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1 JOHDANTO

Suunnittelin opinnaytetydtani yhdesséa ohjaajani kanssa ja kerroin olevani kiinnostunut hotellialasta,

koska suoritin molemmat opintoihin sisdltyvat harjoittelut hotelleissa Kuopiossa. Kerroin olevani kiin-
nostunut tekemaan tutkimuksellisen opinndytetydn asiakaskokemuksesta hotellissa. Otin sen jéalkeen
yhteytta Kylpylahotelli Rauhalahden markkinointipaallikkéon Liisa Koposeen, jonka mielesta opinnady-

tety6 voisi olla hyddyllinen tehda heille.

Taman opinndytetydn tavoitteena on selvittdad vapaa-ajan matkustajien asiakaskokemukseen vaikut-
tavia tekijoité ja mieleenpainuvia asioita. Tarkoituksena on 16yt mahdollisia kehityskohteita ja vah-
vistaa jo toimivia kokonaisuuksia. Kyseessa on tutkimuksellinen opinnaytetyo, jossa tutkimusmene-
telména kaytetadan laadullista puolistrukturoitua teemahaastattelua sekd omaa havainnointi haastat-
teluiden yhteydesséa. Tutkimustuloksista kaydaan lapi, millaisia asioita eri ihmiset pitavat tarkeina

vieraillessaan hotelleissa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia asiakkaiden (lomamatkailijat) aikaisempia kokemuksia majoi-
tustoiminnasta ja hotellivierailuista, odotuksia lomasta Kylpyléahotelli Rauhalahdessa, asiakkaiden
palveluiden kayttoa seka asiakkaiden saamaa asiakaspalvelun laatua. Tyossa esitetdan asiakkaiden

vastausten tuloksena syntyneita kehitysideoita.

Teoriaosuudessa kirjoitan Rauhalahdesta ja sen toiminnasta, kilpailutilanteesta Kuopion alueella,

yleista asiaa kilpailusta ja siitd kuinka erottua kilpailuympéristdssdan, majoitustoiminnasta Suomessa
(etenkin hotelli- ja kylpylahotellitoiminta) seka tulen kasittelemaan laajasti itse asiakastyytyvaisyytta
ja asiakaskokemusta. Péapaino on etenkin asiakaskokemuksessa ja siitéd kuinka se eroaa asiakastyy-

tyvaisyydesta ja kuinka se muodostuu.

Empiiriseen osioon loin haastattelulomakkeen, joka on muodoltaan laadullinen. Kyselylomakkeesta
tein melko laajan, jotta sen kautta saisi kattavan kuvan asiakkaan/asiakkaiden kokonaisvaltaisesta
asiakaskokemuksesta Rauhalahdessa. Tarkoituksena oli haastatella asiakkaita paikan paalla. Haas-
tattelut tehtiin viikonloppuisin ja haastattelutilanteista oli tarkoitus tehda mahdollisimman miellyttava

asiakkaille.

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen
toiminnasta muodostaa.”, kirjoittavat Loytana ja Kortesuo teoksessaan, joka kasittelee asiakaskoke-
musta, sen muodostumista ja tapoja johtaa sitd taman paivan yrityselamassa. (2011, 11). Asiakas-
kokemus termi itsessdén on melko uusi termi, silla sen kaytté kansainvélisessa yritysmaailmassa on

alkanut yleistymaan vasta 2000-luvulla.



7 (50)

Peruslahtokohtana asiakaskokemuksesta puhuttaessa on se, etté asiakaskokemus on aina asiakkaan
omakohtainen kokemus, eli asiakkaan omissa prosesseissaan kokema arvo, mité organisaatio ei voi
maarittad asiakkaan puolesta. Organisaatiot palvelualalla voivat kuitenkin yrittda vaikuttaa positiivi-
sen asiakaskokemuksen luomiseen eri vuorovaikutustilanteiden kautta. Vuorovaikutustilanteilla tar-

koitetaan kaikkia yrityksen ja asiakkaan valisia tilanteita asiakassuhteen aikana.

Saatujen tuloksien tarkoituksena on auttaa Rauhalahtea kehittd& omia palveluitaan siten, etté ne
loisivat asiakkaille positiivisa asiakaskokemuksia, jolloin vierailu uudelleen ja hotellin suosittelu muille

ihmisille, on mahdollista.
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KYLPYLAHOTELLI RAUHALAHTI

Majoitus

Rauhalahti on Kuopiossa Kallaveden rannalla sijaitseva hyvinvointiin, rentoutumiseen ja erilaisiin ak-
tiviteetteihin erikoistunut kylpylahotelli. Rauhalahti rakennettiin vuonna 1981 Solar-lomat ry:n toi-
mesta. Solar-lomat omistaa Rauhalahden vield nykypéivanékin, tosin vuonna 2013 Solaris-lomat
siirsivat kaiken Rauhalahden toiminnan Kuopion Kylpyla Oy:lle, joka on Solaris-lomien Kuopion alu-
eelle perustama yhtid. Tdma muutos paatettiin tehdd, koska arveltiin osakeyhtiomuodon sopivan
paremmin liiketoiminnalle. Aina perustamisesta lahtien on Rauhalahti ollut yksi Suomen tunnetuim-
mista ja suosituimmista kylpylahotelleista. Kylpylahotellissa tyéskentelee noin sata ihmista ja liike-
vaihto on noin 9 miljoonaa euroa. Rauhalahden asiakaskunta on hyvin monipuolista, silla kylpylaho-
tellissa viihtyvéat seka vapaa-ajanmatkailijat etta liikematkailijat. Myds ulkomaalaisten, etenkin vena-
laisten vierailijoiden maara on kasvanut viime vuosina. Rauhalahdessa voi majoittua muutamalla eri
tavalla ja liséksi se on tunnettu monipuolisesta ravintola-, kylpyla- ja hoitotoiminnasta. (Solaris-lomat
2012.)

Rauhalahti on tunnettu majoitusmahdollisuuksista, jotka sopivat kaikenikaisille ja henkisille ihmisille.
Myds lapsiperheiden on helppo yopya alueella. Asiakkaat voivat majoittautua Rauhalahdessa muun
muassa itse kylpylahotellissa, huoneistohotellissa tai hostelleissa. Kylpylahotellissa on neljassa ker-
roksessa huoneita 106 ja ne on kaikki uudistettu vuonna 2014 raikkaamman perusilmeen luomiseksi.
Huoneista 20 on perhehuoneita ja 2 invahuoneita. Lisdksi huoneista 2 on sviittej&, joissa on erillinen
makuuhuone, olohuone ja parveke. Liséksi hadvieraille suunniteltu tarjous, etta jos haapari paattaa
viettdd hdénsa Rauhalahden ravintoloissa tai Jatkankampalla, on yo sviitissa parille ilmainen. Kaikki
huoneet sijaitsevat samassa rakennuksessa kuin allasosasto, hoitotilat, kuntosali, kokoustilat ja ra-
vintolat. (Rauhalahti 2015a; Rauhalahti 2015b.)

Huoneistohotellityypin huoneistoja on 46, joista 40 on 32 nelidn huoneistoja ja 6 67 nelion superior-
tyyppisia hieman parempia huoneistoja. Kaikki superior huoneistot seka 20 pienempéa huoneistoa

ovat saunallisia. Kaikissa huoneistoissa on joko parveke tai terassi. (Rauhalahti 2015c.)

Hostelli Rauhalahdessa sen sijaan on kaksi-kerroksinen majoitusrakennus, joka sijaitsee noin 150
metrin paassa kylpylahotellista. Hostellissa on yhteensa 12 huoneistoa ja niista 8 kpl on kahden hen-

gen huoneistoja ja 4 kpl kolmen hengen. (Raulahti 2015d.)

Ravintolatoiminta

Rauhalahden hyvin laaja ravintolatarjonta on tunnettua koko Suomessa. Ravintolat ovat sek& ruoka-
ravintoloita etté tanssiravintoloita ja sen lisaksi kylpylahotellin I&hella toimii erikoisravintola Jatkan-
kamppa, joka tunnettu yhdesta Suomen suurimmista savusaunoista. Nykyaan Jatkdnkamppa toimii
alueella suosittuna tilausravintolana, jossa poytépaikkoja on 150 hengelle ja ravintolalla on myds A-
oikeudet. (Rauhalahti 2015e.)
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Rauhalahdessa on seké ravintoloita, joissa voi ruokailla péivisin ettd monia iltaravintoloita, joissa
syOmisen lisaksi voi tanssia tai laulaa karaokea. Kylpylahotellissa sijaitsee my®s ScanBurger, joka
tarjoilee hampurilaisaterioita ja kebabia. Rauhalahti on suosittu ja tunnettu Suomessa varsinkin kat-
tavan iltatoiminnan ja tanssien takia. Rauhalahden iltaravintoloissa voi muun muassa tanssia, nauttia
hyvista esiintyjisté ja laadukkaasta karaokesta. Kausittain Rauhalahti tarjoaa myds erilaisia teatteri-
esityksid. Ravintolatiloja voivat asiakkaat varata myds yksityiskayttoon, kuten juhliin, pikkujouluihin,
karonkkaan tai kokouksiin. Ravintoloissa on kattavat ja tilavat juhlatilat jopa 1000 hengelle. Rauha-
lahti onkin suosittu paikka viettéad esimerkiksi pikkujouluja, juhlatilaisuuksia, haité seka erilaisia las-
ten kutsuja. Myos polttareiden ja erilaisten tapahtumien, kuten Wanhojen tanssien jatkot, voidaan
jarjestdd Rauhalahdessa. Rauhalahden ravintolat ovat suosittuja paikkoja jarjestéa erihintaisia ko-
kouksia. Hinnat vaihtelevat aina tiloista ja tarjoilusta riippuen. Kokoustilat sopivat niin yksityisiin tilai-

suuksiin, kuin myds liikematkailijoille. (Rauhalahti 2015f; Rauhalahti 2015g.)

2.3 Kylpylatoiminta, hoidot ja aktiviteetit

Kylpyla Rauhalahdessa koostuu allasosastossa, jossa on yhteensa 7 erilaista allasta aikuisille, lapsille
ja kuntoutustarpeen takia vieraileville ihmisille. Allasosastoilla jarjestetddn viikoittain vesijumppatun-
teja asiakkaille sek& ulkopuolisille. Kylpylahotellissa jarjestetddn myds muuunkinlaista aktiviteettia
joka viikko, kuten jumppaa, seinékiipeilya ja frisbeegolfia alueella luonnon helmassa. Rauhalahdessa
on kaytdssa myos kuntosali, jossa voi liikkua oma-aloitteisesti tai osallistua ohjattuun ryhmatoimin-
taan. Myds valinevuokraukseen on hotellilla panostettu, silla hotellilta pystyy vuokraamaan pieneen
hintaan, kanootteja, lumikenkid, soutuveneitd seka polkupyorid. Rauhalahden yksi tarkeimmista
myyntivalteista on se, etta kylpylahotelli sijaitsee luonnon ympéaréimana, mika mahdollistaa moni-
puolisen aktiviteettien tarjonnan. Alueen ympadrille menee luontopolkuja, joissa on hyva kayda kave-

leméssédja ulkoilemassa. (Rauhalahti 2015h; Rauhalahti 2015i.)

Kylpylatoiminnan yhteydessé on asiakkaitten mahdollista ottaa erilaisia kauneus- ja luontaishoitoja,
joista suosituimpia ovat kasvo- ja kylpylahoidot, kosmetologiset toimenpiteet, turvehoito iho-ongel-
miin, parturi-kampaamotoiminta sek& manikyyrit ja pedikyyrit. Hoitojen hinnat vaihtelevat riippuen
hoidon ajasta ja luonteesta. Myds hieronta ja hieman erikoisempi kuumakivihieronta on hotellissa
mahdollista. Kuumakivihieronnassa hoidettava makaa alasti pyyhkeilla peitettyna ja hanta hierotaan
hellasti sivellen lammitetyilla laavakivilld jaloista paalakeen saakka, jonka seurauksena hoidon pitaisi
aktivoida hoidettavan kehon energiakeskuksia vaikuttaen asiakkaan fyysiseen ja henkiseen hyvin-
vointiin. (Rauhalahti 2015j; Rauhalahti 2015k.)

2.4 Kilpailutilanne

Samanlaisessa markkinatalousjarjestelméassa kuin mikéd Suomessa on, on yrityksella ymparillaan kil-
pailua. Tama tarkoittaa sitd, etté yrityksen tulee hahmottaa ymparilla vallitseva kilpailutilanne ja jar-
jestda oma liikketoiminta sen mukaisesti. Tarkeintd on nahda omat vahvuudet ja heikkoudet ja toimia

sité kautta. Majoitusalalla kilpailuymparistd ei ole kiinni ainoastaan itse majoituksesta, vaan siihen
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sisaltyy myds esimerkiksi yrityksen tarjoamat ohjelma- ja oheispalvelut, yrityksen sijainti ja hinta-
luokka. Parjatakseen vallitsevassa kilpailuymparistossa, tulee yrityksen keksié keinot erottuakseen
muista. Palvelualalla tulee tietdd mita asiakkaat haluavat, mita yritys voi tarjota ja minkalaisilla re-
sursseilla palveluiden ja tuotteiden tarjoaminen on mahdollista. Kysymys on siis enemman tai va-

hemman kysynnan ja tarjonnan laista. (Rissanen 2005, 37)

Kilpailuymparistdssa yritysta vertaillaan muiden samaa tai samanlaista palvelua tai tuotetta tarjoa-
vien yrityksien kanssa. Yrityksen tarjoamien tuotteiden ja palveluiden kysyntdan vaikuttavat tekijat
littyvat kilpailuun ja kilpailutilanteeseen. Téallaisia vaikuttavia asioita ovat muun muassa markkinoilla
ja kilpailuymparistdssa olevien yritysten maara, sijainti, koko seka niiden liiketoiminta ja tarjoamat
palvelut sekd markkinoinnin erilaisten kilpailukeinojen kéaytto. Kilpailutilanteessa yrityksen markki-
nointistrategialla ja imagolla on suuri merkitys, silla asiakkaat ostopaatosta tehdessaan valitsevat
palveluntarjoajan tdméan tarjoaman laadun, hinnan tai yrityksesta saadun mielikuvan perusteella.

(Aurora-turiba 2015.)

Majoitusalalla esimerkiksi hotellin kilpailuymparisté koostuu muista samalla maantieteellisella alueella
sijaitsevista majoitusta tarjoavista yrityksista, jotka vaihtelevat koon, sijainnin ja tarjoamien palvelui-
den kautta. Nama yritykset ovat siis kilpailussa kesken&an, silla he kilpailevat samoista asiakkaista ja
kaikkien yritysten liiketoiminta perustuu asiakkaiden tarpeiden tyydyttamiseen ja kysyntdan vastaa-
miseen. Keinoja erottautua majoitusalalla voivat olla esimerkiksi majoituksen tarjoaminen pieneen
hintaan tai laatuun panostaminen hinnan sijasta. Asiakkaat yleensd majoitusta valitessaan valitsevat
majoitusmuodon, joka on sidoksissa asiakkaan omien arvojen kanssa. Nykypaivana esimerkiksi yri-
tystoiminnan eettisyydesté ja ekologisuudesta on tullut asiakkaille tarkeité arvoja ostopaatdstéa teh-
dessaan, joten erilaisten vallitsevien trendien tunnistaminen on tarkeaa liiketoiminnan kannalta. Os-
topaatosta tehdessa asiakkaan paatokseen vaikuttavat tarpeiden ja arvojen liséksi erilaiset odotuk-
set, vaatimukset, toiveet sekd mahdollisesti aiemmat kokemukset palveluntarjoajan palveluista. Ta-
man takia tulee yritysten matkailu- ja ravintola-alalla oppia tuntemaan asiakasarvot ja hyodyntaa
niité luodakseen menestyksekk&ddmman liikketoiminnan. Tarkeint& on erilaisten arvojen tunnistami-
nen, arvomuutosten ennakointi seka asiakastyytyvaisyyden selvittdminen erilaisin tutkimusmenetel-
min. Tyytyvaisyyden selvittdémisen jalkeen tulee selvittd& ongelma-alueet, joita tulisi toiminnassaan
parantaa ja sita varten on yrityksen luotava toimintasuunnitelma. (Aurora-turiba 2015; Lecklin 2006,
84-87.)

Majoitusalalla vallitsevalle kilpailulle on joskus kuitenkin harvinaisen ominaista se, etta taydellisen
kilpailun sijaan, tehdaénkin verkostomaista yhteisty6ta eri palveluntarjoajien kesken. Yritykset siis
kilpailevat yhdessé asiakkaista yhteistyon avulla, sen sijaan, etta kilpailisivat ainoastaan toisiaan vas-
taan. Téallainen verkostomainen yhteistyd edellyttda yrityksilta kuitenkin aitoa sitoutumista yhteistyo-

hon, vuorovaikutusta ja luottamusta seka verkostossa oleviin muihin yrityksiin ettd verkostomaiseen

toimintatapaan. (Aurora-turiba 2015; Rissanen 2005, 112.)
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Yksi parhaista tavoista kilpailla muiden yritysten kanssa on tarjota ydinpalvelun liséksi lisapalveluita,
jotka tuovat arvoa yrityksen toimintaan. On térkeda pyrkid tarjoamaan palveluita tai tuotteita, joita
muut kilpailijat eivat tarjoa, silla majoitusalalla tarjottu ydintuote on yleensa laadultaan ja hintatasol-
taan samanlainen kuin kilpailijoilla. Tammainen lisépalvelu voi olla esimerkiksi oma kanta-asiakasjar-

jestelmd, joka antaa asiakkaalle etuja aina yrityksen palvelua kaytettaessa.

