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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia ja selvittda markkinointisuunnitelman teoria ja laatia
sen pohjalta kustannustehokas seka konkreettinen markkinointisuunnitelma aloittavalle
eksoottisten eldinten pieneldinladkintapalvelulle.

Opinndytety6 jakautui kolmeen pddaosaan. Ensimmainen osa kasitteli markkinointisuunni-
telman teoriaa ja pohti, mikd markkinointisuunnitelma on. Samalla selvitettiin keskeisia
kasitteita. Teoriaosuuden pohjalta voitiin todeta, etta ei ole olemassa mitaan yksiselitteista
selitysta sille, mika ja minkalainen markkinointisuunnitelma on. Karkeasti voitiin vain tode-
ta, etta sen tulisi olla kayttokelpoinen ja vastata kysymyksiin mitd, miksi, kenelle ja miten.

Teoria-osuuden jalkeen tydssa esiteltiin asiakastyytyvaisyystutkimus, joka toteutettiin osa-
na tata opinnaytety6td, koska aikaisempaa tutkimusta alalta ei ollut. Tutkimusmenetelma-
na oli empiirinen kvantitatiivinen kartoittava tutkimus, joka toteutettiin e-lomakkeella in-
ternetissa. Tutkimus toteutettiin tuottamaan taustatietoa ja tukemaan markkinointisuunni-
telman markkinoinnillisia ratkaisuja, jotka esitettiin opinndytetyén kolmannessa osassa.

Tutkimus osoitti mm., ettd vastaajat olisivat keskimaarin valmiita matkustamaan 80 km:n
padhan saadakseen mielestaan parasta hoitoa lemmikilleen. Liséksi tutkimus osoitti, etta
60 % vastaajista suosii yleensa samaa eldinladkaria tai klinikkaa.

Kolmas osuus oli tdman opinndytetydn paaosuus eli markkinointisuunnitelma aloittelevalle
pieneldinklinikalle. Kolmannessa osassa tutustuttiin pieneldinhoitoalan toimintaymparistéon
erilaisten analyysien pohjalta, madariteltiin Linnunmden pieneldinklinikan tulevaisuuden-
nakymat ja tahtotila seka strategiat ja markkinointiviestintd. Markkinointisuunnitelma ol
tadman tydn ydin, mutta sita tuki samoissa kansissa teoria ja tutkimus, joihin suunnitelma
nojasi.

Avainsanat markkinointi, markkinointisuunnitelma, pieneldinklinikka, eldin-
ladkari, eldinlaakintapalvelut, asiakastyytyvaisyys tutkimus
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The subject of this thesis is a marketing plan, its theory and practical implementation. The
main objective was to make a concrete, cost-effective and viable marketing plan for a
small exotics animals veterinary service just starting out.

The thesis is divided into three main categories. The first part deals with marketing plan
theory, reflecting on what a marketing plan actually is, while also explaining the key con-
cepts. Based on the theory, we can say that there is no clear explanation as to what a
marketing plan is or how it should look. We can only roughly say that it should be useful
and should answer the questions of what, why, whom and how.

Following the theory, a customer satisfaction survey is presented which was conducted as
part of this thesis because there wasn't earlier studies from this field. The research meth-
od was quantitative empirical exploratory research which was carried out in e-form elec-
tronically on the internet. The study was conducted to provide background information
and to support the marketing plan in marketing solutions, which are presented in the third
part of this thesis. The study showed, for example, that the respondents would be willing
to travel an average of 80 km in order to get what they consider to be the best pet care.
Furthermore, the research showed that 60% of the respondents generally favor the same
veterinarian.

The third contribution of this thesis is the main part: a marketing plan for small start-up
animal clinic, case Linnunmaki. The third section introduces the small animal health care
environment on the basis of different analyses, specifies Linnunmdki’s prospects, its future
state, as well as its strategies while considering marketing communications. The marketing
plan is the core of this thesis, but it is supported by the marketing theory and the research
on which the plan rests.

Keywords marketing, marketing plan, small animal clinic, veterinarian,
veterinary services, customer satisfaction survey
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1 Johdanto

Taman opinndytetydn aihe on valittu sen ajankohtaisuuden perusteella. Aihe on erittdin
ajankohtainen, silla pieneldinlaakintapalveluiden ala on muutosten alla. Alalla on pit-

kaan ollut ylikysyntaa ja kilpailu on ollut hyvin vahaista.

SUOMEN ELAINLAAKARILITON TYOELAMASSA
OLEVIEN JASEMNTEM JAKAUMA

ValSio @ EU

Kurmat ja kuntayhtymat

ML SiaisuuxsEa Teke-
wdl, vanhempaniomalia,
wrkavapaslla, mulsas

pohjoismaisea hyoekan-

Yisibyisal: yilldjat, PN

ammatinbanciltajal,
pakanzsajat

Kuvio 1. Suomen eldinladkariliiton tyoelamassa olevien jasenten jakauma (sell.fi 2009).

Suomen eldinladkariliiton (2009) tietojen mukaan eldinladkintaaloista yksityinen sektori
on toimialoista suurin. Yksityinen sektori ty6llistda 31 % Suomen Eldinladkariliiton jase-
nistd. (Kuvio 1.) Samaan aikaan yksityisella sektorilla toimivien eldinldakareiden maara
on ollut kasvussa. Kasvua puoltaa se, ettéd esimerkiksi Helsingin yliopisto on nostanut
eldinldakariksi lukevien opiskelijoiden paikkojen maaran 55:std 70:een (Jarvinen 2008).
Suomen Eldinladkariliiton vuoden 2009 vuosikertomuksessa todetaan, etta eldinlaakari-
liiton kasityksen mukaan eldinladkareiden maara on riittava parin vuoden kuluessa, kun
nama isommat opiskelijaerat valmistuvat. Lisaksi vuosikertomuksessa mainitaan, etta
Viron Tartossa koulutetaan myds entista suurempi joukko suomalaisia eldinladkareita.
(Suomen Elainlaakariliitto 2010.) Naihin tietoihin pohjautuen on syyta olettaa, ettd alan
ylikysyntd muuttuu pian aidoksi kilpailutilanteeksi praktiikoiden valille varsinkin paakau-

punkiseudulla.

Rehti kilpailu on toki osa toimivia markkinoita, mutta ongelmaksi asia muodostuu siina
vaiheessa, kun tarkastellaan praktiikoiden markkinointisuunnitelmia. Talla hetkelld noin
140:sta yksityisensektorin klinikasta vain viidella on olemassa markkinointisuunnitelma.
(Jarvinen 2009.) Suurimmalla osalla alan eldinladkareista ei ole liiketaloudellista koulu-
tusta ja ndin ei mydskaan osaamista markkinoinnista. Koska voidaan olettaa



kilpailutilanteen kiristyvan, mihin viittaa myds se, ettd paikoin eldinlaakaripalveluiden
tarjonta ylittda kysynnan, voidaan sanoa, etta yksityisen sektorin klinikoiden tulee kiin-
nittda huomiota enemman erottautumiseensa ja nain markkinointiin. Nykyajan palvelu-
henkinen yhteiskuntarakenteemme uusmedioineen luo myds paljon paineita asiakas-
palvelun laatuun ja erottautumiseen markkinoilla. Tahan pohjautuen on nahtdvissa,

etta tadman opinndytetydn aihe on ajankohtainen.

2 Markkinointisuunnitelman teoria

Tassa teoriaosuudessa pohditaan lahdekirjallisuuden avulla, mika markkinointisuunni-
telma varsinaisesti on, mistd se koostuu ja kuinka sitd tulisi hyddyntad. Samalla kun
teoriaosuudessa pohditaan markkinointisuunnitelmaa, siind myos esitelldan ja selite-

tdan esiin tulleita markkinointiin liittyvia kasitteita.

2.1 Mika on markkinointisuunnitelma?

Lipidisen (2000, 20) mukaan markkinointisuunnitelma on osa /iketoimintasuunnitel-
maa, joka kattaa kaikki erilliset alakohtaiset suunnitelmat, kuten tuotanto-, talous-,
henkilosté- ja markkinointisuunnitelmat. Liiketoimintasuunnitelma vastaa kysymyksiin
mitd, missda, miksi ja mitkd ovat liiketoiminnan tavoitteet ja kuinka niihin paastaan.
Lipidinen toteaakin, ettd markkinointisuunnitelma on kokonaisuuden perusosa, jopa
koko liiketoimintasuunnitelman pohja (Lipidinen 2000, 86).

Liiketoimintasuunnitelma on yrityksen ydinluuranko, jossa
-operaatiosuunnitelma on sen lihakset
-kassavirtasuunnitelma sen veri. (Lipidinen 2000, 22.)

Iain Maitlandin (1998, 11-18) mukaan liiketoimintasuunnitelman tulee olla mm. realis-
tinen, tutkimustuloksiin pohjautuva, lukijan huomioon ottava, selkea ja helppolukuinen,

asiatekstia sisaltava menestyksen ohjekehys.

Anttila ja Iltanen puhuvat puolestaan markkinoinnin suunnitteluprosessista, kokonai-
suudesta, joka perustuu Jikeideaan ja sita toteuttavaan kipailustrategiaan (Anttila &
Iltanen 2007, 343). Liikeidea maarittda, mita kaikkea yritys tekee, ja kuvaa yrityksen

tarkeimmat segmentit ja toimintatavat. Liikeidea maarittelee, mita, kenelle ja milla ta-



valla se markkinoidaan. Liikeidea on toimintatapojen kuvaus, joiden avulla yritys on
paattanyt ratkaista asiakkaidensa ongelmat. (Lahtinen & Isoviita 1998, 40.)

Liikeidea voidaan pelkistetysti maarittaa liiketoiminnan kuvausmalliksi. Se kertoo,
milla areenalla toimitaan, miten liiketoimintaa toteutetaan ja miten kaupanteko
varmistetaan. (Rope 2005, 47.)

Yksinkertaisesti sanottuna: “... liikeidea on yrityksen tapa tehda rahaa.” (Anttila & Ilta-
nen 2007, 26)

Kilpailustrategia on strateginen ratkaisu, jolla saavutetaan kilpailuetu, joka on ylivoima-
tila segmentin arvostamassa ominaisuudessa (Rope 2005, 640). Strategiassa tulee Kkil-
pailijoiden lisdksi huomioida asiakkaat ja heidan mielipiteensa tarjottavista palveluista
ja ndiden perusteella valita kilpailustrategia. Kilpailustrategiaan vaikuttaa myos yrityk-
sen elinkaari. Monet markkinointigurut ovat vuosien varrella kehittdneet kilpailustrate-
gioita, ja niille tyypillista on, ettd ne yleensa sisaltavat kolme erilaista muuttujaa. Aloit-
televalle yritykselle, joka on vasta elinkaarensa alussa, on tyypillinen kilpailustrategia
"paras tuote” —kilpailustrategia. (Lindroos 2010.)

Markkinoinnin suunnitteluprosessin tarkoituksena on tehda markkinoinnin tavoitteiden
saavuttaminen mahdolliseksi jatkuvalla ja jarjestelmalliselld toiminnalla (Anttila & Ilta-
nen 2007, 345). Markkinoinnin suunnitteluprosessin kuviostakin kay ilmi (kuvio 2), etta
markkinoinnin suunnittelu on prosessi, joka toistaa itseddn. Prosessin pohjana toimii
liketoiminnan maarittely, liikeidea tai toiminta-ajatus. Se etenee analyysien kautta
markkinointimahdollisuuksista markkinoinnin tavoitteisiin, asemointiin ja strategioiden
luontiin. Strategiat pitavat sisallaan kilpailukeinojen yksityiskohtaiset kaytoét (markki-
nointimix), ja koko prosessi paattyy toteutukseen ja valvontaan. (Anttila & Iltanen
2007, 347.) Tata markkinoinnin suunnitteluprosessia voitaisiin hyvin kutsua myoés

markkinointikeskeiseksi liiketoimintasuunnitelmaksi.
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Kuvio 2. Markkinoinnin suunnitteluprosessi (Anttila & Iltanen 2007, 346).

Asemointi eli positiointi tapahtuu kohdemarkkinassa ja osoittaa, kuinka kyseisessa
segmentissa tulee kilpailla mahdollisimman tehokkaasti (Anttila & Iltanen 2007, 113).
Positiointi —kasite liittyy myds tuotteen erilaistamiseen asiakkaan nakoékulmasta. Tarkoi-
tuksena on vahvistaa positiivisia mielikuvia joita asiakkaalla jo on. (Suomen Virtuaa-

liammattikorkeakouluverkosto, 2010)



Segmentointi on markkinoinnin perusasioita, ja muut markkinoinnin ratkaisut ovat
segmentoinnista riippuvaisia (Bergstrom & Leppanen 2007, 74). Segmentointi on Berg-
strdmin ja Leppasen mukaan erilaisten asiakasryhmien etsimista ja valintaa markki-
noinnin kohteeksi. Anttilan ja Iltasen (2007, 95) mukaan, se kuinka ymmarramme
markkinoiden segmentteja, on perustana koko yritystoiminnan organisoinnille. Seg-
mentoinnilla tuote tai palvelu, yrityksen hyddyke, voidaan kohdistaa potentiaalisiin asi-
akkaisiin.

Markkinointistrategia on suunnitelma, jolla madritetdan, mitkd ovat yrityksen
kohderyhmat seka, mita pdamaarid ja tavoitteita yritys on paattanyt toiminnas-
saan saavuttaa. Se maarittda myos paamaarien ja tavoitteiden saavuttamiseksi
kaytettavissa olevat keinot. (Zikmundd’Amico, .34, teoksessa Lahtinen & Isoviita
1998, 38.)

Anttilan ja Iltasen (2007, 307-371) mukaan markkinointistrategiat jakautuvat kolmeen
eri kategoriaan: paastrategiaan, panostusstrategiaan ja tuote-markkinastrategiaan.
Ensin yrityksen tulee valita paastrategia kasvun, sailyttavan, tai alenevan markkina-
osuuden strategiasta. Taman jalkeen valitaan yleisstrategia. Porterin (1980) mukaan
yrityksella on kolme geneerista strategiaa: kustannusjohtajuus-, erilaistamis- eli diffe-
rointi- ja keskittymis- eli fokusointistrategia. Yleisstrategia on vahvasti liitoksissa seg-
mentointiin. Kun padstrategia ja yleisstrategia on valittu, tulee valita joko hydkkaava,
puolustava tai sopeutuva panostusstrategia. Taman jdlkeen tulee miettia tuote-
markkinastrategiaa esimerkiksi Ansoffin ikkunan vaihtoehdoista ja miettid kotimaisuus-

tai kansainvalisyysaste. (Porter 1980.)

Ansoffin (1965) mukaan yrityksellda on nelja tapaa tavoitella kasvua. Nama kasvustra-
tegiset vaihtoehdot ovat: 1) myymalla enemman nykyisia suoritteita nykyisille asiakkail-
le, 2) kehittelemalla uusia suoritteita nykyisille asiakkaille, 3) kehittdmalla nykyisia suo-
ritteita uusille asiakkaille ja 4) kehittamalld uusia suoritteita uusille asiakkaille. (kuvio
3.)



®
E
-4
*
o
£
% | Markkinapenetraatio Tuotekehitys
§
w
o
£
B
3]
=
<
: Uusi kkinoiden
usien mar g N
2 ¢ Diversifiointi
& valtaus
Q
o
—J
2
Olemassaolevat tuotteet Uudet tuotteet

Kuvio 3. Ansoffin tuotemarkkinaikkuna (Ansoff 1965, teoksessa Jungman 2002).

Ropen mukaan yrityksen tulee perustaa strategiset valintansa strategia-analyysien poh-
jalle ja liiketoimintatason strategiat edellyttévat paatoksia siita, milla tuotteella tai pal-
velulla yritys aikoo kilpailla ja mihin yrityksen kilpailuetu perustuu. Suuntautumisstrate-
gia vastaa siitd, milla tuotteella tai palvelulla yritys jatkossa kilpailee, ja kilpailustrategia
puolestaan maadrittelee yrityksen kilpailuetustrategian. Ropen mukaan suuntautumis-
strategioissa on kaksi padstrategiaa: kasvustrategia ja kannattavuusstrategia. (Rope
2005, 475-481.) Naita strategiavalintoja hahmottamaan on kehitetty erilaisia strategia-
analyyseja, jotka voidaan jakaa padsaantoisesti kahteen ryhmaan: 1) portfolioanalyysit,
josta tunnetuin lienee Bostonin portfolio, seka 2) strategiset tuote- ja markkina-
analyysit, joissa tarkastellaan tuotteita asiakasryhmittdin suhteessa myyntiin, kattee-
seen seka markkinaosuuteen. (Rope 2005, 470—475.)

Markkinointimix eli markkinointisekoitus, on markkinoinnin kilpailukeinojen yhdistelma,
jossa markkinoinnin kilpailukeinoja ovat toiminnot joilla yritys pyrkii vaikuttamaan ky-
syntaan ja tyydyttamaan sita (Anttila & Iltanen 2007, 20).



Laatu
Ominaisuudet
Valikoima Tuote
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Markkinoinnin kilpailukeinot ja markkinointimix. Lihde: Kotler 2000.

Kuvio 4. Markkinointimix (Kotler 2000, teoksessa Anttila & Iltanen 2007, 20).

Kuviossa 4 esitetty markkinointisekoitus koostuu neljasta peruskilpailukeinosta: tuote
(product), hinta (price), jakelu tai saatavuus (place) ja viestintd (promotion). Nama
(englanniksi 4P’s) on maaritellyt amerikkalainen markkinointiguru Kotler vuonna 1967.
Ajan saatossa kilpailukeinot laajenivat seitsemaan P:hen (7P’s). On kuitenkin kiistan-
alaista, onko kolmen P:n lisdykset tarpeellisia ja mitkd ne kolme lopulta ovat. Yleisesti
kuitenkin tunnetaan seitsemaksi P:ksi: tuote (product), hinta (price), jakelu (place),
viestinta (promotion), ihmiset (people), prosessi (proces) ja ymparistd (physical envi-

roment). Naista kilpailukeinoista yritys voi muodostaa oman markkinointimixinsa.

Anttilan ja Iltasen mukaan voidaan sanoa, ettd prosessi ajattelu on perustana kaikissa
markkinoinnin piiriin kuuluvassa suunnittelussa. Taman prosessin konkreettisena tuo-
toksena tulisi syntya mustaa valkoisella eli markkinointisuunnitelma, joka

- kuvailee yrityksen aseman markkinoilla ennen ja nyt

- maarittelee markkinoinnin mahdollisuudet ja ongelmat

- antaa markkinoinnille selvat, realistiset tavoitteet

- maarittelee strategiat, joilla tavoitteet saavutetaan

- luettelee toteutuksen osaohjelmat kilpailukeinoittain

- maarittelee tavoitevastuun

- madrittelee toimenpiteelle budjetit, aikataulun ja seurantajarjestelman. (Anttila
& Iltanen 2007, 375.)



Voitaneen siis sanoa, ettd markkinoinnin suunnitteluprosessi on jatkoa liiketoiminta-
suunnitelmalle. Toisaalta Timo Rope on teoksessaan “Suuri Markkinointikirja” puoles-
taan tuonut esiin kasitteen markkinoinnillinen liikeidea erottamaan markkinoinnillisen
tarkastelun sisallon liikeideasta. Perinteinen kolme-elementtinen liikeidea —kasite laajeni
1980-luvulla neliosaiseksi. Uusi neljas elementti, /mago, toi markkinoinnillisen naké-
kulman liikeideaan. (kuvio 5.)(Rope 2005, 48.)

I ' \
| KOHDERYHMAT ELI IMAGO
SEGMENTTIKOKONA[SUUS _— = Milla saan ostamaan?
i = Kenelle?
] ]
TUOTTEET / PALVELUT TAPATOIMIA
= Mita? = Miten tuotan?
Kuvio 2-4: Markkinoinnillinen liikeidea

Kuvio 5. Nelja elementtinen liikeidea (Repo 2005, 48).

Usein puhutaankin perinteisestd ja nykyaikaisesta liiketoiminta-ajattelusta. Tuotanto-
lahtbinen (=perinteinen) liiketoiminta tapa ajattelee, ettd liiketoiminta on tuotantoa ja
markkinoinnin tehtdvana on myyda tuloksellisesti tehty tuote. Markkinointilahtdinen
(=nykyaikainen) liiketoiminta tapa puolestaan ajattelee, etta liiketoiminta on kaupan
tekemista ja tuotannon tehtdva on tehda tuloksellisesti kaupattu tuote. (Rope 2005,
31.)

Myyntisuuntaisessa ajatteluperustassa imagon roolina oli ollut tuotteen myynnin
tukeminen. Mielikuvamarkkinoinnin ajattelufilosofian mukaisesti imagon rooliksi

tuli aikaansaada tuotteen houkuttelevuus eli ostohalukkuus. (Rope 2005, 49.)

Nykyaikainen liiketoiminta-ajattelu kulkee yleensa jarjestyksessa 1. Kohderyhmat, 2.
Mielikuva eli imago, 3. Tuotteet ja viimeisend, 4. Toimintatapa. Tama on selva ero pe-

rinteisen ja nykyaikaisen liiketoiminta-ajattelun malleissa.



2.2 Markkinointiosaamisen elementit

Niin kuin koko maailma, liiketoiminnallinen ajattelukin kehittyy jatkuvasti. Taman myo-
td on myds markkinointiin liittyvien henkildiden osaamisvaatimukset kasvaneet ja
markkinointiosaamista voidaankin sanoa useiden taitojen yhdistelmaksi. Markkinoinnin
kokonaisuuden hallinta edellyttédkin moninaisia taitoja ja ndiden yhdistelmia. (Rope
2005, 35.)

Markkinointiosaaminen

Suunnitteluosaaminen Kilpailukeino-osaaminen Talousosaaminen

* analyysitaito * segmentointitaito * laskentataito

* prosessihallinta * imagon rakentaminen * tulosperusteinen liiketoimintapdatosten
» markkinoinnillinen tuotekehitys ohjauskyky

* markkinoinnillinen hinnoittelu
* kanavaratkaisut

Tutkimusosaaminen Viestintiosaaminen Liiketoimintaosaaminen

» menetelmdhallinta * myyntitaito * kokonaisuuden hallinta

* tulkintakyky * mainostaminen * osa-alueiden vaikutussuhteiden ymmarta-
* suhde- ja tiedotustoiminta minen
* menekinedistdminen

Johtamisosaaminen Jarjestelmaosaaminen Toimialaosaaminen

* motivointitaito « tietotekniikan jarjestelmdratkaisut | ¢ asiakaskunnat

* sitouttamistaito * toimintajdrjestelman kehityskyky * jakelujarjestelmat

* vaikuttajatahot

Kuvio |-8: Markkinointiosaamisen elementit'®

Kuvio 6. Markkinointiosaamisen elementit (Rope 2005, 36).

