Saimaan ammattikorkeakoulu
Hotelli- ja ravintola-ala Imatra
Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma

Timo Saarinen

Aloittavan homestay-yrittajan kokemuksia

Opinnaytety6 2016



Tiivistelma

Timo Saarinen

Aloittavan homestay-yrittajan kokemuksia, 46 sivua, 5 liitetta
Saimaan ammattikorkeakoulu

Hotelli- ja ravintola-ala Imatra

Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma

Opinnaytety6 2016

Ohjaaja: lehtori Jukka Aineslahti, Saimaan ammattikorkeakoulu

Opinnaytetyon tavoitteena oli perustaa Homestay-yritys Turkuun kesalla 2015 ja
majoittaa vieraita niin Suomesta kuin ulkomailtakin. Tyon tarkoituksena oli
kartoittaa aloittavan kotimajoitysyrittdjan kokemuksia. Opinnaytetyd koostuu
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historiaa seka kotimajoituksen eri muotoja. Teoriaosassa pohditaan myo6s
Homestayta seka kuluttajan ettd majoittajan nakokulmasta huomioiden
kuluttajan  asiakaskokemus, jakamistalouden n&kdkulma, homestayn
markkinointi seka digimarkkinointi. Edella mainittujen termien kasitteita
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The purpose of the study was to start a Homestay business and accommodate
guests from Finland and abroad in Turku during the summer of 2015. In addition
the purpose was to gather experiences on starting a Homestay business. The
thesis consists of a theoretical and an empirical part.

The theoretical part of the research handles Homestay accommodation in
general, the history of Homestay and the different types of Homestay
accommodation available. In addition the theory covers aspects of Homestay
from the customer’s and host’s point of view. Theory on customer experience,
sharing economy, Homestay marketing as well as digital marketing are also
taken into account. The above-mentioned terms and concepts are introduced
and defined.

Quantitative research was used in the empirical part of the thesis. A customer
satisfaction survey was written in Finnish and English. The purpose of the
survey was to find out the background of the guests, how many nights they
stayed, where they had heard about the accommodation and why they chose it.
In addition, the guests were able to evaluate different aspects of their
accommodation experience rating them from one to five. Each customer was
given a customer satisfaction survey to fill in before they checked out. A total of
47 copies of customer satisfaction surveys were filled out during the summer.
The results of the survey were analyzed with Microsoft Office Excel.

In short the accommodation during the summer of 2015 went very well. 47
guests from 12 different countries stayed at the Homestay business in Turku.
The average value of the customer satisfaction survey was 4,9 on a scale from
1 -5, where 5 was the best score. As a result of this project many contacts with
the guests were established and some of the guests became good friends.

Keywords: Homestay, Airbnb, customer experience, accommodation
destination



Sisallys

AN o' o F= T o | (o 1SR 5
2 YIeiStA MajOitUKSESIA .....ceevviviiie e e e eaaans 7
2.1 HOMESIAYN NISTOMA ......cceeiiiiiiiee e 9
2.2 Homestay kuluttajan n8KOKUIMASa ..........ccccevvviviiiiiiiiiieeeeeeeeec e 10
2.2.1 Kotimajoituksen eri muodot ............ccooiiiiiiiiiiiiiii e 11
2.2.2 ASIaKASKOKEMUS.......oeiiiiiiieeeceeeee e 13
2.3 Homestay majoittajan n&kokulmasta .............ccoevvvviiiiiiiii e 16
2.3.1  JaKamIStalOUS........ccoeiiiiiiiiie e 17
2.3.2 Homestay-markKinOiNti...........cooovuuuiiiiiiiieeceeecc e 19
2.3.3 DIgimarkKiNOINti .......ccuuuuiiiiieieieeiiice e 21
3 Homestay-kokemuksia keSaltd 2015 .........ccoooveeeiiiiiiiiiiiii e 22
3.1 Majoitustoiminnan SuuUNNIttelU ... 23
3.1.1 Kustannusarvio ja rahoitussuunnitelma..............ccccevvviiiiiiiiieeeeeennnns 25
3.1.2 Riskit ja niihin varautumingn ...........cccccvvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee 26
3.2 MajoitUSTOIMINTA. ......cceiiiiiiiiie e e 27
3.2.1 Majoituskohteen esittely ..........coovvviiiiiiiiiiiiiiiie 27
3.2.2 Majoittajan toIMEL ........ccceeiiiiiiiiiee e e 32
3.2.3 Vieraiden vastaanottamiNeN ...........oooeviveeiiiuiiineeeee e eeeeeeeeeeens 33
3.2.4 AQMUPAIA .....ccciiiieeeee e 33
3.2.5 KoNtaKtit VIEraiSIiN.......coeieeiieeiiiiiiiiie e e e eeeeeees 33
3.3 Asiakastyytyvaisyyskysely ja sen tulokset ............ccccceeeeiieiiiiiiiiiiiin e, 34
3.4 AIrbNbiN @rvOStEIUL.........cveiiiii e 39
A PONAINTA. ..o 41
T 17 | P 44
ST 1Y, o ) P 44
0= 1] (5T - O 45
Liitteet

Liite 1 Homestay-opas

Liite 2 Homestay-guide

Liite 3 Kotimajoitus-asiakastyytyvaisyyskysely
Liite 4 Homestay customer satisfaction survey
Liite 5 OueHka ycnosuin NpoXxmnBaHns



1 Johdanto

Pohtiessani opinnaytetyon aiheenvalintaa halusin tutkia markkinoille tulleita
uusia majoitusvaihtoehtoja, esimerkiksi Homestayta ja sohvasurffailua, muun
muassa vertailemalla niitd keskendan. Yhteisesséd tapaamisessa opettajani
kanssa idea toiminnalliseen opinnaytetybhan sai alkunsa siten, ettd sain
opettajaltani Maa- ja Metsatalousministerion teettaman Homestay-oppaan, joka
oli tehty maaseudun Homestay-yrityksille. Tastd oppaasta sain ajatuksen, etta
voisin itse perustaa Homestay-yrityksen kesaksi Turkuun. Turku on mielestéani
oivallinen turistikohde, koska sieltd 10ytyy paljon historiallisia kohteita.
Esimerkiksi Naantalin kesdkaupunki on vain noin 15 minuutin ajomatkan
paassa. Turusta on myos erittdin hyvat yhteydet laivalla Ahvenanmaalle ja

Tukholmaan.

Homestay on kotimajoitusta, jota yksityishenkilo tarjoaa vieraalle omassa
kodissaan. Homestay on toimintaa, jossa ei tavoitella suurta taloudellista
voittoa, vaan pyydetddn pientd maksua majoituspalvelusta. Ulkomaalaisilla
kotimajoituksen asiakkailla on mahdollisuus saada realistinen kuva
suomalaisesta arjesta ja elamantavasta. Suomalaisilla asiakkailla on
mahdollisuus saada huomattavasti edullisempi majoitus kuin esimerkiksi
hotellissa. Kaikkia asiakkaita yhdistaa kuitenkin keskenaan tilaisuus tutustua

uusiin ihmisiin ja saada kontakteja eri puolilta Suomea.