Hyva keino hahmottaa oma asemansa osana kilpailukokonaisuutta on erilaisten analyysitekniikoiden,
kuten kilpailuanalyysin tai kilpailija-analyysin, kayttod. Kilpailuanalyysi tehdd&n normaalisti tutkimalla
yrityksen omaa markkina-asemaa tuotteita ja palveluksia myyvana yrityksena. Kilpailija-analyysissa
sen sijaan jokaiselle kilpailevalle yritykselle muodostetaan oma profiilinsa, joka kertoo kilpailijan tule-
vat liikkeet vastineena muiden kilpailijoiden liikkeisiin sek& markkinoiden muutoksiin. (Rissanen
2005, 37.)

2.5 Kuopion keskeisimpien hotellien kilpailutilanne

Tutkiessani Kuopion seudun majoitusalan kilpailutilannetta, paatin valita vertailukohteiksi kaupungin
suurimmat hotellit, joista suurin osa sijaitsee Kuopion kaupungin keskustassa ja muutama keskusta-
alueen ulkopuolella. Halusin valita juuri semmoiset hotellit Kuopion alueelta, jotka kilpailevat Kylpyla-
hotelli Rauhalahden kanssa samoista asiakkaista. Kilpailutilanne on tosin Rauhalahden kannalta suo-
tuisa, silld se on ainoa lahialueella toimiva kylpyléhotelli ja taten palveluiltaan paljon monipuolisempi
ja erikoisempi kuin muut kilpailijat, joilla liiketoiminta pyorii [ahinn& majoitus- ja ravintolatoimin-
nassa, eika tarjonta lisdpalveluista ole niin monipuolista. Valitsin tutkimuskohteiksi kolme varaussi-
vustoa, joissa asiakkaat ovat saaneet myos arvostella hotelleja eri osa-alueiden mukaan. Jarjestin

hotellit paremmuusjarjestykseen niiden saamien kokonaisarvosanojen mukaan.

Kuopion hotellit paremmuusjarjestyksessa (4022 arvostelua)
Hotel Atlas

Scandic Kuopio

Original Sokos Hotel Puijonsarvi

Hotelli Jahtihovi

Best Western Savonia

Cumulus Kuopio

Kylpylahotelli Rauhalahti

© N o o bk~ 0w DR

Hotelli Isovalkeinen
(Booking.com 2015.)
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Kuopion hotellit paremmuusjarjestyksessa (522 arvostelua)
Scandic Kuopio

Hotel Atlas

Kylpylahotelli Rauhalahti

Original Sokos Hotel Puijonsarvi

Best Western Savonia

Hotelli Jahtihovi

Cumulus Kuopio

© N o g bk~ 0w D RE

Hotelli Isovalkeinen
(Tripadvisor 2015.)

Kuopion hotellit paremmuusjarjestyksessa (6929 arvostelua)
Hotel Atlas

Scandic Kuopio

Original Sokos Hotel Puijonsarvi

Hotelli Jahtihovi

Kylpylahotelli Rauhalahti

Best Western Savonia

Cumulus Kuopio

® N o s ® N e

Hotelli Isovalkeinen
(Trivago 2015.)

Vertaillessa Kuopion alueen hotelleita eri varaussivustojen arvosteluiden perusteella, voidaan todeta
Rauhalahden olevan kilpailualueella vahintaan keskitasoinen hotelli. Varaussivustojen arvosteluita
taytyy kuitenkin tulkita hieman skeptisesti, silla mitd enemman arvosteluja joku hotelli on saanut, sita
enemman todennakaoisesti mukaan mahtuu myds negatiivista palautetta. Kylpylahotelli Rauhalahti oli
yksi eniten arvosteluja keranneista hotelleista Kuopion alueella. Palautteet olivat padosin positiivista
mutta my6s rakentavaa palautetta annettiin. Toisaalta palautteen tulkitseminen on hieman ongelmal-
lista sen takia, ettd esimerkiksi joku asiakas ei ollut tyytyvainen aamupalaan tai hotellin sijaintiin ja
joidenkin muiden mielesté taas ne asiat olivat aivan loistavia vierailun kannalta. Haastavan koko-
naisarvion saamisen kannalta oli myds se, ettd esimerkiksi Booking.com:ssa, joka on ehka suurin
naista tunnetuista varaussivustoista, oli Rauhalahtea arvosteltu monella eri tapaa. Siella hotellia ei
arvosteltu yhtena yksikkéna vaan eri arvostelut saivat niin hotellihuone-, huoneisto- seka hostellima-
joittuminen alueella. Booking.com sivustolla kylpylahotellin huoneisto- ja hostellimajoittuminen saivat
hyvaa arvostelua. Booking.com:ssa Rauhalahti sai positiivista palautetta asiakaspalvelusta, ravinto-
latoiminnasta ja aamiaisesta, erilaisesta kattavasta ohjelmatarjonnasta seka siisteydesté ja hyvasta

yleisilimeesta.

Tripadvisor.com:ssa Rauhalahden arvosteluista suurin osa oli joko erittdin hyvaa tai erinomaista ja
joukkoon mabhtui vain 7 keskitasoa ja 9 huonoa arvostelua. Suurin osa negatiivisesta palautteesta
sivustoilla liittyi huoneisiin, joissa asiakkaat olivat ydpyneet. Melu ja ihmisten liikehdinta ilta- ja yoai-
kaan olivat ehka ne eniten negatiivista palautetta ansainneet asiat. Aamiainen, ravintolatarjonta seka
kylpylatoiminta itsesséén ansaitsivat eniten positiivista palautetta. My6s Trivagossa Rauhalahden

arvosteluiden kokonaisarvosana oli positiivinen 76/100.
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Vertaillessa Rauhalahtea naiden varaussivustojen perusteella Kuopion alueen merkittavimpien Kil-
pailijoiden kanssa, voidaan kuitenkin sanoa, ettéd Hotel Atlas ja Scandic Kuopio olivat jokaisella si-
vustolla saaneet reilusti parempaa palautetta kuin Rauhalahti ja muut kilpailijat. Scandic ei esimer-
kiksi saanut paljoa negatiivista palautetta vaan kokonaisarvossaan hotelli on asiakkaitten mielesta
erittain hyva. Suurin osa negatiivisesta palautteesta liittyi pieniin asioihin, joihin olisi voitu saada
apua vastaanotosta jos asiakas olisi ollut hieman oma-aloitteisempi. Suurin osa myos Hotel Atlaksen
saamasta palautteesta oli joko erittdin hyvaa tai erinomaista ja mukaan mahtui vain muutamia huo-

noja arviointeja.



3
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MAJOITUSALA SUOMESSA

Majoitusliiketoiminnalla tarkoitetaan yritystd, joka tarjoaa asiakkaille erilaisia majoituspalvelupaket-
teja eri tarpeisiin verkostoitumisen avulla yhdessa muiden yritysten kanssa. Nama palvelupaketit voi-
vat muodostua erilaisista majoitus-, ravitsemis-, ohjelma- ja kokouspalveluista. Suomessa vastaavia
majoituspalveluja tarjotaan mm. loma- ja kongressihotelleissa, kylpyldissa, motelleissa, lomakylissa
ja maatilamajoitusliikkeissa. Téllaiset majoituslan yritykset tarjoavat seka kotimaisisille ettd ulkomai-
sille matkailijoille tydhon ja vapaa-aikaan liittyvid palveluita. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Ma-
tero 2005, 10.)

Suomessa majoitusalalla toimii talla hetkelld noin 1900 majoitusalan yritystd, joiden kokonaisliike-
vaihto on yli 1,5 miljardia euroa. Suurin osa liikevaihdosta tulee hotellitoiminnasta ja esimerkiksi lo-
makylat, matkustajakodit tai retkeilymajat muodostavat vain pienen osuuden kokonaisliikevaihdosta.

Talla hetkella majoitusalalla tydskentelee 12 000 ihmista. (Harju-Autti 2013.)

Majoitusalan paatavoite on kannattavan liiketoiminnan hankkiminen tayttamalla asiakkaiden odotuk-
set laadukkaalla ja hyvalla palvelulla sekéa naiden kautta luoda asiakkaalle ennen kokemattomia ela-
myksid, jolloin onnistutaan luomaan hyva kuva yrityksesta asiakkaalle ja kynnys uusintaostoon ma-

daltuu.

Hyva palvelu ja asiakastyytyvaisyys ovat tarkeitéa asioita tulevaisuutta silmalla pitéen, silla matkailu-,
ravintola- sekd majoitusala ovat yksi maailman nopeimmin kasvavista aloista maailmassa ja myos-
Suomella on hyvat edellytykset olla kehityksessa mukana. Tasta kertoo esimerkiksi se, etta Suo-
messa ulkomaalaisten matkailijoiden maéré on kasvanut tasaisesti koko 2000-luvun ajan ja vieraili-
joiden maara on jopa tuplaantunut viimeisen kymmenen vuoden aikana. Suomessa kirjattiin viime
vuonna lahestulkoon 20 miljoonaa y6pymista eri majoitusyrityksissa, joten kysyntdd majoitustoimin-

taa kohtaan loytyy. (Mara 2015.)

Matkailu- ja majoitusala on jatkuvasti muuttuva ala, jossa alati vaihtelevat trendit vaikuttavat yritys-
ten liiketoiminnan suunnitteluun ja ohjaavat asiakasta ostopaatoksessa. Suomen matkailualan tar-
keimmat vetovoimatekijat ovat maan turvallisuus, puhtaus ja kaunis, monipuolinen luonto. Téallainen
maine auttaa Suomea palvelujen myynnisséa ja markkinoinnissa seka liikematkailijoille ja yksityisille
matkailijoille. Puhtaus ja luonto eivéat kuitenkaan pelkéstéan riité asiakkaille, vaan majoitusliikkeiden
on jatkuvasti kehiteltdva uusia innovaatioita sekéd panostetattava tuotekehitykseen, investointeihin ja
markkinointitapoihin. 2000-luvun vallitseva trendi on terveyden edistamisessa seka wellness-matkai-
lussa. Wellness-matkailijoille tyypillistd on oma halu edistdd omaa terveytta ja hyvinvointia ja oppia
uusia tapoja yllapitaa niita, niin liikunnan, stressinhallinnan, kuin myds ravintotottumuksien kautta.
Wellnessia pidetdankin elintapana, jonka tavoitteena on terve keho, sielu ja mieli, jotka saavutetaan
tiedon ja kokemusten kautta. Wellness-tyyppisten palveluiden tarjoajat majoitusalalla ovat tyypilli-

sesti kylpyl6ita ja kylpylahotelleita. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 23-24.)
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My0ds kestavan kehityksen mukaisesta vastuullisesta toiminnasta on tullut tarked arvo asiakkaiden
keskuudessa. limastonlampeneminen, kasvihuoneilmio seka lisdéntyneet luonnonkatastrofit ovat
saaneet asiakkaat ajattelemaan kuinka omalla toiminnalla voitaisiin vaikuttaa ympéaristdasioihin niin,

ett& hyvinvointi maapallolla olisi turvattua myos tuleville sukupolville.

Vastuullinen toimintatapa on matkailuyritykselle jatkossa yha téarkedmpi tapa toimia ja kestavien va-
lintojen ndkyminen asiakkaan kosketuspinnassa on edellytys kilpailukykyiseen toimintaan. Matkaili-
joille tarkeimpia osoituksia kestavasta kehityksestéd majoituspalveluissa ovat mm. vesi- ja energiate-
hokkuus, jatehuolto, paikallisten tuotteiden ja palveluiden kayttd seké paikallisen vaestén huomioi-
minen. Aikaansa seuraava matkailuyritys ymmartaa vastuullisten toimintatapojen merkityksen elin-

keinonsa ja ympariston tulevaisuudelle. (Hook 2015.)

Kylpylahotelli Rauhalahdessa ympériston huomioonottaminen ndkyy muun muassa energia- ja vesi-
kulujen vahentamisessa, hankintojen kehittdmisessa seka lajittelun tehostamisessa. Energian saasta-
miseksi Rauhalahti on ottanut kaytt6on lammontalteenottojarjestelmén huoneissa, ravintolassa, kyl-
pylassa ja kokoustiloissa. Sisalampdtila on asetettu 21°C:een. Energiansaastdélamppujen ja liiketun-
nistimien kaytto valaisemisessa on vaikuttanut edullisesti Rauhalahden sahkdnkulutukseen. Veden-
kulutuksen vahentéamiseksi esimerkiksi sivousmenetelmat valitaan lian maaran mukaan. Lahtékoh-
taisesti Rauhalahdessa pyritaan kayttamaan mahdollisimman kuivia siivousmenetelmia. Yrityksen
hankinnoissa sen sijaan on huomioitu ymparisto-, vesi- ja sdhkokulutus seka niista aiheutuvat kus-
tannukset. Hankinnoissa suositaan lahiyrityksia ja kotimaisia tuottajia ja yksittaispakattujen tuottei-

den kaytosta on paaosin luovuttu. (Rauhalahti 2015l.)

3.1 Hotellit ja ketjuuntuminen

Hotelli on korkeat vaatimukset tayttava majoitusliike, joka majoitustoiminnan liséksi tarjoaa korkea-
laatuista ravintolapalvelua ja muita palveluita. Muita palveluita asiakkaille voivat olla muun muassa:
erilaiset kokoustilat tilaisuuksien, tapahtumien ja kokoontumisien jarjestdmiseen, kuntosali seka
uima-allas ja saunaosasto. Hotelleissa voi myos olla koosta, liiketoimintamallista seka tasosta riip-
puen erilaisia kauneudenhoito- ja kampaamopalveluita ja muita erikoisliikepalveluita. Nykyaan myos
hotelli-kylpyl6ista on tullut suosittuja, niin maailmalla, kuin myds Suomessa ja téassa opinnaytetyossa
keskitytadn laajemmin nimenomaan hotelli-kylpyl6ihin ja niiden toimintaan. (Brannare ym. 2005,
11.)

Hotellit luokitellaan tason, koon, sijainnin tai kohderyhmén mukaan, kuitenkin niin, etté yksi hotelli
voi kuulua useampaankin luokkaan. Tasoluokitteluna voidaan kayttaa kaupallista, kansallista tai kan-
sainvalista luokitusta. Kaupallinen luokitus on yleensa hotelliketjujen kdyttdma oma siséinen laatu- ja
ymparistdjarjestelma, joka perustuu ketjun omiin laatuvaatimuksiin, joiden tulee tayttaa liikeidean
mukaiset tasomaadritykset. Kansallisessa hotelliluokituksessa sen sijaan hotellit luokitellaan maan
omien arviointien perusteella. Suomessa ei ole télla hetkella k&ytdssd omaa kansallista hotelliluoki-

tusjarjestelmaa, silla maamme matkailuelinkeino ei ole pitanyt sité tarpeellisena. Kansainvalisessa
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luokituksessa hotelliketjut paattavat itse hotelliensa tason, mika tarkoittaa sité, etta asiakas saa sa-
manlaista ja tasoista palvelua niin hotelliketjun hotelleissa Suomessa, kuin myds ulkomailla. Sijainnin
perusteella hotellit voidaan jakaa muun muassa loma-, keskusta-, 1ahié-, maaseutu-, lentokentta

seké tienvarsihotelleihin. (Brannare ym. 2005, 11-13.)

Kohderyhma perusteella eri hotellit voidaan jakaa muun muassa seuraaviin ryhmiin

- Liikemieshotellit tydn vuoksi matkustaville miehille ja naisille

- Kylpylat ja kuntoutuskeskukset kuntoiluun ja hoidontarpeeseen

- Budjetti- eli sdastohotellit

- BB-majoitusliikkeet, jotka tarjoavat asiakkaille majoituksen liséksi aamiaisen ilman
muita ravintolapalveluita

- Gasthaus-hotellit, joissa yleensé isantavéki palvelee asiakkaita

- Lomahotellit vapaa-ajanviettoon

- Wellness-hotellit hyvinvointi- ja terveyspalveluita etsiville matkaajille

- Design-hotellit trenditietoisille matkailijoille

(Brannare ym. 2005, 13.)

3.2 Ketjuuntuminen ja kanta-asiakkuus

Suomessa suurin osa hotelleista kuuluu johonkin kotimaiseen tai kansainvaliseen hotelliketjuun. Ho-
telliketjulla tarkoitetaan yritysketjua, jolla on olemassa samankaltaisia hotelleja enemman kuin yksi.
Hotellit voivat olla hallinnollisesti osa samaa yritysta, tai ne voivat toimia franchise-periaatteella. Ho-
tellin voi siis omistaa eri taho, mutta hotellin ulkoinen ja siséinen ilme ovat yhdenmukaisia ja hotel-
leissa kayvat esimerkiksi samat etukortit ja alennustarjoukset. Taméa on asiakkaan kannalta siita
hyva, etta vieraillessa hotelliketjun hotelleissa Suomessa tai ulkomailla, tietd& hotellin tarjoavan pal-
velun laadun, ketjun arvot ja hotellin sisdisen ympariston, koska liiketoimintamalli ketjussa on sama
kaikkialla. Esimerkki ketjuuntuneesta hotelliketjusta on Scandic Hotels hotelliketju. Scandic on luonut
oman Scandic Menu ruokalistan asiakkaille ja taman listan takia kaikkialla Scandicin hotelleissa tarjo-
taan ravintolassa samoja ruoka-annoksia. Scandicilla on kaytdssa myds oma kanta-asiakasjarjes-
telma, johon liittyminen tuo asiakkaille huomattavia etuja. Kanta-asiakkuus kerryttaa asiakkaille bo-
nuspisteita aina hotelliketjussa vieraillessa ja tietylla maaralla pisteita voi esimerkiksi saada ilmaisen
yon hotelliketjussa. Liséksi siitd on huomattavasti etuja esimerksi kdyttaessé ravintolapalveluita tai
varatessa majoitusta. Kanta-asiakkuus on helpoin tapa markkinoida omaa yritysta asiakkaille, silla
tyytyvéainen asiakas haluaa kokea palvelujen tuomat eldmykset uudestaan ja on valmis suosittele-
maan palveluntarjoajaa lahipiirilleen. Hotellit voivat my6s hyddyntdd mainontaa ja markkinointia
sek& ostotoimintaa yhdessa saavuttaen huomattavia etuja. Suomessa suurimpia ja merkittavimpia
toimivia hotelliketjuja ovat: Scandic Hotels, Sokos Hotels, Best Western, Cumulus, Finlandia Hotels
seka Holiday Inn. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 54; Scandic 2015a; Brannare ym. 2005, 16, 18-19.)


https://fi.wikipedia.org/w/index.php?title=Yritysketju&action=edit&redlink=1
https://fi.wikipedia.org/wiki/Franchise
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Ketjuuntumisesta on apua varsinkin pienille ja keskisuurille hotelleille, joilla on valmiiksi pienet re-
surssit. Ketjuuntumisen ja verkostoitumisen my6té hotelli saa ulkopuolelta monipuolista huippuosaa-
mista ja hotellin esimies voi alkaa hyddyntamaan keskusyksikén markkinointitaitoja ja ottaa mallia
liiketoiminnan kehittdmisen kannalta. Ketjuuntuminen auttaa hotellin markkinointia siing, etta jat-
kossa kaikenlaisen raskaan resursseja vievan markkinoinnin hoitaa keskusyksikko ja tama tekee ho-
tellin esimiehelle mahdolliseksi hotellin siséisiin asioihin keskittymisen. Ulkoisen markkinoinnin kes-
kittdminen on pienelle hotellille taloudellisesti kannattavaa, koska markkinointi vie paljon yrityksen
varoja ja hotelliketjuun kuulumisen mydta markkinoinnilla saavutetaan paljon suurempia kohderyh-

mi& helpommin. (Brédnnare ym. 2005, 15-16.)