Markkinointiosaamisen elementtien moninaisuudestakin johtuen on markkinointi varsin
vaativaa. Vaativuutta lisaa myds se, ettd markkinoinnissa onnistuakseen tulee yrityksen
tehda selkea toimintamalli, jonka avulla markkinointiosaamisen elementit saadaan hal-
lintaan ja nain markkinointi tuloksellisesti toteutettua. (Rope 2005, 35.) Hallinta onkin
erittdin tarked ominaisuus silla tutkimukset ovat osoittaneet, ettd kyky toimeenpanna ja

hallita strategioita ja suunnitelmia on tarkeampaa kuin itse strategiat.

2.3 Paatelma

Markkinointiosaamisen muodostuessa monista eri osa-alueista voitaneen myds sanoa,

ettd markkinointisuunnittelukin muodostuu eri osa-alueista. Ropen mukaan markki-



10

noinnissa ei mydskaan ole mitaan erillista teoriaa, silla markkinointi on kaytannén tyo-
kentta.
Koska markkinoinnissa on olemassa vain kaytantd, niin markkinoinnin toimintasi-
saltéja pyritdan kuvaamaan erilaisin rakennemallein (matemaattisin, sanallisin ja
kaaviokuvallisin), jotta markkinointia pystyttdisiin tekemaan niiden avulla. (Rope
2005, 36.)

Nadin ollen on vaikea sanoa mikd on oikea tapa tehda ja toimia. Voidaan vain sanoa,
ettd on erilaisia tapoja toteuttaa. Yhteistd kaikille eri markkinointisuunnitelmille tai -
strategioille on, ettd ne vastaavat kysymyksiin: kenelle, mitd, miten ja kuinka.

Anttilan ja Iltasen (2007, 374) mukaan hyva markkinointisuunnitelma on

- yksinkertainen = helppo ymmartaa

- selvapiirteinen = tasmallinen ja yksityiskohtainen

- toteuttamiskelpoinen = reaalinen tavoitteiden ja toteutuksen osalta

- joustava = taattava mahdollisuudet muutoksiin

- tdydellinen = kaikkien merkittavien markkinointitekijéiden oltava mukana
- kaytdnnon tydkalu = vastuualueet ja aikataulut.

Tassa opinndytetydssa kdytetdan markkinointisuunnitelman runkona seuraavaa mallia,
joka on rakennettu Lipidisen, Anttila ja Iltasen sekda Ropen teoksien ja internetsivusto

knowthis.comin pohjalta:

1 Johdanto
- Yrityksen perustiedot
- Liikeidea
- Yritysanalyysi

2 Tilanneanalyysit / Toimintaymparisto
- Kilpailija/kilpailutilanneanalyysi
- Markkina-analyysi
(- Makroymparisto
- Toimiala-analyysi)
3 Yhteenveto tilanneanalyyseista seka tulevaisuuden nakymat
- SWOT-analyysi
- Tulevaisuuden nakymat
4 Tarkoitus ja missio
- Yritystoiminnan tahtotilan maareet

- Markkinointisuunnitelman tarkoitus
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- Paamaarat ja tavoitteet
5 Strategia
- Kilpailustrategia/Asemointi
- Suuntautumisstrategia/Segmentointi
- Tavoiteliikeidea
6 Markkinointi
- Markkinointistrategia
- MarkkinointiMix
7 Markkinointitoimenpiteet
- Aikataulu
- Markkinointiviestinta
8 Budjetti

9 Valvonta/Yhteenveto

3 Lemmikkieldinklinikoiden asiakastyytyvaisyystutkimus

Tassa osiossa opinndytetyota kasitellddn tutkimusta “Lemmikkieldinklinikoiden asia-
kas(tyytyvaisyys)kysely”, joka toteutettiin tukemaan opinndytetyén paatavoitetta. Tut-

kimukseen tuli 110 vastausta.

3.1 Tutkimuksen lahtékohdat

Koska taman opinndytetyon tarkoituksena oli tehda konkreettinen ja kustannustehokas
markkinointisuunnitelma aloittelevalle pieneldinklinikalle, haluttiin liiketoiminnallisten ja
markkinoinnillisten ratkaisujen taustalle tutkittua tietoa asiakkaiden kayttaytymisesta ja
ajatuksista pieneldinlaakintapalveluista. Koska eldinladkintdapalveluista ei ole aikaisem-
paa tutkimusta, taytyi tutkimus toteuttaa itse. Nain ollen tutkimuksen lahtdkohtana oli
saada tutkimustuloksia tukemaan pieneldinladkintépalveluiden liiketoiminta- ja markki-

nointisuunnitelmaa koskevien liiketoiminnallisten ratkaisujen valintaa.
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3.1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja rajaukset

Tutkimuksen tarkoitus oli olla kartoittava taustatutkimus, jolla voitaisiin selvittaa pien-
eldinlaakintapalveluiden valintaan liittyvia tekijoita ja mitata asiakastyytyvaisyytta pien-
eldinladkintapalveluihin sekéa muun muassa kartoittaa, minkalaista tietoa asiakkaat ha-
luaisivat eldinlaakareiden ja klinikoiden internetsivustojen sisaltavan. Luonnollisesti tut-
kimus tuotti tietoa myds segmentointiin. Tutkimus on kadyttétarkoitukseltaan kokonai-

suutta tukeva, ei niinkaan itseisarvollinen.

Tutkimus on rajattu kasittelemaan vain pintapuolisesti aihetta, silla yhtaan syvaluontai-
sempi tutkimus olisi ollut maaralliseksi liian laaja ja kvalitatiivista tutkimusta ei tdssa
vaiheessa ollut jarkevaa lahtea tekemdan, koska aikaisempia tutkimuksia ei aiheesta

ollut saatavilla.

Perusjoukoksi maariteltiin kaikki pieneldimiin luokiteltavat lemmikkieldinten omistajat,
kuitenkin painottaen eksoottisiin lemmikkieldimiin kuuluvien eldinten omistajiin. Paino-

tus nakyi tutkimuksen markkinoinnissa ja tata kautta myds vastauksissa.

3.1.2 Tutkimusmenetelmad, aineiston keruu, koostaminen ja kasittely

Tutkimusmenetelmana oli empiirinen kvantitatiivinen kartoittava tutkimus, joka toteu-
tettiin e-lomakkeella. Tutkimusmenetelman valintaan vaikutti mm. www-kyselyn helppo
ja nopea seka kustannustehokas toteutus ja levitys. Isona valintaan vaikuttavana teki-
jana oli myds mahdollisimman laajan ja koko Suomen kattavan otoksen saanti, ja ta-

han tarkoitukseen www-lomakkeet soveltuvat erinomaisesti.

Aineisto kerattiin e-lomakeohjelmalla, joka on internetpohjainen verkkolomakeohjelma.
Ohjelmalla voidaan toteuttaa sekd lomakkeen suunnittelu, julkaisu ja aineiston keruu
seka analysointi, mutta aineisto voidaan myds siirtdd Excel- tai SPSS-ohjelmaan ana-
lysointia varten. Tutkimuksen aineisto onkin kerdtty kokonaisuudessaan e-lomake oh-

jelmalla, mutta on koostettu ja kasitelty seka SPSS- etta Excel-ohjelmalla.

Tutkimuksesta toteutettiin koeotos joulukuussa 2009. Koeotoksen palautteen pohjalta

lomaketta muokattiin lopulliseen muotoonsa (liite 1). Tutkimus toteutettiin 15.1.—
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15.2.2010. Tutkimusta markkinoitiin foorumeilla ja sahk&postisuorilla. Foorumeina toi-
mivat Padkaupunkiseudun Fretit ry:n foorumi (55 katselukertaa), Varsinais-Suomen
fretit ry:n foorumi (52 katselukertaa) seka Suomen Siiliyhdistys ry:n foorumi (186 kat-
selukertaa). Lisaksi tutkimuksesta kerrottiin sivuston “suomi24.fi” -foorumilla useassa
eri lemmikkieldinaiheisessa keskusteluosioissa (yhteensa 459 katselukertaa) seka Pet-
sie.fi -sivuston keskusteluosiossa. Sahkdpostisuoria lahetettiin noin 20 kappaletta, mut-
ta sahkdpostisuorien jalleenohjausten maara ei ole tiedossa. (Jalleenohjauksella tarkoi-
tetaan, etta vastaanottaja on valittanyt viestin eteenpadin ns. kolmannelle osapuolelle.)

3.2 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksessa kysymykset oli jaoteltu sarjoihin seuraavasti: A) Vastaajien taustatiedot,
B) Eldinladkarin valintaan vaikuttavat tekijat, C) Klinikoiden palvelut ja D) Mielipiteita
internetsivuista. Tutkimuksen tulokset tullaan esittelemadn samaisessa jarjestyksessa

kysymyskohtaisesti.

3.2.1 Vastaajien taustatiedot

Tutkimukseen tuli 110 vastausta, ja vastaukset jaettiin postinumeron perusteella aluei-
siin (kuvio 7), jotta nahtaisiin mista pain Suomea vastauksia on tullut. Vastauksia tuli
jokaiselta alueelta vahintaan yksi, ja vastaajista hieman yli 36 % oli padakaupunkiseu-
dulta, noin 22 % Savon alueelta (Pieksamaki—Kuopio) ja 10 % Turun seudulta. Saatu

otos kattaa lahes koko Suomen, vaikka onkin painottunut eteld-suomeen.



Postinumerat
CIHelsinki 00-10
[CIPieksanmaki (76
I Turku (20-27)

M Kuopio (70-75)
W Tampera (33-39)
[ Lappeenranta (5
I Lahti (15-19)

M Pari (28-29)

[ Kotka (48-49)
Cuyvaskyls (40-4
M Kajaani (87-89)
[ Kokkala (57-59)
[ kouvola (45-47)
M Culu (90-93)

M Forssa (30-32)
E Hameenlinna (11
W Joensuu (80-83)
[ Rovaniemi (96-9

Kuvio 7. Vastausten aluejako.

Vastaajista 87 % oli naisia. Ikajakauma oli 13 - 68 vuotta, ja vastaajien keski-ika oli 29
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vuotta. Vastaajien keskimdarainen eldinladkarilla kayntien maara vuonna 2009 oli 4

kertaa, ja 44 % vastaajista piti itseadn aktiiviharrastajana. Tutkimuksessa aktiiviharras-

taja maariteltiin harrastajaksi, joka kasvattaa tai osallistuu tai kasvattaa ja osallistuu

aktiivisesti yhdistys- ja nayttelytoimintaan.

Sukupuoli
Nainen Mies
+ 60w [+ B0V

51-60v.— [S1-60v.
o H1-50v.] Fa1-s0v.
E B
= [—
£ 3
2 30-40v. [F30-40v. F
o g
5 =

25.29 w.~ 2529 v.

18-24 v.— F18-24 v.

Alle 18v—] [Alle 18w

T T T T T T T T T T T
50 40 30 20 10 a 10 20 30 40 50
Maard kpl Maarid kpl

Kuvio 8. Vastaajien ika- ja sukupuolijakauma.
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Kuviossa 8 on nahtdvissa vastaajien omistamien eldinlajien jakauma. Tassa vaiheessa,
on hyva huomioida, etta vastaajista yli 60 %:lla (63,64 %) oli enemman kuin yksi
lemmikki ja heista 40 %:lla vahintaan kahta eri lajia. Vastaajista useimmilla oli koira ja
puolella vastaajista fretti. Kissa tai muu eldin oli yli 40 %:lla vastaajista. Naista 40 %sta
muita eldimia siilien osuus oli 19 %. Matelija tai pienjyrsija ldytyi n. 39 %:Ita ja kani yli
15 %:Ita. Nain ollen eksoottisten eldinten omistajia oli vastaajista lahes 40 %.

Lintu; 8,33%
Kani; 15,69%
-
Muu eléin;
21,58%

Kuvio 9. Omistettavien eldinlajien jakauma.

3.2.2 Eldinldakarin valintaan vaikuttavat tekijat

Tutkimuksessa oli tarkoitus selvittéd mitka tekijat vaikuttavat eldinldakarin valintaan ja
selvittda kayttdvatkd vastaajat ennemmin kunnallista vai yksityista eldinladkaria. Sa-
malla haluttiin selvittdd suosimisen aste. Suosimisella tarkoitetaan nimenomaan sitd,
ettd valitseeko vastaaja aina, yleensa vai harvemmin saman eldinladkarin (kanta-

asiakkaat).

Eldinlaakarin valinnasta tutkimus osoitti, ettd lahes 86 % vastaajista kayttaa ensisi-
jaisesti yksityista eldinladkaria ja noin 60 % vastaajista suosii yleensa samaa eldinlaa-
karia. Alle kymmenen prosenttia (8,41 %) vastaajista suosii harvemmin samaa eldin-

lagkaria.
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Ristiintaulukointi: Suosiminen + Kunnallinen vai Yksityinen eldinlaakari

Kaytattekd ensisijaisesti kun-
nallista vai yksityista eldin-
Kuinka usein kaytatte saman ELL tail lagkaria? Vastauksia yh-
praktiikan palveluita? Kunnallinen | Yksityinen teensa

Harvemmin 5 4 9
Yleensa 6 59 65
Aina 4 29 33
Yhteensa: 15 92 107

Kuvio 10. Ristiintaulukointi: Suosiminen suhteessa kunnallinen vain yksityinen eldinladkari.

Kuviossa 11 on nahtdvissa eldinldakarin valintaan vaikuttavien tekijoiden vaikutus ta-
sot. Tutkimuksen mukaan eldinladkarin valintaan vaikuttaa eniten palvelu, henkildkun-
ta, eldinldakarin erityisosaaminen seka maine tai suosio. Merkityksetonta asiakkaille on
markkinointi sekd eldinldakarin kielitaito. Hintatasolla tai praktiikan viihtyvyydella ei
nayttdisi myodskaan olevan suurta merkitysta valittaessa eldinlaakaria. Sijainti on kui-
tenkin selkeasti tekija joka vaikuttaa ldhes jokaisen vastaajan valintaan, joko merkitta-

vasti tai jonkin verran.

Eldinlaakarin valintaan vaikuttavat tekijat
Henkilokunta
Ajanvarauksen sujuvuus
Aukioloajat

Praktiikan viihtyvyys
ELL Kielitaito

ELL Erityisosaaminen 2
Palvelu

Markkinointi

Hintataso

Maine / Suosio 2

Sijainti
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M 1= Ei Vaikuta B 2= Vaikuttaa jonkin verran = 3 = Yhden tekevaa
B 4 = Vaikuttaa W 5= Vaikuttaa merkittavasti

Kuvio 11. Eldinldakarin valintaan vaikuttavat tekijat.
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Kysyttdessa avoimella kysymyksella muita eldinladkarin valintaan vaikuttavia tekijoita,
vastaajat listasivat muun muassa hyvan hoitosuhteen muodostumisen, kokemus tietyn
lajin hoidosta, eldinten kasittelytaidon seka klinikan muut palvelut. Eldinlddkarin palve-
lualttius ja persoona mainittiin myds useasti. (Liitteend avoimien kysymyksien vastauk-

set.)

Eldinldakarin valintaan vaikuttavista tekijoista pystyimme jo toteamaan, ettd sijainti
vaikuttaa lahes jokaiseen vastaajaan jotenkin, joko merkittavasti tai jonkin verran. Hiu-
kan reilu 16 % vastaajista olisikin valmis ldhtemaan 250-300 km:n eli 3—4 tunnin paa-
han saadakseen mielestdan parasta mahdollista hoitoa lemmikilleen. Valtaosa vastaa-
jista olisi valmis ldhtemaan 30-50 km:n eli 40-60 minuutin padhan, naista viela 20 %
olisi valmis menemaan 80-100 km:n eli 1-1,5 tunnin paahan. Nain ollen voidaan sa-

noa, etta keskimaardinen matka, joka ollaan valmiita kulkemaan, on noin 80 km.

25

207

22.73%

20,00%

Prosenttia vastaajista

15 45% 16,36%

5,18%

4 55% 5 45%| |5 .45%]

1.82%

I I I I 1 T ] 1 I
alle 15 km 15-30 km 30-50 km S0-80 km80-100 km 100-150 150-200 200-250 250-300
f15-20  f20-40  f40-60  SEO-B0 S1-15h km/152km/2-25km/25-3km /34 h
min min min min h h h

Matkan pituus/kesto

Kuvio 12. Kuinka kauas ollaan valmiita lahtemaan?

Kysymykseen, kuinka kauas olet valmis lahtemaan saadaksesi mielestdsi parasta hoitoa
lemmikillesi, vastaajat kommentoivat seuraavasti:
"Siileja hoitavia asiantuntevia eldinlaakareita on viela aika vahan Suomessa. Ek-

soottisiin eldimiin ei pysty opiskelemaan vaan niitd opitaan kdytannon kautta.
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Siten ndiden experttien nimet kulkevat siilistien keskuudessa ja niita kaytetaan,
vaikka joutuisi ajamaan pitkia matkoja. Monet eldinladkarit eivat edes halua hoi-
taa siileja, koska eivat osaa. Alla olevaan kysymykseen vaikuttaa todellakin etta
kuinka vakavasta tapauksesta on kysymys, etta taytyyko ajaa expertin luo vai
osaako ehka joku muu hoitaa véhemman vakavan tapauksen. Vakavassa tapa-
uksessa olen valmis ajamaan tuon 4 tuntiakin.”

- "Suomen sisalla olisin valmis viemaan naadat eldinladkariin oikeastaan mihin
vaan, jos niille tulisi jokin sellainen vaiva, etta se vaatii erityisen vaikeasti tarjol-

la olevaa hoitoa eika lahempaa ldytyisi osaavaa eldinlagkaria. ”

Kysyttdessd, kuinka tai mista eldinlaakarien yhteystietoja etsitdan, kolmen suosi-
tuimman joukoksi muodostuivat: internet hakukoneet, tuttavat ja internetin keskuste-
lupalstat. Vahiten yhteystietoja kysellaan numeropalvelusta, mutta puhelinluettelosta ja

keltaisilta sivuilta reilu 14 % vastaajista etsii tietoa.

Tiedonhakukanava

WL ehti-ilmoitukset
Minternet hakukoneet
OPuhelinluettelo

W Keltaisetsivut
[humeropalvelut

M Tuttavat

Intermnst
.keskustelutpalslal

OMuu intemetsivusto
EMuu tapa

Kuvio 13. Tiedonhaku kanavien kaytté.

Tutkimuksessa haluttiin selvittda mita mieltd vastaajat ovat klinikoiden ja eldinlaakarei-
den markkinoinnista, silla virallisesti klinikat ja eldinldadkarit eivat saa markkinoida
palveluitaan, mutta saavat julkaista ilmoituksia. Kysymyksella haluttiin selvittaa pitdisi-

vatkd vastaajat mahdollista markkinointia epaeettisena. Vastaajat olivatkin yksimielisia
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siitd, etta eivat nahneet eldinlaakaripalveluiden markkinointia epaeettisend. Tosin vas-
tauksista kavi myos ilmi, etta kaikki eivat tieda mita markkinoinnilla varsinaisesti tarkoi-
tetaan ja harvalle oli selvaa, etta klinikat ja eldinladkarit eivat saa markkinoida toimin-
taansa vaan vain julkaista ilmoituksia.

"Jos markkinointi tarkoittaa esim. klinikkaa esittelevia kotisivuja, niin siitéd on

vain hyoétyd. Muussa tapauksessa en osaa sanoa.”

3.2.3 Klinikoiden palvelut

C sarjassa oli tarkoituksena kartoittaa vastaajien mielipiteitd klinikoiden palveluista ja
niiden tarpeellisuudesta. Kysyttdessa tiedottamisesta 19 % vastaajista kokivat saa-
vansa liilan vahan tietoa pieneldinladkintapalveluista. Erityisesti kaipaamaan oli jaaty
klinikoiden mainontaa, hintatietoja seka tietoa eldinladkarin patevyydestd. Vastaajat
kokivat, etta eldinladkintépalveluita ei markkinoida tarpeeksi ja ndin vastuu eldinladkin-
tapalveluiden olemassa olosta ja eldinladkarin ammattitaidosta jaa asiakkaan itse selvi-
tettavaksi. Jotta selvitystyd olisi helpompaa vastaajien mielesta eldinlaakarilla tai klini-
kalla tulisi olla vahintaan internetsivut, silla selvitystyd pohjautui vastaajien mukaan
pitkalti tuttujen tietoihin. Vastaajien mukaan lilan vahan on myds tietoa saatavilla siita,
mitd toimenpiteita klinikalla voidaan suorittaa eli mita laitteita on mahdollisesti kaytet-
tavissa. Myos selkeita hintatietoja kaivattiin. Vastaajat kuuluttivat myds klinikoiden re-
hellisyyden peraan. Vastaajat toivoivat avoimesti tietoa siitd miten paljon esimerkiksi
eksoottisia eldimia on hoidettu. Vastaajat kokivat, etta klinikat kylld mainostavat, etta
hoitavat eksoottisia eldimida, mutta todellisuudessa heilla on kdynyt vain yksi tai muu-

tama eksoottinen elain.

Vastaajista hiukan yli 88 % on kuitenkin ollut tyytyvaisia saamiinsa eldinladkaripalve-
luihin. Erityisesti mieleen olivat jaaneet ystavallinen ja asiantunteva palvelu seka am-
mattitaito. Eldinladkarin asenne ja suhtautuminen itse potilaaseen ja omistajan huomi-
oiminen sai myds paljon kiitosta. Vastaajat kokivat olevansa tyytyvaisia palveluun, kun
heita ja heidan lemmikkejaan pidetdan yksildind. Hyvana ominaisuutena pidettiin myos
palvelualttiutta. Vastaajien mukaan palvelualttius nédkyy muun muassa siten, etté hen-
kildkunta kertoi mita tehdaan ja miksi tehdaan, eika asiakasta jateta pimentoon. Vas-
taajat kokivat olevansa tyytyvaisia elainladkintapalveluun lopputuloksesta riippumatta,
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jos he kokivat, etta eldinlagkari ja klinikka olivat tehneet kaiken voitavansa oli kyseessa
sitten pienjyrsija tai rotukoira.