Halusin valita opinnaytetyokseni ajankohtaisen aiheen. Homestay on hyvin
suosittu ja kasvava ilmio, ja siihen liittyy myos hyvin vahvasti jakamistalous.
Jakamistalous on tana paivana uusi ilmio, josta kaytetdaan myos termia
yhteisollinen kulutus. Jakamistalous mahdollistaa erilaisten omistusten,
voimavarojen ja kykyjen jakamisen sek& vaihdon uudenlaisella mittakaavalla,
mink& on mahdollistanut verkkoteknologian kehittyminen. Na&in ollen
jakamistalous on luonut uusia markkinoita, kuten esimerkiksi Airbnb:n ja
Homestayn kaltaiset nettisivut, joilla yksityiset ihmiset vuokraavat omaa taloaan

tai ylimaaraista huonetta talossaan.

Nykymaailmassa jakaminen on nostanut suosiotaan, ja ihmiset pyrkivat

kierrattamaan, lainaamaan seké& jakamaan yha useammin. Jakamistaloutta
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suosivat ihmiset vuokraavat omaisuuttaan mielummin, kuin hankkivat sita
itselleen. Homestay-yrityksen perustaminen on hyva esimerkki omaisuuden
vuokraamisesta, josta molemmat osapuolet hyotyvat. Jakamistalouden
yhteisdllinen puoli tulee my6s hyvin esille kotimajoitustoiminnassa. Etenkin
Homestay-tyyppinen kotimajoitus pohjautuu juuri yhteiséllisyydelle, jossa
majoittajan ja majoittujan on tarkoitus tutustua toisiinsa, luoda mahdollinen

ystavyyssuhde seka oppia toisiltaan eri kulttuureista ja tavoista.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, miten Homestay-yritys
perustetaan, miten sitd markkinoidaan, miten kaikki majoittamiseen liittyvat
kaytannon asiat hoidetaan ja miten Homestay-yritysta voidaan kehittda
asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta.

Opinnaytetyoni tavoitteena on perustaa Homestay-yritys Turkuun, vanhempieni
omakotitaloon kesaksi 2015. Talossa on vierashuone, jota on tarkoitus
hyodyntad Homestay-vieraiden majoittamiseen. Tama on minulle ainutlaatuinen

tapa saada kokemuksia majoitusyrittdjana toimimisesta.

Hyddynnan perustaessani Homestay-yrityksen Maa- ja Metsatalousministerion
Homestay-opasta, joka on hanke kotimajoituskonseptin kehittamisesta
maaseudulle. Homestay-oppaasta I6ytyy kaikki perustiedot Homestay-yrityksen
perustamista varten. Opas sisaltdd muun muassa taustatietoja, informaatiota
arvoista ja periaatteista, kotimajoituksen siséllosta, hinnoittelusta seka
kotimajoitukseen liittyvasta lainsaadanndista. Paivitdn maaseutumatkoja

koskevat sopimusehdot kaupunkiin soveltuviksi. (Liite 1) (Kotimajoittajan opas.)

Homestay-periaatteiden mukaisesti tavoitteenani on tarjota vierailleni
paikallinen kokemus alkaen perinteisestd suomalaisesta aamupalasta.
Aamupalan lisdksi haluan, etta vierailla olisi mahdollisuus tutustua paikallisiin
nahtavyyksiin ja kulttuuriin, joten kerron vieraille esimerkiksi museokierroksista
Turun linnaan, kasitydldismuseoon ja ehdotan muun muassa illanviettoa

jokirannassa jokilaivoilla.

Teen Homestay-oppaan tuleville vieraille suomeksi (Liite 1) seka englanniksi

(Lite 2). Mietin myds vendajankielista opasta, mutta paadyin siihen, etta



englanninkielinen  ja  suomenkielinen opas riittavat. Teen  myds
asiakastyytyvaisyyskyselyt vierailleni suomeksi (Liite 3), englanniksi (Liite 4) ja
vendjaksi (Liite 5). Minulla on vahvuutena laaja kieliosaaminen ja olen hyvin

varma, etta se on yksi avaintekija kesan menestykseen.

2 Yleistd majoituksesta

Lanier ja Bergman maarittavat Homestayn artikkelissaan Bed-and-breakfast
inns come of age siten, ettd Homestayssa ihmiset vuokraavat kayttamattomia
yksityisid huoneitaan saadakseen pientd lisdtuloa seka tavatakseen uusia
ihmisid. (Lanier & Berman 1993, 15.) Homestayn sivuilla maaritellaan homestay
majoitus hyvin samalla tavalla siten, etta se on kotimajoitusta pientd maksua
vastaan. Majoitus tapahtuu yleensa jonkun Kkotona, vierashuoneessa ja
majoitukseen kuuluu aamupala. Bed and Breakfast World nettisivuston mukaan,
aamupala on ihan tavallista kotona yleensa nautittua aamupalaa, joka tarjoillaan
ruokasalissa, makuuhuoneessa tai talon pihalla olevalla patiolla. Vieraille kuuluu
myo6s suihkun kayttd, pyyhe ja petivaatteet. Bead and breakfastit (B&B)
tarjoavat yleensa yksityisen kylpyhuoneen tai huoneen yhteydessa olevan
kylpyhuoneen. (Bed & Breakfast World.) Jos hinnasta sovitaan viela erikseen,
niin vieraille voidaan tarjota pienesta lisamaksusta muita aterioita seka esimer-

kiksi mahdollisuus pestéa pyykkia pesukoneessa. (Lanier & Berman 1993, 15.)

Kotimajoitusta voi olla kaupunkitaloissa, maalaistaloissa, maatiloilla, mokeilla,
huviloilla, maaseudun majataloissa, historiallisissa kodeissa, linnoissa, hyteissa,
veneissd, kartanoissa, asunnoissa seka jokapaivaisissa kodeissa. Lista voi
jatkua loputtomiin. Kyseinen lista osoittaa, miten erilaista B&B voi olla, mika voi
tehdd kokemukset jannittaviksi, romanttisiksi ja henkeasalpaaviksi. B&B
kotimajoitus konseptiin kuuluu yleiset majoitusaloihin kuuluvat mukavuus- ja
puhtausstandardit. (Bed & Breakfast World.)

Homestay kokemukseen voi kuulua myds ajanvietto ja arkiset puuhat
majoittajaperheen parissa luoden ndin hyvin ainutlaatuisen Homestay
elamyksen. Tasta kirjoittavat myods Jamaludin, Othman & Awang artikkelissaan

Community Based Homestay Programme: A Personal Experience. He kertovat,



ettd Homestay majoituksen yksi tarkeimmista tavoitteista on vieraiden ja
majoittajan kanssakayminen seka se, etta vieraat paasevat tutustumaan maan
arkielam&an ja kulttuuriin. (Jamaludin ym. 2012, 452.) Kotimajoituksen ohella
vieraat paasevat kokemaan isantavaen seurassa kodin tuomaa tunnelmaa, ja
taman lisaksi isantavaki voi jakaa paljon hyddyllistd informaatiota lahialueesta
seka aktiviteeteista, joita siella voi tehda. Iséantavaen kanssa voi myds katevasti
sopia suoraan erilaisista toiveista seka asioista, joita tulisi ottaa huomioon,
kuten esimerkiksi erikoisruokavaliot, aamupalan ajankohdat tai muuta sellaista.
(Bed & Breakfast World.) Bed and Breakfast Worldin sivuston mukaan vieraan
yksityisyys pitédé kuitenkin ottaa huomioon ja muistaa, etta vieraat valitsevat itse
omien mieltymysten mukaisesti, kuinka seurallisia haluavat olla. (Bed &
Breakfast World.)