3.3 Kylpyléhotellit

Suomessa toimii talla hetkelld noin 40 kylpylaa ja kysynta kylpylatoimintaa kohtaan kasvaa vuosit-
tain. Alun perin kylpylétoiminnan térkein tehtévé oli sairaiden ja vammautuneiden kuntouttaminen,
mutta muutaman vuosikymmenen aikana Suomeen on alettu rakentamaan moderneja hotelli-kylpy-
I6it4, joista kuntoutuslaitoksen ohessa voidaan kayttdd myo6s nimitysta viihdekylpyla. Nailla viihdekyl-
pyl6illa toimintaan voi kuulua myds kuntoutustoimintaa, mutta paapaino on erilaisessa viihteessa,
huvittelussa ja hemmottelussa. Néissa kylpyldissé yhdistyy niin vesi ja vesileikit, lampd, hyva pal-
velu, laaja ohjelmapalvelu- ja ravintolatoiminta seka erilaiset erikoisliikkeet ja hemmotteluhoidot.
Tallaiset viihdekylpylat markkinoivat itseddn seka kuntoutusta tarvitseville etta terveille, tytelaméassa
oleville ihmisille ja lapsiperheille. Lapsiperheet ovat usein kylpylahotellien térkein kohderyhma ja toi-
minta panostaakin usein lapsien viihtyvyyteen. Kylpyl6issa on esimerkiksi erilaisia lastenaltaita, vesi-
liukumakia, leikkihuoneita ja ruokapaikkoja lasten makuun. (Rautiainen & Siiskonen 2015, 36; Bran-
nare ym. 2005, 21.)

Kylpylat tarjoavat asiakkaille hotellitasoisen majoituksen ja toimintaan siséltyy yleensa laajaa ravin-
tola- ja ohjelmapalvelutoimintaa. Suurin osa kylpylahotellien asukkaista on kotimaanmatkailijoita
mutta markkinointi kohdistuu paljon myés muihin Pohjoismaihin, joissa kylpylatoimintaa ei paljon
ole. Tulevaisuudessa myos venaldisten matkailijoiden maaran odotetaan kasvavan huomattavasti.

(Brénnare ym. 2005, 21.)

Olennaista kylpylahotellien toiminnalle on luonnoléheisyys. Kylypylahotellit sijaitsevat Suomessa
yleensé veden ja metsien aarella, jolloin rentoutuminen ja erilaisten aktiviteettien kokeminen on hel-
pompaa. Hyva palvelu yhdistettynd mukavaan maisemaan on paras tapa asiakkaalle ladata akkuja
niin henkisesti kuin fyysisestikin. Muuttuvien arvojen ja matkailualalla vallitsevien trendien myota
kylpylahotellit ovat alkaneet pyrkiméaan kaikessa toiminnassaa huomioimaan ymparistda ja toimi

maan kestavan kehityksen mukaisesti. (Hotellimaailma 2015.)
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3.4  Sidosryhméat majoitusalalla

Majoitusalalla toimivien yritysten toimintaan liittyy olennaisesti lukuisa joukko erilaisia sidosryhmia.
Majoitusliiketoiminnalle ominaista on, ettd ndma sidosryhmat toimivat keskendén jatkuvassa vuoro-
vaikutuksessa. Sidosryhmat ovat taten ryhmia tai henkildita, joihin majoitusyrityksen toiminta voi
vaikuttaa tai jotka omalla toiminnallaan voivat vaikuttaa tdmén yrityksen toimintaan. Majoitusyrityk-
sen sisalla tarkeimmat sidosryhmaét ovat omistajat sekd henkilokunta. Yrityksen ulkopuolisia sidos-
ryhmiad ovat esimerkiksi: rahoittajat, yhteistyékumppanit, jalleenmyyjat seka tietenkin asiakkaat. Ma-
joitusyritys voi omata erilaisia omistusmuotoja, kuten: toiminimi, avoin yhti6, osakeyhtid tai osuus-

kunta. (Brannare ym. 2005, 33.)

3.4.1 Sisaiset sidosryhmat

Omistajien tarkein tehtava on luoda yritykselle edellytykset kannattavaan liiketoimintaan ja turvata
liiketoiminta eri suhdanteissa. Vastaavasti omistajat odottavat myynnin kasvua ja padoman lisaanty-
misté majoitusyrityksessa. Majoitusyrityksen johtoryhmé on palkattu yritykseen edustamaan omista-
jaa ja pitamaan huolen siita, etta liiketoiminnan harjoittaminen toimii edellytetylla tavalla. Johto-
ryhmé& on myds vastuussa majoitusyrityksen siséisesta ilmapiirista, jonka tulisi olla kannustava ja
palkitseva kaikille yrityksen tydntekijoille. Liséksi johtoryhman tulee kohdella tydntekijoita tasapuoli-

sesti, edistdd hyvaa ilmapiiria ja estéa kaikenlainen syrjinta tydpaikalla. (Brannare ym. 2005, 33)

Henkilékunta on sen sijaan térkeadssa roolissa yrityksen menestyksen kannalta, koska henkilékunta
on majoitusalalla yleisimmin se sidosryhma, joka on suoraan tekemisissa asiakkaiden kanssa paivit-
téin. Tarkedd majoitustoimminnan kannalta onkin palkata yrityksen tehtéviin sopivimmat henkil6t.
Motivoituneelle ja ammattitaitoiselle henkilékunnalle tulisi sen sijaan tarjota turvallinen ja terve tyail-
mapiiri sekd mahdollisuus itsensa jatkuvaan kehittdmiseen ja uralla etenemiseen. Motivoitunut, tyy-

tyvéainen ja palveluvalmis henkilokunta on yksi edellytyksista liiketoiminnan kehityksen kannalta.

Asiakastyytyvaisyytta silmalla pitden tulee majoitusliikkeen kaikkien sidosryhmien seka henkilokun-
nan jasenten olla tietoisia parhaista keinoista luoda asiakkaille elamyksia, silla se on yksi tarkeim-
misté asioista, joita asiakkaat, etenkin vapaa-ajan matkaajat, haluavat kokea valitessaan majoituslii-
ketta. Tarkein asia palveluliiketoimminnassa onkin asiakas ja taman tyytyvaisyys yritysta kohtaan,
silla ilman asiakasta ei ole liikketoimintaakaan. Jatkuva liiketoiminnan kehittdminen onkin téarkedd ma-
joitusalan yrityksissa, silla palveluita ja tuotteita tulee kehittaa jatkuvasti asiakaslahtdisesti vastaa-
maan asiakkaitten vaihtelevia tarpeita. Asiakaslahtgista liiketoimintaa silmalla pitden, on asiakas ma-

joitussalan yrityksen tarkein sidosryhma. Palveluliiketoiminnan kehittamisté voi olla esimerkiksi:

1. Yritys erottua positiivisella tavalla kilpailijoista, jolloin asiakas asiakas kokee juuri kyseisen
majoitusliikkeen olevan hénelle sopiva ja tarjoavan palveluita, jotka ovat yhtd asiakkaan
omien arvojen kanssa.

2. Yritys sitouttaa asiakkaat yritykseen. Paras keino sitouttaa asiakkaat juuri kyseiseen majoi-

tusliikkeeseen on kanta-asiakkuus ja sen tuomat edut jatkossa asiakkaalle. Kanta-asiakas
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saa erilaisia etuja majoittuessaan seuraavan kerran majoitusliikkeesséa tai muissa saman yri-
tyksen majoitusliikkeissa.

3. Yritys kilpailla laadulla ja hyvélla kokonaispalvelulla matalan hinnan sijaan. Nykypaivan asi-
akkaat ovat valveutuneita ja tiedostavat yhd enemmaéan mité palveluiltaan haluavat. Nykypéi-
vana myo0s asiakkaat omaavat paljon erilaisia arvoja, jotka ohjaavat asiakkaiden ostokayt-
taytymistd. Etenkin wellness- ja hyvinvointimatkailu sekéd ekologinen matkailu ovat yha
enemman esilla matkailu- ja majoitustoiminnassa, joten majoitusyrityksen kyky sopeutua ja
kehittad liikketoimintaansa vaaditulla tavalla, on hyvin tarkeda.

4. Toiminta markkinalla, joka kasvaa tuotemarkkinoilla nopeiten

5. Palvelujen tuottamisen tehostaminen

6. Tasalaatuisempien palveluiden tuottaminen

(Palveluliiketoiminta 2015.)

Tyytyvainen asiakas on elinehto majoitusalan yrityksille ja sen takia on suotavaa luoda jarjestelma
kanta-asiakkaille. Kanta-asiakkuus tuo asiakkaat yha lahemmaksi majoitusliiketté ja saatuaan erilai-
sia etuja ja hyvaa palvelua, saattaa han kertoa majoitusliikkeesta lahipiirilleen. Taten majoitusliike
saa ilmaista mainontaa, eiké kaikkia resursseja tarvitse kayttada markkinointiin. Etenkin palvelualoilla
toimivat yritykset ovat yha tiivimmin sidoksissa asiakaskokemukseen ja siitd saatavaan palauttee-
seen. Nykypaivan yritysmaailmassa sosiaalisesta mediasta on tullut nopea ja helppo tapa kommuni-
koida ja olla yhteyksissa lukuisiin ihmisiin jos asiakas kokee saaneensa surkeaa palvelua. Laajalti
tunnustettu asia on, etta asiakaslahtdisesti organisoitu ja johdettu palveluyritys menestyy suhdan-
teista ja toimintaymparistosta rippumatta, kunhan sen toiminnan keskipisteena on tinkimatta asia-

kas ja hanen vaihtelevat tarpeensa. (Brannare ym. 2005, 32; Launiainen 2013.)

3.4.2 Ulkopuoliset sidosryhmaét

Majoitusliikkeen ulkopuolisia sidosryhmia ovat muun muassa rahoittajat, yhteistyokumppanit, jal-
leenmyyjat sekd muut sidosryhmat, kuten Matkailun edistamiskeskus (Visit Finland), Lomarengas Oy
sekd Suomen Latu ry. Rahoittajat ovat yleensa pankkeja, vakuutusyhti6ita seka julkisyhteiséja ja
niiden tehtéva on antaa majoitusyritykselle lainaa, silla yrityksen perustaminen onnistuu harvoin il-
man lainarahoitusta. Yhteisty6lla tarkoitetaan erilaisten alueen yritysten tekeméaa yhteistyoté, jonka
tavoitteena on saada kaikki yhteistyokumppanit kilpailukykyisiksi alueella. Yhteistyolla sdastetadn
kustannuksissa ja markkinoinnissa. Matkatoimistot toimivat majoitusliikkeeen jalleenmyyjiné ja nii-
den tavrkoituksena on tarjota asiakkaille erilaisia palvelu- ja tuotekokonaisuuksia asiakkaan tarpei-
den mukaisesti. Téllaiseen kokonaisuuteen siséltyy my6s yleenséd majoittuminen majoitusalan yrityk-
sessa. Matkailun edistdmiskeskus on ty6- ja elinkeinoministerion alainen virasto, jonka tarkoituksena

on tukea matkailua Suomessa ja matkailua muualta Suomeen. (Brannare ym. 2005, 33-36.)


https://fi.wikipedia.org/wiki/Ty%C3%B6-_ja_elinkeinoministeri%C3%B6
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA ASIAKASKOKEMUS

"Asiakastyytyvaisyys on laadunkehittdmisen ehdoton painopistealue. Asiakas on laadun lopullinen
arviomies. Yrityksen toiminta voi jatkua vain, jos asiakkaat ovat valmiita maksamaan riittdvan hin-
nan yrityksen tuotteista.”, Lecklin tiivistad asiakastyytyvaisyyden merkityksen yrityksen toiminnan

kannalta kirjassaan. (2006, 105).

Asiakasléhtoiselle palveluliiketoiminnalle on olennaista se, etta jos asiakas on tyytyvainen yrityksen
tarjoamiin palveluihin ja niiden laatuun, tulee hdn melko varmasti kdyttdmaan yrityksen palveluita
uudelleen. Tahan liittyy myds asiakkaan positiivisen kokemuksen kautta saama halu kertoa ja suosi-
tella yrityksen palveluita lahipiirilleen, joilla ei valttamatta ole kokemusta samoista palveluista. Tyyty-
véainen asiakas tuo siis yritykselle ilmaista markkinointia ja vaikuttaa sen liiketoimintaan positiivisella
tavalla. Majoitusalan yritysten tuleekin ymmartaa se, etta kaikki ihnmiset ovat periaatteessa potenti-
aalisia asiakkaita. Potentiaalisina asiakkaina pidetdan kanta-asiakkaiden lisdksi myds asiakkaita, joilla
ei ole yrityksen tarjoamista palveluista tai tuotteista vield aikaisempaa kokemusta ja asiakkaita, jotka

ovat aikaisemmin kayttaneet vain jonkun toisen kilpailijan palveluita. (Lecklin 2006, 82.)

Asiakastyytyvaisyytta pidetaankin yhtena tarkeimmista mittareista selvitettdessa sita, miten hyvin
yritys menestyy tai tulee menestymaan verrattaessa muuhun kilpailuymparistoén. Asiakkaan vas-
taanottama asiakaspalvelu, palvelun laatu seka palveluodotukset ovat kaikki suorassa yhteydessa
asiakastyytyvaisyyteen yritysta kohtaan. Jotta yritys pystyisi hahmottamaan oman asemansa kilpai-
levilla markkinoilla ja oman imagonsa asiakkaitten silmissé, voidaan asiakastyytyvaisyytta mitata eri-
laisin keinoin, kuten kyselylomakkeiden ja tutkimusten avulla. (Rope & Péllanen 1995, 58; E-conomic
2015.)

Asiakastyytyvaisyyskysely vaatii yritykselté aikaa, rahaa ja osaamista ja kyselyn kysymykset on valit-
tava tarkasti, jotta niiden kautta saataisiin mahdollisimman kattava kuva asiakkaiden nakokulmista.
Kyselyt kasitellaan tarkasti ja niiden perusteella tehddan johtopaatokset ja tarvittavat toimenpiteet.
Kyselyt ovat onnistuneita silloin, kun yritys kokee saavansa niistéa apua esimerkiksi toiminnan kehit-
tamiseen tai tuotesuunnitteluun. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa yleensa kyselladn asiakkaan saamasta
palvelusta, sen asiantuntevuudesta, toimivuudesta ja ystavallisyydestd, yrityksen tilojen siisteydesta
ja viihtyvyydesta seka siitd, mitd mielta asiakas on ollut yrityksen tuote- ja palveluvalikoimasta reis-
sun aikana. Asiakastyytyvaisyyskyselyissa on myds laajalti muita asiakkaan tyytyvaisyytta mittaavia
kysymyksid. Lahtokohtaisesti jokainen majoitusliike toivoo saavansa pelkastéaan positiivista pa-
lautetta mutta asiakastyytyvaisyystutkimus toimii yrityksen kannalta hyvin silloinkin, kun useampi
kyselyihin vastanneista asiakkaista on ollut tyytymaton johonkin vierailun aikana saamaansa palve-
luun. Rakentavan palautteen kautta on helppo lahteéd korjaamaan ja kehittdmé&én tunnistettuja vi-
koja. Asiakastyytyvaisyyden kannalta etenkin palvelutilanteet asiakkaan ja henkildkunnan valilla ovat
todella térkeité ja asiakkailta saatu suora palaute tydntekijoille voi joskus toimia jopa paremmin kuin

kyselyiden tekeminen. (Brannare ym. 2005, 171-172; Aarnikoivu 2005, 67.)
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4.1 Asiakaskokemus ja sen muodostuminen

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen
toiminnasta muodostaa.”, kirjoittavat Loytana ja Kortesuo (2011,11) teoksessaan, joka kasittelee
asiakaskokemusta, sen muodostumista ja tapoja johtaa sitd tdman paivan yrityselaméassa. Asiakas-
kokemus termi itsessddn on melko uusi termi, silla sen kaytté kansainvalisessé yritysmaailmassa on
alkanut yleistyméén vasta 2000-luvulla. Siité lahtien yritykset alalla kun alalla ovat luoneet omat jar-
jestelménsa johtaa asiakaskokemusta, jonka paatavoitteena on luoda asiakkaille merkittavia koke-
muksia ja sité kautta lisatd asiakkaille tuotettua arvoa ja yrityksen tuottoja. Asiakaskokemuksen joh-
tamisesta on yritykselle monia erilaisia hyotyja, kuten: asiakastyytyvaisyyden lisdantyminen, asiakas-
sitoutumisen vahvistuminen, suosittelijoiden maaran kasvu, lismyynnin kasvu, brandin arvon kohot-

taminen seka negatiivisen asiakaspalautteen vaheneminen. (Léytana & Kortesuo 2011, 11, 13.)

