.

Lopuksi vastaajilta vield kysyttiin, miten FinFun Oy:n toimintaa tulisi jatkossa vield muuten
kehittdd. Vastaajat antoivat ahkerasti ehdotuksia (yhteensi 64 kappaletta), joilla toimintaa
voitaisiin vield jatkossa kehittad. Useimmin kehitysehdotukset liittyivit FinFun Oy:n markki-
noinnin ja myynnin lisidmiseen, vilitysprovision alentamiseen seki toimistojen aukioloaikoja
parantamalla. Ndama kaikki olivatkin asioita, joita vastaajat olivat kommentoineet avoimissa

kysymyksissa jo aiemmin.

Tutkimuksen validiteetti toteutui, koska kyselyssd tutkittiin niitd asioita, jotka oli maaritelty
tutkimusongelmiksi ennakkoon. Kysymyksia muotoiltaessa otettiin huomioon, ettd kysymyk-
set vastaisivat tutkimusongelmaa ja tutkimuksen tavoitteita. Tutkimuksen reliabiliteetti taat-
tiin silld, ettd kyselylomake lihetettiin koko perusjoukolle (401 palveluntuottajaa), jolloin pa-
lautuneiden kyselylomakkeiden mairaa (174 kappaletta) voitiin jatkuvasti seurata. Vastausten
runsas médra teki tutkimuksesta tarkan ja kriittisen, jolloin tutkimuksen tulokset eivit voi olla
sattumanvaraisia. Mikili tehtdisiin samanlainen kysely uudelleen, voidaan olla varmoja, ettd

tulosten vastaukset olisivat samanlaisia/samansuuntaisia.

Tutkimuksen objektiivisuus eli puolueettomuus oli erittdin hyvi, silli tutkimuksen tekijit
eivat voineet vaikuttaa vastaajien valitsemiin vastausvaihtoehtoihin. Tutkimuksessa ei vaa-
rannettu kenenkain vastaajan yksityisyytta, eikd vastauksista voitu tunnistaa yksittdista vastaa-
jaa. Tutkimusta tehtdessd otettiin my6s huomioon tutkimuksen taloudellisuus ja tehokkuus,

jotta tutkimuksen hy6ty ja kustannukset olivat toimeksiantajalle oikeassa suhteessa.
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Tutkimus oli toimeksiantajalle relevantti, eli hyodyllinen ja kiyttokelpoinen. Tutkimuksella
16ydettiin juuri ne osa-alueet, jotka vaativat kehittimistd. Vaikka kyselylomake oli melko pit-

ka, se et silti sisdltanyt turhia kysymyksia, joiden informaatio arvo olisi jadnyt minimaaliseksi.

Tutkimus onnistui erittdin hyvin, silli annettuihin tutkimusongelmiin saatiin vastauksia, joi-
den avulla toimintaa voidaan kehittda. Vastaajien vastausaktiivisuus ja ahkeruus edesauttoivat

sitd, ettd tutkimuksesta saatiin kattava ja onnistunut tutkimusongelmia ajatellen.

Vastaajat olivat antaneet rohkeasti palautetta avoimissa kysymyksissd. Tutkimuksen tuloksia
tulkittaessa tuli tunne, ettd oli jo aikakin kysyd palveluntuottajien tuntemuksia ja kokemuksia
FinFun Oy:n vilitystoiminnasta. Toivottavasti tutkimuksen tuloksista on hyotya ja ettd osa
vastaajien antamista kehitysehdotuksista voisi poikia toimenpiteitd, joilla voitaisiin parantaa ja

edelleen kehittdd toimintaa palveluntuottajille sopivammaksi ja tyydyttivimmaksi.
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LIITE 1/1

»@ Lomarengas - FinfFun

SAATE

28.1.2008

Arvoisa majoituspalveluntuottaja

Tama kyselylomake on lahetetty kaikille palveluntuottajille, joilla on voimassaoleva vilitys-
sopimus FinFun Oy:n kanssa. Kyselylomakkeen tdyttiminen vie Teiltd noin
15 minuuttia.

Vastaamalla kyselyyn annatte arvokasta tietoa FinFun Oy:n palvelun laadusta ja toiminnan
kehittaimistarpeista. Tutkimus on samalla kahden Kajaanin ammattikorkeakoulun tra-
denomiopiskelijan opintoihin liittyvd opinniytety6, jonka toimeksiantajana on FinFun Oy.

Osoitetietonne on saatu FinFun Oy:n omistajarekisteristd. Antamanne vastaukset kasitel-
lidn nimettémind ehdottoman luottamuksellisesti. Tulokset julkaistaan ainoastaan koko-

naistuloksina, joten kenenkiin yksittdisen vastaajan tiedot eivit paljastu.

Toivomme ettd suhtaudutte kyselyyn myonteisesti ja palautatte sen taytettynd 8.2.2008
mennessi oheisella vastauskuorella, jonka postimaksu on maksettu.

Mikali haluatte saada lisitietoja tutkimuksesta, voitte soittaa alla oleviin numeroihin. Vas-
taamme mielellimme tutkimusta koskeviin kysymyksiin.

Kiitamme vastauksistanne!

Suvi Kostama Katja Makkonen
khl4bsuvik@kajak.fi khl4bkatjam@kajak.fi
tradenomiopiskelija tradenomiopiskelija

puh. 050 406 0552 puh. 040 736 6882



LIITE 2/1

@ Lomarengas - FinfFun

FinFun Oy:n vilityspalvelun asiakastyytyviisyystutkimus

Olkaa hyvi ja ympyroikad seuraavissa kysymyksissd yksi (ellei muuta mainintaa) Teitd parhaiten vastaava
vaihtoehto ja vastatkaa mahdollisiin lisakysymyksiin:

1) Milld vilitysalueella loma-asuntonne sijaitsee/sijaitsevat? Voitte valita useamman vaihtoehdon.

1 Ruka
2 Tahko
3 Vuokatti

2) Onko loma-asuntonne vuokraus?
1 péitoimi
2 sivutoimi

3 vuokraatte yhtd omassa kiytssd olevaa loma-asuntoa

3) Kuinka monta loma-asuntoa Teilld on FinFunin kautta vilityksess4?

1 15

2 610
3 11-15
4 16-20
5 yli20

4) Onko Teilld samanaikaisesti vilityssopimus jonkun muun yrityksen kanssa?

1 kylld on, mikd kanssa?

2 eiole

5) Arvioikaa, kuinka suuri FinFunin myynnin osuus on kaikesta loma-asuntojenne myynnisti.
1 alle 25 %

2 25-50%
3 51-75%
4 yli75%

6) Kuinka kauan Teilld on ollut jatkuva vilityssopimus FinFunin kanssa?
1 alle 1 vuosi

1-2 vuotta

2-3 vuotta

3-4 vuotta

(2 TGS I\

yli 4 vuotta



7) Misti saitte tiedon FinFunin vilityspalvelusta? Voitte valita useamman vaihtoehdon.

1 internetistad
2 lehti-ilmoituksesta

3 tuttavavalta/sukulaiselta

4 muualta, mista?

LIITE 2/2

8) Miki on tavanomaisin keinonne ilmoittaa FinFunille lomahuoneistojen omista varauksista? Ympyr6ikai

vain yksi vaihtoehto.
puhelimitse

sihk&postitse

g b WDN B

muu, mika?

asioimalla FinFunin toimistossa

Onlinen tai esim. Vippet bookingin kautta

9) Piditteko tirkedni sitd, ettd toimiessanne FinFunin henkil6stén kanssa Teitéd palvelisi aina sama tuttu

henkil6?

1 pidin tirkedni

2 en pida tirkedni

10) Ympyroikad korkeintaan kolme (3) tirkeinta tekijad, mitki vaikuttivat valitessanne FinFun vilitystoi-

minnan.

yrityksen maine

muiden kokemukset

O 0 1 &N Ul AW N -

varma tuottavuus
10 ulkomaiset kontaktit
11 muu, mikd?

henkil6ston ammattiosaaminen

aikaisemmat kokemukset
toiminnan luotettavuus

toiminnan jatkuva kehittyminen

muuta vilityspalvelua ei ollut saatavilla

FinFunin ja Lomatenkaan yhdistyminen

11) Ympyré6ikaa jokaiselta vaakariviltd yksi (1) vaihtoehto, joka kuvaa parhaiten FinFunin myyntihenkil6s-
ton toiminnallisen laadun nykyisté tasoa. (5 = erittdin hyvi, 4 = hyvi, 3 = ei hyvi, ei huono, 2 = huono,

1 = erittdin huono)

Erittdin hyvi

ammattitaito

palveluhenkisyys

5

Hyva

4

Ei hyvi, ei huono

3

Huono

2

Erittdin huono

puhelinkdyttidytyminen
ystavillisyys

joustavuus

luotettavuus

yhteydenotto aktiivisuus
tavoitettavuus

sovittelukyky
virheettdmyys
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12) Miten haluaisitte FinFunin henkiléstén toiminnan kehittyvin jatkossa?
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13) Ympyroikaa seuraavassa yksi (1) FinFunin toimisto, jonka kanssa asioitte pddasiallisesti, ja jonka tasoa

arvioitte viidessi (13-18) seuraavassa kysymyksessi.

1 Ruka
2 Tahko
3 Vuokatti

14) Ympyroikia jokaiselta vaakariviltd yksi (1) vaihtoehto, jossa arvioitte valitsemanne toimiston palvelu-

ympiristéd. Mikili ette ole kdyneet valitsemassanne toimistossa, siirtykdi kysymykseen 15.
(5 = erittdin hyvi, 4 = hyvi, 3 = ei hyvi, ei huono, 2 = huono, 1 = erittdin huono)

Erittdin hyva Hyvi Ei hyvi, ei huono Huono Erittdin huono
toimitilojen sijainti 5 4 3 2 1
toimitilojen siisteys 5 4 3 2 1
toimitilojen aukioloajat 5 4 3 2 1
toimitilojen toimivuus/ kdvtannollisyys 5 4 3 2 1

15) Ympyroikia jokaiselta vaakariviltd yksi (1) vaihtoehto, jossa arvioitte valitsemanne toimiston teknisen
laadun nykyisté tasoa. (5 = erittiin hyvi, 4 = hyvi, 3 = ei hyvi, ei huono, 2 = huono, 1 = erittiin huono)

Erittdin hyvi
varausjirjestelméin toimivuus 5

Hyvi

4

Ei hyvi, ei huono

3

Huono

2

Erittdin huono

1

omien varausten tekemisen helppous

puhelinjirjestelmin toimivuus

sdhkoépostin toimivuus
postituksien ajantasaisuus
tilityksien ajantasaisuus

(G200 (G, IINE, BN (G2 TG B (O]

tilityksien virheettémyys

16) Miten haluaisitte FinFunin teknisen toiminnan kehittyvin jatkossa?
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17) Ympyroikia jokaiselta vaakariviltd yksi (1) vaihtoehto, jossa arvioitte valitsemanne toimiston Internet-

varausjirjestelmin nykyisté tasoa. (5 = erittdin hyvi, 4 = hyvi, 3 = ei hyvi, ei huono, 2 = huono, 1 = erittiin
huono) Mikili Teilld ei ole kokemuksia Online varausjérjestelmasti, siirtykdd kysymykseen 19.

Erittdin hyvi Hyvi Ei hyvi, ei huono Huono Erittdin huono
toimivuus 5 4 3 2 1
ajantasaisuus 5 4 3 2 1
selkeys 5 4 3 2 1
kohdetietojen kattavuus 5 4 3 2 1
tekstien paikkansapitivyys 5 4 3 2 1
kohteiden kuvien madri 5 4 3 2 1
kohteiden kuvien laatu 5 4 3 2 1

18) Miten haluaisitte FinFunin Internet-varausjirjestelmin kehittyvin jatkossa?