Imatralainen-paikallislehden artikkelissa Kotimajoitusta tarjottaneen Imatralla jo
tulevana kesana on Tero Taatisen mukaan tarkoitus jarjestdd Homestayta sel-
laisella paikkakunnalla, eli Imatralla, jossa sitd ei viela aiemmin ole ollut.
Mokkeja vuokrataan perinteisesti yleensa vahintddn muutamista péaivista
viikkoon tai jopa pidemmiksi ajoiksi. Homestayssa on taas mahdollista majoittua
pelkastaan yhdeksi yoksi, jos vieras niin haluaa ja sen lyhytaikaisuutta
korostetaan. Jamaludin ym. tavoin myods Taatinen korostaa, etta yksi
parhaimpia Homestayn etuja on ystavien hankkiminen ja eri kontaktien
saaminen eri puolilta maailmaa. Taatisen mukaan ei ole valttamatonta lahtea
ulkomaille hakemaan uusia Kkulttuurisia kokemuksia, koska Homestayn
vieraiden kanssa on mahdollista jutella heidan kulttuuristaan paikanpaalla.
Uusia kulttuurikokemuksia voi siis saada Homestaymajoittajana kotisuomessa,
ilman ettd tarvitsee itse valttamatta lahtea ulkomailla naitd kokemuksia

hankkimaan. (Kotimajoitusta tarjottaneen Imatralla jo tulevana keséné 2013.)

On hyvin hankalaa maarittaa tarkkaa etikettia B&B kotimajoitukselle, koska
peruspalveluiden ohella ne eroavat toisistaan melko laajasti. Muun muassa
sijainti, arkkitehtuuri, sisustus, tilat ja palvelut saattavat vaihdella ja
vaihtelevatkin paljon riippuen kotimajoituspaikan sijainnista, standardeista ja
henkiloistd jotka isdnndivat toimintaa. Nykyaan B&B:t tarjoavat lampiman ja
kodikkaan majoitusvaihtoehdon perinteisille hotelli- tai motelliyrityksille. Suurin



osa ndista edellamainituista kotimajoituksista ylpeilee yksityisomistajuudella

seka operoinnilla. (Bed & Breakfast World; Talamini.)
2.1 Homestayn historia

Bed&Breakfast World kertoo B&B:n juurien ulottuvan toisen maailmansodan
ajoille, jolloin siita tuli hyvin yleinen ja suosittu majoitustapa Isossa-Britanniassa.
Tuolloin hyvin monet ulkomaalaiset tarvitsivat majapaikkaa ja paikalliset
avasivat heille kotiovensa tarjoten kotimajoitusta sek& siihen kuuluvaa
aamupalaa. The History of Bead & Breakfasts from the 1800’s till now mukaan
B&B:t olivat suuressa suosiossa Amerikassa jo 1800-luvun alussa ja
majoituskonseptia suosivat monet matkaajat, jotka olivat ohikulkijoita. Amerikan
ja Euroopan mantereella B&B:n synty on jakautunut ilmiselvasti hieman eri
vuosisadalle. Britanniassa majoitusta suosivat monet ulkomaalaiset, kun taas
Amerikassa palveluita kayttivat paasaantoisesti pioneerit, kaivostyontekijat,
kullanetsijat ja muut ammattilaiset. Isossa-Britanniassa B&B konsepti rantautui
tasaisesti ympari maata, kun taas Amerikassa se sai suosiota ensin luoteessa
sijaitsevalla Californian ja Coloradon vuoristoalueella seka erityisesti New

Englandin osavaltion alueella. (Bed & Breakfast World; Talamini.)

Amerikassa ennen 1900-lukua monet B&B:t olivat yksityisasuntoja, jotka
yleensé erikoistuivat tietynlaisiin ihmisryhmiin. Esimerkiksi la&karit tarjosivat
majoitusta toisille laakareille ja lakimiehet toisille lakimiehille. Keskiluokan
yksityisasunnon omistaja tarjosi majoitusta karjapaimenille, kaivostydlaisille,
pioneereille ynna muille. Talla tavoin B&B:sta syntyi majoituspalvelu
yksityisasunnossa siihen varatussa huoneessa. (Bed & Breakfast World,;

Talamini.)

1900-luvulla hotellien ja majatalojen maara lisddntyi huomattavasti ja mokkien
vuokraaminen yleistyi. Samanaikaisesti B&B:t olivat edullinen tapa yopya niille
matkailijoille, jotka matkustivat pienien kylien tai kehittymattomien paikkakuntien
lapi. (Talamini.)

1900-luvun puolivalin jalkeen B&B-majoituksen suosio moninkertaistui, kun

monet korkeakouluopiskelijat ja nuoret aikuiset kavivat Euroopan matkoilla.



Suurin osa naistd matkaajista vietti aikansa B&B-tyyppisissa pension tai
yksityisasunnoissa. Tultuaan takaisin Amerikkaan moni halusi edelleen |0ytaa
itselleen kohtuuhintaista majoitusta. Osa palaajista jopa paéatyi avaamaan oman
B&B:n. (Talamini.)

Nykyaan B&B:t tarjoavat lampiman ja kodikkaan vaihtoehdon hotelli- tai
motellimajoitukselle. Suurin osa B&B:sta tarjoaa ylpeina yksityisid palveluja,
yhtd hyvin kuin majoitusta viehattdvissd sekd viihtyisissa kodeissa
paikkakunnilla, jotka tarjoavat historiallisia néhtavyyksid ja vapaa-ajan

toimintaa. (Talamini.)
2.2 Homestay kuluttajan ndkdkulmasta

Homestay-majoitusta kayttavat hyvin erilaiset asiakkastyypit. Jotkut asiakkaat
kaipaavat pelkastddn majoitusta, kun taas joukossa on asiakkaita, jotka
haluavat majoituksen liséksi jotain muuta. Artikkelissa Homestay Lodging: The
Next Disruption in Travel Homestayn vieraat jaotellaan erilaisiin, toisistaan

poikkeaviin ryhmiin. (Homestay Lodging: The Next Disruption in Travel.)