Edelleen 80 % vastaajista oli sitd mielta, etta eldinladkariasemilla tai klinikoilla tulisi
myyda hyodykkeita. Erityisesti sairauden hoitoon tarvittavia tuotteita seka ruokia
kaivattiin valikoimiin. Erikseen mainittiin muun muassa maitohappobakteerivalmisteet,
vitamiinit ja hivenaineet seka hoitotarvikkeet. Ruuista mainittiin erikseen nimenomaan
erityisruuat ja lisdravinteet, kuten toipumisruoka seka raakaruoat. Vastaajat toivoivat
myos, ettd klinikat voisivat myyda joitain reseptiladkkeita joita tarvitaan eldinten hoi-
dossa, jotta erikseen ei tarvitsisi lahtea niitéd apteekista hakemaan. Tata reseptiladkkei-
den myyntia perusteltiin myos silla, ettd monesti eldintenhoidossa laakkeitd tarvitaan
hyvin vahan, mutta apteekkien pakkauskoot ovat suunniteltu ihmisille ja ndin ne ovat

monesti lilan isoja.

Ajanvarauksettoman vastaanoton nadki tarpeelliseksi 68 % vastaajista. Erityisesti
hatatapauksissa ja Kiireellisissa asioissa palvelu nahtiin tarpeelliseksi, toisaalta sitd ha-
luttiin myds aivan rutiinikdynneillekin, kuten rokotuksia ja jalkitarkastuksia varten. Vas-
taajien mielestd ajanvaraukseton vastaanotto tulisi olla saatavilla, kun kyseessa on
onnettomuus tai akillinen, pikaista hoitoa vaativa tila, kuten myrkytys. Vastaajat koki-
vat, ettd hatatapauksissa tulisi olla mahdollisuus paasta lahimpaan eldinladkariin, jotta
eldimen henki voitaisiin mahdollisesti pelastaa. Vastaajat nakivat myds mahdolliseksi
ajanvarauksettomat kaynnit hoitajilla, jotka voisivat tehda pienia hoitotoimenpiteita,

kuten kynsien leikkauksia ja korvien puhdistuksia.

Laadukkaiden pieneldinladkintapalvelujen seitsemaksi tarkeimmaksi tekijaksi
vastaajat luokittelivat rokotukset, kirurgian, eldinldakarin ammattitaidon, réntgentutki-

mukset, terveystarkastukset, laboratorion ja eldinlaakarin erikoistuminen.
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Kuvio 14. Seitseman tarkeinta tekijaa.

Monet vastaajat ilmaisivat, ettd kaikki mainitut tekijat ovat tarkeita ja kuuluvat laaduk-
kaaseen pieneldinldakintdpalveluun. Toisaalta muutamat vastaajat olivat sitd mielta,
ettd pddasia on, ettd saadaan tietdd mika eldintd vaivaa ja siihen hoito. Vastauksista
olikin havaittavissa kaksi erilaista suuntautuneisuutta. Toinen daripaa toivoi saavansa
kaikenlaista hoitoa ja eldimiin liittyvia palveluita yhdestd paikasta, kun toinen aaripaa

vain halusi saada tietaa mika eldinta vaivaa.

3.2.4 Mielipiteita internetsivuista

Tutkimuksessa haluttiin kartoittaa myos vastaajien mielipiteitd ja ajatuksia klinikoiden
internetsivuista ja niiden tarpeellisuudesta. Yli 90 % vastaajista piti eldinladkareiden tai

klinikoiden internetsivustoja tarpeellisina.

Kuvio 15. Internetsivujen tarpeellisuus
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Oletuksena oli, etta ndin tietoyhteiskunta aikaan vastaajat pitdisivat internetsivuja tar-
peellisina, joten tutkimuksessa haluttiin samalla selvittaa syy miksi joku ei pitdisi inter-
netsivuja tarpeellisena. Niinpa tutkimuksessa oli avoin kohta: "Mikali ETTE nde eldin-
laakareiden tai klinikoiden internetsivustoja tarpeelliseksi, kertokaa lyhyesti miksi ette”.
Ne jotka eivat nahneet sivustoja tarpeellisiksi, kokivat muun muassa, etta eldinladkarin
valintaan vaikuttaa ennen kaikkea maine ja kokemus ei internetsivut. Erds vastaaja
totesivat myds, ettd sivuja ei enda sen jalkeen tarvitse kun se oma eldinlaakari on ko-
kemuksen myota I6ytynyt. Lisaksi internetsivujen sisallon paikkansa pitavyydesta oltiin
huolissaan. Epadiltiin, ettd varsinkaan pienilla klinikoilla ei ole aikaa paivittaa sivujaan.

Tutkimuksen mukaan tarpeellisimmat tiedot, jotka internetsivustoilla tulisi olla,
ovat: yhteystiedot, palveluiden esittely, hinnasto ja henkilokunnan esittely. Kysyttdes-
sa, mitd muita tietoja sivustoilla pitdisi olla, esiin tuli ettd: hatapaivystyksen yhteystie-
dot, hoidettavat eldimet (jotta tiedettaisiin hoidetaanko eksoottisia eldimia — osataanko
hoitaa) ja internet ajanvaraus. Tarpeettomimmaksi osoittautui foorumi tai keskustelu-

palsta.

~
Internetsivustojen sisallén tarpeellisuus

Eldinten hoitoon liittyvat artikkelit

Titetoa eldinten hoidosta

Toiminta ohjeita

Potilas kertomukset

Palveluiden esittely
Palautelomake 4

Foorumi / Keskustelupalsta

Hinnasto

Henkilokunnan esittely

Yhteystiedot

Praktiikan historia 5

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100 %

B 1= Tarpeeton B 2= Jonkin verran tarpeellinen ® 3= Yhdentekeva

M 4= Tarpeellinen W 5= Erittdin tarpeellinen

-

Kuvio 16. Internet -sivustojen sisallon tarpeellisuus.
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Vastaajien mielesta internetsivuilla tulisi olla ensiapuohjeistusta seka artikkeleita elain-
ten sairauksista. Reilu 38 % vastaajista pitdakin toimintaohjeita erittdin tarkeina ja ar-
tikkeleita tarpeellisina, mutta ei tarkeind. Eritoten toivottiin ensiapuohjeistuksia erilais-
ten harrastusten parissa, kun metsastyksessa, tapahtuvien yleisempien tapaturmien
ensiapuun. Henkiloston esittelya vastaajat pitdavat tarpeellisena tai erittdin tarkeana ja
nimenomaan silta kannalta, etta esittelyssa kerrottaisiin tarkemmin mihin eri eldinlajei-
hin ja toimenpiteisiin eldinlaakarit ovat erikoistuneet. Erittain tarkedna esittelya pitivat
nimenomaan eksoottisten eldinten omistajat. (Tama kavi ilmi avoimista vastauksista.)
Toisaalta tama seikka heijastuu myds palveluiden esittelyihin, silla Iahes 95 % vastaa-
jista pitivat palveluiden esittelya tarpeellisena (38,18 %) tai erittdin tarpeellisena
(56,36 %). Tama korostaa yleista ajatusmaailmaa siitd, ettd eksoottisia eldimia ei osaa

kuka vain hoitaa.

Vastaajat listasivat mahdollisiksi internetsivujen sisalldiksi myds ajo-ohjeistuksen vie-
raspaikkakuntalaisia ajatellen, nettipohjaisen ajanvarauksen, tietokannan omien eldin-

ten terveystietoja varten seka linkkeja tarpeellisille sivustoille.

3.3 Odotetut ja odottamattomat tulokset

Alkuhypoteesina tutkimukselle oli mm. etta ihmiset pitavat eldinlaakareiden ja klinikoi-
den internetsivustoja tarkeina ja ettd ensisijaisesti eldinladkareiden yhteystietoja etsi-
taan internetistd mahdollisesti hakukoneiden avulla. Nama hypoteesit osoittautuivat

todeksi, kun lahes 94 % vastaajista piti eldinlaakareiden internetsivuja tarpeellisina.

Eldinldakareiden yhteystietoja puolestaan etsitaan yllattden lahes yhta paljon tuttavilta
kuin internetin hakukoneellakin. Tama puoltaa tulosta, etta eldinladkari valitaan ensisi-
jaisesti maineen vaikutuksena. Oli myos erittdin oletettavaa, ettd eldinlaakarin ammat-
titaito on hyvin merkittdvassa asemassa valittaessa eldinladkaria. Ammattitaidosta vies-

tiikin eldinlaakarin maine, koulutus ja kokemus.

Odottamatonta oli vastaajien valmius matkustaa hyvinkin pitkia matkoja saadakseen
mielestadn parasta hoitoa lemmikilleen ja erittdin mielenkiintoinen ja markkinoinnin

kannalta tarkea tulos on, ettd 60 % vastaajista suosii yleensa samaa eldinladkaria. Ta-
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ma joukko tulisikin olla markkinoinnissa painoarvoltaan painavin, silla tdssa joukossa
piilevat tulevat kanta-asiakkaat. Huojentavaa oli myds huomata ettd, vastaajat kdytta-

vat ensisijaisesti mieluummin yksityista eldinladkaria kuin kunnallista.

3.4 Aikaisemmat tutkimukset

Aikaisempia tutkimuksia aiheesta asiakkaan nakdkulmasta ei ole tehty. Jarvinen Heidi
on vuonna 2008 tehnyt pro gradu —tutkielman yrittdjyydesta ja pienyritysten johtami-
sesta juuri pieneldinladkinta alalla, ja aiheeltaan tyd sivuttaa tatd aihetta, mutta ei ole
tdysin verrannollinen, sillda Jarvinen tutkii aihetta yrittdjien ndakokulmasta. Nain ollen
viittauksia aikaisempiin tutkimuksiin ei valitettavasti ole mahdollista tehda. Tama tie-

tenkin hiukan hankaloittaa tulosten yleistamista.

3.5 Tuloksiin liittyvia ongelmia seka reliabiliteetti ja validiteetti

Tuloksiin on hyva suhtautua varauksella, jos niita halutaan yleistda Suomen laajuisesti,
silld vastauksia tuli vain 110 kappaletta. Isommasta vastausjoukosta olisi saattanut
I6ytaa alueellisia eroja. Hyva on my6s huomioida, etta tutkimus toteutettiin tukemaan
eksoottisen pieneldinldadkintapalvelun markkinointisuunnitelman ratkaisuja. Nain ollen
tuloksiin liittyy ongelmia, jos niitd haluaa suhteuttaa niin sanottuihin tavallisiin klinikoi-

hin, silla vastaajista lahes 40 % omisti eksoottisiin eldimiin kuuluvan lemmikin.

Uskon kuitenkin, etta tulokset ovat yleistettavissa, mutta koska tutkimus on vain pinta
raapaisu aiheeseen ja koska aikaisempia tutkimuksia aiheesta ei ole tehty, on tuloksia

kasiteltaessa hyva huomioida ylld mainitut seikat.

Tutkimuksen reliabiliteetti on mielestani korkea, silla uskon, etta jos tutkimus toistettai-
siin, saataisiin samanlaisia tai samankaltaisia tuloksia. Tutkimuksen validiteetti on riit-
tava, silla tutkimus tutkii sitd mitd pitaakin eli pieneldinpalveluiden valintaan vaikuttavia
tekijoita ja asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksen ulkoinen validiteetti on myds riittava,
kun huomioidaan tutkimuksen kayttotarkoitus. Otos on ollut mielestani riittdvan suuri
tarkoitukseensa ndhden ja kattaa koko Suomen. Nain ollen tulokset ovat mielestani
yleistettavissa, kun otetaan huomioon edella mainitut tuloksiin liittyvat ongelmat.
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3.6 Tutkimusprosessin arviointi

Tutkimus sai paljon positiivista palautetta vastaajilta, ja lomakkeen helppokayttéisyytta
kiitettiin. Palautteen perusteella lomakkeen kysymykset ovat olleet ymmarrettavia. Ky-
selyn kohtaan C vastaajat olisivat kuitenkin kaivanneet enemman vaihtoehtoja. Kyselyn
asettelussa kuitenkin haettiin nimenomaan “joko tai” -vastausta, jotta "en osaa sanoa”
-vastauksilta valtyttaisiin. Yllattavaa oli huomata, kuinka hyvin ja paljon ihmiset vasta-
sivat avoimiin kysymyksiin. Aihe on ollut selvasti mielenkiintoinen, ja tutkimus on ilmei-
sesti koettu tarpeelliseksi ja hyodylliseksi. Avoimien kysymysten vastauksista olikin erit-

tain suuri apu ja hyéty markkinointisuunnitelman tekemisessa.

3.7 Paatelmat ja tulevaisuudennakymat

Paatelmana tutkimuksesta voidaan todeta, ettd sen tekeminen ei missaan nimessa ollut
turhaa. Tutkimus tarjoaa mielenkiintoisia ndkdkulmia pieneldinladkintdpalveluiden alalle
asiakkaiden nakdkulmasta. Tasta kiitos kuuluu pitkalti aktiivisille vastaajille, jotka olivat

nahneet vaivaa vastata myds avoimiin kysymyksiin.

Lisdksi tutkimus tarjoaa juuri sitd tukea, mita siltéd haettiinkin tdman opinndytetyon
jatkolle. Toisaalta tutkimus herdtti lisakysymyksia ja mielenkiintoa tutkia asiakastyyty-
vaisyytta alalta tarkemmin. Nyt kun pohjaksi on edes jonkinlainen tutkimus, on uuden
syvaluoteisemman tutkimuksen tekeminen mahdollista. Olisi erittdin mielenkiintoista
toteuttaa laajempi tutkimus ympari Suomea. Mielenkiintoista olisi myos tutkia, onko
Suomen sisalla alueellisia eroja, ja onko eksoottisten eldinten harrastajien ja ns. taval-

listen harrastajien valilla ajattelueroja.

4 Eksoottisten eldinten erikoisklinikka Linnunmaki

Tassa viimeisessa toiminnallisessa osassa esitellddn Linnunmaden klinikan markkinointi-
suunnitelma. Aluksi kerrotaan tarkemmin itse klinikasta, ja sen toiminta-ajatukseen
perehdytdan yritysanalyysin avulla. Seuraavana osana tatd osiota kartoitetaan pien-

eldinldakintépalveluiden alaa ja ndin Linnunmden toimintaymparistda erilaisten ana-
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lyysien kautta. Osana tata markkinointisuunnitelmaa on myds tarkoitus maaritella Lin-
nunmaen missio ja toimintastrategiat. Lopuksi keskitytdan itse markkinointistrategiaan

ja markkinointiviestintaan.

4.1 Yrityksen perustiedot ja yritysanalyysi

4.1.1 Perustiedot

Eldinldakari Jan Gisle Sjgberg on toiminut eldinlddkarind vuodesta 1998. Han perusti
Eldinldakintd Sjoberg Oy:n vuona 2008, jolloin toiminta alkoi Kymenlaakson hevoskli-
nikkana seka pienempana klinikkana Emasalossa. Maaliskuussa 2009 yhtié paatti laa-
jentaa palveluitaan ja osti rakennuksen Kullonkyldstad tarkoituksenaan perustaa siihen
klinikka. Tammikuussa 2010 remontti valmistui ja rakennukseen avattiin Eldinklinikka
Linnunmaki. Klinikka on erikoisklinikka linnuille, jyrsijoille, matelijoille ja eksoottisille

nisakkaille.

4.1.2 Henkilosto

Paatoimisena eldinladkaring klinikalla toimii omistaja Jan Gisle Sjgberg, joka on toimi-
nut eldinldakarina vuodesta 1998 ja on erikoistunut eksoottisiin eldimiin, eritoten lintui-
hin, matelijoihin ja fretteihin. Klinikalla kdy my6s sovittaessa eldinladkari Einar Eriksson,
klinikalla tydskentelee Gisle Sjgbergin lisaksi tydllistamistuella palkattu vastaanottoapu-

lainen seka kaksi pieneldinhoitajaopiskelijaa.

4.1.3 Tuotteet ja palvelut

Klinikka tarjoaa palveluitaan erityisesti eksoottisten eldinten omistajille, mutta myo6s
tavallisimpien lemmikkien kuten kissojen ja koirien sekd hevosten omistajille. Klinikalla
on talla hetkella mahdollisuus suorittaa kaikki perushoitotoimenpiteet; rokotukset, ter-
veystarkastukset, hammashuollot ja pienet operaatiot. Jatkossa palveluita on tarkoitus
laajentaa niin, etta klinikalla onnistuisivat my6s vaativimmat leikkaukset ja tarkemmat
mikrokirurgiahoitotoimenpiteet. Klinikalla on myds myynnissa korkealaatuisia eldinten-

ruokia niin linnuille kuin kissoille ja koirillekin.
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4.1.4 Hinnoittelu

Hinnoittelussa pyritadn pysymaan kohtuullisuudessa vaikka kyseessa onkin eksoottisiin
eldimiin erikoistunut klinikka. Hintataso on tarkoitus pitda edullisempana kuin vahvim-
malla kilpailijalla. Hinnoittelussa on kuitenkin otettava huomioon, etta klinikka on vasta
elinkaarensa alussa ja ndain muodostamassa imagoaan. Klinikka haluaa valttéa imagon
"erikoisklinikka = kallis”, mutta hinnoittelussa on kuitenkin aina huomioitava kokonai-
suus ja klinikan kannattavuus. Kunhan klinikka alkaa toimia tdydella kapasiteetillaan
voidaan vasta lopulliset hinnat maaritella kannattavuuden osalta.

4.1.5 Sijainti ja toimitilat

Klinikka sijaitsee valtatie 7:n vieressa Kulloon keskustassa. Helsingistd klinikalle on
matkaa noin 40 km ja Porvoosta 14 km. Klinikka on perustettu vanhaan kaupparaken-
nukseen, joka on remontoitu tarpeiden mukaisesti. Toimitiloissa onkin tehty tdysre-
montti ja taman vuoksi tilat ovat siistit ja viihtyisat. Klinikalla on kaksi tutkimushuonet-
ta, leikkaushuone seka laboratorio ja vastaanotto- ja odotustilat. Mahdollisuus on
muuttaa vield 100 neliétéd muun muassa rontgen- ja ultrahuoneeksi seka heraamoksi.
Lisdksi on mahdollisuus tehda viela erillinen myymalatila. Pihassa on riittavasti parkkiti-
laa ainakin viidelle autolle. Tarvittaessa talon sivustalle voidaan tehda lisaa parkkitilaa.
Talon ylldpitokustannukset koostuvat lainanlyhennyksesta sekda asumiseen liittyvista

kuluista, kuten lammitys- (6ljy) ja huoltokuluista.

4.2 Tilanneanalyysit ja toimintaymparistd

4.2.1 Toimiala-analyysi

Eldinldakintatoimiala Suomessa tydllistda Suomen Eldinldakariliiton jasenista 31 % yksi-
tyisella sektorilla, 30 % kunnallisella puolella, 20 % tydllistyy valtion tai EU:n toimiin ja
loput 19 % jasenista toimivat muissa tehtdvissa. Alalla on pitkdaan ollut ylikysyntaa ja
kilpailu on ollut hyvin vahaista. Ylikysynnan korjaamiseksi on Helsingin Yliopisto nosta-
nut eldinlaakariksi lukevien opiskelijoiden paikkojen maaran 55:std 70:een vuona 2008.

Suomen Eldinlaakariliitto uskoo, ettd eldinlaakareiden maara tulee olemaan riittava
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parin vuoden sisdlla, kun ndama suuremmat opiskelija erat, niin Suomessa kuin Viron

Tartossakin valmistuvat.

Tastakin johtuen voidaan sanoa, ettd pieneldinlaakintdpalveluiden ala on muutosten
alla. Kun opiskelijoiden madraa nostetaan, samaan aikaan yksityisella sektorilla toimivi-
en eldinladkareiden maara on ollut jatkuvassa kasvussa. Varsinkin padkaupunkiseudulla
tama kasvu johtaa siihen, etta alan ylikysyntd muuttuu pian aidoksi kilpailutilanteeksi
praktiikoiden valille. On selvaa, etta kunnallinen puoli ei voi tydllistda kaikkia uusia
eldinldakareita ja yksityinen sektori houkuttelee valmistuneita enemman paremman
palkan toivossa. Lisaksi kunnallisella puolella tarjolla olevat ty6t ovat tarjolla pienilla
paikkakunnilla, jotka eivat valttamatta houkuttele asuinpaikkana.

Kun ylikysynta muuttuu kilpailuksi alkaa praktiikoiden liiketoiminnalliset toimet vaikut-
taa niiden menestykseen. Kuitenkin vain harvalla yksityisensektorin eldinlaakintapalve-
luiden yrittajalla on liiketaloudellinen koulutus. Ndin on oletettavissa, etta ala tulee ko-
kemaan muutoksia, jotta kilpailutoimet kehittyvat. Talla hetkelld alan markkinoinnilliset
saanndt ovat lasten kengissa eikd niitéd juuri valvota. Kilpailun kiristyessa on erittain

oletettavaa, etta ilmoittelurikkeita tulee varmasti tapahtumaan.

Jo nyt on myds havaittavissa, etté alan kehitys on menossa suuntaan, jossa halutaan
tarjota kaikki pieneldinldakinta- ja hoitopalvelut yhdestd paikasta. Tama tarkoittaa sitd,
etta tulevat eldinlddkarit tulevat tyoskentelemadn samassa talossa eldinfysioterapeutti-
en ja hierojien seka trimmaajien kanssa. Tama kertoo myos siitd, etta kuluttajat ovat

valveutuneempia ja valmiimpia panostamaan eldintensa hoitoon.

4.2.2 Kilpailija-analyysi

Niin kuin toimiala-analyysissa totesimme, kilpailutilanne on pieneldinhoitoalalla muutok-
sessa. Alalla pitkaan ollut ylikysyntda on muuttumassa. Koska yksityinen sektori ty6llis-
taa eniten Suomen rekisterdidyista eldinladkareista ja luku on vain kasvussa, on kilpai-
lun kiristyminen todenndkoista. Yksityinen sektori koetaan parempana vaihtoehtona
verrattuna kunnalliseen korkeamman palkan vuoksi. Markkinat ovat olleet jo pitkdan
kasvussa, joten kysyntaa on, mutta eritoten eksoottisten eldinten kohdalla on ammatti-

taitovaatimukset myos lisaantyneet.
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Klinikan kilpailijoita ovat luonnollisesti muut pieneldinklinikat ja eldinlaakari Gisle
Sjgbergin kilpailijoita ovat kaikki muut suomen eldinlaakarit joita suomessa on yli 2000.
Kilpailijoita on jarkevin lahtea tarkastelemaan segmenteittdin, vaikka jokaisen eldinlaa-
karin tuleekin osata hoitaa yleisimmat kotieldimet joihin kissa ja koira luonnollisesti
luokitellaan. Tasta johtuen koirien ja kissojen osalta kilpailijoita ovat kaikki suomen
eldinlaakarit ja klinikat. Nain ollen kilpailuetu syntyykin eldinlaakarin erikoistumisesta ja
omasta kiinnostuksesta.