19) Ympyroikda jokaiselta vaakariviltd yksi (1) vaihtoehto, millaiseksi odotitte FinFunin toiminnan, ennen
kuin aloititte yhteistyon FinFunin kanssa. (5 = erittdin hyviksi, 4 = hyviksi, 3 = ei hyviksi, ei huonoksi,
2 = huonoksi, 1 = erittdin huonoksi)

Erittdin hyviksi Hyviksi Ei hyviksi, ei huonoksi Huonoksi  Erittdin huonoksi
saadaan enemmin asiakkaita 5 4 3 2 1
saadaan enemmin nakyvyytta 5 4 3 2 1
parannetaan tulosta 5 4 3 2 1
saadaan toiminta ammattimaiseksi 5 4 3 2 1
oma tyd helpottuu 5 4 3 2 1
kohtuullinen vilitysprovisio 5 4 3 2 1

20) Ympyroikaa jokaiselta vaakariviltd yksi (1) vaihtoehto, miten odotuksenne ovat tiyttyneet FinFunin
kanssa tekeminne vilityssopimuksen my6ti. (5 = erittdin hyvin, 4 = hyvin, 3 = ei hyvin, ei huonosti,
2 = huonosti, 1 = erittdin huonosti)

Erittdin hyvin Hyvin Ei hyvin, ei huonosti  Huonosti Erittdin huonosti
asiakkaiden miird on kasvanut 5 4 3 2 1
nikyvyys on parantunut 5 4 3 2 1
myynti on parantunut 5 4 3 2 1
toiminta on ammattimaista 5 4 3 2 1
oma tyénne on helpottunut 5 4 3 2 1
kohtuullinen vilitysprovisio 5 4 3 2 1
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21) Ympyroikai jokaiselta vaakariviltd yksi (1) vaihtoehto, jossa arvioitte FinFunin toimintaa tilli hetkella.
(5 = erittdin hyvi, 4 = hyvi, 3 = ei hyvi, ei huono, 2 = huono, 1 = erittdin huono)

Erittdin hyvi Hyvi Ei hyvi, ei huono Huono Erittiin huono
uskottava 5 4 3 2 1
kehittyva 5 4 3 2 1
tietoturvallinen 5 4 3 2 1
toimiva 5 4 3 2 1
luotettava 5 4 3 2 1
kansainvalistyva 5 4 3 2 1
menestyva 5 4 3 2 1
asioidessa miellyttdva ilmapiiri 5 4 3 2 1
ammattitaitoinen 5 4 3 2 1
asiakasystivillinen 5 4 3 2 1
kohtuulliset vilitysprovisiot 5 4 3 2 1

muu, mita?

22) Kuvailkaa kolmella (3) adjektiivilla/laadullisella sanalla, miti FinFunista tulee mieleenne.
1.
2.
3.

23) Ympyroikia jokaiselta vaakariviltd yksi (1) vaihtoehto, jossa arvioitte miten FinFunin ja Lomarenkaan
vhdistyminen tulee vaikuttamaan jatkossa. (5 = erittiin hyvin, 4 = hyvin, 3 = ei hyvin, ei huonosti, 2 = huonosti,
1 = erittdin huonosti)

Erittiin hyvin Hyvin Ei hyvin, ei huonosti  Huonosti Erittdin huonosti
vaikuttaa myonteisesti toimintaan 5 4 3 2 1
tuo uusia kotimaisia asiakkaita 5 4 3 2 1
tuo uusia ulkomaisia asiakkaita 5 4 3 2 1
laajentaa markkinoita 5 4 3 2 1
tuo varmuutta toimintaan 5 4 3 2 1

muuta, mita?

24) Miten FinFunin toimintaa voitaisiin vield muuten kehitt44?

Kiitos vastauksistanne!
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TUTKIMUKSEN FREKVENSSIJAKAUMAT

Vélitysalue
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Ruka 125 71,8 71,8 71,8
Tahko 8 4,6 4,6 76,4
Vuokatti 41 23,6 23,6 100,0
Total 174 100,0 100,0

Loma-asunnon vuokrauksen ammattimaisuus

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Paatoimi 23 13,2 13,3 13,3
Sivutoimi 72 41,4 41,6 54,9
Vuokraatte yhtd omas-
sa kaytssa olevaa 78 44,8 451 100,0
loma-asuntoa
Total 173 99,4 100,0
Missing System 1 6
Total 174 100,0
FinFunin kautta olevien loma-asuntojen maara
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  1-5 163 93,7 93,7 93,7
6-10 6 34 3,4 97,1
11-15 2 1,1 1,1 98,3
16-20 1 6 6 98,9
yli 20 2 1,1 1,1 100,0
Total 174 100,0 100,0
Samanaikainen valityssopimus muun valittdjan kanssa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kylla on 35 20,1 20,2 20,2
Eiole 138 79,3 79,8 100,0
Total 173 99,4 100,0
Missing  System 1 6

Total 174 100,0




FinFunin myynnin osuus koko myynnista
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Alle 25 % 41 23,6 24.4 24,4
25-50 % 39 22,4 23,2 47,6
51-75 % 31 17,8 18,5 66,1
YIi 75 % 57 32,8 33,9 100,0
Total 168 96,6 100,0
Missing System 6 3,4
Total 174 100,0
Luokiteltu jatkuvan vélityssopimuksen kesto
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1,00 41 23,6 23,6 23,6
2,00 37 21,3 21,3 44,8
3,00 96 55,2 55,2 100,0
Total 174 100,0 100,0
Tieto valityspalvelusta
Responses
Percent of
N Percent Cases
$Tie- Internetista 18 9,9% 10,5%
to(a) Lehti-ilmoituksesta 26 14,4% 15,1%
Tuttavalta/sukulaiselta 79 43,6% 45,9%
Muualta, mista? 58 32,0% 33,7%
Total 181 100,0% 105,2%
Tavanomaisin ilmoituskeino omista varauksista
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Puhelimitse 88 50,6 50,6 50,6
Sahkdpostitse 66 37,9 37,9 88,5
Onlinen/ Vippet Bookin-
gin kautta 12 6,9 6,9 95,4
Asioimalla toimistossa 2 1,1 1,1 96,6
Muuten, miten? 6 3.4 3,4 100,0
Total 174 100,0 100,0




Saman tutun asiakaspalvelijan tarkeys palvelutilanteessa

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Pidan tarkeana 94 54,0 55,6 55,6
En pida tarkeana 75 43,1 44,4 100,0
Total 169 97,1 100,0
Missing System 5 2,9
Total 174 100,0
Valityspalvelunvalintaan vaikuttaneet tekijat
Responses
Percent of
N Percent Cases
$Tarkeim- Henkildston ammaat-
mat3(a) tiosaaminen 71 16,7% 40,8%
Yrityksen maine 69 16,2% 39,7%
Muuta valityspalvelua ei
ollut saatavill 52 12,2% 29,9%
Aikaisemmat kokemukset 23 5,4% 13,2%
Muiden kokemukset 54 12,7% 31,0%
Toiminnan luotettavuus 59 13,8% 33,9%
FinFunin ja Lomarenkaan . .
yhdistyminen 15 3,5% 8,6%
Toiminnan jatkuva kehitty- . .
minen 20 4,7% 11,5%
Varma tuottavuus 11 2,6% 6,3%
Ulkomaiset kontaktit 33 7.7% 19,0%
Muu, mika? 19 4,5% 10,9%
Total 426 100,0% 244,8%
Myyntihenkiléston toiminnallinen laatu 1
Myyntihenki- | Myyntihen- Myynti-
Myyntihenki- | Myyntihenki- | 16ston puhe- kiloston henkilds-
|6stbn am- |6ston palve- | linkayttayty- ystavalli- tén jous-
mattitaito luhenkisyys minen Syys tavuus
N Valid 161 167 165 167 167
Missing 13 7 9 7 7
Mean 4,09 4,19 4,21 4,25 3,97
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Std. Deviation 541 ,590 ,561 565 ,644
Minimum 2 2 3 3 2
Maximum 5 5 5 5 5
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Myyntihenkildstdn toiminnallinen laatu 2

Myyntihen- | Myyntihenki-
kiloston |6stdn yhtey- | Myyntihenki- | Myyntihenki- | Myyntihenki-
luotetta- denotto aktii- | 16ston tavoi- | 16stdn sovit- |6stdn vir-
vuus Visuus tettavuus telukyky heettomyys
N Valid 168 166 166 164 165
Missing 6 8 8 10 9
Mean 4,18 3,72 4,09 3,87 3,99
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Std. Deviation ,635 ,859 ,631 ,693 ,610
Minimum 2 1 2 2 2
Maximum 5 5 5 5 5
Myyntihenkildston ammattitaito
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 1 ,6 6 ,6
Ei hyva, ei huono 14 8,0 8,7 9,3
Hyva 116 66,7 72,0 81,4
Erittain hyva 30 17,2 18,6 100,0
Total 161 92,5 100,0
Missing System 13 7,5
Total 174 100,0
Myyntihenkiléston palveluhenkisyys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 1 ,6 ,6 ,6
Ei hyva, ei huono 13 7.5 7.8 8,4
Hyva 106 60,9 63,5 71,9
Erittain hyva 47 27,0 28,1 100,0
Total 167 96,0 100,0
Missing  System 7 4,0
Total 174 100,0
Myyntihenkiléston puhelinkayttaytyminen
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei hyv4, ei huono 12 6,9 7.3 7.3
Hyva 106 60,9 64,2 71,5
Erittain hyva 47 27,0 28,5 100,0
Total 165 94,8 100,0
Missing System 9 5,2
Total 174 100,0

LIITE 3/4



Myyntihenkildston ystavallisyys

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei hyva, ei huono 11 6,3 6,6 6,6
Hyva 104 59,8 62,3 68,9
Erittain hyva 52 29,9 31,1 100,0
Total 167 96,0 100,0
Missing System 7 4,0
Total 174 100,0
Myyntihenkildstdn joustavuus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 3 1,7 1,8 1,8
Ei hyva, ei huono 28 16,1 16,8 18,6
Hyva 107 61,5 64,1 82,6
Erittain hyva 29 16,7 17,4 100,0
Total 167 96,0 100,0
Missing System 7 4,0
Total 174 100,0
Myyntihenkiléstdn luotettavuus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 1 ,6 ,6 6
Ei hyv4, ei huono 18 10,3 10,7 11,3
Hyva 98 56,3 58,3 69,6
Erittain hyva 51 29,3 30,4 100,0
Total 168 96,6 100,0
Missing System 6 3,4
Total 174 100,0
Myyntihenkildston yhteydenottoaktiivisuus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Eritt&in huono 3 1,7 1,8 1,8
Huono 7 4,0 4,2 6,0
Ei hyv4, ei huono 52 29,9 31,3 37,3
Hyva 76 43,7 45,8 83,1
Erittain hyva 28 16,1 16,9 100,0
Total 166 95,4 100,0
Missing  System 8 4,6
Total 174 100,0
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Myyntihenkildston tavoitettavuus