Peruslahtokohtana asiakaskokemuksesta puhuttaessa on se, etté asiakaskokemus on aina asiakkaan
omakohtainen kokemus, eli asiakkaan omissa prosesseissaan kokema arvo, mité organisaatio ei voi
maarittaa asiakkaan puolesta. Organisaatiot palvelualalla voivat kuitenkin yrittda vaikuttaa positiivi-
sen asiakaskokemuksen luomiseen eri vuorovaikutustilanteiden kautta. Vuorovaikutustilanteilla tar-
koitetaan kaikkia yrityksen ja asiakkaan valisia tilanteita asiakassuhteen aikana. Majoitustoiminnassa
asiakassuhteeseen sisaltyy siis esimerkiksi asiakkaan huonevaraus asiakaspalvelun kautta, kohtaami-
set henkilokunnan kanssa, tyytyvaisyys huoneeseen ja majoitusliikkeen palveluihin sek& laskutusti-
lanne ja kaikki muut tilanteet, joissa asiakas ja yritys ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa.
Asiakaskokemus siis syntyy kaikista niistéd kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista, jotka asiakas liit-
taa tiettyyn yritykseen. Tasta kokonaisuudesta muodostuu asiakkaan asiakaskokemus, joka voi olla
joko hyva tai huono. Jos kokemus on hyva, antaa asiakas yritykselle paljon arvoa ja lisda asiakasus-
kollisuutta. Jos organisaatio ei sen sijaan pysty luomaan hyvaa asiakaskokemusta, on todennakai-

sempéaa, ettd asiakasuskollisuus vastaavasti heikkenee. (Surveypal 2014.)

Positiivisten asiakaskokemuksien luominen edellyttaa yritykselta sita, etta yritys asettaa ensin asiak-
kaan toimintansa keskidon ja jarjestéa sitten omat toimintonsa asiakkaan ympérille luomaan koke-
muksia ja arvoa asiakkaalle. Psykologiselta kannalta asiakaskokemus koostuu neljasté asiasta. Sen
on tarkoitus tukea asiakkaan omaa minakuvaa, yllattaa ja luoda elamyksia, jadda mieleen ja saada
asiakas haluamaan liséa. Elamykselld tarkoitetaan voimakasta positiivista kokemusta, johon liittyy
vahva tunne. Yritys ja sen palvelut jadvat asiakkaan mieleen jos asiakkaan saama palvelu on ollut
jotain muuta kuin keskinkertaista tai tavallista. Seka positiivinen ja negatiivinen kokemus jaavéat mie-
leen antaen asiakkaalle tietynlaisen mielikuvan yrityksestéa ja sen toiminnasta. Halu kokea joku pal-
velu uudestaan liittyy taas ihmisen biologiaan. lhmisen aivot on rakennettu niin, ett& ihminen haluaa
jatkuvasti hakea mielihyvaa tuottavia asioita. Mielihyvan takia positiivisen asiakaskokemuksen luomi-
nen on yritykselle tarkeda hyvan asiakassuhteen hankkimisen takia, koska mielihyvaan hakeutumi-
nen on suurin syy asiakkaalle alkaa haluamaan liséd samaa tuotetta tai palvelua. Miellyttava koke-

mus tuo siten asiakkaalle myds arvoa. ( Loytéana & Kortesuo 2011, 43, 45, 48-49.)
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4.2  Kolme kilpailustrategiaa

Jokaisella yrityksella on kaytdssaan suunniteltu strategia, jonka avulla se yrittda parjata markkinoilla

ja kilpailla omassa kilpailuympéristossdan. Nama strategiat voidaan jakaa kolmeen eri kategoriaan.

1. Tuotteisiin keskittynyt strategia
2. Hintaan keskittynyt strategia

3. Asiakaskokemukseen keskittynyt strategia

Tuotekeskeisessa kilpailustrategiassa paapaino yrityksen toiminnassa on tuotteissa ja jatkuvassa
tuotekehittelyssa. Tallaista kilpailustrategiaa kayttava yritys pyrkii luomaan ylivertaisia tuotteita mui-
hin kilpailijoihin ndhden. Tuotteisiisn keskittyvaan strategiaan vaikuttaa myds erilaiset laatutekijat,
joissa sisdisen toiminnan tehokkuus ja hyvin tehdyt lopputuotteet edesauttavat asiakassuhteen syn-
tymista. Hintaan keskittyneessa kilpailustrategiassa yritys yrittéda kilpailla markkinoilla edullisten tuot-
teiden ja palveluiden alhaisten hintojen avulla. Tallaisia yrityksia ovat muun muassa H&M, lkea seka

varsinkin majoitusalalla Omenahotellit. (Loytana & Kortesuo 2011, 22-23; Lecklin 2006, 18.)

Kolmas kilpailustrategia on keskittynyt asiakaskokemukseen, jota téssa opinnaytetytssa kasitellaan
paljon. Tallaista strategiaa kayttava yritys pyrkii luomaan kilpailuedun tarjoamalla asiakkaille palve-
luillaan enemman arvoa. Majoitusliiketoiminnassa asiakaskokemukseen perustuva kilpailustrategia
on tarkead, silla etenkin hotelleilla majoituksen hinnat ja laatu on usein samankaltaisia samalla kil-
pailualueella. Taten paras tapa erottua muista alan yrityksista on juurikin tarjoamalla asiakkaille pa-
rasta mahdollista asiakaspalvelua, jolloin asiakas saa hyvéan tuotteen liséksi hyvaa palvelua ja saa
siten positiivisia kokemuksia yrityksesta. Tall6in asiakas todenndkoisesti haluaa ostaa saman yrityk-

sen palvelua uudestaan ja suosittelee sitd muille. (Loytana & Kortesuo 2011, 23.)

4.3  Odotusten ylittaminen

Odotusten ylittaminen on keskeisessa osassa asiakaskokemuksen johtamisessa, silla nykypavan
asiakas on melko vaativa ja yritysten on vaikeaa kilpailla tai erottautua ainoastaan peruspalvelulla.
Asiakaskokemus rakentuu ydinkokemuksesta, laajennetusta kokemuksesta sek& odotukset ylitta-

vasta kokemuksesta. (Loytana & Kortesuo 2011, 60.)

Ydinkokemus on kaiken perusta. Se perustuu hyotyyn ja hyddysta muodostuvaan arvoon, jonka ta-
kia asiakas haluaa ostaa jonkin tuotteen tai palvelun. Se on siten yrityksen perustehtavan toteutta-
mista. Laajennettuun kokemukseen siirryttdessa yritys tuo ydinkokemukseen liséksi jotain, joka lisaa
yrityksen tuotteen tai palvelun arvoa asiakkaalle. Laajennettu kokemus koostuu kahdesta elemen-
tisté: edistamisesta ja mahdollistamisesta. Edistdmisesséd ydinkokemukseen halutaan tuoda element-
teja ulkopuolelta, jolloin asiakaskokemus olisi paljon laajempi ja toisi enemman arvoa kuin pelkan
ydinkokemuksen kokeminen. Palvelua halutaan siis edistad. Mahdollistaminen taasen on sité, etta
kokemusten luomiseen tuodaan elementteja, jotka vélillisesti laajentavat ydinkokemusta. (Turunen
2014.)
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Odotuksen ylittava kokemus syntyy kun laajennettuun kokemukseen lisatdan odotukset ylittavia ele-
menttejd. Odotukset ylittdva kokemus on aina henkilokohtainen, kestava, yllattava, aito, olennainen
ja raataloity ja se vetoaa asiakkaan tunteisiin. Odotukset ylittdvassa kokemuksessa asiakas kokee
saaneensa parempaa palvelua, kuin mit odotukset ennen palvelun kokemista olivat. (Loytana &
Kortesuo 2011, 64.)
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TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetyoni tarkimpéana tavoitteena on saada asiakkailta uutta tietoa liittyen heidén saamiinsa
kokemuksiin Kylpylahotelli Rauhalahdessa, joten valitsin tutkimusmenetelmaksi laadullisen, eli kvali-
tatiivisen tutkimusmenetelman. Tiedonkeruumenetelmiksi valitsin puolistrukturoidun teemahaastat-
telun ja havainnoinnin. Haastattelujen alussa teen asiakkaille lyhyen aloituskyselyn, jota hyddynnan
haastattelun tukena ja analysoinnissa. Aloituskyselyn tarkoituksena on asiakasprofiilin luominen.
Aloituskyselyssa tiedustelen asiakkaiden ikaa, sukupuolta, kotipaikkaa, matkan tarkoitusta seka eri-
laisia arvoja matkailijana. Péapaino tutkimuksessani on kuitenkin aloituskyselyn jélkeisella teema-
haastattelulla. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillistéd haastattelun tiedonkeruumuotona esittaa

avoimia kysymyksia ja keskusteluteemoja valituille yksildille tai ryhmille.

Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa karkeasti kahteen eri menetelmaan, laadulliseen seka maaralli-
seen. Laadullisesta tutkimuksesta kaytetaan nimitysta kvalitatiivinen menetelma ja maarallisesta tut-
kimuksesta sen sijaan kvantitatiivinen menetelma. Tassa opinnaytetytdssa keskitytddn paaosin laa-
dulliseen tutkimusmenetelmaan tydssa kaytetyn tutkimustavan takia. Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii
yleistettdvyyteen sekd ennustettavuuteen, kun taas kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkoitus on pyr-
kia kontekstuaalisuuteen, tulkintaan ja toimijoiden nakdkulmien ymmartamiseen. Alla olevassa kuvi-
ossa esitetaan laadullisessa ja maarallisessa tutkimuksessa kaytettyjen tiedonkeruumenetelmien
eroja. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 22.)

LAADULLINEN TUTKIMUS MAARALLINEN TUTKIMUS

- yleensa haastatellaan valittuja yksi- - haastattelut perustuvat yleensa satunnais-
16ita otokseen

- haastattelun perusmuoto voi olla - tutkimuksessa kriittisia pisteita, joiden jalkeen
avoin kysymys tai teema ei voi enda palata edeltaviin vaiheisiin

- ei kriittisia pisteitd, tulkinta jakautuu - tutkimukseen kuuluu aina numeraalinen ha-
koko tutkimusprosessin ajalle vaintomatriisi, johon aineisto on tiivistetty

- aineiston totuudellisuudella ei ole - oleellista on aineiston totuudellisuus
merkitysta

(Stat 2015.)

Yksinkertaisimmillaan laadullinen tutkimus voidaan ymmartaa aineiston muodon kuvaukseksi. Aineis-
tolle tyypillista on, etta sitd hankkiessa ei ole kdytetty numeraalista havaintomatriisia kuten maaralli-
sessa tutkimuksessa. Laadullisen tutkimuksen tunnusmerkkeina voidaan pitaa erilaista aineistonke-
ruumenetelmad, tutkittavien ihmisten omia nékdkulmia, harkinnanvaraista tai teoreettista otantaa,
hypoteesittomuutta, tutkimuksen tyylilajia ja tulosten esitystapaa seka tutkimuksen narratiivisuutta.
(Eskola & Suoranta 1998, 13, 15.)
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Laadullisessa tutkimuksessa aineisto on usein tekstimuodossa. Tyypillisia aineistonkeruumenetelmia
ovat haastattelut ja havainnointi, henkilékohtaiset paivakirjat, omaelamékerrat seka kaikenlainen
kuvallinen aineisto tai nauhoitettu &animateriaali. Laadullisessa tutkimuksessa halutaan saada tietoa
suoraan tutkittavilta vuorovaikutuksen kautta, joten osallistuvuus on tarkedssa roolissa tésséa tutki-
musmenetelmassa. Tutkittavia tutkitaan kenttatydn kautta objektiivisesti eli siten, etta tutkija toimii
ulkopuolisena ja puolueettomana osapuolena tutkimuksessa. Tama tarkoittaa kaytannossa sité, etta
tutkija ei voi tuoda esille omia uskomuksiaan, asenteitaan tai arvostuksiaan tutkimuskohteelle, jolloin
tutkimuksesta saadaan laadullisesti korrekti. Tutkimuskohteet sen sijaan valitaan harkinnanvarai-
sesti. Tarkeinta ei ole osallistujien maara vaan harkinnanvaraisen otannan kautta ansaittu tiedon
laatu. Laadulliselle tukimusmenetelmalle on tyypillistd sen hypoteesittomuus eli sita, etta tukijalla ei
ole ennakko-olettamuksia tutkimuskohteesta tai tutkimuksen tuloksista. Tutkijalla voi olla omia k&si-
tyksia ja kokemuksia tutkittavista asioista mutta ne eivat saa vaikeuttaa tai rajoittaa tukimuksen kul-
kua. (Eskola & Suoranta 1998, 15-19.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan asema on eri tavalla keskeinen kuin méaarallisessa tutkimuk-
sessa. Laadullisen tutkimuksen tekijalla on kéytdssaan tietynlaisia vapauksia, jotka antavat tutkijalla
mahdollisuuden joustavan tutkimuksen suunnitteluun ja toteuttamiseen. Tutkimus on onnistunut
silloin kun aineisto on luonteeltaan syvaa ja tutkimus on teoriaa luova. Laadullisessa tutkimuksessa
tutkijan ja tutkittavan suhde on laheisempi kuin maarallisessa tukimusmenetelméssa ja tutkimusstra-

tegia on strukturoimaton. (Eskola & Suoranta 1998, 20; Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2002, 124.)

5.2  Puolistrukturoitu teemahaastattelu ja havainnointi

"Haastattelua tekevan tutkijan tehtdvana on valittda kuva haastateltavan ajatuksista, kasityksista,
kokemuksista ja tunteista”, kirjoittavat Hirsjarvi ja Hurme (2001, 41) teoksessaan, joka kasittelee
tutkimushaastatteluiden merkitysta yhtena suosituimpana tiedonkeruumenetelména tutkimusta teh-
dessa. Haastattelussa tutkija ja haastateltava keskustelevat haastattelutyypista riippuen enemman
tai vdhemman strukturoidusti (jarjestelmallisesti) tai laveasti asioista, jotka kuuluvat tutkimusaihee-
seen. Tutkimushaastattelulla on aina selkea tavoite, tiedonkeruu tutkimusta varten. Tata tutkimus-
kohteelta saatua tietoa on tarkoitus sitten analysoida ja tulkita tieteellisen tutkimusongelmien selvit-
tamiseksi. Tutkimushaastattelun idea on karkeasti ajateltuna halu saada tietoa ihmisesta, hanen aja-
tuksistaan ja motiiveistaan sekd mielipiteistdan. Haastattelumenetelmat voidaan jakaa kahteen ka-
tegoriaan, lomakehaastatteluun, jossa kysymykset on suunniteltu valmiiksi ja tutkittavalle on an-
nettu selkeat vastausvaihtoehdot sekd avoimeen haastatteluun, jossa kysymykset on suunniteltu,
mutta vastausvaihtoehtoja ei ole annettu vaan paapaino on tutkimuskohteen omilla sanoilla ja miet-
teilla. Tutkijan havainnointi on myos tarkeéssa roolissa avointa haastattelua tehdessa. Avoimen
haastattelun ja lomakehaastattelun valimuodosta kaytetddn nimitysta puolistrukturoitu teemahaas-
tattelu. (Fsd 2015; Eskola & Suoranta 1998, 86.)

Puolistrukturoidussa haastattelumenetelméssa kysymykset ovat kaikille tutkimuskohteille samat
mutta vastauksia ei ole sidottu vastausvaihtoehtoihin, vaan tarkoituksena on, etta haastateltavat

saavat vastata kysymyksiin omin sanoin. Liséksi puolistrukturoidussa haastattelussa haastattelija
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kysyy kaikilta haastateltavilta samat kysymykset, mutta haastattelijalla on vapaat kédet vaihdella
kysymysten jarjestystd. Yleensa kysytyt kysymykset ovat kokonaan avoimia, jolloin haastattelijan
tehtavana on kirjoittaa lomakkeelle vastaajan ilmaisemat vastaukset mahdollisimman tarkasti etukéa-

teen annettujen ohjeiden mukaan.

Puolistrukturoidusta haastattelusta kaytetddn myds nimitysta teemahaastattelu, jossa haastattelun
runko, aihepiirit sekd teema-alueet on etukdteen maaratty. Haastattelijan tulee varmistaa haastatel-
taville etukateen haastattelun teema-alueet, mutta niiden jarjestys ja laajuus voivat vaihdella eri
haastattelutilanteissa. Puolistrukturoitu haastattelu antaa huomattavaa joustavuutta seka haastatel-
tavalle etta tutkijalle. Aineiston kasittelyn kuluva tyémaara kuitenkin voi kasvaa avoimien vastausten
lukum&éran ja saadun tiedon kasvaessa. Kysymysten lukuméaaréan suhteen tulee olla kriittinen ja tee-
makysymyksista ei tule tehda liian laajaa, koska saadut vastaukset ovat laadullisesti tarkeitd. (Eskola
& Suoranta 1998, 87.)

Havainnointi on tyypillisesti osana puolistrukturoitua haastattelua, silla sen avulla haastattelija voi
tehda suoria havaintoja tutkittavista yksikoista. Tiedonkeruumenetelmana havainnointi jaetaan kah-

teen ryhmd&éan: osallistuvaan havainnointiin ja ulkopuoliseen havainnointiin.