Homestayn vieraat voidaan Homestay Lodging: The Next Disruption in Travel
artikkelin mukaan jakaa karkeasti viiteen ryhmaan. Ensimmaisena artikkeli
mainitsee  kaupunkimatkaajat. He kayttdvat Homestaytd etsidkseen
matkakohteesta niin sanottua piilotettua aarretta, jota ei perinteisissa
majoitusmuodoissa voi l6ytad. Toisena ryhména mainitaan kielten opiskelijat,
jotka pyrkivat kehittdméaan kielitaitoaan matkakohteessa. Heille on tarkeaa
paikallinen kulttuuri ja aidinkielenddn maan kielta puhuvien kohtaaminen. Taméa
on mahdollista kotimajoituksessa. Kolmas ryhma on vaihto-opiskelijat, jotka
my0s suosivat Homestayta. Artikkelissa mainitaan, ettd vaihto-opiskelijat
varaavat majoituksen usein Homestayn kautta silloin, kun he menevat
opiskelemaan ulkomaille lukukaudeksi tai jopa kokonaiseksi vuodeksi.
Opiskelijat valitsevat Homestay majoituksen usein sen edullisuuden vuoksi.
Pitkdaikaiset matkaajat muodostavat neljdnnen ryhmén. He valitsevat
Homestaymajoituksen, koska he kokevat majoittajaperheiden olevan téarkea osa
heidan matkaansa ja ajanviettoaan kyseisessa kohteessa. Viimeisena eli

viidenten& ryhmana artikkeli nime&aa yksin matkaajat. He kaipaavat matkallaan
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esim. tuttuja kasvoja, paivallisseuraa tai juttukaveria. Kotimajoitus tekee tdméan

mahdolliseksi. (Homestay Lodging: The Next Disruption in Travel.)
2.2.1 Kotimajoituksen eri muodot

Homestay on netissa toimiva majoituspalvelu, jossa on mahdollista tehda
varauksia. Homestay on yritys, joka on perustettu Dublinissa vuonna 2013.
Homestay on kotimajoitusta, jossa isanta tai emanta asuvat itse kotona ja vieras
voi halutessaan olla heidan kanssaan tekemisissa.

Homestayn sivuille on ilmaista rekisterdityd. Siella on hyvat ohjeet kuinka toimia
ja kuinka paasta alkuun majoittujana. Ennen kuin majoittuja varaa majoituksen,
tulee hanen ottaa yhteytta majoittajaan Homestayn sivuilla viestitse ja selvittaa
onko huone vapaana valituille péaiville. Kun selviaa, ettd huone on vapaana
kyseiselle ajankohdalle, tulee siitd maksaa 15% ennakkomaksu. Huoneen
loppusumma maksetaan majoituksen yhteydessa paikan paalla. Varauksen
lopussa majoittuja saa vahvistuskirjeen sahkopostitse, josta selviaa majoittajan
osoite ja yhteystiedot. Vieraan tulee olla taysi-ikéinen, jotta varauksia voi tehda

Homestayn sivuilla. (Homestay.)

Airbnb on hieman erilainen vaihtoehto Homestaylle, mutta muuten hyvin saman
tyyppinen markkinapaikka netissd. Airbnb on Kalifornian San Franciscossa
elokuussa vuonna 2008 perustettu yritys. Airbnb:n kautta voi varata kahta eri
tyyppistd majoitusta. Sivuilta on mahdollista vuokrata huone Homestay majoi-
tuksen tapaan, jolloin majoittaja asuu samassa asunnossa ja tarjoaa mm.
aamupalaa majoittujalle. Airbnb:n sivuilta voi myods vuokrata kokonaisen
asunnon. Talléin majoitus eroaa Homestaysta siten, ettd isanta tai emanta eivéat
asu samassa talossa eivatka ole vieraiden kanssa paivittain tekemisissa.
Airbnb:n sivuilla on hyvin selkeasti opastettu, kuinka ryhtya majoittajaksi.
Sivuille ilmoituksen tekeminen on taysin ilmaista. Airbnb veloittaa majoittajalta
3% palvelumaksun, kun majoittaja vahvistaa majoittujan varauksen. Palvelun
kautta ihmiset voivat helposti 16ytaa itselleen sopivan majoituksen seka varata
sellaisen maailman laajuisesti niin netin kautta kuin matkapuhelimellakin. Airbnb
tarjoaa laajasta valikoimastaan asiakkailleen mitd monimuotoisempia majoitus-

kokemuksia yli 34 000 kaupungissa ja 190 maassa. (Airbnb a.)
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Airbnb:n sivuilla kuten Homestaynkin sivuilla tulee vieraan ensin ottaa yhteytta
majoittajaan. Taman jalkeen majoittaja profiloi vieraan ja hyvaksyttyddn hanet
lahettaé talle vahvistuskirjeen sahkoisesti. TAméan jalkeen majoittaja saa vieraan
osoite- seka yhteystiedot. Vieraan tulee olla taysi-ikdinen voidakseen kayttaa
Airbnb:n palveluja. Airbnb:n sivuilla tulee maksaa heti ja maksu lahetetaan

majoittajan tilille noin vuorokauden kuluttua vieraan saapumisesta. (Airbnb a.)

Helsingin Sanomien artikkelissa kerrotaan, ettd Airbnb on nostanut huimasti
suosiotaan Suomessa. Vuoden 2014-2015 aikana Suomessa Airbnb:n
majoituspalveluja kayttavien ulkomaalaisten maarda kasvoi 145 prosentilla.
Airbnb tarjoaa halvemman lomavaihtoehdon Suomeen tuleville matkailijoille
hotelliin verrattuna. Artikkelissa mainittiin myds, ettad kotimajoituksen tarjonta on
viime aikoina lisdantynyt Turussa ja Tampereella. Artikkelista selviada myds, etta
ihan kaikkia ilmié ei miellytd, silla Airbnb on vahentanyt hotellien kysyntaa.
Hotelli- ja ravintola-alan Mara ry:ssd on pohdittu, kuinka Airbnb:n kaltaiset
palvelut heikentavat raskaasti sadannellyn majoitusalan Kkilpailukykya

entisestaan. (Helsingin Sanomat 2015.)

Homestayn ja Airbnb:n asiakaskunta voi koostua henkildista, joilla on
samankaltaiset motiivit, arvot ja asenteet majoituksia kohtaan. Osalla vieraista
voi olla tarkoituksena luoda uusia kontakteja ja ystavyys-suhteita ympaéri
maailmaa, mutta monelle on tarkeda majoituksen edullisuus. Vieraat ovat siis
mahdollisesti jakautuneet omaan tietynlaiseen asiakas-segmenttiin. I1td-Suomen
yliopiston Kauppatieteiden laitos on tehnyt tutkimuksen kuluttajakayt-
taytymisesta. Kuluttajan kayttaytymiseen liittyy paljon erilaisia tekijoita. Naita
ovat muun muassa sosiodemografiset tekijat, psykologiset tekijat, kulttuuritekijat
sekad viiteryhma, johon kuluttaja kuluu. Sosiodemografisiin tekijoihin kuuluu
henkilon ik&, sukupuoli, koulutus, ammatti, kotitaloudessa kuuluvien lukumaaréa
sekd kotitalouden yhteen lasketut tulot. Psykologisiin tekijoihin kuuluuu
esimerkiksi motivaatio, arvot, oppiminen seka asenteet. Kulttuuritekijéihin
kuuluu ympéaroivdn yhteiskunnan perusarvot ja kayttaytymis-mallit. Kuluttaja
kokee elavansd siis osana tietynlaista yhteis6d tai yhteisdja. (Itd&-Suomen

Yliopisto, Kauppatieteiden laitos 2015.)
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2.2.2 Asiakaskokemus

Loytdnd & Kortesuo maarittavat asiakaskokemusken seuraavasti, Asiakasko-
kemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa (Loytana & Kortesuo 2011, 11). Maaritelméasta
on olennaista havaita, ettd asiakaskokemus on pitkélti ihmisen kertaluontoisten
tulkintojen ja kokemusten summa. Asiakaskokemus ei ole siis vain pelkka
rationaalinen ratkaisu, vaan sellainen kokemus, jossa tunteiden vaikutus seka
alitajuisesti laaditut tulkinnat ovat hyvin vahvassa roolissa. Tasta johtuen ei ole
mahdollista vaikuttaa siihen, millainen asiakaskokemus syntyy asiakkaan
toimesta. Yritysten on kuitenkin mahdollista erotella ne kokemukset, joita
pyritd&dn tuottamaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 11.)