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 3 1,7 1,8 1,8
Ei hyv4, ei huono 17 9,8 10,2 12,0
Hyva 108 62,1 65,1 77,1
Erittain hyva 38 21,8 22,9 100,0
Total 166 95,4 100,0
Missing  System 8 4,6
Total 174 100,0
Myyntihenkil6ston sovittelukyky
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 4 2,3 2,4 2,4
Ei hyv4, ei huono 39 22,4 23,8 26,2
Hyva 95 54,6 57,9 84,1
Erittain hyva 26 14,9 15,9 100,0
Total 164 94,3 100,0
Missing System 10 5,7
Total 174 100,0
Myyntihenkiléston virheettémyys
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 2 1,1 1,2 1,2
Ei hyva, ei huono 25 14,4 15,2 16,4
Hyva 110 63,2 66,7 83,0
Erittain hyva 28 16,1 17,0 100,0
Total 165 94,8 100,0
Missing  System 9 52
Total 174 100,0
Onko kokemusta toimiston palveluympaéristosta?
Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Ruka Valid Eiole 44 35,2 35,2 35,2
Kylla on 81 64,8 64,8 100,0
Total 125 100,0 100,0
Tahko Valid Kylla on 8 100,0 100,0 100,0
Vuokatti Valid Eiole 3 7,3 7,3 7,3
Kylla on 38 92,7 92,7 100,0
Total 41 100,0 100,0
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Toimistojen palveluymparist6t
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Toimitilojen
toimivuus/
Toimitilojen Toimitolojen Toimitolojen kaytannollis
Valitysalue sijainti siisteys aukioloajat WA
Ruka N Valid 80 76 77 73
Missing 45 49 48 52
Mean 4,26 4,18 3,86 3,88
Median 4,00 4,00 4,00 4,00
Std. Deviation ,689 ,509 ,683 ,600
Minimum 2 3 2 2
Maximum 5 5 5 5
Tahko N Valid 8 7 8 7
Missing 0 1 0 1
Mean 4,38 4,57 3,50 3,71
Median 5,00 5,00 4,00 4,00
Std. Deviation 916 535 , 756 ,951
Minimum 3 4 2 2
Maximum 5 5 4 5
Vuokatti N Valid 38 36 37 37
Missing 3 5 4 4
Mean 4,37 4,19 3,62 3,92
Median 4,00 4,00 4,00 4,00
Std. Deviation ,589 ,624 , 794 547
Minimum 3 2 2 3
Maximum 5 5 5 5
Toimitilojen sijainti
Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Huono 1 ,8 1,3 1,3
Ei hyva, ei huono 8 6,4 10,0 11,3
Hyva 40 32,0 50,0 61,3
Erittéin hyva 31 24,8 38,8 100,0
Total 80 64,0 100,0
Missing  System 45 36,0
Total 125 100,0
Tahko Valid Ei hyva, ei huono 2 25,0 25,0 25,0
Hyva 1 12,5 12,5 37,5
Erittéin hyva 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0
Vuokatti Valid Ei hyva, ei huono 2 4.9 5,3 5,3
Hyva 20 48,8 52,6 57,9
Erittain hyva 16 39,0 42,1 100,0
Total 38 92,7 100,0
Missing  System 3 7,3
Total 41 100,0




Toimitilojen siisteys
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Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Ei hyva, ei huono 4 3,2 53 53
Hyva 54 43,2 71,1 76,3
Erittain hyva 18 14,4 23,7 100,0
Total 76 60,8 100,0
Missing  System 49 39,2
Total 125 100,0
Tahko Valid Hyva 3 37,5 42,9 42,9
Erittain hyva 4 50,0 57,1 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing  System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Huono 1 2,4 2,8 2,8
Ei hyva, ei huono 1 2,4 2,8 5,6
Hyva 24 58,5 66,7 72,2
Erittain hyva 10 24,4 27,8 100,0
Total 36 87,8 100,0
Missing  System 5 12,2
Total 41 100,0
Toimitilojen aukioloajat
Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Huono 2 1,6 2,6 2,6
Ei hyva, ei huono 18 14,4 23,4 26,0
Hyva 46 36,8 59,7 85,7
Erittain hyva 11 8,8 14,3 100,0
Total 77 61,6 100,0
Missing  System 48 38,4
Total 125 100,0
Tahko Valid Huono 1 12,5 12,5 12,5
Ei hyva, ei huono 2 25,0 25,0 37,5
Hyva 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0
Vuokatti Valid Huono 4 9,8 10,8 10,8
Ei hyva, ei huono 9 22,0 24,3 35,1
Hyva 21 51,2 56,8 91,9
Erittain hyva 3 7,3 8,1 100,0
Total 37 90,2 100,0
Missing  System 4 9,8
Total 41 100,0
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Toimitilojen toimivuus/ kaytannollisyys

Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Ruka Valid Huono 2 1,6 2,7 2,7
Ei hyva, ei huono 12 9,6 16,4 19,2
Hyva 52 41,6 71,2 90,4
Erittain hyva 7 5,6 9,6 100,0
Total 73 58,4 100,0
Missing  System 52 41,6
Total 125 100,0
Tahko Valid Huono 1 12,5 14,3 14,3
Ei hyva, ei huono 1 12,5 14,3 28,6
Hyva 4 50,0 57,1 85,7
Erittain hyva 1 12,5 14,3 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing  System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Ei hyva, ei huono 7 17,1 18,9 18,9
Hyva 26 63,4 70,3 89,2
Erittéin hyva 4 9,8 10,8 100,0
Total 37 90,2 100,0
Missing  System 4 9,8
Total 41 100,0
Toimistojen teknisen laadun taso
Omien
Varausjarj varausten Puhelinjarj | Sahkopo | Postituksien | Tilitysten | Tilitysten
estelman tekemisen estelman stin ajantasaisu | ajantasai | virheetto
Valitysalue toimivuus helppous toimivuus | toimivuus us suus myys
Ruka N Valid 118 121 117 103 118 122 120
Missing 7 4 8 22 7 3 5
Mean 4,01 4,12 3,88 4,17 3,94 3,86 4,18
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Std. Deviation 811 770 709 617 603 775 622
Minimum 1 1 1 3 2 2 1
Maximum 5 5 5 5 5 5 5
Tahko N Valid 7 8 8 7 8 8 8
Missing 1 0 0 1 0 0 0
Mean 3,57 3,38 4,00 4,14 3,75 3,88 4,38
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Std. Deviation 976 916 756 ,900 707 354 518
Minimum 2 2 3 3 3 3 4
Maximum 5 4 5 5 5 4 5
Vuokatti N Valid 39 39 39 34 40 40 40
Missing 2 2 2 7 1 1 1
Mean 3,95 4,15 4,03 4,32 4,08 3,93 4,08
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Std. Deviation 759 670 628 589 694 694 616
Minimum 2 3 3 3 2 1 2
Maximum 5 5 5 5 5 5 5




Varausjarjestelméan toimivuus
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Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Erittain huono 1 ,8 ,8 ,8
Huono 7 5,6 5,9 6,8
Ei hyva, ei huono 11 8,8 9,3 16,1
Hyva 70 56,0 59,3 75,4
Erittain hyva 29 23,2 24,6 100,0
Total 118 94,4 100,0
Missing  System 7 5,6
Total 125 100,0
Tahko Valid Huono 1 12,5 14,3 14,3
Ei hyva, ei huono 2 25,0 28,6 42,9
Hyva 3 37,5 42,9 85,7
Erittain hyva 1 12,5 14,3 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing  System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Huono 2 4.9 5,1 51
Ei hyva, ei huono 6 14,6 15,4 20,5
Hyva 23 56,1 59,0 79,5
Erittain hyva 8 19,5 20,5 100,0
Total 39 95,1 100,0
Missing  System 2 4,9
Total 41 100,0
Omien varausten tekemisen helppous
Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Erittain huono 2 1,6 1,7 1,7
Huono 2 1,6 1,7 3,3
Ei hyva, ei huono 11 8,8 9,1 12,4
Hyva 70 56,0 57,9 70,2
Erittain hyva 36 28,8 29,8 100,0
Total 121 96,8 100,0
Missing  System 4 3,2
Total 125 100,0
Tahko Valid Huono 2 25,0 25,0 25,0
Ei hyva, ei huono 1 12,5 12,5 37,5
Hyva 5 62,5 62,5 100,0
Total 8 100,0 100,0
Vuokatti Valid Ei hyva, ei huono 6 14,6 15,4 15,4
Hyva 21 51,2 53,8 69,2
Erittain hyva 12 29,3 30,8 100,0
Total 39 95,1 100,0
Missing  System 2 4,9
Total 41 100,0




Puhelinjarjestelméan toimivuus
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Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Ruka Valid Erittain huono 1 8 9 9
Huono 3 2,4 2,6 34
Ei hyva, ei huono 22 17,6 18,8 22,2
Hyva 74 59,2 63,2 85,5
Erittain hyva 17 13,6 14,5 100,0
Total 117 93,6 100,0
Missing  System 8 6,4
Total 125 100,0
Tahko Valid Ei hyva, ei huono 2 25,0 25,0 25,0
Hyva 4 50,0 50,0 75,0
Erittain hyva 2 25,0 25,0 100,0
Total 8 100,0 100,0
Vuokatti Valid Ei hyva, ei huono 7 17,1 17,9 17,9
Hyva 24 58,5 61,5 79,5
Erittain hyva 8 19,5 20,5 100,0
Total 39 95,1 100,0
Missing  System 2 4,9
Total 41 100,0
Sahkdpostin toimivuus
Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Ei hyva, ei huono 12 9,6 11,7 11,7
Hyvéa 61 48,8 59,2 70,9
Erittain hyva 30 24,0 29,1 100,0
Total 103 82,4 100,0
Missing  System 22 17,6
Total 125 100,0
Tahko Valid Ei hyva, ei huono 2 25,0 28,6 28,6
Hyvéa 2 25,0 28,6 57,1
Erittain hyva 3 37,5 42,9 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing  System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Ei hyva, ei huono 2 4.9 5,9 5,9
Hyvéa 19 46,3 55,9 61,8
Erittain hyva 13 31,7 38,2 100,0
Total 34 82,9 100,0
Missing  System 7 17,1
Total 41 100,0




Postituksien ajantasaisuus
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Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Huono 2 1,6 1,7 1,7
Ei hyva, ei huono 19 15,2 16,1 17,8
Hyva 81 64,8 68,6 86,4
Erittain hyva 16 12,8 13,6 100,0
Total 118 94,4 100,0
Missing  System 7 5,6
Total 125 100,0
Tahko Valid Ei hyva, ei huono 3 37,5 37,5 37,5
Hyva 4 50,0 50,0 87,5
Erittain hyva 1 12,5 12,5 100,0
Total 8 100,0 100,0
Vuokatti Valid Huono 1 2,4 25 2,5
Ei hyva, ei huono 5 12,2 12,5 15,0
Hyva 24 58,5 60,0 75,0
Erittain hyva 10 24,4 25,0 100,0
Total 40 97,6 100,0
Missing  System 1 2,4
Total 41 100,0
Tilityksien ajantasaisuus
Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Huono 6 4,8 4,9 4,9
Ei hyva, ei huono 28 22,4 23,0 27,9
Hyva 65 52,0 53,3 81,1
Erittain hyva 23 18,4 18,9 100,0
Total 122 97,6 100,0
Missing  System 3 24
Total 125 100,0
Tahko Valid Ei hyva, ei huono 1 12,5 12,5 12,5
Hyva 7 87,5 87,5 100,0
Total 8 100,0 100,0
Vuokatti Valid Erittain huono 1 2,4 25 2,5
Ei hyva, ei huono 5 12,2 12,5 15,0
Hyva 29 70,7 72,5 87,5
Erittéin hyva 5 12,2 12,5 100,0
Total 40 97,6 100,0
Missing  System 1 2,4
Total 41 100,0




Tilityksien virheettémyys
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Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Erittain huono 1 8 8 8
Ei hyva, ei huono 8 6,4 6,7 7,5
Hyva 78 62,4 65,0 72,5
Erittain hyva 33 26,4 27,5 100,0
Total 120 96,0 100,0
Missing  System 5 4,0
Total 125 100,0
Tahko Valid Hyva 5 62,5 62,5 62,5
Erittain hyva 3 37,5 37,5 100,0
Total 8 100,0 100,0
Vuokatti Valid Huono 1 2,4 25 25
Ei hyva, ei huono 3 7,3 7,5 10,0
Hyva 28 68,3 70,0 80,0
Erittain hyva 8 19,5 20,0 100,0
Total 40 97,6 100,0
Missing  System 1 2,4
Total 41 100,0
Internet-varausjarjestelman nykyinen taso
Ajantasai Kohdetietojen
Valitysalue Toimivuus suus Selkeys kattavuus
Ruka N Valid 77 81 78 80
Missing 48 44 47 45
Mean 3,75 3,89 3,50 3,48
Median 4,00 4,00 4.00 4,00
Tahko N Valid 7 7 7 7
Missing 1 1 1 1
Mean 3,86 3,86 3,71 3,86
Median 4,00 4,00 4,00 4,00
Vuokatti N Valid 25 25 24 24
Missing 16 16 17 17
Mean 3,76 3,72 3,63 3,75
Median 4,00 4,00 4,00 4,00
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Internet-varausjarjestelmén nykyinen taso