Havainnointi voidaan jakaa systemaattiseen ja osallistuvaan havainnointiin. Systemaattinen havain-
nointi tarkoittaa tilannetta, jossa havainnoija on taysin ulkopuolinen, koulutettu seka kirjaa teke-
maénsa havainnoinnit jasennellysti ja tarkasti omaan muistiin. Osallistuva havainnointi on vapaamuo-
toisempaa ja tilanteessa enemman elavaa ja sopii siten kvalitatiiviseen tutkimukseen paremmin kuin
systemaattinen havainnointi. Havainnoitsija on myos osittain osallisena havainnointitilanteessa seka
vuorovaikutuksessa tutkittavien yksikdiden kanssa. Yleensa naita toisistaan eroavia havainnoinnin
lajeja yhdistetaan toimivaksi kokonaisuudeksi. Osallistuvaa havainnointia tehdaan subjektiivisesti,
mutta havaintoja sekd omia tulkintoja havainnoista ei tule sekoittaa keskenaan. (Hirsjarvi ym. 2009,
214 -217; Eskola ja Suoranta 2000, 98 -102.)
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TUTKIMUKSEN RAKENNE JA KULKU

Haastatteluiden toteutuminen

Tein haastattelut viikoilla 44 ja 45 Kylpyléhotelli Rauhalahden yleisissé tiloissa. Haastattelut olivat-
lauantai- ja sunnuntaipaiving, silla arvelin niiden olevan parhaat péivat tavoittaa vapaa-ajan matkaili-
jat. Suurin osa haastatteluista tehtiin aamupéivan aikana aamiaisen ja uloskirjautumisen valissa,
koska se on paras hetki kyseisille noin 10-15 minuuttia kesténeille haastatteluille. Siihen kellonaikaan
on asiakkailla yleensa hetki aikaa ennen kuin taytyy kirjautua ulos tai mennéa tekemaan muita asi-
oita. Kannustimina vastaajille tarjottiin hotellin puolesta ilmaislippu, jolla pystyi ostamaan pullakahvit
hotellin ravintolasta. llmaiset pullakahvit asiakkaat saivat nauttia joko haastattelun aikana tai sitten
omalla ajallaan. Haastatteluista ei tehty minkéaanlaista tiedotetta asiakkaille esimerkiksi hotellin vas-
taanottoon, vaan toimintatapana toimi satunnaisotanta. Tavoitteena oli menné kysymaan asiakkailta
haluaisivatko he osallistua opinndytetydn tekoon pienimuotoisen haastattelun kautta ja haastattelu

tehtiin asiakkaiden niin halutessa.

Haastattelutilanteita oli yhteensa 14, ja niissa kaikissa oli useampi kuin yksi vastaaja (taulukko 1).
Vastaajia oli haastattelutilanteissa yhteensa lasnd 34 ihmista. Liséksi haastateltaviin kuului 10 pienta
lasta, jotka eivat kuitenkaan haastatteluun osallistuneet vahaisen ian vuoksi. Haastateltavista 16 oli
naisia, 13 miehia ja 5 lasta. Kaikki haastateltavat olivat joko lapsiperheita tai pariskuntia yhta poruk-
kaa lukuun ottamatta. Tama yksi haastattelutilanne koostui kolmen naisen pikkujouluporukasta.
Haastateltavista kuusi oli pariskuntia ja seitseman lapsiperheitd. Haastattelutilanteissa 2 pariskuntaa
olivat paikallisia kuopiolaisia ja loput vastaajista muualta tulleita vapaa-ajan matkailijoita. Yhdella-
k&an haastateltavista ei ollut lemmikkeja mukana vierailulla. Olen laskenut mukaan otantajoukkoon
koko haastateltavien matkaseurueen, silla varsinkin perheelliset haastateltavat pyrkivat ottamaan
huomioon koko perheen nakdkulman vastauksissaan. Vastauksien hankinnassa kaytin satunnais-
otantaa, mutta pyrin ottamaan haastateltaviksi mahdollisimman paljon eri-ikdisia ihmisia. Alla oleva

taulukko auttaa hahmottamaan otantajoukon ja haastateltavien ihmisten méaran ja ikdhaaran.
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Haastattelu

Varsinaisia vastaajia

Varsinaisia vastaajia, joista

Koko matkaseurue

Naisia Miehia Lapsia Aikuiset Lapset Lemmikit
1 2 1 1 2
2 2 1 1 2 2
3 2 1 1 2
4 3 1 1 2 1
5 2 1 1 2 2
6 2 1 1 2
7 2 1 1 2
8 2 1 1 2
9 3 3 3
10 3 1 1 2
11 2 1 1 2
12 2 1 1 2
13 3 1 1 2
14 4 1 1 2
Yhteensa 34 16 13 29 10

TAULUKKO 1. Taulukko haastattelun varsinaisista vastaajista seké koko matkaseurueesta

Tehdyt haastattelut nauhoitettiin kirjastosta lainatulla Olympus sanelulaitteella, mika helpotti huo-

mattavasti haastatteluprosessia. Laite teki mahdolliseksi sen, ettd vastaukset pystyttiin kAymaéan lapi

uudelleen ja uudelleen ja itse haastattelutilanteessa ei tarvinnut paljon muistiinpanoja kirjoittaa.

Tama tarkoitti sitd, ettd pystyi keskittymaén itse havainnointiin paremmin. Lyhin haastattelu kesti

vain 6,5 minuuttia ja pisin yli 23 minuuttia. Taman jalkeen haastattelut litteroitiin sanatarkasti ja ke-

ratty aineisto liitettiin eri aiheteemoihin.
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6.2  Tutkimustulokset ja analysointi

Tutkimuksessa valitsin eri teemoiksi hotellin valinnan ja aiemmat kokemukset, jonka tavoitteena oli
hahmottaa vastaajien aiempia kokemuksia Rauhalahdessa, syité hotellin valintaan seké tarkeita asi-
oita hotellikokemuksen onnistumisessa. Liséksi aihealue kasittelee asiakkaiden palveluiden kayttda
hotellilla. Toisen teeman tarkoituksena oli kertoa vastaajien odotuksista, ensivaikutelmista ja suunni-
telmista hotellissa vierailun suhteen. Tarkoituksena oli myds kartoittaa asikkaiden kokemaa palvelui-
den laatua hotellin eri osa-alueilla. Kolmas teema liittyy asiakkaiden huoneeseen seké saatuun asia-
kaspalveluun vierailun aikana ja neljannen teeman tarkoituksena olisi saada asiakkailta mahdollisia
ideoita ja kehityskohteita liittyen hotellin toimintaan. Neljannen teeman tarkoituksena oli myds tutkia
asiakkaiden halua suositella hotellia muille ihmisille. Tuloksissa aion esittda haastateltavilta saatuja
suoria sitaatteja, joissa kirjain kertoo vastaajasta ja numero haastattelutilanteesta. Kirjain A tarkoit-

taa aitia, 1 isda, N naista, M miesta, T tytartd, P poikaa ja L lapsia.

Ennen varsinaista pddhaastattelua jaoin kaikille haastatteluun osallistuneille taytettéavaksi
pienimuotoisen aloituskyselyn (liite 1). Aloituskyselyn tarkoituksena oli aloittaa haastattelutilanne
kevyesti ja samalla johdattaa asiakas aiheeseen. Aloituskyselyn téayttdminen antoi minulle myos ai-
kaa laittaa kaikki tarvittavat vélineet toimintakuntoon itse haastattelua varten. Kyselyn tavoitteena
oli saada selville, minkélaisena matkailijana haastateltavat itseddn pitavat ja minkéalaisia asioita he
aina matkustaessaan arvostavat. Ensimmaisessa kohdassa asiakkaan tuli ympyrdida 1-4 itsedén par-
haiten kuvaavaa adjektiivia matkailijana ja toisessa kysymyksessa tuli ympyroida vaihtoehdot, joita
asiakkaat pitavat tarkeina valitessaan majoitusmahdollisuutta. Naiden lisaksi kyselyssa oli haastatel-
tavilla myds mahdollisuus lisaté& mieleentulevia asioita alla olevalle viivalle, mutta yksikdén haastatel-
tavista ei halunnut liséta mitdan. Pariskunnat vastasivat aloitekyselyyn yhdelld lomakkeella, mutta
annoin lapsiperheille mahdollisuuden vastata yhdessa tai erikseen. Kaikki lapsiperheet paattivat vas-
tata yhdessa yhteen ja samaan lomakkeeseen. Aloituskyselyssa lapsiperheen tai pariskuntien nu-

mero tarkoittaa haastattelutilanteen numeroa, silla haastatteluita tapahtui sekaisin.

Kokosin saadut vastaukset taulukkoihin 2 ja 3 ja niisté voidaan paatelld, ettd Rauhalahdessa vierail-
leet lapsiperheet kokevat olevansa rentoutujia, suunnitelmallisia matkustajia seké sosiaalisia aina
matkustaessaan. Pariskuntia parhaiten kuvaavat adjektiivit ovat myos sosiaalinen ja rentouja ja li-
saksi monet parisuhteessa olevat kokevat olevansa rauhallisia matkustajia. Vastaukset eivat tulleet
yllatyksena, silla suurin osa haastatteluista toteutettiin viikonloppuina, jolloin vapaa-ajan matkusta-
jien ldytdminen on helpompaa. Arkipdivind useat haastateltavat olisivat todennakagisesti olleet tyon

perésséd matkustavia, joten se ei olisi oikein sopinut opinndytetytn aiheeseen.

Lapsiperheet arvostavat matkoillaan eniten perheen yhteista aikaa, hyvaa asiakaspalvelua majoitus-
kohteessa seka irtiottoa arjesta. Pariskuntien vastauksista ndkee myos, ettd hyva asiakaspalvelu
sekd irtiotto arjesta ovat tarkeité& motivoivia asioita matkustaa. Liséksi vastanneista osa pitéa ravin-

tolaruokailua ja kahdenkeskeista aikaa tarkeina.
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LAPSIPERHEET PARISKUNNAT + SEURUE

Ympyroi sanoja, jotka kuvaavat parhaitgPerhe |Perhe|Perhe [Perhe|Perhe |Perhe |Perhe Pari |Pari|Pari |Pari [Pari |Pari |Naisseurue

2l 4 5 100 11| 13| 14|Yhteensd] 1] 3| 6 7 § 12 Yhteensd
Seikkailunhaluinen 1 1 1 2
Rentoutuja 1 1 1 1 1 1 5 1 1f 1 1 1 5
Aktiivinen 1 1 1 1
Kokenut 1 1 1 1
Suunnitelmallinen 1 1 1 1 4 0
Spontaani 0 0
Meneva 0 1 2
Urheilullinen 1 1 1 1
Rauhallinen 1 1 1 1 1 3
Sosiaalinen 1 1 1 1 1 1 6 1 1 1 1 5
Lukutoukka 1 1 ] 1 1
Musikaalinen 1 1 0
TAULUKKO 2. Sanat, jotka kuvailevat lapsiperheité ja pariskuntia parhaiten matkailijoina

LAPSIPERHEET PARISKUNNAT + SEURUE

Mita matkallanne arvostatte eniten? [Perhe |Perhe|Perhe|Perhe|Perhe [Perhe |Perhe Pari |Pari|Pari |Pari |Pari |Pari |Naisseurue

2 4 5/ 10 1 13 14|Yhteensd] 1| 3| 6/ 7[ 8 12 Yhteensa
Laatu 1 1 1 3) 1 1 i 1 5
Yllatykset 1 1 0
Perheen yhteinen aika 1 1 1 1 1 5 1
Perinteet 0 0
Ravintolaruokailu 1 1 1 1 1 1 5
Ekologisuus 0 0
Hyva asiakaspalvelu 1 1 1 1 4 1 1 11 1 1 6
Helppous 1 1 1 1 3
Turvallisuus 1 1 1 1
Kahdenkeskeinen aika o 1 1 3
Paikallisuus 1 1 0
Uudet kokemukset 1 1 1 2
Luonto 1 1 2 1 1
Irtiotto arjesta 1 1 1 1 4 1 1 1 1 5
Hyvinvointi 1 1 2

TAULUKKO 3. Asiat, joita Rauhalahden vapaa-ajan matkustajat arvostavat matkoillaan
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Hotellin valinta ja aiemmat kokemukset

Tutkiessani haastateltavien aiempia kokemuksia Kylpylahotelli Rauhalahdessa kavi ilmi, etta vastaa-
jista suurin osa (1,2,3,4,5,6,8,9,10,13,14) on vieraillut aikaisemmin Rauhalahdessa. Aiemmin vierail-
leista kaikki on vieraillut hotellissa viimeisen viiden vuoden aikana. Seitsemasté lapsiperheesta aino-
astaan yhdella perheella ei ole aikaisempaa kokemusta Rauhalahdessa vierailemisesta. Vastaavasti
kuudesta parisuhteellisesta haastateltavasta kaksi pariskuntaa ei ole aiemmin vieraillut hotellilla. Ky-
syin taman lisdksi haastateltavilta, etta kayvatkd he usein muissa kylpylahotelleissa Suomessa ja
ovatko he vierailleet kylpylahotellissa parin viime vuoden aikana. Haastatteluporukoista kaikki paitsi
kaksi kertoivat vierailleensa jossain suomalaisessa kylpylahotellissa viimeisen parin vuoden aikana.
Yksi vastaajista (14) kertoi kdyvansa Rauhalahdessa ainakin kerran vuodessa, koska sukulaiset asu-
vat Kuopiossa melko lahella hotellia. Nimettyja kylpylahotelleja vastaajien antamana olivat muun
muassa Nokian ja Oulun Eden hotellit, Ikaalisten kylpyl&, Sokos Hotel Bomba Nurmeksessa, Spa Ho-

tel Runni seké Kylpylahotelli Kunnonpaikka Siilinjarvella.

Kysellesséni asiakkailta ovatko he huomanneet matkansa aikana mitdan muutoksia hotellissa viime
kaynnin jalkeen, suurin osa vastasi kielteisesti. Aiemmin vierailleista muutamat (1,2,5,13) myodnsivat
huomanneensa joitain erilaisia muutoksia hotellilla. Nama erilaisuudet koskivat 1&8hinnd huoneita, silla
vastaajista 3 kertoi huoneiden olleen erilaisia niin sisustukselta, kuin ulkoasultaankin. Tamé johtuu
siitd, ettd kylpylahotellin huoneet on uudistettu vuoden 2014 aikana. My6s hotellin ravintolapalve-
luissa huomattiin muutoksia etenkin paivallistarjoilun suhteen. Kylpylatoiminta, erikoispalvelut seka

iltaohjelman laatu eivat sen sijaan olleet asiakkaiden mielesta muuttuneet ollenkaan.

Tutkiessa asiakkaiden térkeimpi& motiiveja hotellin valintaan liittyen, nousi esiin monia syité eri
haastattelutilanteissa. Suurimmalle osalle haastateltavista tarkeimmaksi syyksi hotellin valintaa kos-
kien paljastui hotellin sijainti, se, etté hotelliin on helppo tulla ja etta ei ole pitkdn matkan paassa
kotipaikkakunnalta. Haastateltavista kaksi (7,14) kertoivat, ettd on tarkead, etta hotelli sijaitsee la-

hella Matkuksen ostoskeskusta ja Kuopion keskustaa.

18: 7 Tuli &kkiléhtd, koska saimme halvan hyvan tarjouksen huoneistohotelliin ja ténne on lyhyt

matka paikkakunnaltamme. Hyva sijainti tassa luonnon ldhelld.”

Lisaksi aiemmin vierailleiden asiakkaiden tarkeimpia motiiveja oli, etta hotelli on tuttu paikka ja vara-
tessaan hotellia Kuopiosta, he tietdvat mitd Rauhalahdesta saa. Tarkedna pidetadn paikan siisteytta
ja aiemmin saatua hyvaa asiakaspalvelua. Kaikenlainen tekeminen ja ohjelmapalvelut ovat Kylpyla-
hotelli Rauhalahdessa kyselyn mukaan térkeita kriteereja. Varsinkin kylpylatoiminta, tarjonta lapsille,
iltaohjelma seka erilaiset vesiaktiviteetit nousivat tarkeiksi syiksi haastattelussa. Muita syita hotellin
valintaan liittyen olivat asiakkaiden erilaiset lahjakortit, rakennusliiton kautta saadut edut seka yri-

tyksen jarjestama pikkujoulu tydntekijéille (9).
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113: "Halusimme tulla, koska tdma paikka on meille tosi tuttu. Olemme aina viihtyneet ja ldhteneet
t4altéd hymyssa suin. Taalld on lapsille paljon tekemisté ja lisdksi vanhempamme asuvat Jynkdssd

than tdssd ldhelld. On helppoa kdydé sukuloimassa kun tdannepdin tullaan.”

N3: " Tiesin, ettd Rauhalahti on siisti ja hyvéd paikka ja tdalld on aina aivan loistavaa iltaohjelmaa.

Kylpylé er ollut meille ykkds syy. Iltaohfjelma ja tanssiravintola on ne syyt miksi me téanne tulemme.”

Kun suurin osa asiakkaista on vieraillut Rauhalahdessa aikaisemmin, on selvaé, ettéd aiemmat koke-
mukset ovat tarkein tiedonlahde. Lisaksi vastaajista suurin osa kertoi etsineensa lisatietoa netista ja
tehneensa varauksen erilaisten varaussivustojen kautta. Nettia kaytettiin niin tarjouksien, iltaochjel-
man kuin myds lisitiedon etsimiseen. Uudet asiakkaat (7,11,12) kertoivat tarkeimman tiedonléhteen
Internetin lisdksi olevan kaverien ja tuttavien kokemukset ja suositukset. Liséksi haastateltavista
kaksi (10,13) kertoivat olevansa "mobiiliklubin” jasenia ja saavansa hotellilta tekstiviesteilla tarjouk-

sia, jotka voi puhelimella varata.