Gisle Sjgberg on muun muassa erikoistunut fretteihin, joita suomessa on arviolta 2000
yksil6a. Fretteja hoitavia eldinladkareita on puolestaan suomessa noin kuutisen kappa-
letta (Iahde: Paakaupunkiseudun Fretit ry), joista nelja toimii padkaupunkiseudulla ja
joista kolme on merkittavimpia Kkilpailijoita tunnettavuutensa vuoksi. He ovat kaikki

toimineet lahes yhta pitkaan alalla.

Herppi.net:ssa (“Herppi.net on terraarioharrastajien keskustelufoorumi, jossa harrasta-
jat voivat keskustella toistensa kanssa yleisimmista vaihtoldmpdisista terraarioeldimista,
kuten Kkilpikonnista, kdarmeistd, liskoista, sammakkoeldimistd, tarantulista ja muista
selkarangattomista.” herppi.net, 2010) on puolestaan listattu herppeja (herpetologisia
eldimid), kuten liskoja, kaarmeita ja kilpikonnia hoitavia klinikoita. Listassa on paakau-
punkiseudulta mainittu seuraavat klinikat: Eldinldakari Johanna Raulio, Karhupuiston
Eldinldakari (Reijo Nenonen), Eldinladkariasema Arkki, Eldinklinikka Linnunmaki (Gisle
Sjgberg) ja Pieneldinklinikka Tuhatjalka.

Lemmikkilinnut Kaijuli ry:n mukaan suomessa on lintuja hoitavia eldinladkareita 8 kap-
paletta. Tassa joukossa toistuu jo aikaisemminkin mainitut eldinldakarit Pilvi Lassila,
Reijo Nenonen ja Einar Eriksson seka Gisle Sjgberg. Nama tiedot vahvistavat ajatusta
siitd, ketka ovat Gisle Sjgbergin vahvimpia kilpailijoita ja ndin ollen heidan klinikkansa

ovat Linnunmaen kilpailijoita.

Kuviossa 17 on eriteltyna Linnunmden ja sen kilpailijoiden heikkoudet ja vahvuudet
yksinkertaisena plus- ja miinustaulukointina. Tiedot on koottu asiakastyytyvaisyystut-
kimuksen seka henkildkohtaisten haastattelujen perusteella.
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Pilvi Lassila (yksityinen; HauMau, Helsinki)

Gisle Sjgberg (yksityinen; Linnunmaki,
Kulloo)

+ klinikan keskeinen sijainti Helsingin
keskustassa

- parkkipaikoitus

+ tunnettu

+ toiminut pitkaan alalla

- hinta taso

- vaikea saada aikaa

-/+ vakiintunut asiakaskunta

+ laitteisto

+ aukioloajat

- ei puhelinresepteja

- kaavoihin kangistunut

+ mukava ihminen

- klinikan sijainti

+tunnettu eksoottisteneldinten piireissa
+ hinta taso (- nousussa)

+ hyva tavoitettavuus

- toiminut suomessa vahemman aikaa
kuin kilpailijansa

+ laajalti kokemusta eri eldimista

+ puhelinreseptien mahdollisuus

+ kokeilun halu

+ ihastuttava ihminen

Reijo Nenonen (yksityinen; Karhupuisto,
4Pets,Helsinki)

Einar Eriksson (kunnallinen; Tuusulan kun-
ta, yksityinen; Linnunmaki)

+ tunnettu

+/- tyoskentelee usealle eri klinikalle
+ toiminut pitkaan alalla

- ammattitaidon paivittéminen

- kaavoihin kangistunut

+ tunnettu

+/- talla hetkella kunnan kirjoilla, rajoi-
tettu tavoitettavuus

+ toiminut pitkaan alalla

+ kokemus

+ laitteisto

+ valmis kokeilemaan uutta

+ mukava ihminen

Johanna Raulio (yksityinen, Vantaanpuis-
to)

Kristiina Kontio-Jalanka (yksityinen; Eldin-
ladkariasema Arkki, Espoo)

+ tunnettu herppi piireissa

+ avulias (myds puhelinneuvontaa)

+ mahdollisuus saada kiireellinen aika
+ palvelu

+ konsultoi tarvittaessa

+ tieto ja taito matelijoista

+ sijainti

+ laitteisto

- vaikea saada aikaa

- hinnat ovat nousseet

+ klinikan sijainti

- EI ota vastaan hatdtapauksia

Kuvio 17. Kilpailija vertailu

4.2.3 Markkina-analyysi

Eksoottisten eldinten Iaakintapalveluiden markkinat ovat selvasti kasvussa, silla eksoot-

tisten eldinten maara lemmikkina on ollut viime vuosina rajahdysmaisessa nousussa.

Esimerkiksi fretti on listattu suomen kolmanneksi toivotuimmaksi lemmikiksi kissan ja
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koiran jalkeen. Suomen suurimpaan lemmikkiyhteiséon, Petsie.fi—palveluun, on puoles-
taan rekisterdity yli 80 000 lemmikkieldinta ja naista eldimista 9 % kuuluu eksoottisiin
eldimiin. Tuohon 9 %:iin ei ole edes laskettu viela pienjyrsijoita eika kaneja. Eksoottis-
ten eldinten harrastajien maarasta kertoo myos hiukan se, etta herppi.net—sivustolle on
rekisterditynyt 12 902 jasentd. Heidan aktiivisuudestaan kertoo lisaksi se, ettd sivustol-
la on kuukaudessa noin 55 000 kavijaa (Herppi.net, 2010).

Tassa opinndytetydssa jo aikaisemmin esittelemassa tutkimuksessa kavi ilmi, ettd lahes
23 % vastaajista olisi valmiita matkustamaan 30-50 km eli 40-60 minuutin ajomatkan
padhan saadakseen mielestdadn parasta hoitoa lemmikilleen. 20 % oli valmiita mene-
maan 80-100 km eli 1-1,5 tunnin ajomatkan paahan. Mutta jopa 16,36 % oli valmiita
menemaan niinkin kauas kuin 260-300 km eli 3—4 tunnin padhan. Nain ollen potentiaa-
lisia asiakkaita 16ytyy jopa 300 km paasta. Suurin potentiaalisten asiakkaiden joukko on
luonnollisesti klinikan lahialueilla mukaan lukien Vantaa ja Helsinki isoimpina kaupun-

keina.

Tutkimukseen vastanneiden keskimaardinen eldinladkarikdyntien maara vuona 2009 oli
nelja kertaa. Keskimaardista kulua per. kaynti eli keskiostoksen summaa on vaikea
maadritelld, silld eksoottisteneldinten hoidossa on hintaan vaikuttavia tekijoita ja muut-
tujia yleensa enemman kuin kissan tai koiran kayntikerralla. Kotona tehty arvio eldimen
vaatimasta hoidosta voi radikaalisesti muuttua eldinldakarin diagnoosin myéta suun-
taan tai toiseen. Tama on tyypillistd nimenomaan eksoottisten eldinten kohdalla, silla
tietdmysta eldimen hoidosta on vahemman tarjolla. Lemmikkieldinklinikoiden asiakas
kysely eli edelld mainittu tutkimus osoitti myds, ettd monet eksoottisen eldimen omista-
jat omistavat useamman kuin yhden eldimen ja kokemus pohjaan perustuen on hyvin
todenndkoistd, ettd yhden eldimen vaatiessa eldinlaakarilla kayntia, vieddan muutkin
eldimet samalla esimerkiksi tarkastukseen. Talldin kayntikerran hinta per. eldin on vai-
kea laskea, silla tallaisissa tapauksissa omistaja sadstdaa klinikkamaksun lisaksi myds
mahdollisissa muissa kustannuksissa kuten tarvike maksuissa. Karkea arvio eksoottisen

eldimen keskiostos summaksi on 100 €.
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4.2.4 Ymparistbanalyysi

Yhteiskunnan taloudellinen tilanne on tasaantumassa vuosien 2008 ja 2009 taantumas-
ta. Pientd epavakautta on kuitenkin viela havaittavissa EU:n sisdlla seka arabimaissa.
Korkotaso on kuitenkin toistaiseksi vield alhainen. Yleinen heikko taloustilanne ei vai-
kuttanut eldinldakareiden tyollisyyteen, vaan tydllisyys pysyi vuoden 2009 aikana erin-
omaisena. (Suomen Eldinlaakariliitto, Toimintakertomus vuodelta 2009) Eldinlaakarilii-
ton nakemys on, etta Suomessa ei ole vield ihmisiin ja eldaimiin suhteutettuna tarpeeksi
eldinldakareita. Niin kuin jo aikaisemmin totesimme, on Suomen Eldinlaakariliiton kasi-
tys, etta eldinladkareiden maara tulee olemaan riittdva parin vuoden sisalld, kun suu-
remmat opiskelija erdt, niin Suomessa kuin Viron Tartossakin, valmistuvat. Paakaupun-
kiseudulla tilanne on kuitenkin hiukan eri, silld pdakaupunkiseudulla alkaa tarjonta kat-
taa kysynnan ja kilpailuasetelmia alkaa muodostua. Toisaalta toimialan rakenteessa on
tapahtunut tapamuutoksia ja kilpailuargumentit ovat muuttuneet tai paremminkin ne
ovat tulleet esiin. Eldinten hyvinvointiin ja hoitoon kiinnitetddn enemman huomiota ja
eldinladkarille ei menna enaa vain hakemaan rokotuksia tai lopettamaan eldintd. Nain

ollen klinikoiden palveluista ja rinnakkaispalveluista on alkanut muodostua kilpailuetuja.

Eldinladketiede niin kuin ladketiedekin on vakiintunutta, mutta eksoottisista eldimista
opitaan uutta ja paivitetdaan vanhaa tietoa joka vuosi. Tama johtuu eksoottisteneldinten
kasvaneesta suosiosta lemmikkind, joka puolestaan on kannustanut eksoottisteneldin-
ten tutkimuksiin. My6s kansainvalinen yhteistyd klinikoiden ja eldinldakareiden valilla
on lisaantynyt. Yhtalailla ulkomailta tuotujen eldinten maaré on kasvanut. Tama on
seka hyva etta hiukan huolestuttava asia. Positiivinen vaikutus tuontieldimilla on eldin-
ten perinnan monimuotoisuuteen (voidaan valttaa sisasiittoisuutta) ja negatiivinen puo-
li on se, etta tuonti eldimen mukana voi tulla my6s tauteja joita suomessa ei ole aikai-
semmin havaittu. Tdman vuoksi onkin erittdin tarkead, ettd eldinladkarit tekevat maa-

ilman laajuisesti yhteistytta keskendan.

Lainsaadant6 on tuontieldinten kohdalla juuri muuttunut, mutta eldinldaketieteellisesti
ei lakimuutoksia ole viime vuosina tullut eika ilmeisesti ole tulossakaan. Tapakulttuuris-
sa on tapahtunut muutoksia siltd osin, ettd monet eksoottisteneldinten omistajat ovat
hyvin perilla asioista myds itse ja joissakin tapauksissa saattaa asiakas ja eldinladkari
olla jopa erimielta diagnoosista. Enda ei siis uskota sokeasti eldinlddakarin ammattitai-
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toon vaan se saatetaan kyseenalaistaa hyvinkin voimakkaasti. Tama luo paineita eldin-
laakareille ja osoittaa kuinka tarkeaa on pysya ajan tasalla ja paivittad ammattitaito-
aan. Myds hoitomuodoissa on tapahtunut muutosta. Lemmikinomistaja on valmis te-
kemaan mité vain lemmikkinsa eteen ja myds eldinladkarit ovat valmiimpia tekemaan
enemman myds ns. mitattdmimpienkin eldinten eteen, kuten hamstereiden ja ger-
biilien. Ennen pienjyrsijan sairastaessa eldinladkari saattoi helposti suositella eldimen

lopettamista ainoana "hoitomuotona”.

Siina missa ihmisten elinika ja eldman laatu on parantunut kehittyneen ladketieteen
ansiosta, on ndin myos eldinladketieteen saralla. Rokotteiden, |adkkeiden ja eldinkirur-
gian kehityksen ansiosta pystytdan eldimille tarjoamaan entistd monipuolisempaa ja
parempaa hoitoa. Jotta klinikat pystyvat tarjoamaan parasta mahdollista ja monipuolis-
ta hoitoa, jonka kehitys nyt mahdollistaa, tulee klinikoiden panostaa taman mahdollis-
tavaan kalustoon ja laitteisiin. Nykyaikaiselta klinikalta tuleekin léytya niin réntgen-
kuin ultradanilaitteetkin. Nama laitteet ovat luonnollisesti erittdin kalliita ja niiden han-
kinta on iso sijoitus klinikalle. Laitteisto ja henkilokunta ovat kuitenkin tarkeimpia kilpai-

lukeinoja, joten naihin seikkoihin tulee klinikoiden kiinnittda huomiota.

4.3 Yhteenveto tilanneanalyyseista seka tulevaisuuden nakymat

4.3.1 Yhteenveto tilanneanalyyseista

Yhteenvetona analyysien pohjalta voidaan ainakin todeta, ettd ala on muutoksessa.
Eldinladkareita koulutetaan entistéa enemman, mika viittaisi kilpailun kiristymiseen. Toi-
saalta vodaan myos todeta, ettd eksoottisten eldinten maara lemmikkeind on kasvussa
ja ndiden eldinten harrastajat ovat valveutuneimpia kuin ns. tavallisten kissojen ja koi-
rien omistajat. Samaan aikaan ndisté eksoottisista eldimistd opitaan jatkuvasti uutta,

mika luo paineita klinikan eldinladkarien ammattitaidolle, kalustolle ja henkilokunnalle.

Kasvava kilpailu tilanne luo puolestaan paineita klinikoiden erikoistumiseen ja maineen
ylldpitoon. Muutokset kilpailuargumenteissa luo mahdollisuuksia klinikoille erikoistua ja
toisaalta luo myds paineita palveluiden laajentamiseen. Pelkat perustoimenpiteet eivat

enaa riitéd vaan rinnalle toivotaan lisdpalveluita ja kokonaisvaltaisia tayshoitopalveluita.
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4.3.2 Linnunmden SWOT-analyysi

SWOT-analyysin pohjalta (kuvio 18.) Linnunmden kehityskohteita ovat sen tunnetta-
vuus, laitteisto ja vakituisen asiakaskunnan saaminen. Mikaan nadista ei ole mahdoton
saavuttaa, joten heikkoudet saadaan helposti muutettua mahdollisuuksiksi ja nain vah-
vuuksiksi. Pahimmat uhat kilpailu, taloudellinen ahdinko ja pateva henkilékunta ovat

my0s asioita joihin voidaan vaikuttaa suunnitelmallisuudella ja ennakoinnilla.

S=Strengths, vahvuudet W=Weaknesses, heikkoudet

- erikoistuminen eksoottisiin eldimiin - uusi klinikka -> tuntematon viela
- kokemus - eiviela kaikkia laitteita

- maine - ei vakiintunutta asiakaskuntaa

- klinikka (oma, ei vuokrakuluja)

O=O0pportunities, mahdollisuudet T=Threaths, uhat

- henkilékunta - kilpailu

- Uusi/nuori klinikka - taloudellinen ahdinko

- sijainti - patevan henkilbkunnan puute
- tilat

- klinikalla on tilaa kehittya

Kuvio 18. Eldinklinikka Linnunmden SWOT-analyysi.

Tulevaisuuden-nakymat ovat erittdin suotuisat erikoistuneelle ja ammattitaitoiselle
klinikalle. Markkinat ovat valmiina ja asiakaskunta on kasvavaa. Tulevaisuudessa am-
mattitaidon lisaksi kilpailuvalttina tulevat olemaan oheispalvelut, kuten hyddykkeiden

myynti, eldinhieronta ja muut hoitopalvelut.

Linnunmden tulevaisuudelle tama tietenkin tietdd hyvaa. On erittdin todennadkdista,
ettd klinikka padsee tavoitteisiinsa ja toiminta saadaan tuottavaksi. Omistajat ovat
my®s avarakatseisia ja kehitysmahdollisuudetkin otetaan huomioon. Nain ollen klinikal-
la on my0Os hyvat sisdiset lahtokohdat ulkoisten liséksi. Toki henkildkuntaa tulee lisata.
Ainakin toinen vakituinen ladkari tarvitaan, mutta koska toiminta on saatu jo aluilleen
ja toimivaksi ei suurien hankintojen ja muutosten kanssa kannata hétkyilla. Ymparisto-
tekijoiden puolesta klinikka voi rauhassa kehittya ja kasvaa ja seurata mihin suuntaa
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ala lahtee kehittymadan ja ndin kehittya sen mukana. Kehitysta ja kasvua tukee loista-

vasti myos itse klinikan tilat, jotka ovat muunneltavissa tarpeen mukaan.

4.4 Tarkoitus ja missio

4.4.1 Yritystoiminnan tahtotilan maareet

Omistajien ensisijainen paamadra on saada Linnunmdesta riippumaton omistajilleen.
Viiden vuoden sisalla klinikan olisi tarkoitus pyoria itsendisesti tuottaen hyvaa tuottoa
omistajilleen ja tyontekijoilleen, vakituisia ja tyytyvaisia asiakkaita lemmikkeineen
unohtamatta. Lyhyen ajan tahtdimena on kasvattaa oheistuotteiden ja hyoddykkeiden
myyntia per vuosi siten, ettd myynti kattaisi yhden hoitajan vuoden palkan.

4.4.2 Markkinointisuunnitelman tarkoitus, paamaarat ja tavoitteet

Taman markkinointisuunnitelman on tarkoituksena kehittda ja hahmottaa Eldinklinikka
Linnunmden markkinointia niin strategisella kuin operatiivisella tasolla. Tarkoituksena
on luoda valmiita markkinointipohjia, jotta jokapaivdinen markkinointi helpottuisi ja

klinikan yleisilme ja imago muodostuisi yhtendiseksi ja tukisi maineen rakentamista.

Klinikan vahvuus on eksoottisiin lemmikkeihin perehtyneisyys ja tdman vuoksi markki-
noinnilla halutaan korostaa ja luoda klinikalle imago eksoottisten lemmikkien erikoiskli-
nikkana. Eksoottisiin eldimiin erikoistuneiden klinikoiden varjona on jonkin verran kul-
kenut mielikuva kalliista hintatasosta, joka my0s pitda osaltaan paikkaansa. Eldinklinik-
ka Linnunmaki haluaa kuitenkin erottautua tasta joukosta tarjoamalla kohtuuhintaista,

mutta erittdin laadukasta ja osaavaa hoitoa myds eksoottisille lemmikeille.

Paamaarana onkin rakentaa klinikalle imago eksoottisten lemmikkien erikoisklinikkana,
jossa hinta-laatusuhde on kohdallaan. Tarkoituksena on tunnistaa ja segmentoida koh-

deryhmat. Tavoitteena on luoda kustannustehokas markkinointiviestintasuunnitelma.



36

4.5 Strategiat

Luonnollisesti aloittelevan klinikan paastrategiana on kasvavan markkinaosuuden stra-
tegia. Tama on itsestaan selvyys, silla harvoin vasta toimintaansa kaynnistavalla klini-
kalla on tarpeeksi asiakkaita, jotta toiminta olisi kannattavaa. Kun toiminta saadaan
pyorimaan, ja vakituinen asiakaskunta on saavutettu, voidaan padstrategiaa myohem-
min muuttaa, silla jatkuva kasvavan markkinaosuuden strategia ei ole mahdollista ellei
tarkoituksena ole laajentua myds ulkomaille asti. Tama ei ainakaan talla hetkelld ole
Linnunmaen ensisijaisia padamaaria. Klinikan tarkoitus on erottua muista klinikoista ek-
soottisten eldinten erikoisklinikkana ja ndin ollen Linnunmaen yleisstrategiana voidaan

pitaa erilaistamis- eli differoitumisstrategiaa.

4.5.1 Suuntautumisstrategia ja segmentointi

Padstrategian my6ta on suuntautumisstrategia myds kasvustrateginen. Periaatteessa
koska kyseessa on aloitteleva klinikka, kasvua haetaan kehittamalla uusia palveluita
uusille asiakkaille, mutta kdytannossa kasvua haetaan kehittdmalld nykyisia palveluita
uusille asiakkaille. Tama johtuu siitd, etta loppujen lopuksi pieneldinlaakintapalvelut
paapiirteittdin ovat kaikilla klinikoilla samankaltaiset ja koska klinikka on uusi, ei silla

ole vakituisia asiakkaita viela.

Segmentointiin on paadytty, jotta markkinointi voidaan hoitaa mahdollisimman tehok-
kaasti ja kohdennetusti. Linnunmden kohdalla ei segmentoinnissa ole kaytetty nyt pe-
rinteisia madritteitd, mutta perusteet ovat kuitenkin niin sanottuja kovia perusteita.
Segmentointi onkin tehty potilaan mukaan eika omistajan mukaan, vaikka itse potilas ei
osallistukkaan paattksen tekoon. Keskittymalla potilaaseen eli eldimeen, luodaan omis-
tajalle kuva klinikasta, joka on aidosti kiinnostunut juuri tasta eldimesta eika vai ylei-
sesti jostain eldimista. Tama segmentointi on myds luomassa kuvaa Linnunmaesta eri-

koisklinikkana, jossa valitetaan kaikista eldimista.

Asiakassegmentit:
- Kissat ja koirat
Klinikka sijaitsee “maaseudulla”, joten alueella on paljon kissan ja koiran omistajia.

Vaikka klinikka onkin eksoottisten eldinten erikoisklinikka, ovat luonnollisesti kissat ja
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koirat myos tervetulleita. Tahdn segmenttiin ei juuri tarvitse kayttéa markkinointi ener-
giaa, silla klinikan laheisyydessa asuvat koiran ja kissan omistajat ovat jo tietoisia klini-
kasta ja koska klinikka on ainoa Kulloossa, ei markkinointia taten juuri tarvita. Tama
asiakassegmentti onkin suurin, mutta silti vaivattomin. Yleisimmat kdyntien syyt ovat
vuosittaiset perusrokotukset ja loishaadét. Yleisimpia toimenpiteitd puolestaan ovat
sterilisaatiot ja kastraatiot.

- Fretit

Fretti harrastajat ovat jo hyvin tietoisia klinikasta ja tdma on pitkalti PK-Fretit ry:n
kanssa tehdyn yhteistydn tulosta. Frettiharrastajat usein omistavat useamman kuin
yhden eldimen, joten tdéman segmentin asiakas tuo usein tullessaan useamman elai-
men. Frettiharrastajat myds tunnetusti suosittelevat mielestaan hyvia eldinladkareita,
joten Worth Of Mouth —markkinointi (WOM) toimii tdssa segmentissa. Yleisimpia toi-
menpiteita koirien ja kissojen tapaan ovat sterilisaatiot ja kastraatiot. Freteilld yleista

on my6s hormoni-implanttien kaytto.