Tekstien
paikkaans Kohteiden Kohteiden
Valitysalue apitavyys kuvien maara | kuvien laatu
Ruka N Valid 78 80 80
Missing a7 45 45
Mean 3,74 3,34 3,45
Median 4,00 3,50 4,00
Tahko N Valid 7 7 7
Missing 1 1 1
Mean 4,00 3,71 3,43
Median 4,00 4,00 3,00
Vuokatti N Valid 24 24 25
Missing 17 17 16
Mean 3,75 3,58 3,60
Median 4,00 4,00 4,00
Toimivuus
Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Erittain huono 2 1,6 2,6 2,6
Huono 5 4,0 6,5 9,1
Ei hyva, ei huono 11 8,8 14,3 23,4
Hyva 51 40,8 66,2 89,6
Erittain hyva 8 6,4 10,4 100,0
Total 77 61,6 100,0
Missing  System 48 38,4
Total 125 100,0
Tahko Valid Ei hyva, ei huono 2 25,0 28,6 28,6
Hyva 4 50,0 57,1 85,7
Erittain hyva 1 12,5 14,3 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing  System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Huono 1 2,4 4,0 4,0
Ei hyva, ei huono 5 12,2 20,0 24,0
Hyva 18 43,9 72,0 96,0
Erittain hyva 1 2,4 4,0 100,0
Total 25 61,0 100,0
Missing  System 16 39,0
Total 41 100,0




Ajantasaisuus
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Cumulative
Vilitysalue Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Ruka Valid Erittain huono 1 8 1,2 1,2
Huono 3 2,4 3,7 4.9
Ei hyva, ei huono 11 8,8 13,6 18,5
Hyva 55 44,0 67,9 86,4
Erittdin hyva 11 8,8 13,6 100,0
Total 81 64,8 100,0
Missing  System 44 35,2
Total 125 100,0
Tahko Valid Huono 1 12,5 14,3 14,3
Hyva 5 62,5 71,4 85,7
Erittdin hyva 1 12,5 14,3 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing ~ System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Huono 3 7,3 12,0 12,0
Ei hyva, ei huono 2 4,9 8,0 20,0
Hyva 19 46,3 76,0 96,0
Erittdin hyva 1 2,4 4,0 100,0
Total 25 61,0 100,0
Missing  System 16 39,0
Total 41 100,0
Selkeys
Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Erittain huono 2 1,6 2,6 2,6
Huono 12 9,6 15,4 17,9
Ei hyva, ei huono 16 12,8 20,5 38,5
Hyva 41 32,8 52,6 91,0
Erittain hyva 7 5,6 9,0 100,0
Total 78 62,4 100,0
Missing ~ System a7 37,6
Total 125 100,0
Tahko Valid Huono 1 12,5 14,3 14,3
Ei hyva, ei huono 1 12,5 14,3 28,6
Hyva 4 50,0 57,1 85,7
Erittain hyva 1 12,5 14,3 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing  System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Huono 2 4,9 8,3 8,3
Ei hyva, ei huono 6 14,6 25,0 33,3
Hyva 15 36,6 62,5 95,8
Erittain hyva 1 2,4 4,2 100,0
Total 24 58,5 100,0
Missing  System 17 415
Total 41 100,0




Kohdetietojen kattavuus

Cumulative
Vélitysalue Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Ruka Valid Erittain huono 1 8 1,3 1,3
Huono 9 7,2 11,3 12,5
Ei hyva, ei huono 23 18,4 28,8 41,3
Hyva 45 36,0 56,3 97,5
Erittin hyva 2 1,6 2,5 100,0
Total 80 64,0 100,0
Missing  System 45 36,0
Total 125 100,0
Tahko Valid Huono 1 12,5 14,3 14,3
Ei hyva, ei huono 1 12,5 14,3 28,6
Hyva 3 37,5 42,9 71,4
Erittdin hyva 2 25,0 28,6 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing  System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Ei hyva, ei huono 7 17,1 29,2 29,2
Hyva 16 39,0 66,7 95,8
Erittéin hyva 1 2,4 4,2 100,0
Total 24 58,5 100,0
Missing  System 17 415
Total 41 100,0
Tekstien paikkaansapitavyys
Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Ruka Valid Huono 4 3,2 51 51
Ei hyva, ei huono 19 15,2 24,4 29,5
Hyva 48 38,4 61,5 91,0
Erittin hyva 7 5,6 9,0 100,0
Total 78 62,4 100,0
Missing  System 47 37,6
Total 125 100,0
Tahko Valid Ei hyva, ei huono 1 12,5 14,3 14,3
Hyva 5 62,5 71,4 85,7
Erittéain hyva 1 12,5 14,3 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing  System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Huono 2 4.9 8,3 8,3
Ei hyva, ei huono 4 9,8 16,7 25,0
Hyva 16 39,0 66,7 91,7
Erittdin hyva 2 49 8,3 100,0
Total 24 58,5 100,0
Missing  System 17 415
Total 41 100,0
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Kohteiden kuvien maara

Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Ruka Valid Erittain huono 2 1,6 2,5 2,5
Huono 12 9,6 15,0 17,5
Ei hyva, ei huono 26 20,8 32,5 50,0
Hyva 37 29,6 46,3 96,3
Erittdin hyva 3 2,4 3,8 100,0
Total 80 64,0 100,0
Missing  System 45 36,0
Total 125 100,0
Tahko Valid Ei hyva, ei huono 3 37,5 429 42,9
Hyva 3 37,5 42,9 85,7
Erittain hyva 1 12,5 14,3 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing  System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Huono 2 49 8,3 8,3
Ei hyva, ei huono 6 14,6 25,0 33,3
Hyva 16 39,0 66,7 100,0
Total 24 58,5 100,0
Missing  System 17 41,5
Total 41 100,0
Kohteiden kuvien laatu
Cumulative
Valitysalue Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Ruka Valid Erittain huono 1 8 1,3 1,3
Huono 8 6,4 10,0 11,3
Ei hyva, ei huono 29 23,2 36,3 47,5
Hyva 38 30,4 47,5 95,0
Erittain hyva 4 3,2 5,0 100,0
Total 80 64,0 100,0
Missing  System 45 36,0
Total 125 100,0
Tahko Valid Ei hyva, ei huono 4 50,0 57,1 57,1
Hyva 3 37,5 429 100,0
Total 7 87,5 100,0
Missing  System 1 12,5
Total 8 100,0
Vuokatti Valid Huono 4 9,8 16,0 16,0
Ei hyva, ei huono 3 7,3 12,0 28,0
Hyva 17 41,5 68,0 96,0
Erittain hyva 1 2,4 4,0 100,0
Total 25 61,0 100,0
Missing  System 16 39,0
Total 41 100,0
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Odotukset valitystoiminnasta
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Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei ole 5 2,9 2,9 2,9
Kylla on 169 97,1 97,1 100,0
Total 174 100,0 100,0
Odotusten arviot valitystoiminnasta
Saadaan
Saadaan Saadaan toiminta Kohtuullinen
enemman enemman | Parannetaan | ammatti Oma tyd valitys-
asiakkaita nakyvyytta tulosta maiseksi helpottuu provisio
N Valid 167 161 165 159 167 165
Missing 7 13 9 15 7 9
Mean 4,12 4,08 4,08 3,99 4,05 3,30
Mode 4 4 4 4 4 3
Std. Deviation 599 602 578 651 629 959
Minimum 3 3 2 3 2 1
Maximum 5 5 5 5 5 5
Saadaan enemman asiakkaita
Cumulative
Frequency | Percent [ Valid Percent Percent
Valid Ei hyvaksi, ei huonoksi 21 12,1 12,6 12,6
Hyvéaksi 105 60,3 62,9 75,4
Erittin hyvaksi 41 23,6 24,6 100,0
Total 167 96,0 100,0
Missing  System 7 4,0
Total 174 100,0
Saadaan enemman nakyvyytta
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei hyvaksi, ei huonoksi 23 13,2 14,3 14,3
Hyvaksi 102 58,6 63,4 77,6
Erittdin hyvaksi 36 20,7 22,4 100,0
Total 161 92,5 100,0
Missing  System 13 7,5
Total 174 100,0




Parannetaan tulosta

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid Huonoksi 1 ,6 ,6 ,6
Ei hyvaksi, ei huonoksi 18 10,3 10,9 11,5
Hyvaksi 112 64,4 67,9 79,4
Erittéin hyvaksi 34 19,5 20,6 100,0
Total 165 94,8 100,0
Missing  System 9 52
Total 174 100,0
Saadaan toiminta ammattimaiseksi
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid Ei hyvaksi, ei huonoksi 34 19,5 21,4 21,4
Hyvaksi 92 52,9 57,9 79,2
Erittéin hyvaksi 33 19,0 20,8 100,0
Total 159 91,4 100,0
Missing  System 15 8,6
Total 174 100,0
Oma ty6 helpottuu
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huonoksi 1 ,6 ,6 ,6
Ei hyvaksi, ei huonoksi 26 14,9 15,6 16,2
Hyvaksi 104 59,8 62,3 78,4
Erittéin hyvaksi 36 20,7 21,6 100,0
Total 167 96,0 100,0
Missing  System 7 4,0
Total 174 100,0
Kohtuullinen vélitysprovisio
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittain huonoksi 5 2,9 3,0 3,0
Huonoksi 27 15,5 16,4 19,4
Ei hyvaksi, ei huonoksi 62 35,6 37,6 57,0
Hyvaksi 55 31,6 33,3 90,3
Erittéin hyvaksi 16 9,2 9,7 100,0
Total 165 94,8 100,0
Missing  System 9 5,2
Total 174 100,0
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Kokemukset valitystoiminnasta
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Asiakkaiden Nakyvyys Toiminta on | Oma tyénne
maara on on Myyntion | ammattimai on Kohtuullinen
kasvanut parantunut | parantunut sta helpottunut | valitysprovisio
N Valid 170 162 167 162 168 164
Missing 4 12 7 12 6 10
Mean 3,38 3,56 3,31 3,89 3,73 2,88
Mode 4 4 3 4 4 3
Std. Deviation 898 811 883 579 ,846 ,943
Minimum 1 1 1 2 1 1
Maximum 5 5 5 5 5 5
Asiakkaiden maara on kasvanut
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittain huonosti 6 3,4 3,5 3,5
Huonosti 17 9,8 10,0 13,5
Ei hyvin, ei huonosti 66 37,9 38,8 52,4
Hyvin 68 39,1 40,0 92,4
Erittain hyvin 13 7.5 7,6 100,0
Total 170 97,7 100,0
Missing  System 4 2,3
Total 174 100,0
Nakyvyys on parantunut
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittain huonosti 1 ,6 ,6 ,6
Huonosti 16 9,2 9,9 10,5
Ei hyvin, ei huonosti 51 29,3 31,5 42,0
Hyvin 80 46,0 49,4 91,4
Erittain hyvin 14 8,0 8,6 100,0
Total 162 93,1 100,0
Missing  System 12 6,9
Total 174 100,0
Myynti on parantunut
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittain huonosti 6 3,4 3,6 3,6
Huonosti 20 11,5 12,0 15,6
Ei hyvin, ei huonosti 67 38,5 40,1 55,7
Hyvin 65 37,4 38,9 94,6
Erittain hyvin 9 52 5,4 100,0
Total 167 96,0 100,0
Missing  System 7 4,0
Total 174 100,0