Kysyin haastattelun alun aikana hotellin asiakkailta heidan kokemuksistaan yleensa hotelleissa,
koska halusin selvittdd, mitka asiat heilta jaavat tai ovat jdadneet parhaiten mieleen hotellivierailuiden
aikana tai niiden jalkeen. Mieleenpainuvina asioina nousi kysymyksen johdosta esiin niin hyvia kuin
huonojakin kokemuksia. Monet eivat kuitenkaan osanneet kertoa mitdédn mieleenpainuvaa asiaa,
koska kaikki on toiminut hotelleissa samalla tavalla ja he kokevat olevansa niin sanottuja "helppoja

asiakkaita”.

Negatiivisille asioille tyypillista oli se, etta asiakaspalvelu on ollut jossain tilanteessa heikkoa, esimer-
kiksi yksi haastateltavista kertoi kuinka oli varannut huoneen eraasta etelasuomalaisesta hotellista ja
vastaanotto oli ollut todella tylyd alusta lahtien. Vastaanotossa tydskennellyt nainen oli tyly ja vahéa-
sanainen ja asiakkaalle jai koko siséaankirjautumisesta mieleen, ettei ole kelvollinen asiakkaaksi. Li-
saksi kaikki hotellin toiminta ja kellonajat jaivat hanelle epaselviksi. Monet negatiiviset mieleenpainu-
vat asiat ovat olleet myds joko erehdyksia tai sellaisia, joihin asiakas olisi toiminnallaan voinut vai-
kuttaa. Monissa hotellihuoneissa on esimerksi ollut puutteita, tavaraa on puuttunut tai jokin huoneen
sisélla ei toimi kunnolla. Talldin asiakas voisi vaikuttaa asiaan kertomalla ongelmasta vastaanotolle
tai soittamalla heille huoneen puhelimella sen sijaan, etta kokisivat sen huonona palveluna. Yksi iak-
kadampi haastateltava kertoi olleensa hyvin néarkastynyt erdéan hotellivierailun jalkeen. Hanelle oli lu-
vattu aamusauna, mutta aamulla sitd ei sitten ollutkaan lammitetty. Erds vastaajista (4) kertoi saa-
neensa luvattoman huonoa vastinetta rahoilleen hotellissa Skotlannissa. Siella ei kuuleman mukaan

toiminut vastaanotto kunnolla, huoneet olivat likaiset ja seuraavana péaivana katkesi talosta sahkot.

Téallaisista huonoista kokemuksista puhuttaessa kannattaa muistaa, etta kaikki ihnmiset ovat erilaisia.
Asiakaspalvelijan tulee taten olla tilannetajuinen ja osata lukea asiakasta ja héanen tarpeitaan. Mo-
nesti huonot kokemukset voivat ihmisesta riippuen johtua vaarinkasityksesta. Monesti asiakas voi
kokea saaneensa heikompaa palvelua, vaikka oikeasti on saanut samanlaista palvelua kuin kaikki

muutkin asiakkaat hotellilla. Tasta voi olla seurauksena, etta asiakas loukkaantuu. Talloin asiakas
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saattaa kayttaa tuttuja lauseita puolustellesaan vaatimuksiaan, kuten "Siella hotellissa x:kin toimi-
taan ndin” tai "Ei tallaista ole ennen ollut”. Aidossa negatiivisessa mieleenpainuvassa kokemuksessa
tulisikin olla syyna vierailuiden aikana sattuneiden monien asioiden summa. Eli esimerkiksi huone oli
likainen, ravintolan ruoka tasoon nahden kallista, kylpyla on remontissa, asiakaspalvelu on ollut heik-

koa yms.

Haastateltavien positiiviset mieleenpainuvat asiat liittyivat myds monesti saatuun asiakaspalveluun.
Asiakkaat ovat sitd mieltd, ettd pienillakin asioilla voi olla merkitysta hyvan hotellikokemuksen luo-
miseksi. Tallaisiksi pieniksi asioiksi on lueteltu esimerkiksi lasten huomioiminen, paremman huoneen
saaminen ilman lisamaksua seké kanta-asiakkuuden tuomat edut. Vastanneista lapsiperheista yli
puolet vastasi, ettéd palvelu on ollut positiivisen mieleenpainuvaa silloin kun lapset on otettu hotel-
lissa ja sen toiminnassa huomioon. Vastanneiden lapsiperheiden nuorin lapsi oli alle vuoden ikainen
ja vanhin 15-vuotias, joten tuo lapsien ikdhaitari kylpylahotelleissa on sellainen, etté kannattaisi olla

ihan lapsillekin suunnattuja palveluita.

Yksi vastanneesta lapsiperheen jasenesta (11) koki, etté tulee vierailun jalkeen saamaan mieleenpai-
nuvia kokemuksia Rauhalahdesta. Hanen mielestaén lapset oli otettu hotellissa tosi hyvin huomioon.
H&an mainitsi esimerkiksi voineensa kayttdd mikroaaltouunia ravintolassa, koska vauvan ruokaa piti
lammittaa. Liséksi hdnen mielestddn allasosasto ja lasten leikkihuone ovat tosi hyvia asioita hotel-
lissa. Hanelle positiivisin ja yllattavin kokemus oli kuitenkin se, ettd heilla oli mukana oma lasten
"matkasanky”, jonka patja oli unohtunut kotiin. Siivooja oli huonetta siivotessaan lisannyt sankyyn
patjan ilman pyynt6a. Asiakkaalle se oli todella positiivinen yllatys ja siita jai hyva mieli. Lisaksi eras
aiti oli tarvinnut lainaan kuumemittaria lapsensa takia ja oli tosi yllattynyt, etté vastaanotosta sellai-

nen loytyi.

Halusin haastattelun alussa saada my0s asiakkailta tietoa siitd, mitk& asiat ovat heille tarkeimpié ho-
tellikokemuksen onnistumisessa. Pariskunnille (1,3,6,7,8,12) tarkeimmat yksittéiset asiat hyvaa ho-

tellikokemusta koskien olivat: Siisteys, hyva henki/palvelu ja hyvat ruokailumahdollisuudet.

Lapsiperheilla tarkeimmét kokemukseen vaikuttavat tekijat olivat myds siisteys, hyva kokonaispal-

velu, ruoan laatu sek@ huoneiden hintalaatusuhde. Lapsiperheillda vastaukset olivat monipuolisempia
kuin pariskunnilla. Tarkeita kriteereita hyvélle kokemukselle olivat myés kylpylatoiminta seké lapsien
huomioiminen. Yksi haastateltavista aideista (4) sanoi pienten lasten huomioimisen olevan heille ny-

kyaan tarkeintéa ja oli hieman pettynyt tarjontaan Rauhalahdessa.

A4: "Hoitopoydét ja leluhuoneet olisi hyvé olla joka hotellissa lapsia varten. Mielestani Rauhalah-
dessa ei ole otettu yhta hyvin huomioon taaperoita, kuten jossain muissa vastaavissa palkoissa, fois-
saolemme kéyneet. Kylpyldssa el esimerkiksi ole missdédn hoitopoytia, joten jouduin laittamaan vau-
van lattialle. Edenissé kdydessd oli hoitopdytid ja vauvaistuimia Kylpylédssé. Lisdaksi pukutilat olivat

todella pienet ja sekavat ja sielld parveili miehet ja naiset sekaisin.”
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6.4 Odotukset ja palveluiden kayttd

Kaikkien haastateltavien odotuksissa oli jotain tekemiseen liittyvaa: joko kylpylatoimintaa tai liikunta-
mahdollisuuksien kaytt6a hotellissa ja sen ymparistdssa. Kaikki lapsiperheet kertoivat kayttdneensa
kylpylatoimintaa melkein valittémasti sisaankirjautumisen jalkeen. Lisaksi lapsiperheiden odotuksissa
loman suhteen korostuu yhdessa tekeminen perheen kesken, rentoutuminen ja ennen kaikkea ir-
tiotto arjesta. Lomat suunniteltiin siten, ettd aikaa voi mahdollisimman paljon viettda yhdessa. Kaikki
lapsiperheet olivat kotoisin Kuopion ulkopuolelta ja monien mielesta on paljon mukavampaa vierailla
toisella paikkakunnalla hotellissa, jolloin toimintaympaéristd on erilainen ja tuo taten kokemuksia. Kyl-
pylatoiminta ja monet lisdpalvelut, kuten hampurilaisravintola ovat lapsiperheiden mielesta tarkeita,
koska suurimman osan haastateltavien lapsista oli alle 10-vuotiaita ja nykyddn he matkustaessaan
joutuvat matkustamaan lasten ehdoilla. Myds toimiva ravintolapalvelu on lapsiperheille téarked odo-

tus.

Lapsiperheistd yhdella (13) tarkein odotus oli kylpylatoiminnan lisaksi sukuloiminen tuttavien luona
Kuopiossa. Haastateltava kertoi kdyneensa usein Kuopiossa, koska sukulaiset asuvat Kuopiossa. Per-
heen kanssa sukuloidessaan han valitsee yleensad Rauhalahden, koska vanhemmat asuvat melko la-
hella. Lapsiperheista kolmella (10,11,14) oli kylpylatoiminnan lisdksi suunnitelmissa kayda vieraile-
massa Kuopion keskustassa seka Matkuksen ostoskeskuksessa. lltaohjelman, hemmotteluhoitojen ja
erikoispalveluiden suhteen ei vastanneilla lapsiperheilld ollut paljoa odotuksia. Ainoastaan yksi haas-
tateltava aiti (11) kertoo aikovansa kayttaa erikoispalveluita vierailun aikana. lltaohjelman seuraa-
mista ravintolassa suunnitteli yksi lapsiperhe, mutta he joutuivat pettymaan. Haastateltavien pu-
heista sai myds sellaisen kéasityksen, etté liikkuminen ja erilaisten liikunta-aktiviteettien kéytto ei ole
lapsiperheille tarke&a loman suunnittelussa. Ainoastaan yksi lapsiperhe (10) kertoo kdyneensa pelaa-

massa frisbeegolfia perheen kesken.

Isoditi2: "Ajattelimme mennd lasten kanssa ravintolaan illalla kuuntelemaan Mikko Alataloa. Hanhén
on semmoinen artisti, etta lapsetkin voivat hdnen musiikkiaan kuunnella. Lapsilta olisi kuitenkin
otettu lipusta sama hinta kuin aikuisilta, mik& oli mielestdmme outoa. Luulisi, ettd pieniltd lapsilta
olisi otettu vain noin viisi euroa, mutta ei vaan koko hinta olisi joutunut maksamaan. Jéatimme sitten

meneméttd ja se oli pieni pettymys.”

My®6s parisuhteellisille vastaajille oli kylpylatoiminnalla ja erilaisilla palveluilla suuri merkitys. Kaikki
pariskunnat kertoivat hotellin valintaan liittyvan odotuksia kylpyldssa kaynnista. Haastateltavista pa-
riskunnista ainoastaan yksi oli alle nelikymppisia. Pariskunnat olivat taten melko idkkaita, joka nakyi
myds odotuksissa hotellia kohtaan. My6s pariskuntien odotuksiin loman suhteen vaikuttaa ennen
kaikkea rentoutuminen ja halu kokea uutta tylsan arjen lisdna, mutta tarkein odotus loman suhteen
on rauhallisuus. Rauhallisuus ja luonnon laheisyys olivat sellaisia asioita, joita 4 pariskuntaa (1,6,7,8)
pitéavat tarkeind ominaisuuksina reissuun lahdettaessa. Siind missa lapsiperheiden on mentava koko
ajan joka paikkaan pienten lasten perassa, voi pariskunnat rentoutua rauhallisemmin tavalla, joka ei

ole niin hektinen.
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Vastauksista kdy myés ilmi, ettd haastatellut pariskunnat olivat myods paljon aktiivisempia lilkuntapal-
veluiden kayttajia. Pariskunnat kertoivat lilkkkuvansa luontopolulla hotellin vieressa, kuntosalilla hotel-
lin sisélla seka erilaisissa aktiviteeteissa. Erds parisuhteessa oleva nainen oli tosi iloinen kun Rauha-
lahdessa saa kokeilla erilaisia aktiviteetteja kuten kurlausta ja kuminauhajumppaa. Kehuja saivat
varsinkin hotellin liikuntapalveluiden vetéjat. Kuopiolaisen pariskunnalle (6) Rauhalahti on tuttu
paikka ja he kertovat vierailevansa sielld silloin tall6in. Yhdeksi esiin nostetuksi asiaksi mainittiin kah-

denkeskinen aika, jota hotellilla voi viettaa.

Pariskuntien lomassa korostuu myds ravintolatoiminta ja iltaohjelma. Pariskunnista kaikki kertoivat
kayttéaneensa ravintolapalveluita vierailunsa aikana. Ravintolatoimintaan liittyi sydmisen lisdksi myds
laaja iltaohjelmien kayttd. Pariskunnat kavivat aktiivisesti molempina viikonloppuina katsomassa
esiintyjia, jotka noina viikonloppuina olivat Mikko Alatalo ja Maija Vilkkumaa. Luontopolulla Jatkan-
kdmpén lahelld vieraillut pariskunta oli hieman narkastynyt, koska luontopolku oli roskainen. He sa-
noivat, etté siella on paljon roskia kauniiseen luontoon heitetty ja kannattaisi harkita alueen sii-

vousta.

Haastateltavissa oli myds yksi naisseurue (9), jonka odotuksena hotelliin liittyen oli pikkujoulut hotel-
lilla seka siitd seurannut laaja ravintolapalveluiden kayttd. Seurue oli osana yritysta, jonka toimitus-
johtaja oli paattanyt, etta tana vuonna pikkujoulut jarjestetddn Rauhalahdessa. Seurue ei kerennyt
kayttamaan vuorokauden aikana kylpyléapalveluita ollenkaan, vaan ohjelmisto koostui Iahinna ravin-

tolaympéristossa olemisesta.

6.5 Mielikuva ja ensivaikutelma

Halusin haastattelussa saada selville myds haastateltavien mielikuvan koskien Rauhalahtea kylpyla-
hotellina sekéa ensivaikutelmasta, jonka hotelli antaa asiakkaan astuessa hotelliin sisdén. Ensivaiku-
telmaan kuuluvina asioina kaytin haastattelussa hotellin ulkoasua, aulan ulkondakéa, sisdankirjautu-

mistilannetta seka asiakaspalvelua siina.

Aiemmin vierailleilla asiakkailla mielikuvat hotellista oli todella positiivisia ja toistensa kanssa yhtene-
vid. Monet vastasivat yksinkertaisesti, ettd mielikuva on kaikin puolin hyva. Aiemmin vierailleiden
nakokulmasta katsottuna hotelli néhdaan tuttuna ja rauhallisen kuopiolaisena hotellina, jonne on
aina mukava tulla kdyméaan. Mielikuvat liittyivat myds hotellin sijaintiin seké laajaan ohjelmapalvelu-
tarjontaan. Vastauksista kavi ilmi, etta hotelli nahdaan luonnolaheisena kylpylana, jossa on seka
metsaa etté jarvia ymparilla. Mielikuviin liittyi myos, ettd Rauhalahti ndhdaén melko vanhana kylpy-
lahotellina, jolla on myds maine erilaisten tilaisuuksien ja esityksien jarjestajana. Monet vastaajat
kertoivat, ettd Rauhalahti on tunnettu erdanlaisena "menomestana”, eli paikkana, joka on tunnettu
myoskin villista yoelamastaan. Monille vastaajista oli tuttua myds se, ettd Rauhalahdessa on kaynyt
lukuisia suomalaisia huippuartisteja vuosien saatossa esiintymassa. Haastateltavista noin kolmasosa
mainitsi hotellin 1aheisyydessa sijaitsevan Jatkankdmpén ja sen savusaunan. Kenelldkdén vastaajalla
ei ollut negatiivisia mielikuvia Rauhalahdesta, eika kukaan kokenut yllattyneensa hotellista ja sen

palveluista.
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14: " Mukava paikka tdma Rauhalahti on aina ollut. Varsinkin tuo Jétkdnkdmppd ja savusauna on

semmoisia mitd voisi suositella vanhemmille”

N3: ” Ehkd tallainen tuttu ja hyvd paikka luonnon léhelld kuvailisi parhaiten. Kylld tdélla viihtyy”

Hotellin ulkoasuun ei kovin moni vastaajista ollut kiinnittanyt kauheasti huomiota. Tosin vastaajista
suurin osa on vanhoja asiakkaita, joten kokemuksien mukana on verkkokalvoille iskostunut kuva ho-
tellista ja sen ulkon&dsta, eika siihen enéda osaa kiinnittda huomiota. Suurin osa vastaajista vastasi-
kin, ett& hotelli on ihan Rauhalahden nékoinen. Ainoastaan kaksi haastateltua naishenkil6a kuvaili
hotellin ulkokuorta hieman karunnékdiseksi. Yksi heista ei ollut aikaisemmin vieraillut Rauhalah-
dessa, mutta muissa suomalaisissa kylpylahotelleissa kylla. Tuo karu ulkondké johtuu héanen mieles-
taén liiallisesta betonimaisuudesta ja harmaudesta. Han mainitsi, ettd uudemmat kylpyléhotellit ovat
todella kauniin nékoisia, joka taas todennakoisesti johtuu siité, ettd ne ovat uudempia ja yleenséa

osana jotain suurta hotelliketjua, joten liikevaihtokin on eri mittakaavassa.

NO: ” Néyttdd, etta on ihan perhehotelli. Ulkokuori oli kuitenkin vdhan karumman ja vanhemman
oloinen. Tosi harmaa ulkoasu, vdhén omaleimaisempaa ulkoasua ehka kaipaisi. Tuli mieleen vahan

vastaanottokeskukset, koska on niin harmaa.”

Toisen naisen mielesta hotelli oli myds tosi nuhjuisen ja kulahtaneen nékdinen ja kaipaisi jonkinlaista

julkisivun uudistusta.

2N9: "Hyvin ystavéllinen henkilékunta ja toimiva palvelu niin ravintolassa kuin, koko hotellissa paik-

kasi avuliaisuudellaan hotellin hieman nuhjuista ja kalpeaa yleisilmetta.”