Tarkea osa tata segmenttia ovat myos frettien kasvattajat. Paakaupunkiseudun kasvat-
tajat ovatkin I6ytaneet klinikan jo hyvin. Kasvattajien kannalta hyvin tarkea olisi saada
klinikalle ultralaite, jolloin klinikka voisi palvella kasvattajia paremmin. Kasvattajille tar-

jotaan pentutarkastukset ja sirutukset erikseen sovittuun hintaan.

- Linnut

Esimerkiksi papukaijat lajista riippuen voivat eldd 2—100 -vuotta. N&in ollen naista
eldimista voi saada pitkdaikaisen vakio asiakkaan. Tahan kanta-asiakkuuteen tuleekin
panostaa tassa segmentissa mm. kiinnittdamalla huomioita linnun kasittelyyn ja tunte-
mukseen. Linnut voivat olla hankalia hoidettavia jos eivat pida eldinlaakarista. Niinpa
lintujen hoitoon ja tutustumiseen tulee panostaa. Tahan segmenttiin panostetaan myds
oheistuotteiden kautta, pitamalla valikoimassa laadukkaita linnunruokia ja lisaravinteita.
Yhteisty6tahona tassa segmentissa toimii mm. Suomen Papukaijayhdistys.

- Herpit

Matelijoista, kaarmeistd, kilpikonnista ja liskoista koostuva herppi -asiakassegmentti on
potilaiden kannalta haastavin, silld monet matelijat voivat olla hankalasti kasiteltavia.
Myds diagnoosin tekeminen voi olla hankalaa eldimelle, johon vaikuttaa yhta paljon
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ravinto kuin elinymparistokin. Téaman segmentin kdynnit usein liittyvat vaaranlaiseen
kotihoitoon. Kdynnit voivat olla usein myds kertaluontoisia. Toisaalta esimerkiksi kilpi-
konnat ovat pitkaikaisid, joten tastakin segmentistd on mahdollisuus saada kanta-

asiakkaita.

- Jyrsijat

Taman segmentin eldimet koostuvat padasiallisesti kaneista ja pienjyrsijoista, kuten
hamstereista ja rotista. Kaneilla ja marsuilla yleisimpia syita ladkarilla kayntiin ovat
hammasongelmat ja pienjyrsij6illd kasvaimet. Monesti tdman segmentin eldinten kans-
sa paadytaankin nukutuksessa tehtaviin kirurgisiin toimenpiteisiin kuten hampaiden
lyhentdmiseen ja muihin leikkauksiin. Eldimen lopettaminen on aina viimeinen vaihto-

ehto myos tdssa segmentissa.

- Siilit

Tama segmentti on vaativa asiakaskunta jo pelkdstaan eldimen tutkimuksen kannalta,
mutta myds diagnosoinnin kannalta. Siileja tulee osata kasitella oikein, jotta niitd voi-
daan edes tutkia. Tiukkaa piikkipalloa voi olla vaikea saada avautumaan ilman oikeita
toimia. Diagnosoinnin kannalta hankaluuksia tulee siita, etta siileista ei ole niin paljon
tutkimustietoa saatavilla kuin yleisemmista kotieldimista. Siilit ovat pieni segmentti,

mutta tuovat mukavaa vaihtelua asiakaskirjoon.

4.5.2 Kilpailustrategia, asemointi ja tavoiteliikeidea

Koska kilpailustrategialla pyritaan tuottamaan asiakkaalle lisdarvoa, jolla erotutaan kil-
pailijoista, ei hintastrateginen kilpailustrategia ole pitkdakantoinen. Klinikan tarkoitus ei
ole olla halvin vaan laadukkain eksoottisten eldinten erikoisklinikka. Linnunmaki pyrkii
erottautumaan Kkilpailijoistaan erinomaisen palvelun ja kdyntikokemuksen avulla. Klini-
kan hintataso on tarkoitus pitaa kohtuullisena, joten nain voidaan sanoa, etta Linnun-
maen Kilpailustrategia on laatujalostusstrateginen. Loppupelissa eldinlaakintapalvelut
ovat ytimeltdan samanlaisia, tarkoituksena on parantaa eldin. Nain ollen laatujalostus-

strategia luo mahdollisuuksia keskittya palvelun laatuun ja itse asiakkaisiin.
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Tavoiteliikeideana on rakentaa Linnunmdesta eksoottisten eldinten erikoisklinikka. Kili-
nikan tarkoituksena on tulevaisuudessa kattaa kaikki eldimen koko elinkaareen liittyvat
eldinladkintapalvelut keskittyen eksoottisiin lemmikkieldimiin. Tavoitteena on, etta kli-
nikalla voidaan suorittaa seka vaativimpia leikkauksia kuin perushoitotoimenpiteita.

4.6 Markkinointi

Markkinointistrategia myotdilee jo aikaisemmin mainittuja strategioita. Markkinointi

on tarkoitus hoitaa mahdollisimman kustannustehokkaasti yhteistyétahoja hyddyntden.

Linnunmden markkinointisekoitukseksi ovat valikoituneet tuote, ihmiset, hinta ja
prosessi. Nama valinnat ovat itsestadn selvia, kun mietitadn tavoiteliikeideaa ja kilpailu-
strategiaa. Tuotteena on tarkoitus tuottaa laadukkaita pieneldinldakintapalveluita kes-
kittyen eksoottisiin eldimiin. Hintataso on tarkoitus pitda kohtuullisena ja taten erottua
kaavasta “erikoisklinikka = kallis”. Prosessilla halutaan korostaa vaivatonta ja eldin-

seka asiakaslahtodista kayntikokemusta.

Ihmiset ja eldimet ovat koko toiminnan keskipiste. Klinikalla halutaan hoitaa eldimia,
mutta ndyttdd myds ihmisille, ettd heistakin ja heidan tunteistaan valitetdan. Tata osoi-
tetaan mm. kohtelemalla jokaista eldinta yhta tarkeana perheenjasenena. Mikaan eldin
ei ole vain jotain. Ei ole vain jyrsija, vaan rakas lemmikki. Naitd neljaa elementtia on

tarkoitus tuoda esiin ja korostaa markkinoinnissa.

4.7 Markkinointitoimenpiteet

Markkinointi on tarkoitus hoitaa mahdollisimman kustannustehokkaasti ja yhteistyéta-
hoja ja —toimia korostaen seka kumppanuusmarkkinointia hyodyntden. Padkanavina
markkinointiviestinnassa ovat internet, Word of Mouth Marketing (WOM) seka yhteis-
ty6- ja kumppanuustahojen viestintakanavat. Lehti-ilmoittelu keskittyy segmenteittdin
lajierikoituneisiin julkaisuihin, jolla taataan paras kohdentaminen. Markkinointitoimenpi-
teet keskittyvatkin pitkalti internetiin ja sen tuomiin mahdollisuuksiin.



40

4.7.1 Yhteistyd

Yritysten ja yhteisdjen kanssa tehtdva yhteistyon tarkoituksena on ennen kaikkea il-
moittaa tarjolla olevasta palvelusta juuri oikeille segmenteille. Lisaksi yhteisty6 on erit-

tain kustannustehokasta ja yhteishyodyllista.

Paakaupunkiseudun Fretit ry on paakaupunkiseudun frettiharrastajien yhdistys,
jonka tarkoituksena on valittaa tietoa eldinten oikeasta hoidosta ja edistaa sita kautta
eldinten hyvinvointia. Yhdistys jarjestaa paakaupunkiseudulla tapaamisia ja tapahtumia
resurssien mukaan (PK-Fretit ry 2009). Yhteistyona jarjestetdaan mm. kaksi joukkoroko-
tuspaivaa joka vuosi. Yhdistys hoitaa tapahtumasta tiedottamisen ja markkinoinnin.
Klinikka tarjoaa rokotuksen listahintoja alempaan hintaan. Joukkorokotus on oiva tilai-
suus harrastajille tutustua klinikkaan ja henkilékuntaan. Lisaksi klinikka tekee mahdolli-
suuksiensa mukaan terveystarkastuksia frettindyttelyissa. Vastineeksi tasta ja joukko-
rokotuksista klinikka saa ilmoituksensa yhdistyksen vuosikalenteriin ja kunkin nayttelyn
nayttelyluetteloon. Lisdksi klinikka saa ilmoituksensa yhdistyksen internetsivuille ja ja-

senlehteen.

SulkaDesign on fretteihin erikoistunut lemmikkieldintarvikkeiden valmistaja ja jal-
leenmyyja. Yhteistydn ominaisuudessa SulkaDesign suosittelee klinikkaa omille asiak-
kailleen. SulkaDesignilla on ympari Suomea asiakkaita, joiden tilausten mukaan liite-
taan aika-ajoin ilmoituksia. Vastineeksi SulkaDesign saa tulla frettien joukkorokotuksien

ajaksi myymaan tuotteitaan klinikalle.

Kasvattajille, jotka ovat Suomessa lemmikkieldaimia hyvaksytysti kasvattavia tahoja,
voidaan tarjota pentu- ja poikastarkastukset kohtuulliseen hintaan. Toiveena tietenkin
on, ettd kasvattaja suosittelevat klinikkaa pentujensa ostajille. Erityisesti suosittelua

toivotaan fretti- ja siilikasvattajilta.

Loytoelaintaloille tarjotaan I6ytdeldinten hoitoa, |ahinna kastraatioita ja sterilisaatioi-
ta listahintoja edullisempaan hintaan. Vastineeksi toivotaan, ettd kotiutuvien eldinten
tietopakettiin lisataan tieto lemmikkia hoitaneesta tahosta eli klinikasta. Talla toivotaan

saavutettavan se, etta I0ytdeldimen uusi omistaja kayttaisi klinikan palveluita jatkossa
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ajatuksella, ettd sielld eldinta on hoidettu aikaisemminkin. Iilmoitus yhteistydsta laite-

taan myds molemmin puolin internetsivuille.

4.7.2 Markkinointiviestinta

Tassa kohtaan on hyva muistuttaa, ettd klinikat eivat saa MAINOSTAA toimintaansa,
mutta ne saavat ilmoitella (lite 1, ilmoitteluohjeistus SELL). Ilmoituksilla ei saa antaa
kuvaa kaupallisesta kampanjoinnista, hinta-alennuksista eika eldinladkintapalveluihin
saa liittda kylkidisia. Ilmoitus saa sisaltda asiakasta hyddyntdvia tietoja tutkimus- ja
hoitomuodoista, mutta perushoitomuotoja ja -valineistda on turha esitelld. IImoittelulla
ei myoskaan saa luoda eldinlddkinnallisesti perusteettomia tarpeita. Ilmoituksen on
tarkoitus sisdltdd ajantasaiset tiedot vastaanottavasta eldinldakarista, vastaanottopai-

kasta ja -ajasta seka ajanvarausmahdollisuudesta.

Markkinointiviestinnassa tullaan korostamaan klinikan erikoistumista eksoottisiin eldi-
miin ja markkinointiviestinta eli ilmoittelu kohdennetaan segmenteittdin. Jokaiselle
segmentille tehdadn omat ilmoitukset. Markkinointiviestinta on kuitenkin tarkoitus pitaa
yhtendisend varien ja asettelun avulla. IImoituksissa on tarkoitus korostaa itse eldinta
ja sita kautta saada ihmisten kiinnostus. Tama perustuu siihen, ettd monet eksoottisten
eldinten harrastajat ovat erittdin kiinnostuneita omasta lajistaan ja nain kiinnittava
huomiota asioihin joissa on esimerkiksi kuva heitd kiinnostavasta lajista. Kuvien avulla
on myos tarkoitus tuoda esiin ajatus siitd, etta klinikka on nimenomaan erikoistunut ja

kiinnostunut siita lajista ilman, etta ilmoitteluohjeistusta rikotaan.

Markkinointikanavina tullaan kayttdmaan jo aikaisemmin mainittuja internetsivuja
seka lajierikoistuneita julkaisuja. Myo6s paikallisia ilmoittelutahoja tullaan hyédyntamaan
sekd tietenkin Facebookia. Massatiedotusvalineisiin, kuten radioon ja televisioon, ei

tulla sijoittamaan eika suuriin aikakaus- tai sanomalehtiin.

Klinikan oma internetsivusto (www.linnunmaki.fi) tulee olemaan vakituinen tiedotus-
kana Facebookin lisaksi. Internetsivuilla oleva tieto pyritdan pitémaan sellaisena, etta
se ei vaadi jatkuvaa paivitysta. Sivujen sisaltd rakennetaan asiakastyytyvaisyystutki-
muksen tuloksiin pohjautuen. Hakukoneoptimointia tullaan hyédyntamaan omien taito-

jen mukaan ja sivuille tullaan laittamaan segmentointiin pohjautuen avainsanoja. Goog-
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le AdWordsin mukaan eldinldakaria haetaan usein paikkakunnan mukaan. Nain ollen
internet sivuilla on hyva mainita Iahipaikkakunnat. Vuosikustannukset internetsivuista

muodostuvat .fi-domainista, joka on 50 € 5 vuodessa eli 10 € vuodessa.

Ristiinlinkittdminen on myo6s yksi internetin tuoma keino, jolla voidaan tehostaa naky-
vyytta internetissa. Ristiinlinkittamiselld tarkoitetaan sitd kuinka monesta eri internetsi-
vusta on linkki Linnunmaen sivuille. Mitda enemman linkityksia on sité suuremmalla to-
dennakdisyydella sivusto on ensimmaisten joukossa hakukone hauissa. Ristiinlinkityk-
sen ja hakukoneoptimoinnin yhteisvaikutuksella tulisi klinikan sivujen nousta viiden

karkeen. Tamakin nakyvyys on saavutettavissa vain vaivannadélla.

Facebook tulee olemaan yksi tarkein markkinointikanava. Facebook — profiilissa klinik-
ka mm. jakaa kuvia asiakkaista (eldimistd) ja klinikan tapahtumista. Profiiliin voivat
myd&s asiakkaat kdyda kirjoittamassa palautetta ja viestejd, joihin kaikkiin pyritéan vas-
taamaan. Facebook — profiilin kautta on tarkoitus paasta lahemmaksi asiakkaita ja hei-
dan arkeaan. Tarkoituksena on tuoda myos klinikan monipuolisuus esille ja tarjota re-
hellinen ja avoin viestintdkanava myds asiakaspalautteisiin. Ndin toiminta pysyy avoi-
mena ja ihmisldheisena. Facebook on erittdin kustannustehokas kanava, silld se on
taysin ilmainen ja erittdin monipuolinen. Kustannus, joka Facebookin kaytosta tulee, on
vaivannako lisata profiiliin kuvia ja ajankohtaisia tietoja. Facebook mahdollistaa myds

luontevasti WOM —markkinoinnin.

Herppi.net on terraarioharrastajien keskustelufoorumi, jossa harrastajat voivat kes-
kustella toistensa kanssa yleisimmista vaihtolampdisista terraarioeldimista, kuten Kkilpi-
konnista, kadrmeistd, liskoista, sammakkoeldimistd, tarantelista ja muista selkdrangat-
tomista (Herppi.net 2002-2008) Herppi.net:ia on tarkoitus hyédyntad mm. julkaisemal-
la sielld klinikan ilmoitus, mutta my6s tarkoituksena olisi paasta positiivisessa mielessa
foorumin keskustelu aiheisiin (WOM). Kuvion 17 mukaan kustannuksia kertyisi ilmoi-
tuksen nakyvyys pituudesta riippuen 30-580 € (Herppi.net, 2009).
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Taulukko 1.  Herppi.net hinnasto yrityksille (Herppi.net)

|Koko | Tyyppi | Sijainti | 1kk kausi | 3kk kausi | 6kk kausi | 12kk kausi
| 150x60 | Teksti |Kaikki | (15€) | 30€ | 50€ | 90€
[140x80 |Kuva+teksti |Etusivu | 30€ [80€ [140€ | 250€
|468x60 |Kuva | Etusivu | 40€ | 105€ 1856 |[330€
| 468x60 |Kuva | Kaikki | 60€ | 160€ 2706 |470€
[ 160x600 | Kuva | Foorumi | 70€ | 180€ (3206  |540€
[ 728x90 |Kuva | Foorumi | 75€ | 200€ [3406  |5B0€

Paikallisena ilmoittelutahona toimivat paikallislehdet, ja nadihin lehtiin on aika-ajoin
tarkoitus julkaista klinikan ilmoitus muistutuksena klinikan olemassa olosta ja sen yh-
teistiedoista. Paikallislehdessa ilmestyvassa ilmoituksessa ei pyritd korostamaan klini-
kan erikoistuneisuutta vaan enemminkin sen paikallisuutta. Kustannukset riippuen il-
moittelu tiheydesta 200 €- 2 000 € /ilmoitus.

Lajierikoistuneilla julkaisuilla tarkoitetaan Iahinna yhdistysten jasenlehtia ja tiet-
tyyn eldimeen liittyvia lehtid. Yhdistysten jasenlehdista jo kaytdssa ovat Naatdakuume,
Siipipeili ja Herpetomania. Tarkoituksena on jatkossa kartoittaa lisda vastaavia julkaisu-
ja, silld monesti lajierikoistuneet julkaisut ovat sellaisia, jotka ihmiset saastavat, eivatka
luettuun heita niita pois. Nain ilmoitus saa todenndkéisemmin uusinta lukukertoja. Kus-

tannukset jasenlehdissa 0 € - 50 €/vuosi. Herpetomania alk. 65 € /ilmoitus.

Julkaisuissa kaytettavat ilmoitukset ovat kustannusten ja ajan saastamiseksi suunni-
teltu ja toteutettu osana tata tyéta. IImoitusten pohjana toimii aikaisemmin suunniteltu
kayntikortti ja ensimmainen ilmoitus, jonka on suunnitellut Gisle Sjgbergin ystava. Il-
moituksissa esiintyvat eldimet, ovat kaikki klinikan omia asiakkaita ja kuvat on otettu
klinikalla normaalin kdynnin yhteydessa. Alkuperdiset kuvat 16ytyvat myds klinikan Fa-

cebook-sivustolta.

Fretti-segmentin markkinointiviestinndssa tullaan korostamaan henkilokunnan am-
mattitaitoa ja kiinnostuneisuutta freteista. Viestintdkanavina ovat PK-Fretit ry:n viestin-
takanavat: internetsivut, Naatdkuume—jasenlehti (levikki n. 60 kpl), vuosikalenteri ja
Facebook. Luonnollisesti klinikan omilla internetsivuilla mainitaan myds erikseen fretit.
Vuosikalenterin 2011 ilmoituksen kustannukset yhteistydn vuoksi ovat 0 €. Internetsi-

vut ja Naatdkuume-—lehti sopimuksen mukaan (n. 10 € /ilmoitus).
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ELAINKLINIKKA
LINNUNMAKI

Kuvio 19. Segmentin Fretit- ilmoitus.

ELAINKLINIKKA
LINNUNMAKI

Kuvio 20. Fretti-aiheinen ilmoitus.

Segmentissa Herpit herppiharrastajille suunnatut ilmoitukset julkaistaan mm. Suo-
men Herpetologisen yhdistyksen Herpetomania—jdsenlehdessd, jonka painomaara on 1
500 kpl. Lehteen on tarkoitus myds tarjota herpetologia —aiheisia artikkeleita, joiden
tarkoituksena on tuoda ilmi klinikan osaamista herpetologisten eldinten hoidosta seka
tarjota ndin tietoa ja opettavaisia tarinoita omistajille. Paapaino herppi-segmentissa on

liskoissa, joka nakyy mm. ilmoitusten kuvista. Ya-sivun ilmoitus 65 € ilmoitus.
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ELAINKLINIKKA
LINNUNMAKI

Kuvio 21. Herpit segmentin parta-agama-aiheinen ilmoitus.

ELAINKLINIKKA
LINNUNMAKI

Kuvio 22. Herpit segmentin iguaani aiheinen ilmoitus.

Linnut -segmentin papukaija -aiheinen ilmoitus tullaan julkaisemaan Suomen Papu-
kaijayhdistyksen Siipipeili -jasenlehdessa, jota julkaistaan noin 200 kpl. Ilmoitus pyri-
taan saamaan myos yhdistyksen internetsivuille. Pyrkimyksena vahvistaa mielikuvaa
ammattitaitoisesta ja luotettavasti lintuosaavasta klinikasta, jonne on helppo loytaa.
A4-kokoisen sivun 1/8 -kokoinen ilmoitus kustantaa 12,50 € ilmoitus.
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ELAINKLINIKKA
LINNUNMAKI

Kuvio 23. Linnut -segmentin ilmoitus.

Kissat ja koirat -segmentin ilmoitukset keskittyvat paikallisiin ilmoitusten julkaisijoihin
eli paikallislehteen. Ilmoittelun tarkoituksena on muistuttaa klinikan olemassa olosta ja
tarjota mahdollisuus ottaa klinikan tiedot talteen. Ilmoitus keskittyy yleisimpiin koti-
eldaimiin eika erikoistumista tuoda esiin ollenkaan. Tama on ihan tarkoituksellista.
Ideana korostaa sitd, etta klinikka on tarkoitettu myds ns. tavallisille eldimille.

ELAINKLINIKKA
LINNUNMAKI

Kuvio 24. Segmentin kissat ja koira ilmoitus.
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4.7.3 Aikataulu

Kuviossa 25 on koottuna suunnitellut markkinointitoimenpiteet. Aikataulu on suuntaa
antava, mutta sen avulla voidaan nahda kuinka nadkyvyys eli markkinointi jakautuu

vuoden aikana.

Markkinointiaikataulu

Tammi | Helmi Maalis | Huhti | Touko | Kesa Heina Elo Syys Loka | Marras | Joulu
Tapah- SFL:n | Rokotus, Rokotus,
tumat: nayttely fretit Fretit
. R s Herpe- Naata-
IImoi- Ealkal_ Herpe- | Siipipei- NELIE zippal Paikallis- | tomania kuume
lislehti . ! kuume — .
tukset: tomania li Paikallis- lehti iivipeili iinipeili
lehti Siipipeili Siipipeili
Artikke- Naata- Herpe-
lit: kuume tomania
www. pkfretit.fi

Inter-
=
sivut:

www.linnunmaki.fi ja Facebook
Muut: Fonecta

Kuvio 25. Linnunmaen markkinointiaikataulu vuodeksi.