Toiminta on ammattimaista

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Huonosti 1 ,6 ,6 ,6
Ei hyvin, ei huonosti 34 19,5 21,0 21,6
Hyvin 109 62,6 67,3 88,9
Erittéin hyvin 18 10,3 11,1 100,0
Total 162 93,1 100,0
Missing  System 12 6,9
Total 174 100,0
Oma tyonne on helpottunut
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittain huonosti 3 1,7 1,8 1,8
Huonosti 8 4.6 4,8 6,5
Ei hyvin, ei huonosti 47 27,0 28,0 34,5
Hyvin 84 48,3 50,0 84,5
Erittéin hyvin 26 14,9 15,5 100,0
Total 168 96,6 100,0
Missing  System 6 3,4
Total 174 100,0
Kohtuullinen vélitysprovisio
Cumulative
Frequency [ Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittain huonosti 12 6,9 7,3 7,3
Huonosti 42 24,1 25,6 32,9
Ei hyvin, ei huonosti 638 39,1 41,5 74,4
Hyvin 37 21,3 22,6 97,0
Erittéin hyvin 5 2.9 3,0 100,0
Total 164 94,3 100,0
Missing  System 10 57
Total 174 100,0
Toiminnan tdméan hetkinen taso
Tietoturva Kansainv
Uskottava | Kehittyva llinen Toimiva | Luotettava alistyva
N Valid 166 164 163 166 164 167
Missing 8 10 11 8 10 7
Mean 4,07 391 3,95 3,92 4,09 3,93
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
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Toiminnan tdman hetkinen taso
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Asioidessa Kohtuulliset
miellyttdavd | Ammattita | Asiakasyst | valitysprovis
Menestyva ilmapiiri itoinen avallinen iot Muu, mita?
N Valid 161 166 163 168 167 174
Missing 13 8 11 6 7 0
Mean 3,81 4,10 4,09 4,17 2,94 ,02
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 3,00 ,00
Uskottava
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Erittain huono 1 ,6 ,6 ,6
Ei hyva, ei huono 14 8,0 8,4 9,0
Hyva 123 70,7 74,1 83,1
Erittain hyva 28 16,1 16,9 100,0
Total 166 95,4 100,0
Missing  System 8 4,6
Total 174 100,0
Kehittyva
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Erittain huono 1 6 6 ,6
Huono 3 1,7 1,8 2,4
Ei hyva, ei huono 29 16,7 17,7 20,1
Hyva 108 62,1 65,9 86,0
Erittain hyva 23 13,2 14,0 100,0
Total 164 94,3 100,0
Missing System 10 57
Total 174 100,0
Tietoturvallinen
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 1 6 6 ,6
Ei hyva, ei huono 28 16,1 17,2 17,8
Hyva 112 64,4 68,7 86,5
Erittain hyva 22 12,6 13,5 100,0
Total 163 93,7 100,0
Missing System 11 6,3
Total 174 100,0




Toimiva
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Erittdin huono 2 1,1 1,2 1,2
Huono 3 1,7 1,8 3,0
Ei hyvd, ei huono 25 14,4 15,1 18,1
Hyva 113 64,9 68,1 86,1
Erittain hyva 23 13,2 13,9 100,0
Total 166 95,4 100,0
Missing  System 8 4,6
Total 174 100,0
Luotettava
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 2 1,1 12 1,2
Ei hyva, ei huono 14 8,0 8,5 9,8
Hyva 116 66,7 70,7 80,5
Erittain hyva 32 18,4 19,5 100,0
Total 164 94,3 100,0
Missing  System 10 5,7
Total 174 100,0
Kansainvélistyva
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 3 1,7 1,8 1,8
Ei hyva, ei huono 31 17,8 18,6 20,4
Hyva 108 62,1 64,7 85,0
Erittdin hyva 25 14,4 15,0 100,0
Total 167 96,0 100,0
Missing System 7 4,0
Total 174 100,0
Menestyva
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 4 2,3 2,5 2,5
Ei hyvd, ei huono 36 20,7 22,4 24,8
Hyva 107 61,5 66,5 91,3
Erittdin hyva 14 8,0 8,7 100,0
Total 161 92,5 100,0
Missing  System 13 7,5
Total 174 100,0
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Asioidessa miellyttava ilmapiiri

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huono 1 6 ,6 ,6
Ei hyvd, ei huono 19 10,9 11,4 12,0
Hyva 109 62,6 65,7 77,7
Erittain hyva 37 21,3 22,3 100,0
Total 166 95,4 100,0
Missing  System 8 4,6
Total 174 100,0
Ammattitaitoinen
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei hyva, ei huono 18 10,3 11,0 11,0
Hyva 112 64,4 68,7 79,8
Erittain hyva 33 19,0 20,2 100,0
Total 163 93,7 100,0
Missing  System 11 6,3
Total 174 100,0
Asiakasystavallinen
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei hyva, ei huono 15 8,6 8,9 8,9
Hyva 109 62,6 64,9 73,8
Erittain hyva 44 25,3 26,2 100,0
Total 168 96,6 100,0
Missing System 6 3,4
Total 174 100,0
Kohtuulliset valitysprovisiot
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Erittdin huono 11 6,3 6,6 6,6
Huono 38 21,8 22,8 29,3
Ei hyva, ei huono 75 43,1 44,9 74,3
Hyva 36 20,7 21,6 95,8
Erittain hyva 7 4,0 4,2 100,0
Total 167 96,0 100,0
Missing System 7 4,0
Total 174 100,0

LIITE 3/24



LIITE 3/25

Muu, mita?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei 170 97,7 97,7 97,7
on 4 2,3 2,3 100,0
Total 174 100,0 100,0
FinFunin ja Lomarenkaan yhdistymisen vaikutukset
Vaikuttaa Tuo uusia Tuo uusia
myodnteisesti kotimaisia ulkomaisia Laajentaa | Tuo varmuutta | Muuta,
toimintaan asiakkaita asiakkaita markkinoita toimintaan mita?
N Valid 159 164 159 164 162 174
Missing 15 10 15 10 12 0
Mean 3,88 3,91 3,90 4,08 3,80 ,02
Median 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 ,00
Std. Deviation 724 704 773 692 763 150
Minimum 1 1 1 2 1 0
Maximum 5 5 5 5 1
Vaikuttaa mydnteisesti toimintaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Erittdin huonosti 1 6 6 ,6
Huonosti 3 1,7 1,9 2,5
Ei hyvin, ei huonosti 37 21,3 23,3 25,8
Hyvin 91 52,3 57,2 83,0
Erittain hyvin 27 15,5 17,0 100,0
Total 159 91,4 100,0
Missing  System 15 8,6
Total 174 100,0
Tuo uusia kotimaisia asiakkaita
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Erittdin huonosti 1 6 6 6
Huonosti 3 1,7 1,8 2,4
Ei hyvin, ei huonosti 33 19,0 20,1 22,6
Hyvin 99 56,9 60,4 82,9
Erittain hyvin 28 16,1 17,1 100,0
Total 164 94,3 100,0
Missing System 10 57
Total 174 100,0




Tuo uusia ulkomaisia asiakkaita

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Erittéin huonosti 1 ,6 ,6 ,6
Huonosti 5 2,9 3,1 3,8
Ei hyvin, ei huonosti 35 20,1 22,0 25,8
Hyvin 86 49,4 54,1 79,9
Erittain hyvin 32 18,4 20,1 100,0
Total 159 91,4 100,0
Missing  System 15 8,6
Total 174 100,0
Laajentaa markkinoita
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Huonosti 4 2,3 2.4 2.4
Ei hyvin, ei huonosti 21 12,1 12,8 15,2
Hyvin 97 55,7 59,1 74,4
Erittain hyvin 42 24,1 25,6 100,0
Total 164 94,3 100,0
Missing System 10 5,7
Total 174 100,0
Tuo varmuutta toimintaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Erittéin huonosti 1 ,6 6 ,6
Huonosti 4 2,3 2,5 3,1
Ei hyvin, ei huonosti 48 27,6 29,6 32,7
Hyvin 82 47,1 50,6 83,3
Erittain hyvin 27 15,5 16,7 100,0
Total 162 93,1 100,0
Missing  System 12 6,9
Total 174 100,0
Muuta, mita?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  ei 170 97,7 97,7 97,7
on 4 2,3 2,3 100,0
Total 174 100,0 100,0

LIITE 3/26




LIITE 4/1

RISTIINTAULUKOINNIT JA TESTAUKSET

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Valityssopimus jonkun
muun yrityksen kanssa 173 99,4% 1 ,6% 174 100,0%
* Valitysalue

Valityssopimus jonkun muun yrityksen kanssa * Vélitysalue Crosstabulation

Valitysalue
Ruka Tahko Vuokatti Total

Valityssopimus jonkun Kyllaon  Count 23 2 10 35
muun yrityksen kanssa % within Valitysalue 18,5% 25,0% 24,4% 20,2%
Ei ole Count 101 6 31 138

% within Valitysalue 81,5% 75,0% 75,6% 79,8%

Total Count 124 8 41 173
% within Valitysalue 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square , 7702 2 ,681
Likelihood Ratio , 748 2 ,688
Assocaton 708 : 400
N of Valid Cases 173

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,62.

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent

Pidatteko tarkeana etta
teitd palvelisi aina sama
tuttu henkil? * Kuinka 169 97,1% 5 2,9% 174 100,0%
kauan on ollut jatkuva
valityssopimus?
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Pidéattekd tarkeana etta teitd palvelisi aina sama tuttu henkil6? * Kuinka kauan on ollut jatkuva vélityssopimus? Crosstabulation

Kuinka kauan on ollut jatkuva valityssopimus?
Alle 1 vuosi | 1-2 vuotta | 2-3 vuotta | 3-4 vuotta | Yli 4 vuotta Total
Pidatteko tarkeana Pidan tarkeana Count 9 16 13 7 49 94
ettd teita palvelisi aina % within Kuinka
sama tuttu henkilg? kauan on ollut jatkuva 52,9% 66,7% 61,9% 46,7% 53,3% 55,6%
valityssopimus?
En pida tarkednd Count 8 8 8 8 43 75
% within Kuinka
kauan on ollut jatkuva 47,1% 33,3% 38,1% 53,3% 46,7% 44.4%
valityssopimus?
Total Count 17 24 21 15 92 169
% within Kuinka
kauan on ollut jatkuva 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
vélityssopimus?
Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 2,2662 4 ,687
Likelihood Ratio 2,297 4 ,681
Linear-by-Linear
Association 621 1 431
N of Valid Cases 169
a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 6,66.
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Onko kokemusta toimis-
ton palveluymparistos-
ta? * Toimisto jota ar- 174 100,0% 0 ,0% 174 100,0%
vioitte?
Onko kokemusta toimiston palveluymparistésta? * Toimisto jota arvioitte? Crosstabulation
Toimisto jota arvioitte?
Ruka Tahko Vuokatti Total
Onko kokemusta Ei ole Count 44 0 3 47
toimiston % within Toimisto
palveluympéristosta? jota arvioitte? 35,2% 0% 7,3% 27,0%
Kyllaon Count 81 8 38 127
% within Toimisto
0, 0, 0, 0,
jota arvioitte? 64,8% 100,0% 92, 7% 73,0%
Total Count 125 8 41 174
% within Toimisto
0, 0, 0, 0,
jota arvioitte? 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%




Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 15,2782 2 ,000
Likelihood Ratio 19,380 2 ,000
pussinl LYY IS B
N of Valid Cases 174

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The

minimum expected count is 2,16.

Case Processing Summary
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Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Onko kokemusta Inter-
net -jarjestelman kay- 174 100,0% 0 0% 174 100,0%
tosta? * Valitysalue

Onko kokemusta Internet -jarjestelméan kaytésta? * Valitysalue Crosstabulation

Valitysalue
Ruka Tahko Vuokatti Total

Onko kokemusta Internet  Ei ole Count 44 1 16 61
-jarjestelman kaytosta? % within Vélitysalue 35,2% 12,5% 39,0% 35,1%
Kyllaon Count 81 7 25 113

% within Vélitysalue 64,8% 87,5% 61,0% 64,9%

Total Count 125 8 41 174
% within Véalitysalue 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 2,0722 2 ,355
Likelihood Ratio 2,391 2 ,302
s/l I S R
N of Valid Cases 174

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,80.