Kari Pennasen, Alko Oy:n palvelujohtajan mukaan, asiakaskokemus on
suurempi kasite kuin pelkastaan myymaldssa tapahtuva palvelutapahtuma.
Asiakaskokemus kaupassa lahtee liikkeelle jo sellaisista tiedoista, joita yritys
jakaa itsestaan esimerkiksi netissd; milla paikalla myymala sijaitsee, minkéalaiset
opasteet siella helpottavat kulkua, kuinka helppoa on paikkaan saapua ja onko
myymala sijainnillisesti sopivassa paikassa asiakkaille. (Loytana & Kortesuo
2011, 12))

Naita kaikkia asioita voi miettia asiakkaan omasta nakokulmasta: onko vapaita
parkkipaikkoja riittavasti, paaseekd ostoksille kuivin jaloin ja onko
pullonpalautuspiste kétevassa paikassa ostoksien kannalta niin, etta sielta on
helppoa kulkea suoraan myymaldan. Myds muut palvelut ovat hyvin tarkeassa
roolissa. Kaupassa kayvat asiakkaat kayttdvat paivittdin myo6s muita
paivittdistavarapalveluita samalla kayntikerralla, kuten esimerkiksi apteekkia ja
kukkakauppaa. Asiakaskokemus syntyy hyvin vahvasti naiden kaikkien eri

palveluiden ymparille. (Loytana & Kortesuo 2011, 12.)

Loytana ja Kortesuo kuvaavat asiakaskokemusta kuviossa 1. He jaottelevat
asiakaskokemuksen kolmeen osaan, ydinkokemukseen, laajennettuun

kokemukseen seka odotukset ylittavaan kokemukseen.

Majoitus ja aamupala ovat kotimajoituksen ydinkokemuksia. Nama kaksi asiaa

luovat koko perustan asiakkaan ostopaatokselle. Asiakaskokemuksen
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johtaminen juontaa juurensa aina ydinkokemuksesta. Toisin sanoen
ydinkokemuksen voisi  kasittdd my0ds yrityksen  perusvelvollisuuden
suorittamisena. (Loytana & Kortesuo 2011, 61.)

Laajennettu kokemus on ydinkokemuksen seuraava vaihe. Kyseessa on siis
jokin ylimaarainen palvelu tai tuote, joka antaa lisaarvoa kuluttajalle.
Kotimajoituksen yhteydessa tuollainen palvelu voi olla esimerkiksi kyydin
tarjoaminen, ilmainen pyykinpesumahdollisuus tai saunan kayttaminen.
(Loytana & Kortesuo 2011, 62.)

Laajennettun kokemuksen jalkeen viimeisena vaiheena tulee odotukset ylittava
kokemus. Kotimajoituksen kannalta tarkeitd elementteja odotukset ylittavan
kokemuksen kannalta ovat palvelun henkilékohtaisuus, yksil6llisyys, aitous,
jaettavuus seka tunteisiin vetoaminen. Asiakasta kannattaa kohdella yksilon&
eikd suurena asiakasmassana. Henkilokohtaisella palvelulla ja huomiolla on
mahdollista luoda asiakkaalle uniikki kokemus, jolla voi ylittda hanen
odotuksensa. Homestay majoituksessa asiakkaalle kannattaa etsid vaikka
turistiopas hé&nen omallla kielellaan tai asettaa tyynyn pdaalle muutama

suklaakonvehti ystavalliseksi eleeksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 64-65.)

Henkilokohtainen
-Yksiléllinen

-Aito

-Olennainen T § ——
-R34tal5ity N T
-Oikea-aikainen X
-Jaettava- / - —

-Kestava / - .
/ “ Y

-Selked
-Arvokas ennen (

e .
/" Odotukset ylittava kokemus ™.

e ™,
A

/Laajennettu kokemus *,
kauppaa T T \
-Arvokas kaupan L [/ . f
" vdin ] |
jalkeen Y | ] /
-Selkedisti ja nakyv. \oh, o kokemus /
arvokas AN \\_ — A v
-Tunteisiin vetova e A7 e
-Yllattava ST ", "

/ A :

-Tuottava S
Edista ja
mahdollista

| - . \

— -

Varmista ja
puolusta

Kuvio 1. Odotukset ylittdvan asiakaskokemusken elementit (Loytana & Kortesuo
2011, 60.)
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Jos yrityksen ja asiakkaan vdlille syntyy kestavampi side, joka mahdollistaa
asiakkaalle persoonallisen asiakaskokemuksen, kyseessa on odotukset ylittava
kokemus. Esimerkiksi iPodin tai iPhonen omistajalle ei itse tekninen laite ole
ostopaatoksen vetovoimatekija, vaan sen design, laatu, ohjelmat, musiikki ja
sisaltd. Kaikki edella mainitut asiat tekevéat tuotteesta yksilollisen ja
persoonallisen. Voidaan sanoa, ettd kotimajoitus, jonka nettisivut ovat
omanlaiset ja kokemus taatusti erilainen mita tavallisessa hotellissa, voi olla

hyvinkin persoonallinen kokemus asiakkaalle . (Loytdna & Kortesuo 2011, 65.)

Isoissa yrityksissa on paljon asiakkaita ja mitda enemman heitd on sen
pienemmaksi he itsensa tuntevat. Tassd tapauksessa yrityksen on
merkityksellistd huomioida jokaista asiakastaan niin, ettd he tuntevat itsensa
tarkeaksi. Henkilokunnan aito olemus on lahtoisin yrityksen johtoportaasta.
Kotimajoitusyritystoiminta on isoon yritykseen verrattuna niin pienta, etta
huomion ja aitouden jaosta on vastuussa vain yksi henkild, itse kotimajoittaja.
Han toimii yrityksen johtajana, organisoijana, siivouspalveluna, kokkina ja niin
edelleen. Kotimajoituksessa asiakkaita on myds yleensa vahan kerrallaan, joten
majoittajan on helpompi huomioida heitad sek& saada heidat tuntemaan itsensa
tarkeiksi. (Loytana & Kortesuo 2011, 66.)

Nykymaailmassa eri yritysten asiakkaat jakavat paljon kokemiaan asioitaan
sosiaalisessa mediassa. Ne levidvat laajemmalle, kuin voidaan kuvitella.
Asiakkaita tulisi kannustaa kokemusten jakamiseen, silldA ne vaikuttavat
yrityksen menestykseen. Jotkut asiakkaat saattavat joskus jakaa reklamaatioita,
mutta nekin ovat mahdollisuuksia. Yrityksen kannalta kaikkein pahimmat
tapaukset ovat tyytymattomat asiakkaat, joista yrityksella ei ole tietoa.
Kotimajoitusta ajatellen on hyva kayttda sosiaalista mediaa asiakkaiden
kokemusten jakamisen apuna, silla siella sana levidd nopeasti. (Loytana &
Kortesuo 2011, 69.)