Koska ilmoittelu paikallislehdissa maksaa muihin kanaviin verrattuna merkittavasti
enemman, on paikallislehti-ilmoittelu suunniteltu toteutettavan tarjousaikoina. Tarjous-
kautena ilmoituksen hinnasta saa 15 % alennusta seka 2+1 -tarjouksen. Jasenlehdissa

ilmoittelu on edullista, mutta niiden ilmestymispadivan voivat vaihdella suunnitellusta.

Tapahtumissa klinikka tulee ndkymaan yhteistyétahona ja ndin klinikan logo tulee na-
kyviin tapahtuman internetsivuille. Vuodelle 2011 on sovittu seuraavat tapahtumat,
joiden myd6ta klinikan logo tulee nakymaan netissa ja tapahtumaan liittyvissa julkaisuis-

sa, kuten nayttelyluetteloissa.

Frettinayttelyt joissa klinikka tulee ndkymaan, ovat Suomen Frettiliiton ensimmainen
virallinen nayttely, joka jarjestetdan 13.6. ja joulukuussa 2011 jarjestettava jo kolmas
perattdinen Capital! —frettindyttely. Taman my6ta klinikan logo tulee nayttelyluetteloi-
hin ja ndyttelyn internetsivuille. Lisdksi klinikka tulee suorittamaan jo toisen kerran
nayttelyeldinten tulotarkastuksen Capital! -nayttelyssa. Yhteisty6 yhdistyksena on Paa-

kaupunkiseudun Fretit ry.
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Padkaupunkiseudun Fretit ry on jarjestanyt jo useampana vuona perattain jasenilleen
elaintensd joukkorokotuspaivan. Vuona 2010 joukkorokotuksia jarjestettiin klinikalla
kolme ja vuona 2011 rokotuksia tullaan jarjestamaan kaksi kertaa, toinen heindkuussa
ja toinen syyskuussa. Joukkorokotuksia mainostetaan yhdistyksen internetsivuilla seka
Facebook -profiilissa. Joukkorokotusten myéta tulee klinikka my6s tutuksi niin sijainnil-
taan kuin palveluiltaankin potentiaalisille asiakkaille.

4.8 Budjetti

Markkinointi on tarkoitus hoitaa mahdollisimman kustannustehokkaasti ja yhteistyota-
hoja ja — toimia korostaen. Markkinointiin on varattu 1 000 €. Taman hetkisen suunni-
telman mukaan menoja on kuitenkin hiukan alle. Pdakanavina markkinointiviestinndssa
ovat internet, Word of Mouth Marketing (WOM) seka yhteisty6tahojen viestintakana-
vat, jotka ovat klinikalle l1dhes ilmaisia. Suurin menoera on lehdissa julkaistavat ilmoi-
tukset. Niihin on suunniteltu kaytettdvan lahes 650 €. Tassa ryhmassa paikallislehdessa
ilmoittelu on kaikkein suurin menoera vaikka ilmoittelu toteutettaisiinkin ns. tarjousai-
kana (tammikuu sekd 13.6.—12.8. vdlisend aikana). Markkinointiviestintd materiaali
ilmoituksineen on toteutettu osana tatd opinndytety6td, joten niiden suunnittelusta ei

koidu kustannuksia vain julkaisemisesta.

Budjetin jakautuminen

Budjetin jakautuminen e
segmenteittdin

kanavittain

H Internet

| Herpit
WL
® Lehti- innut
ilmoitukset Fretit
5%
Muut ° B Yhteiset

3%

Kuvio 26. Markkinointibudjetin jakautuminen kanavittain seka segmenteittdin

Segmenteittdin budjettia katsoessa herpit -segmenttiin on budjetoitu eniten, joka joh-
tuu kaytettavien kanavien hintatasosta ja levikista. Yhteiset osan kuluihin on laskettu
niin kissoihin ja koiriin kuin siileihinkin kaytettavat kustannukset. Tdssa osiossa on siis
kanavia, joita kautta kaikkien segmenttien on mahdollisuus nahda ilmoitus, kuten pai-
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kallislehdet ja internet. Kustannusten erot selittyvat myds hyvin pitkalti yhteistydmuo-
tojen kautta. Fretit -segmentin yhteisty6é yhdistysten kanssa (PK-Fretit ry seka SFL) on
osa syy kustannustehokkaaseen ilmoitteluun tassa segmentissa.

4.9 Valvonta ja yhteenveto

Toimenpiteiden toteutuksesta ja valvonnasta vastaa koko klinikan henkilékunta. Val-
miiden ilmoituspohjien avulla on helppo toteuttaa klinikan ilmoittelua siten, etta klini-

kan imago pysyy ehjana. Paavastuu on kuitenkin aina omistajilla.

Markkinoinnissa on otettu huomioon klinikan koko ja kapasiteetti. Klinikka ei halua jou-
tua tilanteeseen, ettd ei voi tarjota aikaa sita tarvitsevalle. Nain ollen ilmoittelu pide-
taan kohtuullisena ja fokusoituna. Kaikki suunnitellut ilmoitukset tullaan myos julkaise-

maan Linnunmden Facebook —profiilissa, josta niitd on ihmisten helppo jakaa (WOM).

Jotta klinikan markkinointi olisi aidosti kustannustehokasta, tulisi yhteistydhén yhdistys-
ten kanssa kiinnittdd enemman huomiota. Hyva on myds muistaa internetin merkitys ja
ennen kaikkea jo olemassa olevien sivujen ajan tasalla pitaminen seka hakukoneopti-
moinnin tuomat mahdollisuuden ja hyodyt. Ilmoittelu isommissa lehdissa ja paikallis-
lehdissa on valitettavan kallista. IImoittelua voidaankin vahentaa paikallislehdissa sen

jalkeen, kun klinikka on saavuttanut tunnettavuutta enemman.

5 Yhteenveto

Kokonaisuudessaan tama opinndytetyd tarjoaa yksissa kansissa tiivistetysti markkinoin-
nin teoriaa, tutkimuksen tuomia tuloksia seka analyyttistd pohdintaa pieneldinlaakinta-
palveluista. Liséksi Linnunmaelle suunnattu markkinointisuunnitelma auttanee myos
muita pieneldinklinikoita hahmottamaan omia mahdollisuuksiaan markkinoinnin saralla.
Toivottavasti tasta tydsta olisi apua Klinikoille tai se antaisi edes ideoita mm. yhteistyon
tuomista mahdollisuuksista.

Toteutunut tutkimus on herattanyt niin klinikoiden kuin Suomen ladkariliitonkin kiinnos-

tuksen asiakastyytyvaisyystutkimusta kohtaan. Viestina on tullut, etta tutkimuksen poh-
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jalta tullaan jatkossa tekemdan uusia tutkimuksia. Tdma voitaneen tulkita niin, etta
asiakastyytyvaisyys kiinnostaa klinikoita entistda enemman, mika tietenkin on hyva asia.
Odotettavissa voi siis olla parannettua ja fokusoitua palvelua klinikoilla.

Yleisesti ottaen koko tdma opinndytetyonprosessi on ollut erittdin antoisa ja tullut pa-
laute on osoittanut, etta tyd on tullut tarpeeseen ja siita on saatu innoitusta. Eldinkli-
nikka Linnunmdki on myds Kiitellyt tydn sisaltdmaa konkretiaa, erityisesti ilmoittelu
pohjia. Myos Linnunmaelle on asiakastyytyvaisyyskyselysta ollut apua.
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Tutkimuksen kysely lomake

Olen Metropolia Ammattikorkeakoulun opiskelija ja olen tekemiissd opinniiytetydtini. Tarkoitukseni on tutkia E]
asiakastyytyviisyyttd yksityisiin pieneliinklinikoihin.

Vastaamiseen menee n.7 min. Vastauksenne auttaa kehittéimiifin pieneldinklinikoiden asiakastyytyviisyytti ja vastaukset
kiisitellifin luottamuksellisesti ja anonyymisti. Kaikki yhteystictonsa jittineet osallistuvat tuotepakettien arvontaa.

Yhteystietojanne kiisitellifin niin, etté niité ei voida yhdistéi vastauksiinne ja tietoja kiiytetiifin vain tuotepakettien
arvonnassa.

Kysely toteutetaan samaan aikaan myds paperilomakkeilla ympiiri suomen.

Mahdolliset lisikysymykset ja palautetta voi lihettis minulle sihkopostilla osoitteeseen: piia.jonninen@metropolia.fi .

Lemmikkieldinklinikoiden asiakas(tyytyviisyys)kysely

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 15.1.2010 23.00 ja paittyy 15.2.2010 0.00

Tiissd kyselyssil kiiytetiifin lyhennett ELL, jolla tarkoitetaan eldinliikirid.

A.Taustatiedot

Ensimméiseksi kartoitetaan teidén taustatietoja.
Sukupuoli

Valitse sopiva vaihtochto — Na?mcn
L) Mies

Syntymiivuotenne 7
Postinumeronne ?
Lemmikkinne ?
Kiinnitii otsikkorivi Kylli Ei Lukumiri
Kissa O 3
Koira
Kani
Pienjyrsijii (marsu, hamsteri, gerbiili, rotta yms.) ©
Fretti
Matelija / "Herppi” (kiifirme, lisko yms.)
Lintu
Muu, mikii: O
Kuluneen vuoden (2009) eldinldikirilld kdyntien miird kpl
Harrastus aktiivisuutenne 7

(0 Aktiivinen harrastaja (kiiytte niiyttelyissi / kilpailuissa / kasvatatte / osallistutte
Olettcko omasta yhdistystoimintaan jne.)
mielestiinne: . Perus harrastaja (ette juuri kily ndyttelyissi tai kilpailuissa, ettekd kasvata tai osallistu
yhdistystoimintaan)

Seuraava >>

Sivu /35
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Lemmikkieliinklinikoiden asiakas(tyytyviiisyys)kysely

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 15.1.2010 23.00 ja paattyy 15.2.2010 0.00

Tissit kyselyssi kitytetiiin lyhennettd ELL, jolla tarkoitetaan elttinlaakaria.

B. Eldiinliiiikiirin valinta

Seuraavat kysymykset koskevat elainliakarin / klinikan valintaa.
Kunnallinen vai Yksityinen elainlankari

Kiinnitii otsikkorivi Kunnallista Yksityistii
Kilytiittekd ensisijaisesti kunnallista vai yksityisth elfinlfikiris? C
Suosiminen

Kiinnitii otsikkorivi Aina Yieensii Harvemmin
Kuinka usein kilytiitte saman ELL / praktiikan palveluita? C
Elainlaakarin valintaan vaikuttavat tekijat ?
Kiinnitii otsikkorivi 1 Ei vaikuta 2 Vaikuttaa jonkin verran 3 Yhden tekeviili 4 Vaikuttaa 5 Vaikuttaa merkittiviisti
Sijainti 2 @) C @
Maine / Suositukset ) @)
Hintataso o @ 3. (@)
MarkKkinointi B O 2] O O
Palvelut € 3] ) O
ELL erityisosaaminen = O (@] @) @)
ELL kielitaito o (@) (@)
Praktiikan viihtyvyys (@) (@) ( O
Aukioloajat E ( ) 3 O
Ajanvarauksen sujuvaus @) O 2 @)
Henkilokunta 2 O ) O

Muu elainlaakarin / klinikan valintaan vaikuttava tekija

Kuinka kauas olette valmis lahteméin saadaksenne mielestanne parasta hoitoa lemmikillenne? 2
I alle 15 km/ 15-20 min

1 15-30 km / 20-40 min

(2] 30-50 km / 40-60 min

=1 50-80 km / 60-80 min

) 80-100km/1-1,5h

C1100-150km / 1,52 h

1150200 km /2-25h

71 200-250 km /2,5-3 h

[71250-300km /34 h

Kuinka etsitte eldinladkareiden / klinikoiden yhteystietoja? Valitkaa kolme (3) eniten kyttamasnne tapaa / keinoa / palvelua. 2
"] Lehti ilmoitukset

"] Internet hakukoneet (google..)

"] Puhelinluettelo

7] Kelaiset sivut

] Numeropalvelut (0100100, 020202..)

L Tuttavat

] Internetin keskustelupalstat

") Muu intemet sivusto

] Muu tapa

Muu internetsivusto / tapa
Markkinointi

Kiinniti otsikkorivi Kylli En Mikali vastasitte "Kyll4", kertokaa lyhyesti miksi:
Niiettekd cliiinlitiikiiri palveluiden markkinoinnin epiieettisenid?

| << Edellinen || Seuraava>> |

Sivu2/5
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Lemmikkieldiinklinikoiden asiakas(tyytyviisyys)kysely .

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 15.1.2010 23.00 ja paatyy 15.2.2010 0.00

Tisst kyselyssa kiytetdln lyh ELL, jolla tarkoi cliinlaakaria,
C. Palvelut
S assa osi kartoitetaan mielipiteitfinne koskien eldinléfikiriasemien / klinikoiden palveluita.

Olettecko SAMAA vai ERI micltd scuraavien vilittimien kanssa
Kiinniti otsikkorivi Samaa mieltd Eri mielti
Saan mielestiini tarpeeksi tietoa pienelfiinliikintipalveluista. e g
Olen ollut tyytyvilinen saamaani elfiinliikiripalveluihin.
Mielestiini eliiinliikiiri asemilla / klinikoilla tulisi myydi myds hyddykkeiti / tuotteita.
Niien tarpeelliseksi, ettii vastaanotolle voi mennil suoraan ilman ajanvarausta. 3 E

Jos ETTE ole miel pecksi tictoa pienelfinlaikintdpalveluista, mitd olette jaiincet kaipaamaan?

Jos olette olleet tyytyviisidl eldinldikarin palveluihin, mikdi on erityisesti jilinyt micleenne?

Jos klinikoilla myytisiin hydykkeits. mith itse ostaisitte?

Millaisissa ksissa nakisitte ajanvarauk v tarpeelliseksi?

Mitdl tekijoiud liitfiite LAADUKKAASEEN pieneliinlikintipalveluun? / Mitdl palveluita toivotte ELL: Itdl / praktiikalta? Valitkaa mielestfinne 7 tirkeintd tekijaa 2
[ Rokotuksct

77 Akupunktiohoidot

[ Kirurgia

"1 Ruokien myynti

[T Tahystykset

[ Terveystarkastukset

[ Kotikiiynnit

[ Laboratorio

"1 Hammashuolto

[] Fysioterapia

[71 Neuvonta

[ Rontgen tutkimukset

[] Vastaanoito ilman ajanvarausta
["] Elinl#akirin erikoistuminen
[ Lemmikkihoitola

[ Litikkeiden myynti

7 ELL ammattitaito

Kommentieja aiheeseen; mitd muita palveluita

| =< Edeliinen || Seuraava >> |

Sivu3 /5
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Lemmikkieliinklinikoiden asiakas(tyytyviisyys)kysely =
Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 15.1.2010 23.00 ja paittyy 15.2.2010 0.00

Tiissi Kyselyssi kiytetifin lyhennettii ELL, jolla tarkoitetaan eldinliikaria.

D. Internetsivustot

Tissd osiossa kartoitamme mielipiteitéinne koskien eldinldikireiden, praktiikoiden ja klinikoiden internetsivustoja.
Internetsivujen tarpeellisuus

Kiinniti otsikkorivi Kyllii En
Niiettekd eliiinliifikiireiden / klinikoiden internetsivustot tarpeellisiksi?

Mikili ETTE nie eldinliikireiden / klinikoiden internetsivustoja tarpeelliseksi, kertokaa lyhyesti miksi ette.

Eldinliddkireiden / klinikoiden internetsivustojen sisidllon tarpeellisuus ?
Kiinnitii otsikkorivi Tarpeeton Jonkin verran tarpeellinen EOS Tarpeellinen Erittiin Tarpeellinen
Praktiikan historia C € e C
Yhteystiedot 3 . .
Henkilokunnan esittely E € E 3 C
Hinnasto 3 3 E 3
Foorumi / Keskustelupalsta 3 € 3 E C
Palautelomake C D € C
Palveluiden esittely
Potilas kertomukset
Toiminta ohjeita a J
Titetoa eliiinten hoidosta g C 3 2 €

Eliiinten hoitoon liittyviit artikkelit ( O C €

Mitd muita tietoja kaipaisitte eldinldikireiden / klinikoiden internetsivustoille?

[ << Edellinen | [ Seuraava >> |

Kiitos vaivanniigstinne. Painakaa vieli SEURAAVA -painiketta niin piiisette tallentamaan vastaukset. Vastauksistanne on
suuri apu.

Muistathan jittéifi yhteystietonne yhteystietolomakkeeseen niin osallistutte tuotepakettien arvontaan.

Kiittden,

Piia Jonninen
piia.jonninen@metropolia.fi

Sivu4/35
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Avoimien kysymysten vastaukset

Muu eldinladkarin / klinikan valintaan vaikuttava tekija

” Kuinka tulee toimeen koiran kanssa (Imatralla on eras eldinlaakari joka pelkaa
koiria). Mukava ja ammattitaitoinen elainlaakari. ”

” Koska omistan eksoottisen eldimen, chinchillan, aivan olennaista on elainlaa-
karin valinnassa elainlaékarin aiempi kokemus lajin hoidosta.”

" Normi esim. perusrokotukset hoidatan omalla eldinlaékariasemalla. Kaikki
vaativampi hoidetaan toisella elainlaakari asemalla.”

” Klinikan muut palvelut esim. erikoisruoat, hieronta... ”

” Asiakaspalvelu ensi kontaktista Iahtien; miten kohdellaan minua seka lemmik-
kiani. Plussaa on myg@s, etta elainlaakarillaa on valmiudet tarvittaessa hoitotilan-
teessa kayttdd myos talon muuta hoitohenkildkuntaa apunaan, ettei asiakas
valttdmatta ole ainoa vaihtoehto. Lisdksi auttaa, etta elainladkéri on varmaottei-
nen ja tietdd mita tekee.”

" Elainlaakarin erityisosaamisesta vaikuttaa eniten se etta hankittua tieto-taitoa
pidetaan ylla ja asianomaisen eldimen/rodun laaketieteellista kehitysta seura-
taan ja pystytaan myos eri laakinnallisista vaihtoehdoista keskustelamaan ja
pohtimaan mika on mahdollisesti potilaalle paras vaihtoehto.”

" Ystavallisyys, ja hyva tietdmys eri eldinlajeista. Perehtyminen.”

” Klinikan muut palvelut esim. erikoisruoat, hieronta... ”

" Asiantuntevuus, siisteys.”

” -Asianmukainen palvelu.

-Osaavat kasitella vaikeitakin elaimia.

-Jos elainladkariin soitettaessa sanotaan toimenpiteen hinta, sitd ei operaation
jalkeen muuteta.”

" Asiakkaan ymmartaminen ja tukeminen eldaimen sairastuessa vakavasti tai
jouduttaessa lopettamaan.”

” moni paikka ei hoida fretteja, joten sinne menn&aén, missa niita osataan hoitaa
oikein.”

” Ottavat yhteytta hoidon jalkeen ja varmistavat toimenpiteiden onnistumisen”

” Erikoistuminen eksoottisiin elaimiin”
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” Erikoishoidot onnistuvat vain Kuopiossa, joten ei voi "suosia” oman kaupungin
elainlaakaria -> netista saatava tieto klinikasta vaikuttaa tallgin valintaan.”
" elainldadkarin ika, kokemus ja halu palvella, eika loukkaa asiakasta.”
” Ystavyys ja luottamus elainlaakarin osaamiseen.”
” Hoitosuhteen saaminen, mika tarkoittaa myos sita, eta EL hoitaa kutsut tarvit-
taviin rokotusten uusimisiin, jos mitddn muuta erityista seurattavaa ei ole. Em-
paattisuus vaikuttaa.”
” Asiantuntevuus, palvelun ja neuvonnan taso esim. puhelimessa kertoo paljon.”
” Se, mihin klinikka on erikoistunut.”
" Kotikaynnin mahdollisuus”
" Elainlaékari hoitanut kaapiosiileja ja tietaa niista”
” Asiakaspalvelu yleensa. Oma kunnanelainladkarimme suoraan sanottuna "vit-
tuilee” ja valikoi asiakkaansa kaytdksellaan --> kuka kestaa katsella ja kuka ei..”
” Lemmikin kasittelytaito. Kiinnostus hoitaa ialtéan jo ikaloppua kissaa. Olen
térméannyt elainlaakareihin, jotka kokevat sen turhaksi vaikka eléin olisi kuinka
virked. Lisaksi dkaisen kissan ja piikikkaan siilin kasittely nousee helposti tarke-

aksi. Kiinnostus elaimen todelliseen vointiin ja vaivaan.”

Kuinka kaus olet valmis lahtemaan saadaksesi mielestési parasta hoitoa
lemmikillesi (avoin kysymys):

"Siileja hoitavia asiantuntevia eldinladkareita on viela aika vah&n Suomessa.
Eksoottisiin eldaimiin ei pysty opiskelemaan vaan niita opitaan kaytannon kautta.
Siten naiden experttien nimet kulkevat siilistien keskuudessa ja niita kaytetaan,
vaikka joutuisi ajamaan pitkia matkoja. Monet elainlaékarit eivat edes halua hoi-
taa siileja, koska eivat osaa. Alla olevaan kysymykseen vaikuttaa todellakin etta
kuinka vakavasta tapauksesta on kysymys, etta taytyykod ajaa expertin luo vai
osaako ehka joku muu hoitaa vahemman vakavan tapauksen. Vakavassa tapa-
uksessa olen valmis ajamaan tuon 4 tuntiakin.”