KESKIARVOTESTIT

Ranks
Valitysalue N Mean Rank
Toimitilojen sijainti Ruka 80 61,71
Tahko 8 70,19
Vuokatti 38 65,87
Total 126
Toimitilojen siisteys Ruka 76 58,12
Tahko 7 79,29
Vuokatti 36 60,22
Total 119
Toimitilojen aukioloajat Ruka 77 65,06
Tahko 8 51,31
Vuokatti 37 56,30
Total 122
Toimitilojen toimivuus/  Ruka 73 58,91
kaytannollisyys Tahko 7 55,00
Vuokatti 37 59,93
Total 117
Test Statistics®P?
Toimitilojen
toimivuus/
Toimitilojen Toimitilojen Toimitilojen kaytannollis
sijainti siisteys aukioloajat yyS
Chi-Square 762 3,631 2,880 , 194
df 2 2 2 2
Asymp. Sig. ,683 ,163 ,237 ,908

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Valitysalue

LIITE 4/4
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Ranks
Valitysalue N Mean Rank
Varausjarjestelman Ruka 118 84,68
toimivuus Tahko 7 61,36
Vuokatti 39 79,71
Total 164
Omien varausten Ruka 121 86,44
tekemisen helppous Tahko 8 48,38
Vuokatti 39 85,88
Total 168
Puhelinjarjestelman Ruka 117 80,50
toimivuus Tahko 8 86,00
Vuokatti 39 87,79
Total 164
Sahkopostin toimivuus Ruka 103 70,43
Tahko 7 70,93
Vuokatti 34 79,09
Total 144
Postituksien Ruka 118 81,86
ajantasaisuus Tahko 8 68,00
Vuokatti 40 91,43
Total 166
Tilityksien ajantasaisuus  Ruka 122 84,36
Tahko 8 83,56
Vuokatti 40 89,35
Total 170
Tilityksien virheettdmyys  Ruka 120 85,68
Tahko 8 98,06
Vuokatti 40 78,25
Total 168
Test Statistics®P
Omien
Varausjarj varausten Puhelinjarj Postituksien | Tilityksien
estelman tekemisen estelman Séhkopostin | ajantasaisuu | ajantasai Tilityksien
toimivuus helppous toimivuus toimivuus S Suus virheettdmyys
Chi-Square 2,255 5,878 ,985 1,422 2,903 414 1,951
df 2 2 2 2 2 2 2
Asymp. Sig. 324 ,053 ,611 ,491 ,234 ,813 377

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Valitysalue
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Ranks
Vdlitysalue N Mean Rank
Toimivuus Ruka 77 55,48
Tahko 7 55,93
Vuokatti 25 53,26
Total 109
Ajantasaisuus Ruka 81 58,19
Tahko 7 59,57
Vuokatti 25 52,44
Total 113
Selkeys Ruka 78 54,01
Tahko 7 60,86
Vuokatti 24 56,52
Total 109
Kohdetietojen kattavuus  Ruka 80 53,14
Tahko 7 67,86
Vuokatti 24 62,08
Total 111
Tekstien Ruka 78 54,06
paikkaansapitéavyys Tahko 7 64,00
Vuokatti 24 55,42
Total 109
Kohteiden kuvien maara Ruka 80 53,39
Tahko 7 64,29
Vuokatti 24 62,29
Total 111
Kohteiden kuvien laatu Ruka 80 54,97
Tahko 7 51,64
Vuokatti 25 62,76
Total 112
Test Statistics®P
Tekstien
Ajantasai Kohdetietojen | paikkaans Kohteiden Kohteiden
Toimivuus suus Selkeys kattavuus apitévyys kuvien maara | kuvien laatu
Chi-Square ,143 ,967 ,454 3,105 871 2,276 1,528
df 2 2 2 2 2 2 2
Asymp. Sig. ,931 ,617 797 212 ,647 ,320 ,466

a. Kruskal Wallis Test

b. Grouping Variable: Valitysalue



Test Statistic8
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Asiakkaiden Toiminta on

maara on Nakyvyys on ammattimaist

kasvanut - | parantunut - Myynti on a - Saadaan | Omatybnne | Kohtuullinen

Saadaan Saadaan parantunut - toiminta on helpottunut | valitysprovisio

enemman enemman | Parannetaan | ammattimais -Omatyd |- Kohtuullinen

asiakkaita nakyvyytta eksi helpottuu | vélitysprovisio
z -7,4372 -5,8262 -7,6392 -1,5852 -3,9402 -5,1852
Asymp. Sig. (2-tailed ,000 ,000 ,000 ,113 ,000 ,000

a. Based on positive ranks.
b. wilcoxon Signed Ranks Test




LIITE 5/1

AVOINTEN KYSYMYSTEN VASTAUKSET

4) Onko Teilld samanaikaisesti vilityssopimus jonkun muun yrityksen kanssa?

Ruka
e Pro-loma Oy (10 kpl)

e Rukan Lomapalvelu (4 kpl)
e Ruka-Ko (3 kpl)

e Ylliksen matkailu (2 kpl)

e Rukan mékkihuolto

e Kuusamon tunnelmamaokit
e FinnTouring

e Artic Safaris

e [evin keskusvaraamo

Tahko
o 24/7

Vuokatti
e RTG (4 kpl)

e Vuokatinmaa

7) Mista saitte tiedon FinFunin vilityspalvelusta? Voitte valita useamman vaihtoehdon.
Ruka

e aikoinaan Matka-Rukasta yhdistymisten myo6ta siirtynyt (9 kpl)

e mokin edelliseltd omistajalta (6 kpl)

e kiinteistovilittdja (3 kpl)

e kivimme Kuusamon toimistossa (2 kpl)

e vanha tieto

e ollut aiemmin asiakkaana/vuokralle antajana

e toisilta yrittajiltd

e Kuusamon infosta

e olemme paikallisia ja tunnemme takilaiset toimijat
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e tiedostin matkatoimisto Rukan
® asunnon oston myota

e jostain mainoksesta

e he ottivat yhteyttd

e [Lomarengas Oy:sta

e silloisen Karhuntassun tyontekijalta

Tahko
e Tahkon kylpyldssd niimme FinFunin toimiston ja kysyimme.

e Paikkakunnalta, Tahkolta

e [omarenkaalta

Vuokatti
e vanha asia, en muista (3 kpl)

e  Vmk vaihtui FinFuniksi (2 kpl)

e puhelintiedustelu Sotkamon kunnasta

e ctsin paikalliset valitystoimistot

e kiynti Vuokatissa

e otettiin itse yhteys

e myyjilta

e tutustumalla paikkakunnan yritystarjontaan (puhelinluettelo)
e kun ostin huoneiston edelliseltd omistajalta

e ctsin itse vilityspalvelua

e cdelliselta toimitusjohtajalta

e toimistolta

8) Miki on tavanomaisin keinonne ilmoittaa FinFunille lomahuoneistojen omista varauksista?
Ympyroikdi vain yksi vaihtoehto.

Ruka
e TFax (5 kpl)

e Omaliittyma
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10) Ympyroéikiid korkeintaan kolme (3) tirkeintd tekijdid, mitkd vaikuttivat valitessanne FinFun
vilitystoiminnan.

Ruka
e TinFunin suuri markkina-asema Rukalla (2 kpl)

e yrityksen nakyvyys

e alucellisen yhteystyon kehittiminen

e odotusarvo oli ettd FinFunin kautta 18ytyisi vuokralaisia enemmain kuin aikaisemmin
e olemassa oleva sopimus

e Matka-Rukan yhdistyminen FinFuniin

e siltd vain tuntui ettd FinFun, ehkd se nousi parhaiten esille.
e vuokrauksen helppous

e varausjirjestelmi netissa

e tuttu virkailija

e kokeilunhalu

e cd. omistajan suositus

Vuokatti
e alun perin ainut vilittdja VMK (2 kpl)

lisad tuloa yritykselle

muusta valityspalvelusta ei ollut tietoa
e yritimme uutta, koska entinen ei toiminut

® joustavuus

12) Miten haluaisitte FinFunin henkil6stén toiminnan kehittyvin jatkossa?

Ruka
e  Oma yhteyshenkil6 (7 kpl)

e Myyntikoulutusta ja henkil6kuntaa lisaa.

e Poikkeuksellisista vuokrausajoista (pituudesta) voisi sopia paremmin.
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Ehdotuksia sesonkiajankohdista/ minimivarauspiivistd, ehki parempaa arvioita vuokrausmah-

dollisuudesta/ hinnasta.

Ehki vahin tasapuolisempaa myyntid, koko Kuusamon alueen huomioivaksi. On litkaa Ruka

keskeisyytta.
Sihkoéinen vieraskirja mokin esittelysivulle?

Asiakaspalveluun huone jossa voi puhua asioista niin, ettd muut ei kuule. Ei yleiselld asiakastis-
killd, niin kuin nykyisin, kaikki pystyy kuulemaan. Viikonloppuna my6s avoinna tai joku péivys-
tysnumero josta voi kysyéd. Sesonkiaikoina aukiolo iltaan klo 21.00. Otettava enemmin huomi-
oon yhteistyokumppanin (mokinomistajan) toiveet. Kohdetietoja ei saa muuttaa ilman etuka-
teisneuvottelua omistajan kanssa. Samoin varauksen peruuntuessa neuvoteltava omistajan kans-

sa maksuista.

Panostusta henkilokohtaiseen palveluun.
Markkinoinnissa uusille asiakkaille.
Toivoisin tutustumiskaynteja kohteisiin, etté tulisi tietoja kohteista joita on vilityksessa. Asiak-

kaille tulisi selked nikemys kohteesta, palveluista ja aktiviteeteista.

Puhelinnumeroon on oltava selked yhteys, el mitain “néppiile sitd tai tata” —systeemid. Puhe-
kontakti hoitavaan henkil66n on oltava.

Aktiivista myyntid ja markkinointia.

Se mitd olen kehityksestd huomannut, ovat asiat menneet oikeaan suuntaan.

Miten henkil6ston mielestd meidin tulisi kehittdd vuokrattavaa kohdetta? Vain negatiivinen
asiakaspalaute ”16ytda” meidit.

Myyvin paremmin, vaikka hintoja laskemalla hiljaisina aikoina.

Jatkuvan samanlaisena edelleen.

Venildisturistien tullessa (joulu/ uusivuosi aika)olla puhelimitse 24 h pdivystys.

Pitdisi tehdi yhteistyotd asiakkaan/ mokinomistajan kanssa kyseisen kohteen myymiseksi/ tat-
joamiscksi. Erityisesti kun/jos Internet —varaukset lisddntyy, pitdisi myyntihenkiloiden tehdi

suoraa myyntityotad lisadntyvisti.

Henkil6ston toiminta ja asia ok.
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e Vielid aktiivisempi myynti, parantaa myyntid my6s kesddn ja syksyyn.

e Ystivillisyytta lisdal

e DPyrkid 16ytad hyvit asiakkaat eikd ottaa kaikkia sisddn, koska on my6s huonoja asiakkaita ja ei
siistejd asiakkaita (venilaisid).

e Aktiivinen myynti!

e Myyntiin vaikuttavien asioiden tiedottaminen -> asiakkaiden tarpeet, varustelu.

e Markkinointia lyhyistd vuokrauksista.

e Hyvin menee, ei tarvita lisda kehitystd -> helposti mutkistaa toimintaa.

e Lisdi kansainvalisia yopyjid, kun esitteet ovat vieraskielisia.

e Dyrkisivit vuokraamaan edes vih. yhden vilityksessi olevan lomaviikon/vuosi...kesdaikoihin
kampanjaa.

e Pyrkid pitimaan vakiasiakkaista huolta, ettd varaavat mokin taas uudelleen.

e Paluu vanhaan puhelun vastaanottamiseen.

Tahko

e FEnemmin ulkomaisia verkostoja.

e Henkil6st6 toimii Tahkolla hyvin.

o Kehitelld kausivuokraus tai vaikka koko vuosi vuokrausta, toimintaa.

Vuokatti

e Toimii mielestani hyvin.

e Tasapuolisuus varauksia tehtiessa.

e Yhteydenpito vuokranantajiin esim. 1-2 kertaa vuodessa. Henkil6sté voisi lausua toivomuksia
lomahuoneistojen omistajille.

e Voisiko osakettani markkinoida paremmin? Sijainti keskeiselld paikalla Vuokatissa, rauhallinen ja
siistl.

e Myyjien tulisi tutustua myytiviin kohteisiin. Uuden myyjan tulee kdyda kohteessa tutustumassa.

e Tutustumalla myytéiviin kohteisiin paikanpailld, olisi itse helpompi esitelld vuokrattavaa paikkaa,
jos itse olisi nahnyt paikan ja sen omistajat.

e Pubhelin piivystys iltaisin ja viilkonloppuisin.

e Henkil6sté on vaihtunut liian usein.
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Asiakkaan palvelu keskitetddn yhdelle tyontekijille
Ei ole merkitystd meille.