Kuten vanha sanonta kertoo: Ihmiset eivat valttamatta muista, mita teit tai mita
sanoit, mutta he muistavat aina, mitd sait heidat tuntemaan. Asiakkaille
suunnattu kokemus tulisi aina miettid hyvin loppuun asti. Jos kokemusta ei
suunnittele hyvin, niin asiakas ei sitd silloin huomaa erityisemmin, mutta jos

kokemuksen luo onnistuneesti, niin silla voidaan parhaassa tapauksessa vedota
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asiakkaan tunteisiin. Kotimajoituksen majoituskokemusta luodessa kannattaa
siis keskittya pieniin ylimaaraisiin asioihin, kuten esimerkiksi henkilékohtaisiin tai
yksil6llisiin asioihin. Asiakas varmasti ilahtuu, kun han saa saapuessaan
lampiman kadenpuristuksen ja katsekontaktin. Asiakas tulee varmasti
muistamaan  jonkun spontaanisti tehdyn teon, kuten esimerkiksi
elamysruokailuretken kesaisessa saaristossa avotulen aaressa itse ongituista
kaloista tai vaikka opastetun kaupunkikierroksen paikallisen seurassa. (L6ytana
& Kortesuo 2011, 72.)

Asiakaskokemus koostuu erilaisten tapaamisten ja niiden kautta luotujen
mielikuvien seka tunteiden tuloksena. Tapaamiset kdydaan kosketuspisteissa,
joissa asiakas kohtaa yrityksen toimintoja. Edelld mainittu voidaan mallintaa
perustamalla perakkaisistd kohtaamisista kosketuspistepolkuja. Kuviossa 2 on
demonstroitu kotimajoittujan kosketuspistepolku alusta loppuun. (Loytanad &
Kortesuo 2011, 113.)

(:} Asiakas jattdaa mahd. nettiarvostelun
G Asiakas lahtee majoituksesta
C} Asiakas saa aamupalan
D‘ Asiakas majoittuu (ydintapahtuma)
D Asiakas saapuu majoitukseen
G Asiakas saa majoittajalta joko vahvistetun tai hylatyn varauksen
y

Asiakas kertoo hieman taustatietoja majoittajalle, joka profiloi hanet

Asiakas l6ytaa itselleen sopivan majoituksen Homestayn tai Airbnb:n sivuilta ja ottaa
yhteyttd majoittajaan

Kuvio 2. Kotimajoittujan kosketuspistepolku
2.3 Homestay majoittajan nakdkulmasta

Majoittajan tulee olla kotona koko vieraan majoituksen ajan seka viettad hieman

aikaa heidan kanssaan. Tama tekee majoituskokemuksesta aidon ja uniikin
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paikallisten parissa. (Homestay.) Seuraavaksi on esitelty muutama saanto, joita

majoittajan tulisi isantand/eméantana noudattaa.

Vieraiden kanssa tulee olla yhteydessa ennen heidéan saapumistaan, jotta on
mahdollista selvittaa, millaiseen aikaan he ovat saapumassa. Vieraille on hyva
my0s tarjota kyytia lentokentalta tai juna-asemalta. Kun vieraat saapuvat, pitda
heité olla silloin vastassa. Majoittajan kannattaa varata hieman aikaa talon seka
saantdjen esittelyyn. Talon s&&nntdt on syytd kerrata hyvin, ettéd vieraat

valttyisivat mahdollisilta vaarinkasityksiltd. (Homestay.)

Huonehintaan siséltyva kevyt aamupala tulee tarjoilla vieraille. Vieraille tulee
kertoa, millaista aamupalaa on tarjolla millaiseen kellonaikaan. Isanti&/emantia
rohkaistaan tarjoamaan vieraille kuppi kahvia tai teetd sek& lisdksi mukavaa

juttuseuraa. (Homestay.)

Vieraille olisi myds hyva kertoa jotain julkisesta liikenteesta, paikallisista
nahtavyyksista, mielenkiintoisista paikoista, joissa kannattaisi kayda. Vieraat
arvostaisivat varmasti, jos heille suositeltaisiin joitain hyvia ravintoloita tai
kahviloita seka ohjelmaa, jota isantd/eméntd itse kokisi mielenkiintoisena.
Kannattaa itse kuvitella olevansa vieraiden asemassa ja miettia, minkalainen

kokemus voisi heitd inspiroida. (Homestay.)
2.3.1 Jakamistalous

Jakamistalous tulee englanninkielisistd sanoista sharing economy, joka liittyy
yhteisdllisyyteen taloudessa, kuluttamisessa, kaytossd seka tuotannossa.
Jakamistalous on téané paivana uusi ilmio, jossa yhdistyvat ikivanhat yhteisdjen

valiset toimintatavat sekd nykyajan teknologia.

Jakamistaloudesta kaytetdan myds termid yhteiséllinen kulutus. Molemmissa
tapauksissa kuvataan verkkoteknologian kehittymista ja sen aikaansaamia
sosiaalisia seka taloudellisia jarjestelmid. Kyseiset jarjestelmat mahdollistavat
erilaisten omistusten, voimavarojen ja kykyjen jakamisen sekd vaihdon
sellaisilla menetelmilla ja mittakaavoilla, joita ei ennen kyetty kayttamaan.

(Jakamistalous — Omistaminen on yliarvostettua 2013.)
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Ihmiset, jotka kayttavat jakamistaloutta vuokraavat mieluummin hyoddykkeita,
kuin haluavat omistaa kaikkea itse. He saattavat kayttda uusia kommunikaa-
tiovalineita tai omaisuutta, kuten omaa autoa tai asuntoa, apunaan hankkiak-
seen rahaa. Jakamistalous on luonut uusia markkinoita. Joskus aikoinaan ei
edes voitu kuvitella, ettd oman pihan tai parkkipaikan voisi laittaa vuokralle, jos
se ei ollut omassa kaytossa. (Jakamistalous — Omistaminen on yliarvostettua
2013.)

Monien ihmisten halu vahentaa riippuvuuttaan maailmanlaajuisista yrityksista
on lisannyt jakamistalouden suosiota. He kokevat jakamistalouden erittain
mielyttavana, koska se perustuu ihmisten véliseen kanssakaymiseen seka
pohjautuu yhteisollisyyteen. Jakamistalous onkin yhteiséllisien arvojen,
toimintatapojen ja uuden teknologian yhteen pantu kokonaisuus. Tama tekee
siité taloudellisesti lupaavan ja sosiaalisen kokonaisuuden, joka tasapainottaa
ihmisten individuaaliset tarpeet eri yhteisbjen seka planeettamme tarpeisiin.
(Jakamistalous — Omistaminen on yliarvostettua 2013.)