” Suomen sisélla olisin valmis viemaan naadat elainlaakariin oikeastaan mihin
vaan, jos niille tulisi jokin sellainen vaiva, etta se vaatii erityisen vaikeasti tarjolla

olevaa hoitoa eiké lAhempaa loytyisi osaavaa elainlaakaria. ”
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Jos ETTE ole mielestdnne saaneet tarpeeksi tietoa pieneldinladkintapalve-
luista, mita olette jadneet kaipaamaan?
"Valilla elainlaakarit puhuvat ladkkeista, joiden vaikutuksen kertominen jaa va-
halle. Asiakkaalle tulisi kertoa mihin ja miten laake vaikuttaa.”
” tahtoisin saada tarkempaa tietoa mm. freteille kaytettavista laakkeista.”
” Pienelainladkareita ei mainosteta tarpeeksi missaan.”
” Elainlaakarin erityisosaaminen tai erikoistuminen jaa usein vahemmalle julki-
suudelle, se keta oikeasti freteista jotain tietaa pitaa lahinna selvittaa tuttujen
kautta. Varsinkin jos kyseessé on sellainen ell-asema jossa on monta ell, joista
1 tai 2 oikeasti osaa katsoa muuta kuin onko fretilla silmatulehdus.”
” En ole nahnyt heidan mainostavan paljoakaan ja kaikilla ei ole edes kotisivuja.
Kaipaan perustietoa eldainladkarin palveluista, aukioloajoista ym.”
" Erityisesti mita laitteita -> mita tutkimuksia voidaan ko. Kklinikalla suorittaa ja jos
tarvitaan erityispatevyys niin niistd maininta.”
” Hyva henkilokunta osaa kylla kertoa mita haluaa tietaa. Jos eivat tieda he ot-
tavat selvaa.”
” tietoa saa tarpeeksi, kun osaa kysya”
” Hintoja, elainladkarin patevyytta, mahdollisia toimintamalleja”
" Lahimmat tarjolla olevat palvelut ja niiden palvelujen laajuus. Kunnallisella
puolella yleisesti saanndllisempia aukioloja ja tietoja palveluista.”
” Voisi olla enemman mainontaa ja tietoa, ettd missa mita palveluja tarjotaan.”
” Varkaudessa yo0, viikonloppupaivystysten lIdytaminen on tuskallista!”
” Monesti palveluista/elainladkareista saa varsinkin frettien osalta vain informaa-
tiota yhdistysten kautta. lhan kenelle tahansa en suostu potkéja viemaan, koska
tietotaito on tarkea.”
" Hinnoittelu olisi hyva olla paremmin esilla, ainakin silla elainladkariasemalla,
jolla yleenséd kaymme. Oli aika yllatys kun perustarkistus, eli n. 15 minuutin
paallipuolinen ja enimmakseen silmavarainen tarkistus ja korvapunkkindytteen
tutkiminen tulikin maksamaan lahes 100 euroa.”
” Uudelle paikkakunnalle muuttaessa sain etsia melko pitkaan sopivaa elainlaa-

karia. Mainonta on todella vahaista.”
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” Moni klinikka mainostaa itsedan pienelaimiin erikoistuneena ja todellisuudessa
nain ei asia ole, vaan joku elainlaakari on joskus hoitanut marsun ummetuksen.
Rehellisyytta kaivataan!”

” tarkempaa tietoa mihin on erikoistuttu ja mita asioita hoidetaan tai ei hoideta.”

Jos olette olleet tyytyvaisia eldinladkarin palveluihin, mika on erityisesti
jaanyt mieleenne?

" Ammattitaitoiset mukavat elainlaakarit jotka oikeasti huolehtivat hoidetuistaan
lemmikeista (tassa tapauksessa koirista).”

"Nopea ajansaanti tarvittaessa samalle paivalle. Seka elaimen nukuttaminen
tarvittaessa kivun estéamiseksi.”

” Asioiden perusteellinen selitys ja selvitys. Nopeat vastaanottoajat.”

” Ainoa pienelainlaakari lahiseudulla, joka tiesi mika on fretti ja ilman selvityksia
rokotukset yms. Soittelimme aikonaan monelle eldinlaékarille. Mukava, kohteli-
as ja huumorintajuinen. Osaa kasitella fretteja hyvin.”

” Asiakaspalvelu taitoinen henkilokunta, uudet viihtyisat tilat. Ja jokainen elain
on yksild.”

" Viimeiselta ell-kaynniltd jai : Palveleva asenne; kerrotaan mita ollaan teke-
massa, miten kannattaa varustautua, kun tuo eldimen toimenpiteeseen, kerro-
taan jatkohoitotoimenpiteet kysymatta jne. Elainladkarin ammattitaitoinen ote
kasitellessa elainta sek& neuvot miten voin auttaa, jos haluan. Laakarilla oli kay-
tettavissaan myos eléintenhoitaja tarvittaessa. ”

" Ystavallinen henkilokunta. Muistaa lemmikit.”

" Laakarien osaavuus ja kiinnostuneisuus elaimiin”

" elainlaakari on samaa mieltd kanssasi esim.eettisista asioista.”

” Henkildkunnan ammattitaito ja ystavallisyys”

" Ystavallinen palvelu : D”

" Ystavallinen henkilOkunta joka selittaa tarkasti mita elaimelle tehdaan ja miksi
ja ottavat asiakkaan tunteet huomioon esimerkiksi pienenkin eldimen lopetuk-
sen kohdalla”

" Elainldakari ei kommentoinut juuri mitenkaan frettini katkennutta hammasta

joka oli tulehtunut.”
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” Tama vaihtelee. Kun jouduin muuttamaan n. 50 km paahan pitkdan kaytta-
mastani elainklinikasta, olen saanut vaihtelevasti palveluja; olen varsin pitkan
linjan rottaharrastaja (rottia ollut 10 vuotta, kasvattanut n. 2 vuotta). Joskus
elainlaakarit ovat selkeasti antaneet ymmartaa, ettda kokemuksestani huolimatta
omistajan ei ole syyta olla liian tietava elaimen sairauden suhteen eika ehdot-
taa/vaatia sopivaa hoitoa (esim. en ota rotalle lian mietoa antibioottia, josta ei
ole mitaan hyottyad). Edelleen kaytan suht kaukana (autottoman nékdkulmasta)
olevaa klinikkaa vanhimman kissani silloin talldin ilmenevien suuongelmien hoi-
toon, koska ell on osaava ja tuntee kissan taustat seka minun etiikkani elainten
hoidon suhteen.”
” Huono puoli on ollut se etta hatatapauksessa ladkaripalvelujen saanti on ollut
todella vaikeaa etenkin frettien osalta, ns paivystyksetkaan eivat ota hatata-
pauksiakaan ilman ajanvarausta ja sen saaminen menee seuraavaan paivaan,
mika on yleensa frettien osalta liian myohaista.”
" Eldaimen nimi muistetaan ja eldaimia kohdellaan muutenkin yksildind. Myo6s
asiakaspalvelu on ollut ystavallista.”
” Sujuvuus”
” Ystavallisyys.”
" Erityisesti mieleen ovat jaaneet ne kerrat, kun myos jyrsijat on otettu potilaina
vakavasti. Etenkin nuorempana monesti tuntui, ettd perheen rotukoiralle oltaisiin
oltu valmiita tekemaan vaikka mitd mihin aikaan vain, mutta jyrsijéiden ja maa-
tiaiskissojen vaivat olisivat laakarin mielesta hyvin voineet odottaa arkipaivan
vapaisiin aikoihin, vaikka kyseessa olisi hengenhété. Kuitenkin sitten oli myo6s
niita, jotka osasivat kasitella myos jyrsijoita ja uhrata aikaa niiden tarkkaan tut-
kimiseen, vaikka eutanasiaa oltaisiin tultu hakemaan. Eli ettei oltu vain etta piik-
ki kylkeen ja rahat kateen.”
Muu eldinlaékarin / klinikan valintaan vaikuttava tekija
" Hyva palvelu seka asiantuntevuus”
" Paikassa jossa kaytan frettini, niitd osataan kasitelld, leikkaus on onnistunut,
palvelu on hyvaa ja hyvasta maksaa enemman. Mutta on myds elainlaakareita
joihin olen todella tyytymaton.”
” Elaimen kasittely”
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” Asiakaspalvelu ja elaimen yksilollinen kohtelu. Selkeat selostukset hoidosta ja
kotihoidon tarpeesta, seka neuvoja tautien ennaltaehkaisyyn.”
” Kun on tuollainen eksoottinen lemmikki, yleensa joku joka ko. elaimia pitanyt
kauemmin lemmikkind, osaa paremmin kertoa mika voi olla vialla. Useammin
olen yhteydessa ensisijaisesti kasvattajaan, jonka neuvojen mukaan lahdetaan
likkeelle.”
” Vastaanotto on jarjestynyt myos iltaisin oho klinikan aukioloaikojen”
” Henkildkunnan kaytos”
" Elainlaakarin "myotatuntoisuus" seka erityisesti tietysti kyky hoitaa erikoisem-
pia elaimia.”
" ystavallinen kohtelu, aikataulu pitaa,”
” Hyvin hoidetut leikkaukset.”
” Inhimillisyys mm. lemmikin lopettamispaatoksen yhteydessa.”
” Se etta elainlaakari muistaa asiakkaan henkilokohtaisesti, tuntee elaimen jne.”
" Klinikalla, jossa asioin on samassa pieni myymala.”
" Hyva ystavallinen henkilokunta joka osaa tehda tyonsa hyvin. Hyva palvelu.”
” Osaaminen ja ammattitaito.”
” Omalta paikkakunnalta ei I6ytynyt koirani tarvitsemaa hoitoa. Etsin tietoa,
apua netin kautta ja puhelimitse, ajoin koirani kanssa Kuopioon toiseslle elain-
klinikalle ja sielta sain avun. Perushoidot onnistuu omalla paikkakunnalla, eri-
koisempien hoitojen peraan kannattaa lahtea kauemmaksi.”
” Hyva, mukava palvelu. Mieltd lammittaa aina, kun ELL muistaa lemmikin ai-
kaisemmilta kaynneilta.”
” Eldaimen luottaminen laakariin ja hoitajaan, asialliset neuvot ja opastukset.”
" Joustavuus vastaanottoaikojen suhteen”
” Yhdella klinikalla kayty kahden eri ladakarin kasittelyssa ja selkeésti siind huo-
masi, ettd tietdvat mistd puhuvat! Kanit kun luetaan eksoottisiin elaimiin niin
monesti elainladkarit eivat tieda niistd valttamattd edes sellaisia perusjuttuja
kuin sen, ettd kyseessa ei ole siemensydja. Nama lekurit kuitenkin puhuivat sel-
laisista kanin sairauksistakin, joista itse olen aiemmin kuullut vain pitkan linjan
kasvattajilta. Antibioottien maaraamisessakin oltiin yksityisella tarkempia.”
" ystavallisyys, aanen savy elaimelle puhuttaessa.”

” Elainldakarin halu oppia uutta frettien hoidossa”
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” Muutamat pikaista hoitoa vaatineet metsastysreissujen tapaturmat ulkopaikka-
kunnilla on hoidettu kunnallisella puolella mahtavasti. Toisessa tapauksessa
kun kieli aukesi verenhukka oli valtava joten nopea avunsaanti ja puhelinneu-
vonta pelasti tilanteen.”
” Elainlaakari on selostanut hyvin jatko-ohjeet, tutkinut eldaimen perinpohjaises-
ti.”
” Elaimen kohtaaminen. Mielestani on tarkeaa, etta elainlaakari osaa kasitella
elainta sille kuuluvalla tavalla ja tuntee sen kayttaytymisen.”
” oma elainlaakarimme, ainoa eksoottisiin erikoistunut, tekee myos kotikaynteja.
Tama etenkin talvella lintujen omistajalle iso asia.”
” Henkilokunnan ammattimaisuus. Selkeat ja kattavat kirjalliset hoito-ohjeet.
Avarat tilat (koirilla mahdollisuus hakeutua kauemmas toisistaan, vastaanotto
stressaava elaimille vaikka ihmisen mielesta olisin viihtyisa).”
” Asiakaspalvelu on ollut tosi ystavallista.”
” Ystavallinen ja tehokas palvelu. Apua on saatu aina ja eldinladkariin on muka-
va menna (silloin kun kyse on esim. rokotuksista)”
” Asialle omistautunut elainlaakari”
” Valista tulee jotain virheita, vaarinymmarryksia, niistd on sitten hait-
taa&harmia.”
" Ystavallinen palvelu, ajan saa nopeasti, odotustilan tilavuus, elainladkari on
aikataulussa”
" Koiramme akuutin tapauksen hoito oli erityisen onnistuneesti hoidettu elain-
laakarilta.”
” Kayttamani elainlaakarin joustavuus ja hanen puhelinpalvelunsa. Apua saa
hyvin usein akuuttiinkin puhelimen valityksella.”
" Ei oikein mikaan erityisesti.”
” Ystavallinen ja neuvova henkilokunta, joka antaa yksildllisia ohjeita elaimen
hoidosta ja ottaa huomioon asiakkaan tunteet.”
" ystavallisyys ja asiantuntevuus”
" Kiireettomyys oman lemmikin hoitotilanteessa.”
” Asiantunteva ja ystavallinen palvelu, sujuva hoito seka hoidon varaus.”
” Mukava henkildkunta.”

" nopea hoitoonpaasy ja ystavallinen palvelu”
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” Asioiden sujuvuus ja ystavallisyys, asioiden selittdminen”
" Elainlaakarin ystavallisyys ja hyva palvelu muutenkin.”
” Tarkat tiedot vaivasta/toimenpiteesta. Ystavallinen henkilokunta.”
” Ystavallisyys ja asiakaspalvelutaito, kuuntelun ja keskustelun taito, selkea halu
ja yritys auttaa kipeaa elainta ammattitaidolla.”
” Asian tuntemus”
” Elainladkarin empaattinen asenne aivan erityisesti. Myds tunne siita, etta
elainlaakari on oikeasti kilnnostunut potilaasta ja yrittaa parhaansa. Positiivista
on myos se, jos eldinlaakari antaa neuvoja tai mielipiteensa puhelimitse jos kli-
nikkakayntia ei valttamatta tarvita.”

" Tietyt klinikat, joissa saa sita palvelua mita luvataan”

Jos klinikoilla myytaisiin hyodykkeita, mita itse ostaisitte?

"Joitakin reseptilaakkeita klinikalta |0ytyy, se on katevaa ettei tarvitse niita erik-
seen apteekista kdyda hakemassa.”

" |uita”

” En osaa sanoa.”

” Ruokaa, laakkeita.”

" Loishaadot ehka.. Elaintarvikeliikkeet on erikseen”

" Frettien perus ensiapuun laakkeita yms.”

” Hieronta palvelut kiinnostaa vanhan koiran omistajaa. Samoin erikoisruokava-
liot ovat tarpeellisia.”

” Raakaruokia, hivenaineita.. Nappulat eivat sovi elainladkareille myytavaksi,
enka pida elainlaakaria patevana, jos suosittelee elaimelle teollisia ruokia.”

” kissan ruokaa.”

” Mahdollisesti matolaakkeita, olen ostanut punkkipantoja, myos ruokia voisin
ostaa”

" En osaa sanoa. Ehka jotain vitamiineja.”

" Ehkapa herkkuja tai lelun lemmikille suuren koetuksen kestettya. Tietenkin
my0s erikoisruokia/toipilasruokia tarvitsee joskus ostaa.”

" Lahinna tarkoitan eldimen hyvinvointiin ja terveydenhoitoon kuuluvia tuotteita,
voi myyda myo6s klinikoilla. Kaipaisin myds homeobaattisiatuotteita.”

” Erikoisruokia ja lisavalmisteita.”
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” Ruokaa ja tarvikkeita”
” Ruokaa, lisaravinteita, hoitotarvikkeita jne.”
" Tarpeellista, en turhia asioita, enka myoskaan hirvean kalliilla.”
” Ehka lahinna vitamiinivalmisteet ja lisdravinteet ovat sellaisia mille itsella voisi
olla kayttod. Sellaiset, mita nykyadan tulee haettua joko apteekista tai tilattua
netista.”
" Laadukasta ruokaa, jossa on elaimelle tarvittavat ravintoarvot.”
” Hoitotuotteita, ruokaa”
” mm. ensiapupakkauksia tarvikkeineen, luontaistuotteita”
" Hyvaa ja laadukasta ruokaa, vitamiinilisia, kissanhiekkaa, herkkuja, kirjoja.”
” Kissan korkealaatuista ruokaa, kissan herkkuja ja ehka jopa kissan sailyke
ruokia.”
” Ell. suosittelemaa ruokaa, hammashoitotuotteita, mikali ne olisivat siis fretilleni
sopivia.”
" Talla kohdalla ei 1ahinna mitdan suurempaa merkitysta, mutta naen tarpeelli-
sena omalla kohdalla esim. toipumisruuan ja "tasapainottavien" valmisteiden
(esim. maitohappobakteerit) ostamismahdollisuuden elainlaakarista.”
” Itseasiassa vettorissa, jossa kdymme, myydaan erilaisia eldinten ruokia ja vi-
tamiinilisia yms. Niita on tullut ostettua.”
” Kissanruokia seka terveydenhoitovalineitd”
" Tutkittuja lisa ravinteita joita laakari suosittelee”
" Koiran "aktivointi"”
” Mahdollisesti ruokaa jos koira tarvitsisi erikoisruokaa”
” vain tuotteita jotka liittyvat sairauden hoitoon.”
" Luultavasti samaa mita elainkaupoistakin. Ruokaa, leluja jne. Hyodykkeet tie-
tysti voisivat olla parempilaatuista kun elédinkaupoissa (esim ruoat). Eli kuten
ruokakaupoissa myydaan vitamiinipillereitd, mutta apteekissa saa sitten oikeaa
tavaraa.”
" elaimen hoitoon liittyvaa jota elainlaakari on suositellut”
" Turvalliseksi todettuja leluja ja terveellisia ruokia, joita elainladkarit suosittelel-
vat.”

” Lisaravinteet, hoitoon liittyvat tuotteet”
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” matolaakkeet, hammastahnat, korvienpuhditus ja muu hygienia.. Sidetarpeet
jne.”
" En tieda.”
” Ruokaa, tarvikkeita yms..”
” ruokaa, perushoitotuotteita”
" Erikoisruokia, 1aakkeita, hoitotuotteita; vitamiineja yms.”
" Hoitotuotteita”
” -Laakeet, joita ei tarvitsisi kdyda erikseen apteekista”
” Perus kissan- ja koiranruuat on tietysti hyvia kissa- ja koiraihmisia varten, ja
niitd monessa paikassa myydaankin. Olisi kuitenkin mukavaa, ettd myos erikoi-
sempien elainten kunnollisia ruokia myytaisi elainlaakareilla, kun eléainkaupois-
takaan ei valttamatta 16yda. Esimerkiksi yhdella tuttavalla on kauheat ongelmat
siina, mita syottaisi okahiirilleen, kun kaikkien ravintoarvoissa aina joku mattaa
okahiirten ravinnontarvetta ajatellen.”
" Lisaravinteita, terveyteen/hyvinvointiin liittyvia tuotteita.”
” korvanpuhdistusaine, ruoat ja herkut”
” Shampoot, turkinhoitotuotteet ja yleiset laakinta tarpeet.”
” Lisaravinteita, toipilasruokia jne.”
" erikoisruokia, joita ei usein saa elainkaupoista.”
” Jotain, mita siella on, jota tarvitsisi.”
" Elainten hyvinvointiin liittyva kirjoja, herkkuja elaimille ja vaikka koiran koulu-
tukseen tarkoitettuja valineita”
” Tervellisia puruluita ja makupaloja”
” Ruuat on esim ok. niitd myydaankin ja olen niita myos ostanut.”
” Koiriin liittyvia”
"Kotiapteekkituotteita"
" Silla klinikalla, jossa yleensd kaymme, myydaankin mm. ruokaa ja laakkeita.
Itse olemme sielta ostaneet Nutriplus-lisaravinnetta ja toipilasruokaa.”
" erikoisruoat ja laakkeet, olen ostanut myos mm. valjaat.”
" 1aakkeitd”
” Elaimen terveydenhoitoon liittyvia tuotteita.”
” ruokia ja ravintolisia”

” erikoisruokia lemmikeille”
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” Voisin ostaa esimerkiksi jotain erikoisruokaa, jos lemmikkini sita tarvitsisi.”
" vitamiineja, laakkeita”
” pantoja remmeja koiran kuivattuja ruokia”
” Ruokaa, lisaravinteita, korvanpuhdistusainetta jne.”
” Mahdollisesti koiranruokaa, mikali hintataso olisi kohdallaan.”
" olen ostanutkin erikoisruokia, hilseilyd vahentavéaa suihketta ym. Tarviketta”
" Esim. lemmikin tarvitsemaa lisaravinnetta tai erityisruokaa. Tavallisia elain-
kaupassa myytavia tuotteita ei mielestani ole tarpeen myyda Klinikoilla.”
” Esim perus antibioottikuurit yms, joita saakin usealta lemmikkieldainasemalta.”
" |adkkeet, lisaravinteet yms.”
" Laakkeita, erilaisia parantumiseen tarkoitettuja lisalaitteita (t6tterd paahan,
uusia sidetarpeita jne)”
” Ruokaa,kuivikkeita, virikkeita...”
” Elainten hyvinvoinnille ja terveydelle sopivat tuotteet. Talla hetkella monilla
myynnissa esimerkiksi ruokia. Tasta on ollut hydtya kissamme terveydelle.”

" eldinten ruokia, erityisesti erityisruokavaliota tarvitseville elaimille”

Millaisissa tapauksissa nakisitte ajanvarauksettoman vastaanoton tarpeelli-
seksi?

"Hatatapauksissa”

”Jos on sattunut joku vakava onnettomuus tai tapaturma lemmikille niin sen pi-
taa paasta akkia hoitoon ei siina enaan hirveesti aikoja ruveta soittamaan.”
"Hatatapauksissa=henkeauhkaavissa tapauksissa.”

"Paivystavilla elainladkariasemilla”

"Fretti kun sairastuu mihin tahansa tautiin, silloin olisi pikainen apu tarpeen, il-
man puhelimessa jonottamista.”

”"Akuuteissa tilanteissa.”

"Hatatapauksissa, tapaturmissa..”

" Jos on joku isompi hata”

” Kiireellisessa tapauksessa, akillinen vaiva/onnettomuus”

” Akillisissd/hengenvaarallisissa tilanteissa.”