Enempi varauksia my6s tinne syrjaseudulle.

16) Miten haluaisitte FinFunin teknisen toiminnan kehittyvin jatkossa?

Ruka

Toiminta mennyt parempaan suuntaan, myyntid lisdd (myynti laskenut tind vuonna).

Avoinna my0s viikonloppuisin.

Asiakastyytyvaisyystutkimus sihkoéisesti. Oman mokin varaustilanne online. Yhteenveto oman
mokin varauksista ja tilityksistd online. Mokkiin tehdyt hankinnat/laskut huomautukset online.
Tekninen palvelu on hyvia.

Ajantasaisemmat tilitykset.

Varausjirjestelman toimivuuden kehittiminen siten ettd se on tasapuolinen kaikille vuokraajille.
Nykyinen jirjestelma suosii niitd jotka ovat nettisivuilla listan alkupéissi, loppupaissa olevat

kohteet varataan aina viimeiseni, jos ollenkaan!

Voisiko omavarauksia laittaa internet-varausjarjestelméin suoraan, olisi helpompi itselle, ei tar-
vitsisi odottaa FinFun aukioloaikoja. Nakyisi kaikki varaukset, ei paillekkaisyyksia. Esim. nyt

mokillemme ajo-ohjeet védrit (reitti Eniron kautta) huonompi tie.

Varausjirjestelmin helppous asiakkaalle paremmaksi. Asiakkaan pitdisi 16ytda tuttu mokki hel-
pommin, esim. nimihaulla.

Omat varaukset suoraan Onlineen?

Varausjirjestelmin uusiminen?

Varausjirjestelma luotettavammaksi

My®6s huoltopalvelut FinFunin kautta

Koko vuoden varaustilanne pitda nakyi ruudulla. Nyt nakyy vain talvikausi vappuun saakka.
Mika on tilityksen maksupiiva, en ole saanut tietoa. Varausjirjestelma saatava heti yhteen Lo-

marenkaan systeemin kanssa.

Netin kautta varausjirjestelma nihtivissa ja tehtivissd. Tietojen paivitys!
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Tilityksistd ndkyy selvdsti mistd summa koostuu. Meiddn mokki omasta mielestini vihin vaikea
paikallistaa Internetin kautta.

Omistajaliittyma kdytt66n veloituksetta.

Varausjirjestelman ohjelmasovellus on vanhanaikainen.

Lomarenkaan ja FinFunin varausjirjestelmin taysi yhdistiminen (ainakin taustalla, ts. yhteinen

kanta/kohteet). Loma-asuntomme on ympitivuotinen kohde, kesid myy n 30 % koko vuodesta.

Omavarausjirjestelmi jonne voisi tehdd varaukset, samalla ndhda mitd varauksia FinFunin kaut-

ta = kiire! Tilitykset HETI varausten piaityttya tilille!!!

Nettiin mahdollisuus omistajan omiin varauksiin. Parempi nettihakukone asunnoille. Lisdd ha-

kuehtoja kohteelle. Hakukone suosii kohdenumeroita (pienet kohdenumerot ensin).

Kun mokki on pitkddn tyhjillddn, olisi hyva jos joku kavisi tarkastamassa, ettd kaikki ok, esim. 1-
2 krt kuukaudessa. Tillaiselle palvelulle olisi varmaan kayttoa.

Tilanne on minun kannalta tiysin tyydyttava.

Tilitykset kaksi kertaa kuukaudessa. Mokkinumeron tilalle tilityksissé, olist mokin NIMI.
Varausjirjestelmin “kerdilysivu”, missd niakyy moékinomistajan kaikkien mékkien varaustilanne

kuukausittain.

Omistaja voisi nihda varaukset suoraan netistd. Vaikeaa ilmoitus varauksesta, tulisikin esim.
sihkopostiin.

FinFunin online ei ole ongelmaton.

Ottakaa mukaan my6s Saariselka.

On mielestini hyva.

Tilitykset pitda tehdé selkokielisesti, vuokranantajan osuus tulee voida laskea selvisti, ilman mi-
tadn kertoimia, tehkda selvi tilityslaskelma -> mistd mikin lasketaan!

Varausjarjestelmaa selventamalla.

Mokkitietojen ajan tasalla pitdiminen (2 kpl)

Lisda kuvia sisiltd ja ptha-alueelta.

Omien varausten helpompi hoito!
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e Fi tietoa, kun ei ole kiynyt missddn Teiddn toimistossa.

e TinFunin taakse my6s lomamdékkien tarkastukset ja avainpalvelut.

e Varausjirjestelmi pitéisi saada toimimaan yhteen Lomarenkaan kanssal

e Tilitysten nopeutusta.

e Joustavaksi!

e Reaaliaikainen varausten ilmoitus/omien varausten huomioiminen my6s viikonloppuisin, uudet
sesonkiajat joululle, uudelle vuodelle, paisidisviikolle seké vk 8 ja 9 ajalle, eli oma aika ryhmitty-
mi niille.

e Ehdotuksia hiljaisempiin atkoihin

e Tilitykset nopeammin kuin 2 krt/kk.

Tahko

e Hsim. jos online varauksissa valitaan henkilomairiksi 2, varausjirjestelmi antaisi ensin kahdelle
tarkoitetut kohteet, ja jaljempana sopimattomammat (antaa nyt ensi, 30 henkilén kohteen ennen

kuin kaikki pienet kohteet).
Vuokatti

e Nettipalveluun lisid ominaisuuksia.

e Suora yhteys varausjirjestelmain.

e Varausjirjestelma alkaa olla jo aika vanhanaikainen.

e Liikaa kirjepostia samasta varauksesta.

e No se puhelin piivystys!

e Seclkedimmit sddnnot korvauksista ja menettelystd, kun tavaraa rikkoutuu tai takuusumma etuki-
teen.

e DPysyi ainakin ennallaan

e Nettisivujen selkeyttimistd ja TARKEAA.. lisiksi vuoden lopussa yhteenveto tulostetusta ra-

hasta, jota voisi kayttid verottajien tietoithin yhteenvetona.

e Varausilmoituksen yhteyteen kalenteri, josta luettavissa helposti varaustilanne.
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18) Miten haluaisitte FinFunin Internet-varausjirjestelmin kehittyvin jatkossa?

Ruka

Vihintadn yhtd hyva, kuin timin hetken tilanne.

Ruka.fi sivuilla tulisi olla heti linkki FinFuniin.

Muutosten teko vaikeaa. Viikot “hyppédvit” kun tekee varauksia, ja joutuu uudestaan litkku-
maan viikoissa eteen-taakse.

Enemmin kuvia.

Vuokrattavien kohteiden tasapuolinen kohtelu.

Sihképostilitkennettd liian paljon. Varataan ja perutaan, pitdisi antaa varausta tehdessd saman-

tien tilitiedot, johon varausmaksu pitid HETI maksaa ja sitten vahvistus asiakkaalle ettd varaus
ok.

Kuinka kauan jaksaa odottaal?

Lisda kuvia ja kohdetietoja. Eri kielilld pitdd pystya vaihtamaan kieltd kohdetiedoissa.

Tilld hetkelld FinFun kesa-syksy myynti ei toimi.

Jarjestelmassd myytdisiin myos Rukakeskusta ja matkailupalveluja.

Netissa olisi jokaisesta kohteesta tiedot ja varausjirjestelmi. Asiakkaat voivat tehdd varauksia
samoin kuin kohteen omistaja.

Omistajaliittyma!

Sovellus olisi syytd uusial

Kohteille paremmat kuvat 360 “C panoraamakuvat. Ko. palvelun myynti ollut yli 2 vuotta ju-
missa.

Kohteita on paljon, vaikea 16ytda.

Toimii hyvin.

Sesonki ja hintakausien muutosajankohtiin pitiisi kiinnittda huomiota, monesti online- ohjelma
on siind kunnossa, ettd se ei ndytd vapaaksi ajankohtia, jolloin sesonki vaihtuu.

Onlinesta pitdisi heti nahda mitkd mokit ovat vapaina. Kalenterimainen nakymal

Valitettavasti en ole vertaillut enka kysellyt muiltal!!
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e Tiytyy palvella paremmin varaajia - selkeys, parempia kuvia jne.

e Kohteiden kohdalla olisi hyvi nikyd KAIKKI vapaat pdivit. Nyk. jirjestelmai ei ndytd esim. etté
varamaan 5-6 pv, mikili asiakas katsoo vain 7 pv:n kohdalta.

e Mokkitietojen ajan tasalla pitiminen.

¢ Oma varaus osiol

e Myo6s mokinomistajalle tieto vuokraajan varaamista lisdpalveluista (siivous, liilnavaatteet).

e Aika hyvi, ehki kansainvilisyyta.

e My06s Teiltd arvioita, onko hinta ja laatu kohdallaan (mokin vuokrahinta).

e Kokonaan uudistuvan. Jo netissd olisi hyvi asiakkaan saada mahdollisimman paljon tietoa miti
kohteessa on.

e Kuvien laadun osalta.

e Sesonkiajoille uusia aikaryhmid.

e Maksuton omavaraus.

e Oikeat ajantasakuvat vuokraajan kannalta katsottuna oikeasta kulmasta.

e Asiakas voisi antaa halutessaan tarjouksen vuokrakohteesta, josta vuokranvilittdja informoisi

kohteen omistajaa. T4lld voitaisiin poistaa tdysin tyhjillidn olevia viikkoja.

Tahko

e Panoraamakuva

Vuokatti
e DPostitetut kuitit voisi olla netissa ja sieltd tulostettavissa, esim. kuukausien perusteella. Paperi-

postia tulee liikaa.
e Online jirjestelmassa pitiisi olla mahdollista etsid my6s hinnan mukaan kohteita
e Online varaukset pystyttivi tekemdén vield 1. vrk ennen varauksen alkua
e Uudistustal
e Kohdetietojen virheiden korjausta tulisi nopeuttaa. Kartoissa Katinkullantie on vield Pisterin-
niementie, oikotiekartta ndyttaa vaarin reitin. Asiasta on ilmoitettu FinFunille jo kauan sitten.
e Selkeimpi online.

e Helpompi online.
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e Varausjirjestelmad osaisi kommunikoida meidin jirjestelmin kanssa vastavuoroisesti, tarkistaen
onko ko. aika vapaa vai varattu ennen varausta ja tekisi varauksen vasta sitten suoraan meidin

online-jirjestelmain.

e Paremmalla kameralla otetut kuvat. Idea => kiertiva tarjouskohde olemassa olevista mokeista.

Tarkoitus houkutella sivuille muutenkin varaajia hiljaisina kausina.

e 3 vuotta kulunut, lupasivat paivittid huoneistojen uudet kuvat!

21) Ympyroikia jokaiselta vaakarivilta yksi (1) vaihtoehto, jossa arvioitte FinFunin toimintaa
talld hetkell.

Ruka
e Saisi olla enemman nikyvyytta valtakunnallisesti.

¢  Yksil6ity myynti.

e Asiakkaat peruvat varauksensa liian usein, n. 40 %.

Vuokatti
e Kohtuuttoman suuri vilitysprovisio myyntiin nahden.

22) Kuvailkaa kolmella (3) adjektiivilla/laadullisella sanalla, miti FinFunista tulee mieleenne.