Jakmistaloudessa on eraalla lailla kyse siirtymisprosessista passiivisesta
asiakkaasta aktiiviseksi kansalaiseksi, joka pystyy tuottamaan ja kayttamaan
tuotteita sekd palveluita. Ihmisella on paljon eri vaihtoehtoja ja rooleja
jakamistaloudessa. Han pystyy tarvittaessa olemaan vertaistalouden
pienyrittaja, joka lainaa, vuokraa, myy sekad lahjoittaa toisille jotain heille
merkittavad. Yhteisdissa itsessdaan voidaan myods tuottaa palveluita seka
tuotteita yhdessd. YhteisOot saattavat olla niin paikallisia, teemallisia kuin
globaalejakin. Ihmisilla on mahdollisuus tavata toinen toisiaan verkossa tai
paikan paalla. He voivat tuottaa ja kuluttaa palveluja yhdessa yhdenvertaisina
esimerkiksi myyden yhdessa tuotettuja hyddykkeita toisilleen sekd vuokraten
niitd tai opettaen ja oppien toinen toisiltaan. Valtioiden valiset rajat eivat
toimintaa esté. (Jakamistalous — Omistaminen on yliarvostettua 2013.)

Kotimajoitustoiminta on hyva esimerkki jakamistaloudesta. Siind vuokrataan
omassa kodissa olevaa huonetta tai jopa koko asuntoa, jota ei juuri silla hetkell&
itse tarvitse. Kotimajoitustoiminnan suosion edellytyksena on ollut verkko-
teknologian kehittyminen, joka on myds téarke&ssa roolissa jakamistalouden

kehityksen perustana. Uuden teknologian myotd yksittisetkin ihmiset ovat
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|oytaneet vaylan markkinoida omia palveluitaan, kuten juuri oman asunnon
vuokraamista pientd maksua vastaan. (Jakamistalous — Omistaminen on

yliarvostettua 2013.

Toinenkin jakamistalouden puoli tulee hyvin esille kotimajoitustoiminnassa —
yhteisdllisyys. Etenkin Homestay-tyyppinen kotimajoitus pohjautuu juuri
yhteisdllisyydelle. Majoittaja ja majoittuvat ovat yhdenvertaisia keskenaan.
Tarkoituksena on, etta he voivat oppia toisiltaan eri kulttuureista ja tavoista,

luoda kontakteja seka jopa ystavystya keskendan.

Jakamistalouden suosion nousun nékee hyvin kotimajoitustoiminnassa. Joka y6
425 000 ihmistd yopyy Airbnb majoituksessa, mika on n. 22 % enemman kuin
yopymisten lukum&ard Hilton-ketjun hotelleissa ympari maailman. My6s
Suomessa kotimajoitustoiminta on laajentunut viimeaikoina, silla Helsinigssa on
vuokralla 1400 yopymispaikkaa Airbnb:n kautta. Tama maéard vastaa noin

neljan suuren hotellin kapasiteettia. (Minun kotini on sinun hotellisi.)
2.3.2 Homestay-markkinointi

Markkinointi on seka strategia etta taktiikka eli tapa ajatella ja tapa toimia.
(Bergstrom & Leppanen 2011, 20). Markkinointiajattelun olennaisin perusta on
asiakkaiden tarpeet, joihin pyritdan I6ytamaan ratkaisuja kehittdamalla
asiakkaiden toiveiden mukaisia tavaroita seka palveluja. Asiakaslahtoisyyden
nojalla markkinoinnissa on myds keskityttavd toiminnan kannattavuuteen
tulevaisuudessa. Jotta kannattavuudessa voidaan onnistua myos tulevaisuu-

dessa, tarvitaan hyvia asiakaskokemuksia. (Bergstrom & Leppénen 2011, 20.)

Albanese ja Boedeker kertovat kirjassaan Matkailumarkkinointi, ettd tuloksel-
linen markkinointi vaatii hyvid suunnitelmia, jotta voidaan saavuttaa positiivisia
tuloksia. He kirjoittavat, ettd markkinoinnissa on oltava selke& linja jota pitkin
edetddn vaihe vaiheelta. Selkedt paamaarat ovat heidan mukaansa myds
tarkeitd seka jo saavutettujen tulosten vertaileminen tavoitteisiin. (Albanese &
Boedeker 2003,11.)

Tonder maé&arittdd kirjassaan ldeasta kaupalliseksi palveluksi markkinoinnin

suunnittelun neljdén tarkeaan padkohtaan. Tarkeinta markkinoinnissa on tuntea
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asiakkaansa. Profiloimalla saadaan selville minkalaisista asiakkaista on
kysymys ja mita asiakkaat haluavat. Taman liséksi tarkedd on myds tietdd
minkalaisia syitd asiakkailla on ostaa juuri kyseisid tuotteita tai palveluja.
Minkéalaiset tarpeet, Kkiinnostukset ja motivaatiotekijat ohjaavat heidan
ostokayttaytymistaan tehden heistd asiakkaan yritykselle. Toiseksi taytyy
tunnistaa asiakkaiden markkinointikanavat, joita he mieluiten kayttavat.
Esimerkiksi, yrityksen ei kannata panostaa liikkaa uusiin markkinointimetodeihin,
jos asiakkaat loytyvat vanhempien markkinointitapojen piiristd, kuten
esimerkiksi aikakausilehtien parista. Tonderin kolmas markkinoinnin suunnitelun
paakohta on luoda asiakkaille juuri heille kiinnostavaa ja sopivaa siséltda, joka
tuo lisdarvoa markkinoinnin suunnitteluun. Aina ei voi luottaa siihen, etta
asiakas on kiinnostunut juuri hanelle kohdistetusta markkinoinnista. Joskus voi
olla tilanteita, ettd markkinointi, jonka ei ole ehka ajateltu menestyvan tietyilla
markkinoilla, saattaakin olla jonkin asiakasryhm&n suuressa suosiossa.
Neljanneksi Tonder kertoo, ettd markkinoinnin suunnittelussa pitaa pyrkia
luomaan edellytyksia ihmisen sosiaalisuudelle. Jos palvelu on ollut riittavan
hyvaa, siité kertyy positiivista sanomaa, joka liikkuu eteenpéin ja tuo talla tavoin

mainetta seka hyotya tulevaisuudessa. (Tonder 2013, 50.)

Markkinoinnin suunnittelu jaetaan kahteen eri tapaan eli strategisen tason
suunnitteluun ja taktisen tason suunnitteluun. Strategisen tason suunnittelun
aikavali on yleensa vahintaan kolme vuotta. Tarkeimpina tavoitteina on pyrkia
tutkimaan yrityksen tulevaisuutta seka ulkoista ymparistbéa. Pyrkimyksend on
tarkastella siis yrityksen ulkoisen ympariston muutostekij6ita, kuluttaja-
kayttaytymisen lahestyvia trendeja seka tulevaa tilannetta kilpailun kanssa.
Tavoitteena on pyrkia sovittamaan yritys tuleviin uudistuksiin. (Albanese &
Boedeker 2003,12.)

Strategisen markkinoinnin suunnittelun tyypillisimpia tavoitteita ovat myynti-
tavoitteet, mielikuvatavoitteet seka kannattavuustavoitteet. Myyntitavoitteet
pitavat siséllaan markkinaosuudet, myynnin rakenteen sekd& markkinaseg-
mentit. Mielikuvatavoitteisiin kiteytyvat asemointiin, yritys- ja tuotekuviin kuin

myds asiakastyytyvaisyyteen liittyvat tavoitteet kun taas kannattavuustavoitteet
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pitavat sisalladn liikevoiton, yksittdisten matkailupalvelujen seka koko yrityksen
kannattavuus. (Albanese & Boedeker 2003,12.)