" Kiireellisissa tapauksissa”
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” Kiireellisissa tapauksissa, kuten onnettomuudet, tapaturmat, akilliset sairastu-
miset, jotka heikentdvat eldimen kuntoa huomattavasti (kuten myrkytykset...)
yms. Ajanvarauksella kaikki muut.”
” Hatatapaukset; onnettomuudet, synnytyskomplikaatiot yms.”
” hatatapauksissa, paivystavilla klinikoilla.”
" Hatatapauksissa, joissa elain tarvitsee hoitoa valittomasti.”
" Jos on tapahtunut onnettomuus, tai elain on mennyt akisti huonoon kuntoon ja
tarvitsee nopeasti elainlaakarin arvion jatkotoimenpiteista.”
” Heti kun elain sairastuu.”
” Lahinna suuret hatatapaukset, eli ne tilanteet joissa elaimen on saatava hoitoa
valittomasti tai se menehtyy. Silloin olisi turhauttavaa lahtea aikoja soittele-
maan, kun ellei elaintd sitten paikanpaallakaan otettaisi hatatapauksena, sen
mahdollisuudet olisivat menneet. Tietenkin toisena voisivat olla sitten nopeat
rutiinitoimenpiteet, kuten esimerkiksi rokotukset. Niille voisi toimia vaikka sys-
teemi, etta tiettyind aikoina voisi tulla hakemaan ne ilman erillista ajanvarausta.”
" Kiireellisissa tapauksissa, joissa ei ole mahdollisuutta odottaa aikaa elaimen
terveydentilan vuoksi”
” Kiireellisissa!!! Inhottavaa soittaa eri ELL:lle ja saada tyrmaava vastaus seka
viela kommentit ettd "...ei silla varmaan mitaan hataa ole..."”
" Paivystystyyppisissa tapauksissa.”
” Erittain kiireellisissa, henkea uhkaavissa tilanteissa.”
” Esimerkiksi jos lemmikille tapahtuu jotain akuuttia ja se on saatava hoitoon
heti.”
" Hatatapauksissa. Mikali lemmikki on syonyt myrkkya, haavoittunut vakavasti...
Onnettomuustilanteissa, joissa nopea toiminta on valttamaténta elaimen selviy-
tymiselle.”
” Jos on todellinen hata. Fretin kanssa on aivan turha menna kunnalliselle, kun
monta kertaa tilanne on se, ettd ne nékevat silloin ensimmaista kertaa fretin
livena.”
" Paivystysvastaanotto esimerkiksi iltaisin olisi hyva olla olemassa sairaan kis-
san tilan huononemisen varalta”
” Rutiininomaisissa tapauksissa kuten pienissa jalkitarkastuksissa, rokotukset”

" Rokotus pitaisi voida tehda ohi mennessa”
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” Yleisesti paivystystapauksissa”
" Hatatilanteissa, kun on pakko vaan paasta. Tietysti tama ei jouduta muiden
ihmisten asiointia, mutta kiireellisimmat ensin.”
” nopeat toimenpiteet kuten esim.rokotus”
” Rokotukset”
" Hatatapauksissa, rokotuksissa ja muissa nopeissa toimenpiteissa.”
" Hatatilanne jossa elain on vaarassa kuolla.”
"Kiireellisissa tapauksissa tai yllattavissa tapauksissa. Esim. jos huomaatkin
ettd elaimeltasi on katkennut hammas yms. tapaus joka ei ole niin kiireellinen,
mutta olisi mukava hoitaa nopeasti alta pois.”
" Hatatapaukset, esim. pahat puremahaavat toisen saman lajin/eri lajin edusta-
jan toimesta, auton alle jaamiset, ilmiselvat murtumat ym. akuutit tapaukset.”
” Ensiapua vaativissa tapauksissa.”
” Kiireellisessa tapauksessa, kun eldimen henki tai sen hyvinvointi on valitto-
massa vaarassa.”
” Eldaimelld akuutti trauma esim. avohaava => tulehdusvaara. Luu tai jannepe-
raiset traumat => ontuu voimakkaasti, josta aiheutuu kipua elaimelle.”
” Jos elain on hyvin kipea/sairas, niin eldimen pitaisi paasta heti elainlaakariin.”
" Jotain rutiinihoitoja, tyylia kynnenleikkuu ja proge, jonka voi myds hoitaja ot-
taa/tehda. Olisi vahan edullisempaakin”
" Kiirellisissa tapauksissa; loukkaantuminen, korvatulehdus yms.”
” Akuuteissa tapauksissa pitaisin sita tarkeana. Kuten meilla inmisillakin on poli-
klinikka jonotuksella iltaisin, niin miksei olisi elaimille.”
” Eldimen kunnon &killisesti huonontuessa niin, etta lopetus on tarpeellinen. Sil-
loin ei ole voimia soitella ja kysella, ettd kukas nyt ehtisi paastaa lemmikkini
karsimyksista ja antaa lopetuspiikin.”
” akuuteissa tilanteissa. Kayttamalleni elainlaakari asemalle on paassyt samana
paivana "johonkin valiin”, mikali tilanne sitd vaatii. Itse& ei haittaa pieni odottelu
(mit& ei yleensa ole ollut), jos tietda toisen asiakkaan lemmikilla olevan kiireellis-
ta hoitoa vaativa sairaus.”
” Ajanvaraukseton vastaanotto olisi suotavaa erilaisissa pikaista hoitoa vaativis-
sa tapauksissa.”

” Pienissa toimenpiteissa, esim. rokotukset.”
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" Hatapaivystys olisi hyva olla olemassa. lhan kuin ihmisillakin.”
" Erilaisissa onnettomuustilanteissa tai sellaisissa tilanteissa, joissa elain tarvit-
see nopeaa apua. Myos sellaisissa tapauksissa, misséd esimerkiksi tarvitsen
elaimelle vain reseptilla laaketta ja laakari voi sen maarata ilman sen suurem-
paa elaimen nakemista (esimerkiksi siilille ulkoloishaato).”
” Aivan akuuteissa hatatapauksissa. Tietysti drive-in-vastaanotto esim. tiettyna
aikana viikosta voi olla hyva lisapalvelu.”
” Kun on suuri hata eldimen kanssa. Kiukuttaa soittaa kun on TODELLAKKIN
hata”
” Muutaman tunnin paivystyksissa. Mutta niissakin jonot varmaan nousisivat niin
suuriksi, ettei ajanvarauksettomuudesta ole hyotya.”
” tapauksissa jotka ilmaantuvat nopeasti mutta eivat valttamatta ole kriittisia. toki

hatatapauksissa olisi hienoa etta olisi selvempaa minne voi menna.”

Kommentteja aiheeseen; mita muita palveluita

” T&han olisi voinut laittaa viela enemman kuin nuo 7. Hammashuolto, nauvonta
ja kotikaynnit mm.”

" Lisaksi: Terveystarkastukset, hammashuolto, neuvonta ja elainlaakarin erikois-
tuminen.”

" Nuo kaikki ovat todella tarkeita!”

” Vaihtoehdoista myds akupunktio, ruokien myynti, tahystykset, ell erikoistumi-
nen & ammattitaito seka laakkeiden myynti ovat mielestani osa laadukasta pal-
velua. Homeopatiasta on monia mielipiteitda, meilla se on todettu toimivaksi;
homeopatiaan perehtynyt elainlaakari on kultaakin kalliimpi. Pelkalle elainho-
meopaatille en elainta veisi, elainlaakari osaa arvioida, onko hoidossa eniten
hyotya koululaaketieteesta, homeopatiasta vai molemmista.”

” Neuvonta, hammashuolto, kotikaynnit, terveystarkastukset.”

" Puhelin konsultaation mahdollisuus tulee varmasti itsellani jossain kohtaa viela
tarkeammaksi, eli se, ettd esimerkiksi ladkemaarays on mahdollista saada pu-
helimitse tai etta johonkin erikoistunut eldinlaékari voisi avittaa puhelimessa
toista ei asiaan erikoitunutta laakaria silloin, kun mahdollisuutta paasta erikois-
la&karin vastaanotolle ei ole. Kaupungissa asuessa kun valinnanvaraa elainlaa-

kareistd on enemman, mutta pienemmilla maalaispaikkakunnilla pieneldimiin
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erikoistuneen elainlaakarin luo padseminen ei ole aina yhta helppoa, etenkin jos
elain on siind kunnossa ettei juuri kesta siirtamista.”
" Elainlaakarin kotikaynnit olisivat myos toivottavia sellaisessa tilanteessa kun
on mahdotonta vieda lemmikkia klinikalle tai lemmikki on tullut siihen pistee-
seen, ettd eutanasia on paras vaihtoehto. Itse toivoisin, ettd lemmikkini saisi
kuolla turvallisessa ymparistossaéan kotona. Mitd enemmaéan palveluita, sen yk-
sinkertaisempaa sairaan eldaimen hoito on sen omistajalle.”
” myOs perusterveys tarkastukset, tahystykset, hammashuolto, laakkeiden
myynti ja rontgen luonnollisesti kuuluvat mielestani ell-palveluihin, mutta se etta
laadukkaaseen palveluun kuuluu mielestani paljon enemman, kuten vastaanotto
hatatapauksessa ilmanajanvarausta ja omalla kohdalla tuo ell erikoistuminen
merkitsee hyvin paljon.”
” Eik6han se riita, etta elainlaakariasemalta saa kaiken perustarpeellisen. Etta
saadaan tulos mika sita elainta oikeen vaivaa.”
” Luonnollisesti ammattitatio on tarkea (edellytys), samoin hyvana pulussana
olis jos rontgen- ja laboratorio tutkimukset voisi suorittaa samassa tilassa.”
” Osamaksu mahdollisuus”
” Laadukasta palvelua on, kun palvelu ylittda ns. tavallisen rajan tai stantardin,
Kun se on jotain parempaa kuin muualla. Mielestani monet ylla mainitut asiat
tulisi olla itsestaan selvyyksia, mutta valitsemani tekevat palvelusta hiukan pa-
rempaa kuin muualla eli laadukkaampaa.”
" Merkkasin kohdat jotka ovat mielestani valttamattomia jotta palvelu on laadu-
kasta. Muutkin kohdat olivat hyvid, mutta eivat valttamattomia. Kuitenkin mieles-
tani elainladkariasemalta pitdisi osata ohjata lemmikin omistaja suositeltaviin
muita palveluita tarjoaviin yrityksiin.”
" naista on vaikea valita.. kaikki tarkeita.”
” Neuvontaa pidan hyvin tarkeana. Useat "pienemmat" elainten vaivat johtuvat
omistajan tietamattomyydesta ja kiinnostuksen puutteesta ottaa lemmikin pe-
rushoidosta selvaa. Talla tarkoitan esimerkiksi korvatulehduksia, hammaskivea
ja siitd mahd.aiheutuvia liitannaisvaivoja, kynsista ja kapalista elaimelle aiheu-
tuvia vaivoja (liian pitkat kynnet, hot spotit..) jne. Eli esim. "kadesta pitden" neu-

votaan, miten eldimen korvat/suu puhdistetaan. Mydskin kun itse menin koirani
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kanssa klinikalle tutkimuksiin ja luuperainen sairaus diagnosoitiin, ell ohjasi toi-
selle Kklinikalle, jossa luu- ja nivel asioihin erikoistunut laakari.”
" Laboratoorio ja elainladkarin erikoistuminen”
” Kayttamallani eldinladkariasemalla on myoés sellainen hieno vaihtoehto jos on
vain paivaaikaa tarjolla ja kay toissa, voi aamulla tuoda lemmikin sailé6n ja se
tutkitaan paivalla jossain valissa kun ehtivéat ja saa noutaa toista tullessa. (tapa-
uksesta riippuen mutta simppeleissa laboratorio ym. toimenpiteitd varten se on
toimiva kaytantd) kuitenkin saa paperilla diagnoosin/tulokset ja voi keskustella
hoitajan tai laakarin kanssa erikseenkin. Talléin ajanvarausta ei varsinaisesti
tarvita ja lemmikki tulee hoidetuksi paivan aikana ilman etta kenenk&aéan tarvit-
see jonottaa ja istua tuntitolkulla. Loistava systeemi.”
” Naista oli vaikea valita vain 7. Esim. rokotuksetkin ovat tarkeita (ja olettaisin
etta niitd saa mista tahansa elainladkariasemalta), mutta siileille niita ei anneta
ja siksi jatin ne valisematta. Erikoistuminen ei mielestani ole aivan valttaméaton-
ta, jos ELL on valmis konsultoimaan muita tarvittaessa.”

” sairaskuljetus/elainambulanssi”

Mikali ETTE nde eldinladkareiden / klinikoiden internetsivustoja tarpeelli-
seksi, kertokaa lyhyesti miksi ette.

" maine ratkaisee”

" Henkilokohtaisesti ei ole tarvetta etsia netista eldinlaakaria kun tanne nettiin voi kir-
jottaa ihan mitad vaan ja kuka vaan. Tuttavat kertovat luotettavammin hyvan ja ammat-
titaitoisen eldinldakarin. Onhan ne yhteystiedot hyva olla saatavilla internetissa ja ker-
toa tietoa alueen eldinladkareista jos jollai ei ole tietoa eldinlddkareista eika tuttavat
osaa suositella ketdan. Mutta niinkun sanoin en henk. koht. kayta.”

" Ei mainosteta tarpeeksi”

" Koska niita ei ole?”

" Pieneldinklinikat ei ehdi paivittamaan niita kuitenkaan. Siella olisi vanhentunutta tie-
toa.”

" Hyvan eldinldadkarin loytymiseen vaikuttaa eniten kokemukset. Ne eivat nay klinikan
sivuilla. Taman jalkeen ei tarvita enaa internetsivuja, koska tiedat jo missa kayt ja mis-

ta tietoa saat.”
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Mitd muita tietoja kaipaisitte eldinladkareiden / klinikoiden internetsivus-
toille?
" Eik6han tuossa tarkeimmat ollu”
" Eldimet, joiden hoitoon henkilékunta on erikoistunut.”
" Ehka juuri ohjeita, miten joissain tilanteissa tulisi toimia. My6skin kasvattajana kaytan
paljon ihan eldinten hoidosta ja sairauksista olevia artikkeleita eldinldakareiden ko-
tisivuilta.”
" Neuvonta palstaa, tai numeroa mihin voisi soittaa kysydakseen mikd mahdollisesti vai-
vaa elainta.”
" Joillakin sivuilla voisi olla tarkemmin esiteltynd se, mihin eri eldinlaakarit ovat erikois-
tuneet. Itselleni tdma on tarkeaa erityisesti silla, ettd noiden vahan harvinaisempien
lemmikkien kohdalla ei voi samaan tapaan kuin esimerkiksi koirien ja kissojen kohdalla
luottaa siihen, etta eldinladkari on edes nahnyt ko. lajista eldintd ennen. Talléin on mie-
lestani tarkeda tietad, kuinka suurena asinantuntijana ko. eldinldakaria voi ndiden eldin-
ten kohdalla pitdd, etenkin niissa tilanteissa jos esimerkiksi ehdotettu hoito tuntuu it-
sestd toimimattomalta.
" nettiajanvarauksen”
" Hatapaivystyksen puhelinnumero.”
" Hatapuhelinnumero. Eli killiseen sairauteen tapaturmaan liittyen soitto numero,
vaikka maksullinen, jotta "turhia" soittoja ei tule.”
" ajo-ohje vieraspaikkakuntalaisia varten, mahdollisuus varata itse aika netin kautta”
" Rokotusmaaraykset, linkkeja”
" Erityisesti harrastusten piirissa tapahtuvista tapaturmista. Esim. metsastdessa ja
luonnossa liilkkumisessa saadaan aina tiettyja vammoja joiden hoidosta voisi ennalta
tietaa.”
" Aukioloajat.”
" Tiedokannan missa voi selata omien eldinten terveys/sairastietoja”
" tietoa eldinten sairauksista”
" Linkkeja erillaisille tarpeellisille sivustoille”
" Aukioloajat ja missa lahin paivystava eldinladkari mahdollisesti sijaitsee, esim. kun-
naneldinladkarin yhteystiedot. Liséksi nuo kotikdynnit esim. lopetettaville eldimille olisi
toivottavaa. Siihen on suhtauduttu todella nihkeasti (olisi ollut 2 kertaa jo tarvetta eika

saatu :/)”
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" Eldinklinikan/eldinladkarien tiedot siitd, millaisia eldimia voidaan ja osataan hoitaa,
ettei tarvitse turhaan soittaa klinikalle, joka ei esim. hoida eksoottisia eldimia.”
" Ajanvaraus”
" Erikoistumiset tiettyihin eldimiin. Olisi kiva tietda etukdteen onko joku ladkari aikai-

semmin hoitanut afrikkalaisia kaapidsiileja ja tietddkd han mitaan niista.”



Liite 3
1(2)

Tutkimuksen saamaa palautetta

Kyselyn saamaa palautetta:

Varmasti todella mielenkiintoinen tutkimus. Hyva ja kattava kysely. Annetaan
vaihtoehtoja vastaajalle "perustelu -kentilla".

Todella hyva kysely! Kysymykset selkeitd, vastaamiseen ei mennyt kauan ai-
kaa. Todella tarpeellista tutkia asiakastyytyvaisyytta tallakin alalla.

Todella hyva kysely :)
sopivan pituinen kysely

Siina kohtaa kun kysyttiin, oletko ollut tyytyvainen saamaasi palveluun eldin-
ladkarissa, olisi voinut olla myo6s vaihtoehdot "melko tyytyvadinen" ja "melko
tyytymaton". Olisin vastannut "melko tyytyvdinen", koska minulla on yhdesta
elainlaakaristéa huono kokemus ja muista hyva.

pateva ja sopivan mittainen kysely.

On hyva kysya asiakkailta, mihin heidan mielestaan pitdisi eldinlaakari kayn-
neissa panostaa.

Olisi ollut parempi, jos olisi ollut pelkastaan lisapalveluja kysymyksessa, missa
piti valita 7 tarkeintd ominaisuutta laadukkaalle eldinklinikalle.

Olisi mukava saada tutkimuksen tulos sitten joskus esille :)
Oikein mielenkiintoinen ja selked kysely!! KIITOS
mielenkiintoinen kysely

Kyselyssa olisi voinut kysya myos eldinladkari asemista jossa ei ole saanut hy-
vaa palvelua.

kyselyssa oli hdiritsevan paljon yhdyssanavirheita

Kysely oli nopea ja selkeéa vastata!

Kiva etta keraat vastauksia myds muilta kuin kissa- ja koiraihmisilta!
Kerrankin hyva palautelomake! Selked ja helppo tayttaa.

Kaavake oli onnistunut. Se oli selked ja nopea tehda.

jossain kohdassa, olisiko ollut kohta B oli jotenkin hassusti laitetu tuo pistey-
tys, olikohan site ettd 2 - vaikuttaa jonkin verran ja 3- yhdentekevaa. muuten
kiva kysely :)

Joissain kysymyksissa tuntui, etta oli liilan vahan vaihtoehtoja. Esim. jos oli
vain ei ja kylld, joskus tuntui etta ei on liian jyrkka vastaus ja kylla liian lep-
su.. silloin olisi kaivannut eos-vaihtoehtoa. Muuten mukava kysely.

Ihan hyva kysely. Selkeé ja nopea vastata. C-palvelut kohdassa tosin oli vain
kaksi vaihtoehtoa kylla tai ei, joka tuntui vahan vahalta. Esim "olen ollut tyy-
tyvdinen saamaani eldinladkaripalveluihin" kohtaan olisin halunnut laittaa va-
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lilla tai useinmiten. Olen sen verran kolunnut paikkoja lapi, ettd myds huono-
ja/heikkoja kokemuksia on. Muuten varsin ok. Onnea ja tsemppid opinndyte-
tyon tekoon.

Ihan hyva kysely :)

Hyvat kysymykset

Hyva kompakti lomake, joka oli oikeasti nopea tayttaa.
Erittain selkea ja hyva kysely. Hyva aihe.

asiallinen asiakaskysely, hienoa etta kysytaan eldinlaakaripalveluista, toivotta-
vasti klinikat ottavat vastauksista "onkeensa" :)
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ELAINLAAKARIN ILMOITTELUOHJE
Suomen Eladinlaakariliiton valtuuskunnan kokous 9.11.2002

Nadiden ohjeiden tarkoituksena on saattaa ilmoittelukdytanto sellaiseksi, etta asiakas-
kunta saa oikean kuvan tarjolla olevista eldinladkaripalveluista. Yhtendinen ilmoittelu
auttaa myos ylldpitamaan kollegiaalista henkea elainladkarikunnassa.

IImoitteluohjeet koskevat kaikkia Suomen Eldinladkariliiton jasenia seka niita eldinlaa-
karipalveluja tarjoavia laitoksia, joissa he harjoittavat eldinlagkdrin ammattiaan. Ilmoit-
telulla tarkoitetaan kaikkia ilmoituksia.

ILMOITTELUN SISALTO

Ilmoittelu perustuu tosiasioihin ja on sisalloltdan asiallista. Ilmoittelulla ei anneta kuvaa
kaupallisesta kampanjoinnista eika hinnanalennuksista. Eldinladkaripalveluihin ei liiteta
kylkidisia eika oheispalveluita.

Koska eldinlaakarilla tulee olla riittava taito ja valineist6 ammatin harjoittamiseen, il-
moittelussa on turhaa esitelld perushoitomuotoja ja -valineist6ja. Ilmoitus voi kuitenkin
sisaltaa asiakasta hyodyttavaa tietoa tutkimus- ja hoitomuodoista. Sellaisten tutkimus-
ja hoitomuotojen korostamista valtetaan, joiden kayttd vaatii eldinladkarin ammatillista
harkintaa. Ilmoittelulla ei luoda eldinladkinnallisesti perusteettomia tarpeita. Eldinladkari
voi rajata tarjoamansa eldinlaakaripalvelut.

IImoitus sisaltad ajantasaiset tiedot vastaanottavasta eldinladkarista, vastaanottopai-
kasta ja -ajasta seka ajanvarausmahdollisuudesta.

HINNAT

Toimenpiteiden hinnat ovat nahtavissa toimipaikassa, ja kokonaishinta-arvio ilmoite-
taan asiakkaalle ennen toimenpidetta. Hinnat ilmoitetaan vertailukelpoisella tavalla.
PATEVYYDEN ILMOITTAMINEN

IImoittelussa ei anneta sellaista kuvaa, etta ilmoittaja olisi toista saman koulutuksen
omaavaa elainlaakaria ammatillisesti patevampi. Erikoistunut eldinlaakari saa kuitenkin
ilmoittaa omasta erikoispatevyydestdaan. Epavirallisia ja epamaaraisia lisapatevyyksia ei
mainita.

ILMOITTELU JA MARKKINOINTI

Ulkopuolisten ei-eldinladkinnallisten palvelujen markkinointia valtetaan. Tallaisten pal-

velujen mainostus ei kuulu eldinladkarintoiminnan ilmoitteluun. Eldinldaakari valttaa il-
moituksessaan samanaikaista ladke-, rehu- tai muuta mainontaa.
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Jos halutaan erityisesta syysta liittdd muuta mainontaa eldinladkarintoimintaa koskevan
ilmoituksen yhteyteen, se erotetaan selvasti eldinladkaritoiminnan ilmoituksesta.

NIMETON ILMOITTELU

Eldinldakari ilmoittaa toiminnastaan omalla nimelldan, koska asiakkaiden luottamus
eldinlaakariin perustuu taman henkiléon. Usean eldinladkarin toimipiste saa kuitenkin
kayttaa toiminimeaan.

ILMOITTELUN VALVONTA JA SEURAAMUKSET RIKKOMUKSISTA

Eldinladkarien ilmoittelua valvovat Suomen Eldinlaakariliiton toimisto ja luottamusneu-
vosto. Eldinladkareiden ilmoittelusta syntyviin kiistakysymyksiin ottaa kantaa liiton luot-
tamusneuvosto.