Ruka
e alueellinen
e ammattimainen
e ammattitaitoinen (9 kpl)
e asiallinen (2 kpl)
® asiantunteva
e avoin
® cnerginen
e ctiinen
e hallitsee markkinoita
e halukas
e harrastukset
e hauska (4 kpl)
e helppo (2 kpl)
e henkil6kohtainen palvelu
e huvittava
e hyvi nimi (2 kpl)
e hyvi tuote
e hyvi (2 kpl)
e iloinen
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joustava (2 kpl)

kallis (3 kpl)

kankeahko
kansainvilinen (6 kpl)
kasvoton

kattava

kehittyva (5 kpl)
kehityskykyinen; suuruuden tuoma (2 kpl)
kepeys

kiinnostava
kilpailukykyinen
Kuusamossa ehki paras
laadukas (2 kpl)
leipadntynyt

loma (2 kpl)

luonto

luotettava (28 kpl)
liheinen

matkailu

matkailullinen imago
monipuolinen
mukaansa tempaava
mukavaa menoa Suomessa
myyva

myonteinen

mokki

mokkien vilittdjd
nopea

nuorekas (4 kpl)
nikymaton (2 kpl)
nikyva (3 kpl)

oman edun tavoittelija
0saava

paikallinen

Palvelualtis (2 kpl)
paras hauskan pito ravintola Suomessa
pettymys

posititvinen
positiivinen odotusarvo
pyrkiva

pyrkyri

sovitteleva

s-postilla nopea asiointi
suomalainen (3 kpl)
Suomi hupia

suuri (2 kpl)



e tehokas

e tiedottava

e toimintakyky

e toimiva (12 kpl)

e tunnettu (5 kpl)

® tuntematon

e turvallinen (3 kpl)

e tuttu (2 kpl)

e tismillinen

e uskottava

e varma (3 kpl)

® vastuuntunnoton

e viihtyisd

e vilttimiton

e virikis

® vasynyt

e yhteistyokykyisyys

e ystavillinen (18 kpl)
Tahko

e asiakasystivillinen

e Juotettava

® tavoitettava

Vuokatti

® ammattitaitoinen

® asiakas

e Ei paikallinen

e hauska (3 kpl)

e helppo

e hymy

e hyvin esilld

e hyvi (2 kpl)

e iloisuus

e joustava (3 kpl)

o kallis

e kansainvilinen

e kehittyvi (4 kpl)

e korkeatasoista

e laadukas

e Juotettava (3 kpl)

e monipuolinen

e mutkattomuus
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nimi iskevi, sopiva
alalle

nuorekas

ok

osaava (3 kpl)
paikallinen
palveleva (2 kpl)
pohjoinen toimija
suomalainen (4 kpl)
talvikohteita
tehokas

toimiva (7 kpl)
tunnettu (2 kpl)
turvallinen
urheilullinen
uskottava

vaihtuva henkil6sto
vanhanaikainen
venalidiset

valittdja
yhteystyokumppani
ystavillinen (3 kpl)
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23) Ympyroikia jokaiselta vaakariviltd yksi (1) vaihtoehto, jossa arvioitte miten FinFunin ja

Lomarenkaan yhdistyminen tulee vaikuttamaan jatkossa.

Ruka

24) Miten FinFunin toimintaa voitaisiin vielA muuten kehittda?

Ruka

Pelkdin ettd yhdistyminen kadntdi toiminnon painopisteen sisaisiin jarjestelyihin ja ainakin lyhy-

elld tahtidimelld tima nakyy nykyista tuloksettomampana toimintana.

Pelkiin vilitysprovision nousua.
Lomarengas ei ole nikynyt kohteeni osalta muutoin kuin mainoslauseissa.

nikyvyytté ja tunnettavuutta lisad

Tirkein kaikessa, eli myyjien tulisi myyda, resursseja sithen riittavisti, etteivit myynnit enda las-

ke.

Ohjelmapalveluiden vilittdjana.
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Kansainvilisten asiakkaiden myynti: esim. Lomarengas-FinFunin saksankieliset sivut eivit tarjoa
FinFunin mokkejd vaan jonkun toisen. Entéd veniliiset asiakkaat? Toimenpiteita. joilla provisio-
ta saataisiin pienemmiksi. Liikaa avaimia litkenteessd. Kun mokkiin hankitaan esim. siivousvili-
neitd, tavaroita rikkoutuneiden tilalle tms. Ehdottomasti kiitit omistajalle, nykydin tulee vain

erittely sahkGpostitse.

Aikaisemmin persoonallinen palvelu, ei enda.

Vilityspalkkio 20 + 22 alv on liian suuri, tarkennus! Ajan tasalla oleva tietopaketti, ainakin tal-
visesongille, joko mokin omistajalle tai huoltajalle. Esim. Bussiaikataulut, viikko-ohjelmat, esit-

teet eri kielilld jne. Kaikki eivit asu Kuusamossa, eivitki voi keritd paketteja sdannollisesti.

Sesongin ulkopuolista matkailual

Taytyy saada enemmain myytya sesongin ulkopuolista aikaa, viikkoja. Ovatko myyjit kiyneet

kohteissa? He voisivat antaa vinkkejd mitd asiakkaat toivoisivat.

Johdon katsoa peiliin!

Kansainvaliseen markkinointiin panostettava. Ns. hiljaisille ajoille haettava uusia kohderyhmia,
yleensakin kesimarkkinointia tehostettava yhteistyossd omistajan kanssa. Yhteishanke jossa
omistajat maksavat tietyn osuuden. Hanke suunnataan jollekin kohderyhmiille tai tiettyyn maa-

han/ kaupunkiin, esim. Pietari, Moskova.

Nettivaraus toimii talvella hithtokaudella, ei kesilld ja syksylld. Kaymistilassa, Lomarengas yh-
teisty® on sekavaa nyt. Adrettémin kallis vilitysprovisio Kuusamossa. Katsokaa mallia L.oma-
renkaan nettivaraussivuista. Asiakas niakee heti, mitka viikot ovat vapaina ja mitka varattuja, ko-

ko vuoden ajalta. Miksi varaussysteemi toimii vain vappuun saakka? Kesimyynti kiyntiin heti.

Miten veniliiset asiakkaat saadaan tajuamaan velvollisuutensa mokin kohteluun ja siivoamiseen,

niita kun valittaa moni toimisto toiselta toiselle ei niita saa edes vastuuseen edesottamuksistaan.

Lisaamailla oheispalveluja mokin huoltoon.

Mahtava henkilokunta. Voisi olla oheispalveluja, asiakkaille valmiita paketteja (voi jo olla mutta
toivoisin ettd niistd tulisi tietoa omistajalle. Kauniit kiitokset yhteisty6sta.

Enemmain yhteydenpitoa.

Siivous-, talonmies-, sihkomies- ja putkimiespalvelut; keneen voi ottaa yhteytta jos on ongelmia

mokissa.
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Aktiivisempi ote myyntiin ja markkinointiin. Lisad ndkyvyyttd. Tarjouksia ja hintaneuvotteluja.
Sovittelukyky erittdin ok!
Olen toiminnan timdn hetkiseen tasoon tyytyviinen.

Infoa meille, miten voisimme tehdd mokistd myyvemmain. Mitd asiakkaat nykyddn toivovat? Mi-
kd on esim. mokkimme kohderyhmid markkinoinnissanne? Nettivaraussivut vanhanaikaiset (so-

vellus kaipaa uusimista). Kuvat mokistd vanhoja, mita tehtiis?

FinFun Lomarenkaan vilityspalvelun yhdistiminen.

Vilityspalkkiota pienentdmalld/ ruska-ajan, marjastuskauden, samoin kuin metsistys- ja sienes-

tyskauden vuokrausmainontaa tehostamalla.

Kaikki on jo ok.

Tilitykset heti jokaisen varauksen jilkeen!!!

Provisiota voisi alentaa ja markkinointimaksu pois kokonaan.
Onko kohteita liian paljon?

Kohteet hukkuvat massaan

Lisdtd mahdollisuutta tehda yhteisid markkinointi- ja myyntisuunnitelmia. Porrastaa vilitysprovi-
siota tdhdn suhteessa. Poistaa nykyinen markkinointimaksu! Se ei myy asiakkaan kohdetta suo-

ranaisesti eikd valillisesti.

FinFunin pitdisi ilmoittaa majoituksista lehdissd my6s. On paljon keski-ikiisia ja elikkeelld ole-
via, jotka eivat kayta nettid. T4lloin olisi myOs paremmat mahdollisuudet saada vuokraajia my6s

muille, kuin keviin sesonkiviikoille (elikeldiset voivat lomailla ympari vuoden).

Kansainvilityminen kuulostaa avainsanalta ja markkinointia pyritidn laajentamaan ulkomaille.
Kaytimme itse mokkid paljon, emmeké haluaisi varata sitd itinaapureille. Laitamme omat vara-

ukset AINA “venaliisviikoille”.

Kerran kun ehdin tutkia toimintapaanne -> moékkikirjakaan ei ole valittanut.

Tutkikaa nimed, kun se ei tuo suomalaisen mieleen mitain, jos nikee nimen valomainoksessa.
On vield pitkd matka sithen, ettid FinFun olisi kisite lomahuoneistojen vilittdjana, eli kaikkien
lomahuoneistoja hakevia. Yksikdan henkilokunnastamme ei osannut FinFunia liittdd mokki-

kauppiaaseen tai loman kauppiaaksi.
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e Nikyvyyttd, markkinointia tv:ssa ja ainakin suurissa paikallislehdissa, ettd tavoitettaisiin uusia
asiakkaita. FinFun on ainakin linsirannikolla tuntematon.

e  Ohjeita -> mitd toivomuksia/parannuksia vuokrattavalle kohteelle.

e Myykai kuin kohteet olisivat omiannel!

e Mainontaal

e Markkinointi!

e Markkinoinnissa kehitettaviil

e En o0saa sanoa, en ole ammattilainen.

e Kohtuullistakaa vilityspalkkiot.

e Teidin taakse siivous, avainpalvelu, tarkastus.

e Televisio mainontaa.

e Vilitysprovisio oikein kallis!

e Nimi ei ole valttimittd paras.

e Toiminnan monipuolistaminen (lisipalveluja asiakkaille).

e HYVA FIRMA!

e Vuokrakohteen mukaista konsultointia hinnoista, kertokaa, miti asiakkaat haluavat.

e DPitiisi saada paremmin vuokrattua lomaosakekohteiden viikkoja muinakin aikoina kuin seson-

keina.

e Ftsimalld asiakkaita, eikd vain pelkistiin keradmilld netista.
Tahko
e Aluekohtaisesti.

e Alueittain teema viikkojen, tapahtumien hyédyntiminen, yhdessi jirjestdjien kanssa. Viikkolo-

maosakkeitten vuokravilitys.

Vuokatti
® Yritetidin myydd muutkin kuin parhaat viikot.

¢ Yhteys omistajaan, jos kaupat ovat kiinni pienesta joustostal

e Jatetdan asia ohjelmapalvelumiesten askarreltavaksi.
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Edelleen se puhelin paivystys.
Venildisten sesonki aikaan olisi toivottavaa, ettd toimisto olisi auki lauantaina ja joku edes pai-

kalla, ei ainoastaan maanantaista perjantaihin klo 9 — 16.00. Aivan kuten joskus oli.

Kohteissa henkil6kohtainen kdynti parinvuoden vilein tarkastaen kohdetiedot ja napaten uudet

kuvat, omistajan ollessa my6s paikalla.

Mokkien kunnon tarkastus vuokralaisten jalkeen, erityisesti venildisten.

Kaikki ok.

Voisi olla avoinna my6s viikonloppuisin vaikka vain muutaman tunnin.

Auki vitkonloppuisin tai ainakin 1 hl6 t6issa lauantaina ja sunnuntaina + yleinen infopiste. Ni-
men kanssa episelvyyksid Matkavuokatti-> FinFun-> Lomarengas.

Varauksia enemmin my0s syrjakylille.

Nettihinta pienyrittdjille kohtuulliseksi.

Kuvamateriaalin hallinta netin kautta voisi olla asiakkailla. Sdhkoiset yhteydet varaus asteeseen ja

maksettaviin vuokratuloihin.

Tasapuolisuus suurten ja pienten toimijoiden valilla.

Vuodesohvat pitiisi kieltdd jokaisesta lomaosakkeesta, ovat varsinaisia peikonpesia”. Markki-

noikaa paremmin, jos ihmiset kyselee.