Asiakkaiden ensivaikutelma hotelliin astuessa sai pelkastéaan positiivisia kommentteja. Suosituimmat
adjektiivit kuvailemaan haastateltavien mielipidetta aulasta astuessaa hotellin sisélle olivat: Siisti,
puhdas seké tosi avara ja valoisa tila. My6s yksi asia, johon yli puolet vastaajista kiinnitti huomiota,
oli, ettei hotellilla ollut ollenkaan ruuhkaa tai vdentungosta. Tdman johdosta vastaanottovirkailijat
saivat todella hyviad arvosteluita asiakkailta. Palvelutilanteet olivat sisdankirjautuessa rauhallisia ja
vastaanottovirkailijat toimivat ripedsti ja ammattitaitoisesti. Kolme haastateltavaa (3,8,10) kokivat
saaneensa todella ystavéllista asiakaspalvelua. Kahdeksannen haastattelutilanteen pariskunta kehui
asiakaspalvelua todella loistavaksi, koska he pyysivat parvekkeellista huonetta ja myos sellaisen sai-
vatkin ilman lisdkustannuksia. NAma on juuri niita pienia asioita, jotka luovat hyvaa asiakaskoke-
musta. Koko henkilokunta sai todella positiivista palautetta haastateltavilta, mutta sité kasitellaan

tassa opinnaytetydssa hieman mydhemmin.

Kolmen hengen haastateltu pikkujouluporukka (9) oli iloissaan siitéd kuinka ripedsti heidan sisaankir-
jautumisensa onnistui, koska heille oli avaimet tehty jo valmiiksi ja ei tarvinnut kuin ilmeisesti mat-
kustajakortit tayttaa ja jatkaa matkaa. Muutenkin kokivat, ettd heidéat oli otettu huomioon tosi hyvin.

Sisaankirjautumisessa ei kenellakaan vastaajista ilmennyt ongelmia. Ainoastaan yksi vaarinkasitys
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sattui liittyen huoneen hintaan. Asiakaalla oli jonkinlaisia ongelmia rakennusliiton etuasioissa. Hei-
dan piti saada huone edullisempaan hintaan, mutta jostain syysta tata tietoa ei vastaanotolla ollut ja
huoneesta yritettiin ottaa kallimpi hinta. Huone kuitenkin myytiin lopulta edullisempaan hintaan.
Kyseessa oli siis jonkin sortin vaarinkasitys, jota asiakas ei itsekdén osannut oikein ilmaista. Kaikki
haastateltavat toivotettiin tervetulleiksi ja noin puolet vastaajista ilmoitti saaneensa vastaanotosta
viikko-ohjelman mukaansa. Léhes puolet vastaajista kertoi, etteivat muista saaneensa viikko-ohjel-

maa, mutta l8ysivat viikko-ohjelman joko ilmoitustauluilta tai huoneista.

huomioiminen hotellissa

Halusin myo6s kysya lapsiperheiltd heidan lapsiensa viihtyvyydesta ja siitd onko heidédn mielestédan
hotellilla otettu lapset huomioon tarpeeksi hyvin. Rauhalahti on kuitenkin kylpyléahotelli, joten lapsi-
perheet ovat yksi tarkeimmisté asiakaskunnista. Vastaajat antoivat todella paljon positiivista pa-
lautetta, mutta myos negatiivista. Positiivista palautetta annettiin etenkin leikkihuoneesta, hampuri-
laisravintola Scanburgerista, kylpylaosastosta seka ravintolasta. Scanburgerissa kertoi asioineensa
kolme seitsemésté lapsiperheestd. Syyna tahan oli [ahinna se, ettd lomalla on ollut tapana vahéan
herkutella eri tavalla kuin arkena. Lisaksi vastaajat kokivat hampurilaisravintolan olevan hyva asia
hotellilla, koska se on ihan kylpyldosaston vieressa, joten vesileikkien jalkeen on mukava kayda sy6-
massa lahella. Hampurilaisravintola nahtiin myés parempana vaihtoehtona lasten annosten takia
kuin itse ravintola. Isovanhemmat (2) kehuivat hampurilaisravintolaa sen takia, koska tarjolla oli
myds keliaakikoille sopivia gluteenittomia sémpyl6itd hampurilaisiin. Liséksi heidan mielestdan Scan-
burgerin vieresséa oleva oleskelutila oli hyva paikka, koska siitd pystyi seuraamaan hiihtoa ja pelaa-

maan korttia lapsenlasten kanssa.

Ravintola sai lapsiperheiltd kehuja, koska ruokia odotellessa tarjottiin lapsille jotain pienta puuhaste-
lua. Eras dideista (11) oli tyytyvainen baarikahvilan asiakaspalveluun, koska sai kayttda mikroa lap-

sen ruoan lammitykseen. Eras aideisté oli yllattynyt, koska vastaanotosta oli 16ytynyt kuumemittari.

Kylpylaosasto sai sekd kehuja, etta kehittamisideoita lapsiperheiltd. Kehuja saatiin etenkin vesiliuku-
maesta, joka lapsien mielesté oli ylivoimaisesti paras asia kylpylassa, lasten altaasta seka ulkouima-
altaasta, josta monet vanhemmat kertoivat tykédnneensa. Kaksi vastannutta pienen lapsen aitia ker-
toi myos tykédnneensa erityisesti porealtaasta, koska se oli lastenaltaan vieressa ja sielta oli helppo
seurata omaa lasta. Kahdelta lapselta kysyessani, mik& oli uimassa kéynnissa parasta, vastaus ol

yksinkertaisesti:

L14 "Liukumaki..”

Negatiivista palautetta antoi 4 lapsiperhettd. Negatiivinen palaute koski kylpylan pukuhuoneita. Kaik-
kien palautteenantajien mielestéd Rauhalahden pukuhuoneet ovat pettymys, koska miehilla ja naisilla
on kaytdssaan sama pukuhuone. Lisaksi pukuhuonetiloja kuvailtiin liian ahtaiksi ja hankaliksi lasten
kanssa. Neljannessa haastattelussa haastateltava aiti kertoi olleensa tosi pettynyt tiloihin, koska

niissé ei ollut pienille vauvoille sopivia lapsi-istuimia tai lapsipoytid, vaan hénen taytyi asettaa toinen
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lapsi valilla lattialle odottamaan. Kehitysideaksi han toivoikin lasten huomioimisen kylpylaosastoilla.
Eras lapsiperheista kertoi olleensa tyytyvdinen uima-allasosastoon, mutta ajatteli, ettd sen moderni-
sointi ja laajentaminen voisi olla seuraava investointikohde. He kertoivat olleensa tyytyvaisia uudis-

tettuihin huoneisiin ja ajattelivat, ettd kylpyldosasto voisi olla seuraava kehityskohde.

113” Ainahan se on parempi, mitd enemmaén liukumékid ja kaikenmaailman putkia néissad paikoissa

7

on

M7: "Huoneet olivat siisejé siséltd ja kaikki toimi muutenkin moitteettomasti. Kylpyld sen sijaan oli
erittdin kuluneen oloinen ja jotenkin kulahtanut. Ympdristé on kylld todella kaunis ja alueella paljon

nahtavad, mitd el odottalsi, esimerkiksi luontopolku ja hevoset aivan hotellin léhelld”

Ensivaikutelman ja mielikuvien lisdksi halusin viela kysya lapsiperheiltd onko heidan vierailustaan
jaanyt silhen mennessa mieleen mitéan erityistd Rauhalahdesta. Suurin osa vastaajista vastasi, etta
hyvaa palvelua ovat saaneet, hyvaa ruokaa sydneet ja ettd on ollut paljon puuhaa hotellilla, mutta
mitéan erityisen mieleenpainuvaa ei vierailun aikana ole tapahtunut. Kaksi lapsiperhettéa seka nai-
sporukka (6,13,9) kertoivat, ettd Ravintola Jatkdnkdmppé ja sen yhteydesséa oleva savusauna ovat

mieleenpainuvia kokemuksia ja niitd pitda suositella edelleen muille.

N4 : "Huone olf sifsti siséltad ja kaikki toimi muutenkin moitteettomasti. Kylpylé erittéin kuluneen oloi-
nen ja koko rakennus ulkoapain tosi kulahtanut. Ympéristd todella kaunis ja paljon tekemista ja néh-

tavaa.”

6.7 Huoneet ja aamiainen

Halusin opinnaytetydssani tietdd myos minkéalaisissa huoneissa haastateltavat ovat vierailleet ja mita
mielt& he olivat huoneistaan. Haastatelluista kaksi (10, 14) asui vierailun ajan huoneistohotellissa ja
loput kylpylahotellin huoneissa. Kylpylahotellin huoneiden koko vaihteli aina kahden hengen huo-
neesta tilavampaan perhehuoneeseen. Huoneistohotellimajoitus sai pelkdstdan kehua molemmilta
lapsiperheiltd. Molemmat lapsiperheet kuuluvat Rauhalahden "mobiiliklubiin” ja tekivat varauksen
saadun tekstiviestitarjouksen takia. Huoneistohotelleja kuvailtiin rauhallisiksi ja kehuja saivat niin
parveke, hiustenskuivaaja kuin my6s sauna. Kymmenennen haastattelun isé kertoi, kuinka mukavaa
on kayda omassa saunassa pitkan paivan jalkeen, eika tarvitse sita varten tulla kylpyléahotellin puo-

lelle.

Huoneet saivat padosin positiivista palautetta myos kylpyléahotellin puolella. Vastaajista ainoastaan
kolme oli huomannut eron huoneiden ulkonééssa edelliskédynnin jalkeen. Huoneet remontoitiin
vuonna 2014 ja niiden ulkon&k6a ja yleisilmettd uudistettiin. Huoneet olivat kaikkien niissa yopynei-
den mielesta riittavia seka sopivia hintaansa nahden. Niita kuvailtiin siisteiksi, rauhallisiksi sek& kay-
téanndllisen oloisiksi. Huoneiden ulkonékd sai niin kehuja kuin myos kritiikkid vastaajilta. Ulkonako

koettiin rauhallisen hillittyna, siistind seka ei niin ravakkana niin kuin monessa nykyajan hotellissa.
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Erés haastateltavista (7) kuvaili kahden hengen huonetta "ihan englantilaisen tydhuoneen” na-

koiseksi.

M8: " Rauhalahti on siisti ja miellyttava perhehotelli ja mielestdmme hintansa vaérti. Kylpyld on sekd
mukava fa monipuolinen. Asuimme hotellilla ja huoneet olivat viihtyisdt, mitd nyt kuitenkin odotus-
ten mukaiset. Aamupalalle annan 8 arvosanan. Olemme kdyneet Rauhalahdessa kerran aikaisem-

minkin muistaakseni 2006 fa kylld tétd voisi suositella”

Haastateltavista ryhmista 2 (4,9) koki, ettéd huoneiden yleisilme voisi olla parempikin. Heidan mieles-
taan sisustus oli riittdvaa ja huoneet olivat puhtaat, mutta huoneiden ruskea ja vihrea hillitty vari-

maailma ei ollut mieleinen. Molemmat kokivat huoneiden olleen hieman liian konservatiivisen nakoi-
sia etenkin vapaa-ajan matkustajan mieleen. Kyseessa on kuitenkin iloinen kylpylahotelli ja perheho-
telli niin sen pitéisi ndkyad myo6s majoituksessa. Heiddn mielestdén huoneista olisi hyva tehda hieman
“ravakampia” kuten muissakin vahan uudemmissa hotelleissa. Neljannen haastattelutilanteen nainen
kertoi vierailleensa viimeksi Kuopiossa Cumulus hotellissa ja kertoi niiden huoneiden olleen todella

positiivinen yllatys. Huoneet olivat tdynna vareja ja yksityiskohtia. Kehuja saivat etenkin Cumuluksen

huoneissa lakanoiden, verhojen ja taulujen tuomat yksityiskohdat.

N9: ” Huoneet ol tosi tavallisen oloisia hotellihuoneita. Tosi siistejd mutta omaperéisempidkin voisi
olla tiettyjen yksityiskohtien avulla. Varitys oli hieman tylsd.”

Huoneiden toiminnoista ja laitteista tuli my6s muutamia kritiikkeja asiakkailta. Kritiikit olivat kuiten-
kin sellaisia, joihin olisi itse voinut vaikuttaa ottamalla yhteyttd vastaanottoon. Kaksi haastateltavaa
lapsiperhetta ja yksi pariskunta koki, ettd huoneet olivat liian kylmié. He sanoivat, ettd huoneet oli-
vat kylmia ja, ettd patterit eivat lammitténeet ollenkaan. Yksi lapsiperheista kertoi myds ilmastointi-
kanavan tuoman melun vaikeuttaneen nukkumista. Erés pariskunta (6) kertoi huoneiden olevan ihan
hintansa vaarti, mutta kylpyhuone herétti heisséd ihmetysta. He kertoivat, etta suihkun jalkeen kas-
tuu koko kylpyhuoneen lattia ihan WC:n puoleltakin ja kylpyhuoneessa ei pysty kévelemaén sukka-
sillaan tai muuten kastuu. He ehdottivat, etté kylpyhuoneisiin rakennettaisiin jonkinlainen este, jotta
vesi ei paasisi kastelemaan koko lattiaa. Eras asiakas valitti koirien haukunnasta ja huonosta &a-

nieristeistéd huoneiden valilla. Koira nhaukunta oli kuulemma valvottanut lasta yoll&.

Kysyin my6s huoneen hintaan siséltyvasta aamiaisesta ja oliko siind mitédan erikoista aiempiin hotelli-
kokemuksiin verrattuna. Kaikki vastaajat kertoivat kdyneensd aamiaisella. Aamiainen sai kaikilta vas-
taajilta ainoastaan kehuja. Aamiainen koettiin riittdvaksi, monipuoliseksi ja tyypilliseksi hotelliaa-
miaiseksi. Hotelliaamiaista kuvailtiin "samanlaiseksi kuin muualla”. Ainoastaan yhdessa haastatte-
lussa (2) asiakas toivoisi hieman laajempaa ja parempaa aamiaisvaihtoehtoa gluteenittomalle ruoka-
valiolle. Tama iakas naishenkild kertoi esim. kyneensa Kylpylahotelli Runnissa ja Oulun Edenissa ja
saaneensa siella gluteiinitonta riisipuuroa. Muuten oli han tyytyvainen eri dieettien huomioimiseen
hotellilla. Vastaajista seitsemén (1,2,9,10,12,13,14) huomasi jotain erilaista aamupalalla. Tama asia
oli kaikkien mielesta kalakukko tai lanttukukko. Haastateltavat kertoivat, ettd on hyva asia, ettd Rau-

halahdessa tarjoillaan myos paikallisherkkua.
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6.8 Kokemukset asiakaspalveluksesta

Opinnaytetydssani tutkin myds haastateltavien saamaa asiakaspalvelun maaraa ja sen laatua. Kysy-
myksien avulla oli tarkoitus saada kuva Rauhalahden henkil6kunnasta ja asiakaspalvelun tasosta asi-
akkaiden kokemuksien kautta. Tutkimuksen tuloksissa kavi ilmi, ettd Rauhalahden asiakaspalvelun
taso on loistavalla mallilla ja siiheen liittyvia kehitysideoita ei asiakkaiden kokemuksien kautta ilmen-
nyt. Asiakaspalvelu ndhtiin nopeana, huomioivana, yksiléllisend sekd ammattitaitoisena. Asiakaspal-
velu oli samanlaista niin vastaanotossa, ravintoloissa kuin myds hotellin alakerrassa kylpylaosastolla
ja sen yhteydessa. Tosin saatuihin vastauksiin vaikutti my6s se, etté suurin osa vierailijoista ei tar-

vinnut paljoa erikoisasiakaspalvelua ja taten asiakaspalvelutilanteiden maara oli vahaisempi.

Kysyessani asiakaspalvelun laadusta, vastasivat kaikki haastateltavat, ettd on tosi hyvaa palvelua,
eikd ole mitdan kehitettdvaa. Suurin osa vastaajista koki asiakaspalvelun olevan véhintédankin sa-
manlaista kuin muissa hotelleissa aikaisemmilla hotellivierailuilla. Vastaajista suurin osa kuitenkin
ilmoitti, ettei ole tarvinnut paljoa asikaspalvelua vierailun aikana ravintolatilauksia tai sisaankirjautu-

mista lukuun ottamatta.

M2: "Ei tule mieleen mitaan kehitettavaa. Ollaan saatu semmoista hyvaa ja nopeaa palvelua, johon
olemme olleet tyytyvaisia”

N3: " Ei ole ollut tarvetta valittaa tai kysya mitdan. Mutta ystavallista ja iloista palvelua olemme
saaneet”

Erds haastateltavista tosin oli ihmetellyt siivoojien toimintaa. Heidan parvekkeellisessa huoneessaan
oli parvekkeella ollut linnunkakkaa ja siivooja oli kdynyt pyyhkimassa sen vahan epéhuolellisesti pois.
Lisaksi he olivat ihmetelleet hieman siivoojien toimintaa. Yhtena paivana siivoojaa oli odoteltu
saapuvaksi, mutta asiakkaan mukaan tuli vasta neljan aikaan iltapaivéalla. Seuraavana aamuna
siivooja oli saapunut jo yhdeksén aikaan aamulla. Haastateltavat eivat olleet kuitenkaan pettyneita
vaan hieman ihmeissdan. Eras pariskunta kertoi huoneensa roskakorin olevan tyhjentamatta.
Roskakoriin oli jadnyt niin roskia kuin ilmeisesti haiseva vauvan vaippa. Siivooja oli kuitenkin kaynyt

hoitamassa asian kuntoon ja palvelu oli ollut hyvaa.

Toinen mainittu asia ei liity millaan tavalla hotellin asiakaspalvelijoihin. Erés haastateltava (10) on
ollut hieman pettynyt parin vuoden ajan majoituksen varaukseen puhelimen kautta. Hanen
mukaansa yhteyden saaminen hotelliin voi kestaa jopa 20 minuuttia. Se on hanen mielestéaan todella
uuvuttavaa etenkin kun han kuuluu "mobiiliklubiin” ja varaus tulee ilmeisesti tehda puhelimen

kautta. Han toivoisi asialle jotain kehitystd, jotta asiat voisi hoitaa nopeamminkin.

Haastateltavista kuusi (2,6,8,10,12,14) kertoivat kysyneensa vastaanotosta jotain vierailun aikana.
Vastaajista 2 kertoi kysyneensa uutta avainta havinneen tilalle ja kertoivat olleensa tyytyvaisia uudet
avaimet saatuaan. Erds henkil6ista kysyi Kuopion keskustan parkkipaikoista ja vastaanoton
henkilokunta naytti kartalta parhaat paikat jattaa auto. Erés naishenkild kysyi kuumemittaria lainaan
lastaan varten ja oli yllattynyt, etta sellainen I6ytyy vastaanotosta. Lisaksi haastateltava 14 halusi

kysyé ajo-ohjeita Matkukseen ja hanelle annettiin tarkat ohjeet mihin ajaa ja milloin kdéantya
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mistakin risteyksesta. Eras pariskunta myonsi kysyneensa huoneelleen tunnin lisdaikaa palautukseen
ja he saivat sen ilman erillistd maksua, silla hotellin kdyttdaste ei ollut lilan korkea. Kaiken kaikkiaan

tilanteista seurannut palvelu oli ollut positiivista.

N8: "Kysyimme Kuopio lkeasta. Vastattiin asiallisesti ja hyvd, etter karttoja piirretty.”

Vastauksissa kavi ilmi, ettéd kaikki haastateltavat kokivat asiakaspalvelun olevan ammattitaitoista
huomaavaa seké asiantuntevaa. Henkilokuntaa kuvailtiin juuri oikeaksi Rauhalahden
toimintaymparistdssa tydskentelemiseen. Vastaajat kokevat, ettd henkilékunta viihtyy tydssaan.
Palvelu on reipasta ja henkilokunta palvelee hymy kasvoilla. Asiakaspalvelun koetaan olevan myos

tarvittaessa yksilollista jos sita tarvitsee.

6.9  Suositukset ja facebook

Halusin haastattelukysymyksissa kysya asiakkaiden kokonaista mielipidettd hotellista ja sita, voisi-
vatko he saaneen palveluksen ja asiakaskokemuksen jalkeen suositella hotellia. Kaikki vastaajat ovat
valmiita suositella hotellia tutuille, ystaville seké laheisille. Liséksi annoin mahdollisuuden kertoa,
mit& he paivittaisivat sosiaaliseen mediaan, kuten Facebookiin hotellista. Vastauksia sain vain muu-
taman, koska vastaajat olivat melko iakkaita, joten sosiaalisen median kayttd ei ehka ole niin suosit-
tua. Tahéan alas olen listannut saadut vastaukset ensimmaisesté haastattelusta lahtien aina viimei-

seen:

H1: ” Kylld suositeltaisiin. Hyvét tarvittavat palvelut ja mukava henkilbkunta.”

HZ2: ” Aina kiva tulla lapseniapsien kanssa. Kyllé suosittelen ja olen suositellutkin”

H3 "Kaverille kerrotaan, ettd on hyva hotelli ja tosi mukava paikka, koska tdssa on kaupunki lahella
ja mukava kayda Myds ruoka on taalla hyvad monipuolista. Paasee ulkoilemaan hyvin ja kaupungille
lyhyt matka. Hotellissa itsessaan on tietysti paljon nahtavaa.”

H4 "Suosittelisin. Kylla kannattaa kdyda ja on tosi hyva hotelli.”

H5 "Vierailun arvoinen paikka ja ollaankin jo aikaisemmin suositeltu, ettéd hyva lahikylpyla.
Bussiyhteys on hyva juttu, jos haluaa kédydéa kaupungilla.”

H6 "En ehka lapsiperheille ensimmaiseksi suosittelisi, mutta vanhuksille kuitenkin. Meillékin nuo
omat vanhemmat on jo sen ikdisia, etta jonkinlainen kuntoutusmainen loma voisi olla ajankohtainen”

H7 "Kylla kehuisin ja kylla he ovat kdyneetkin taalla ja sanojensa puheidensa perusteella tykanneet.
Vanhemmille haluaisimme kylla kehua ja suositella, koska taélla on savusaunat ja jatkankampat ja
luontopolut, joten varmasti vanhemmat viihtyisi. Voisi itse asiassa harkita jonkin lahjakortin
hankkimista joululahjaksi.”

H8 "Suosittelisin kavereille ja kehuisin luontoa ymparilla”

H9 "Kylla suosittelisimme”

H10 "Kylla suosittelen. TAma on hyva ja viihtyisa hotelli”
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H11 "Kylla suosittelisin kavereille ja kaverit halusivat kanssa liittyd mobiiliklubiin kun kerroin heille
naista tarjouksista. Facebookia en kayta.”

H12 "Kylla suosittelisimme ja kavereille laitettiinkin facebookiin kuvaterkut kylpyléasté, etté hyvin
ollaan viihdytty.”

H13: "Suosittelemme tai ei oikeastaan tarvitse edes suositella kun joka vuosi taalla kaydaan ja
[&hipiiri siita tietda. Vaimo on my®6s laittanut facebookiin kuvia taalta aikaisemmilta kerroilta joskus
mutta talle reissulla ei ole ennatetty..”

H14 "Suositellaan kylla mielellaan. Meilla ei facebookia ole, mutta nuo meidan nuoret on varmaan
chattailly kaverien kanssa kun koko ajan pitda noiden puhelimien lasna olla”

6.10 Kehitysideoita

Taman opinndytetydn tavoitteena oli selvittda Kylpylahotelli Rauhalahden vapaa-ajan matkustajien
asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita ja mieleenpainuvia asioita. Tarkoituksena on l6ytaa mah-

dollisia kehityskohteita ja vahvistaa jo toimivia kokonaisuuksia.

Tehdyn tutkimuksen mukaan Rauhalahdessa vierailleet haastatellut asiakkaat ovat olleet todella tyy-
tyvaisida saamaansa palveluun. Suurin osa vastaajista oli vieraillut Rauhalahdessa aikaisemmin, mika
kertoo hotellin suosiosta Kuopion alueella. Vastaajista kaikki olivat valmiita suosittelemaan Rauha-

lahtea tuntemilleen ihmisille ja suurin osa uskoi aikovansa vierailla hotellilla my&s tulevaisuudessa.

Tutkitut tulokset vahvistavat jo toimivia kokonaisuuksia. Rauhalahti néhdéan perhekeskeisené kylpy-
lahotellina, jossa asiakaspalvelu on hyvaa ja kylpylatoiminnan liséksi sita pidetdan mydés erdanlaisena
viihdekeskuksena hyvien etéisyyksien paassa luonnon helmassa. Rauhalahti sopii niin pariskunnille,
lapsiperheille, yksittaisille matkailijoille kuin myés kuntoutustoimintaa tarvitseville ihmisille. Rauha-
lahdessa vierailevat niin tydmatkailijat, kuin myos vapaa-ajan matkailijat. Suurin osa asiakkaiden
antamista kehitysideoita hotellin toimintaa silmalla pitden on pienia ja helppo toteuttaa. Jotkut anne-
tut kehitysideat ovat kuitenkin sellaisia, etta niihin ei Rauhalahden henkilékunnalla ole mahdolli-
suutta vaikuttaa, koska ne vaatisivat suuria investointeja. Haastateltavista monet eivat keksineet
miteen kehitysideaa hotellin toimintaa koskien vaan saatu palvelukokonaisuus nahdaan riittavana.

Alle olen listannut asiakkaiden antamia kehitysideoita asiakaskokemuksen pohjalta:

- Lapsien huomioinen erilaisin tavoin, kuten: lahjojen antaminen vastaanotosta,
leikkihuoneen kehittdminen myds hieman vanhemmille lapsille esim. pelikonsolin
ja pelien hankkiminen avulla

- Kylpylan paivittaminen. Asiakkaat toivoisivat hieman modernimpaa kylpylaa, silla
allasosasto on heiddn mielestédn melko vanhan oloinen, tosin heidan kayttdonsa
riittava. Toivottiin enemman altaita ja liukumakia lapsille

- Kylpylén laajentaminen

- Erilliset, isommat pukutilat naisille ja miehille. Pukutilat hAmmastyttivat monia
haastateltavia, koska muissa hotelleissa tilat ovat olleet erilliset

- Infon lisddminen yhteisisté pukutiloista. Monet asiakkaat joutuivat neuvomaan

toisiaan pukutilojen takia



43 (50)

- Lapsipoytien seka lapsituolien hankkiminen. Asiakkaat eivat naita I0ytéaneet mis-
taan

- Huoltokierroksien lisaédminen hotellilla. Asiakkaiden huoneissa oli patterit kylmat
ja rikkonaisia lamppuja yms

- Luontopolun siivoaminen. Asiakkaat kertoivat luontopolun olevan roskainen

- Hotellin ulkoasun kehittdminen. Muutaman asiakkaan mielestd Rauhalahti ei
nayta nykyaikaiselta kylpylahotellilta ja sen ulkoasua voisi paivittdd modernim-
maksi

- Eras asiakas toivoi enemman kalastukseen liittyvaa aktiviteettia alueella

- Savusaunan toivottiin olevan avoinna useammin

- Huoneissa suihku- ja wc-tilat voisi erottaa siten, ettei vesi kastelisi koko kylpyhuo-
netta

- Gluteenittoman ruokavalion huomioiminen aamiaisella esimerkiksi gluteiinittoman
puuron tarjoamisella

- Puhelinvarausjarjestelméan kehittdminen, ettei olisi ruuhkaa

Asiakaspalveluun osana asiakaskokemusta ei asiakkaat I6ytaneet mitédan kehitysideoita. Asiakaspal-
velu on toimivaa ja ammattitaitoista ja osaa ottaa asiakkaiden tarpeet huomioon. Saatu asiakaspal-

velu on tarvittaessa yksilollista ja henkilokunta nayttda viihtyvan tydssaan.
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7 YHTEENVETO

Haastattelututkimuksen perusteella kylpyléhotelli Rauhalahteen saapuvien asiakkaiden odotukset
tayttyvat paaosin, mutta eivat juurikaan ylity. Kokemukset ovat padosin samanlaisia kuin aikaisem-
min niin Rauhalahdessa, kuin myds muissa kylpylahotelleissa. Neljantoista eri haastattelutilanteen
vastaajille oli muodostunut keskenaan hyvin erilaisia asiakaskokemuksia. Erityisen positiivisena asi-
akkaat kokevat Rauhalahden huomioivan asiakaspalvelun ja monipuolisen kylpylé- ja liikkuntapalve-
lun. Myds hotellilla iltaisin jarjestettava ravintolatoiminta sai positiivista palautetta tutuilta vieraili-

joilta.

Suurimmalle osalle haastateltavista tarkeimmaéksi syyksi hotellin valintaa koskien paljastui hotellin
sijainti, se, ettd hotelliin on helppo tulla ja etta ei ole pitkdn matkan paassa kotipaikkakunnalta.
Myds aikaisemmin saatu asiakaspalvelu ja tieto hotellin tarjoamista palveluista olivat térkeita valin-

taan liittyvia asioita.

Kaikkien haastateltavien odotuksissa oli jotain tekemiseen liittyvaa; joko kylpylatoimintaa tai liikunta-
mahdollisuuksien kayttéa hotellissa ja sen ymparistdssa. Lapsiperheiden odotukset ja kokemukset
painoittuivat yhteiseen aikaan ja kylpylatoimintaan. Parisuhteellisilla vastaavat asiat painottuivat kyl-
pylatoiminnan liséksi liikunta-aktiviteetteihin, laajempaan ravintolapalveluiden kayttoon seka kah-
denkeskiseen aikaan. Nama olivat myos niitd asioita, joihin haastateltavien palveluiden kayttd vierai-

luiden aikana keskittyi.

Vastaajien mielikuva koskien hotellia oli todella positiivinen ja se perustui padosin aikaisempiin koke-
muksiin. Ensivaikutelmaa astuessa hotelliin sisdlle kuvailtiin siistiksi ja avoimeksi. Vastaanoton an-
tama palvelu sisdankirjautumisen aikana sai kehuja. Huoneet saivat enemman kehuja kuin haukkuja

ja ne nahtiin hintaan néhden sopiviksi.

Asiakaspalvelu koko hotellissa nahtiin keskivertoa parempana. Kehuja sai niin vastaanoton, ravinto-
loiden kuin myds kylpylaosaston véki. Henkilékunta ndhdaan ammattitaitoisena, yksildllisesti palvele-

vana seka toissaan viihtyvana.

Kaikki asiakkaat ovat kokemuksiensa perusteella valmiita suosittelemaan hotellia muille ihmisille. Ke-
hitysideoita annettiin jonkin verran, mutta kaiken kaikkiaan Kylpylahotelli Rauhalahti ndhdéaén toimi-

vana kokonaisuutena, jonka johdosta asiakasuskollisuus tulee jatkossakin pysymaan samana.
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LIITE 1: ALOITUSKYSELY

ALOITUSKYSELY

Ympyrdi sanoja, jotka kuvaavat parhaiten teitd matkailijana. (3 -4 sanaa)

¢ Seikkailunhaluinen
% Rentoutuja

< Aktiivinen

+» Kokenut

¢ Suunnitelmallinen
% Spontaani

« Meneva

+«» Urheilullinen

+« Rauhallinen

+«+ Sosiaalinen

+» Lukutoukka

% Musikaalinen

Keksittekd viela lisaa?

Mitd matkallanne arvostatte eniten? (valitse 3 -4)

« Laatu

< Yllatykset

+ Perheen yhteinen aika
«» Perinteet

+ Ravintolaruokailu

« Ekologisuus

« Hyva asiakaspalvelu
«» Helppous

< Turvallisuus



% Kahdenkeskinen aika
% Paikallisuus

% Uudet kokemukset
* Luonto

< lIrtiotto arjesta

s Hyvat younet

¢ Hyvinvointi

Tai jotain muuta:
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LIITE 2: HAASTATTELULOMAKKEEN RUNKO

TEEMAHAASTATTELUN RUNKO

1.Asiakasprofiili
Ik, sukupuoli, kotipaikka, matkan tarkoitus, arvot matkailijana, onko lemmikkia mukana
(Tarkoituksena selvittdd nama tiedot aloituskyselyn avulla).

2.Aiemmat kokemukset ja hotellin valinta

«Oletteko kayneet aiemmin téalla Kylpylahotelli Rauhalahdessa? Milloin?

«Aiemmin vierailleet: oletteko huomanneet eroja?

«Oletteko kdyneet jossain muissa kylpyléahotelleissa parin viime vuoden aikana?

«Miksi valitsitte taman hotellin alueen muiden hotellien sijasta? (muita vaihtoehtoja?)

~Mista |0ysitte/saitte tietoa hotellista? (aiemmat kokemukset, mainokset, netista, tuttavat...)

»Oletteko saaneet jossain hotellissa erityisen mieleenpainuvaa palvelua? Millaista se on ollut? Mit& asioita teille
jai matkalta mieleen?

~Mitk& asiat ovat teille téarkeita hotellikokemuksen onnistumisessa?

3.Ensivaikutelma, suunnitelmat, palvelut ja aktiviteetit

~Kertokaa kokemuksista taalla Kylpylahotelli Rauhalahdessa?

«Millainen mielikuva teilla oli Rauhalahdesta ennen saapumista? Onko mielikuva muuttunut vierailun aikana?
~Millaisen ensivaikutelman saitte, kun astuitte hotellin ovesta siséan?

«Mité olette tehneet taalla? Mita palveluja olette kayttaneet vierailuidenne aikana? (Kylpylatoiminta, erikoispalvelut,
lukuisat aktiviteetit yms.)

«Huomioitiinko lapset/lemmikit saapuessanne?

+Jaiko sisdan kirjautumisessa erityisesti jotain mieleen?

«Oletteko kysyneet vastaanotosta jotain? Miten kysymykseenne vastattiin?

«Lapset: Oletteko huomanneet, etta taalla on peleja? Mita tykkaat leikkihuoneesta? Mista peleista tyk-
kaisitte/haluaisitte pelata taalla?

4. Huone ja Asiakaspalvelu

«Mita mieltd olette huoneestanne? Onko mitdan kehitettavaa? «Millainen on kokemuksenne aamiaisesta?
%Jaikd aamiaiselta jotain mieleen? Oliko jotain erilaista?

«Millaisena olette kokeneet hotellin asiakaspalvelun? Mita hyvaa / kehitettavaa?
%Oletteko kokeneet palvelun olevan yksil6llista?

%0nko palvelu ollut samanlaista kuin muissa hotelleissa?

«Oletteko yllattyneet jostakin? Mista?

%0nko palvelussa jokin yllattanyt verrattuna muihin hotelleihin/aiempiin kokemuksiisi?
«~Nayttaakd henkilokunta siltd, etta viihtyy tydssaan?

«Tuntuuko, ettéd asenne on kohdallaan?

«0nko henkilékunta lasné ja ajan tasalla?

«0nko palvelu ammattitaitoista/huomaavaist

al/asiantuntevaa?

«~Koetteko, etta teitéd on palveltu yksilollisesti?

5.ldeoita ja kehitettavaa

+«Jos saisitte toivoa hotelliin ihan mita tahansa, mita se olisi?

(jos ei tarvitse miettia hintaa): tekemi

sté/extreme/rentoutumista/ruokaan liittyvaa/... heita jokin hullu/uusi/erikoinen idea!
«Suosittelisitteko hotellia muille? Mita paivittaisitte Facebook-sivulle tasta hotellista?
«Kerro viela jokin positiivinen asia ja jokin kehitysidea

minulle!
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