Taktisten tason suunnittelu toteutetaan lyhyen ajan, eli yleensa vain vuoden
aikajanteella. Etenkin matkailussa tehdaéan taktisia paatoksia paivittain silloin
kun yritys paattaa vastata hinnoittelulla kilpailijoidensa toimiin. Taktisessa
suunnittelussa tehdaan suunnitelmia, maaratdan taktiset padmaarat seka
paatetaan tavoitteiden saavuttamiseksi tarpeelliset keinot. Taktisen tason
tavoitteet ja paamaarat ovat kestoltaan lyhyempia seka yksityiskohtaisempia.
Edellamainitut liitetdan esimerkiksi tietyn myyntivolyymin saavuttamiseen tai
tiettyjen myyntikampanjoiden pyrkimyksiin. Taktisten tavoitteiden saavutus
helpottaa yritystda myos saavuttamaan strategisten tasojen tavoitteet. Nain ollen
taktista ja strategista suunnittelua yhdistaa hierarkkinen suhde. (Albanese &
Boedeker 2003, 12.) Tassa opinnaytetytssa kaytetaan taktisen tason suunnit-

telua, koska opinnaytetyoprojekti oli luonteeltaan lyhytkestoinen.

Airbnb on saanut paljon mainetta kehitettyaan vuokramarkkinoille erilaisia
majoitusvaihtoehtoja, kuten esimerkiksi eri asunnoista linnoihin ja puumajoista
igluihin. Kuluttajan mieleen on luotu laaja valikoima erilaisia majoitusvaih-
toehtoja, joista han voi valita itselleen mieluisimman vaihtoehdon. (Homestay
Lodging: The Next Disruption in Travel.)

Homestay Lodging: The Next Disruption In Travel nimisessé artikkelissa
kerrotaan, ettd tapa jolla matkoja loydetddn ja varataan on muuttunut
dramaattisesti viimeisen kymmenen vuoden aikana. Alan innovaattorit
kehittavat uusia majoitusvaihtoehtoja seka kokemuksia. Uudet alan johtajat
eivat pelkastdéan muuta tapoja, joilla majoitusvaihtoehdot suuntautuvat
matkailijoille vaan he kehittavat kokonaan uusia ideoita. (Homestay Lodging:

The Next Disruption in Travel.)
2.3.3 Digimarkkinointi

Anna Tapio kertoo artikkelissa Digimarkkinointi — pienyrittdjan paras kaveri,
kuinka pienyrittaja saa tuotettua hyvaa tulosta digimarkkinointia apua kayttaen.

Han painottaa sita, ettd pienella markkinointibudjetilla tulee mielummin
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panostaa laadukkaaseen digimarkkinointiin vanhanaikaisen printtimainonnan
sijasta. Digimarkkinointi mahdollistaa laajojen ihmismassojen tavoittamisen

tehden siitd interaktiivisen helpolla ja nopealla tavalla. (Tapio 2015.)

Artikkelissaan han tuo esille muutamia kyseiselle markkinointimuodolle
olennaisia perusideoita, joilla paasee hyvin alkuun aloittaessa digimarkkinointia.
Sosiaalisen median kanavat kuten Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn ja
YouTube ovat hyvid esimerkkejd kanavista, joiden kautta on mahdollista
tavoittaa massoittain asiakkaita hyvin nopeasti ja tehokkaasti. Tapio kertoo, etta
taytyy loytdd keinoja, joilla mahdolliset asiakkaat voivat loytaa kyseisen
yrityksen seka pyrkia markkinoimaan kevyella budjetilla esimerkiksi
Facebookissa ilman printtimainontaa. Tata Facebook markkinointia voidaan
suunnata juuri omalle asiakassegmentille. (Tapio 2015.) Blogien pitdminen on
Tapion mielesta my6s hyva tapa viestida omasta ammattitaidosta yrityksille
oikealla tavalla. Kotisivujen tai blogien tekovaiheessa kannattaa keskittya niiden
ajanmukaisuuteen sekd sellaiseen sisaltoon, joka miellyttaisi juuri kohde-
ryhmaa. (Tapio 2015.)

Sosiaalisen media lisédksi Tapio suosittelee verkostoitumista, erilaisiin
tapahtumiin seka yhteisoihin osallistumista ja myos sitd, etta pysyy ajantasalla
oman yrityksensa toimialasta. Yhteistyokumppaneiden seka asiakkaiden ohella
my0s kilpailijat saattavat kuulua osaksi verkostoa. Tapion mukaan digimarkki-
noissa pitaa keskittya seka panostaa aktiivisuuteen ja siihen etta tieto verkossa
on ajantasaista, koska passiivisuus heikentda bisneksen lisaarvoa. (Tapio
2015.))

3 Homestay-kokemuksia kesalta 2015

Opinnaytetyoni empiirinen osuus keskittyy kuvailemaan Homestay-projektini
kokemuksia Turussa kesalla 2015. Kuvailen kokemuksiani Homestay-yrityksen
suunnittelusta sen perustamiseen, markkinointiin, vieraiden majoittamiseen ja

heidan tyytyvaisyytensa mittaamiseen asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla.
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Opinnaytetyoni on toiminnallinen ja siita johtuen empiirinen osuus on laaja ja
kattava osa tata tyotd. Kesan kokemukset ajoittuivat ajanjaksolle 1.6.-
29.8.2015.

3.1 Majoitustoiminnan suunnittelu

Aivan alussa mietin, mika olisi hyva projekti opinnaytetyolleni ja paadyin
toteuttamaan toiminnallista projektia kotimajoituksen parissa. Ajattelin, etta
toiminnallinen opinnaytetyd voisi olla minulle sopiva tyo, koska siina ei tarvise
perehtyd pelkastddn teoriaan vaan saa tehda myds paljon konkreettisia

kaytannon asioita.

Kotimajoitusta ajatellen tarvitsin toimintaa varten sopivat tilat. Mietin hetken
aikaa, mistd sellaiset saisin, mutta sitten minulle tuli mieleen, etta
vanhemmillani on Turussa omakotitalo ja he ovat kesaisin melko paljon poissa
kotoa. Joten sovin heidan kanssaan, ettd saisin kayttdd heidan talonsa
ylakerran vierashuonetta kyseista toimintaani varten kesdlle, ja he suostuivat

tahan.

Majoitus tapahtui Turun Ka&héarissd rintamamiestalossa. Omakotitalo (110
neliometrid) on rakennettu vuonna 1949 ja siind on kolme kerrosta. Talo
remontoitiin [&hes kokonaan 2000-luvun alussa. Talossa on viisi huonetta,

keittio ja sauna.

Vierashuone sijaitsee talon ylakerrassa. Ensin mietin, mitd kaikkea huoneesta
pitaisi vieda pois, hankkia lisda tai jarjestaa uudelleen. Paadyin sisustamaan
huoneen uuteen uskoon pienilld, edullisilla muutoksilla. Huoneessa oli
ennestdan vuodesohva. Hankin lisdksi kaksi runkopatjasénkya niin, etta sain
huoneeseen makuutilat neljalle hengelle. Alakerran vessan varustin palve-
lemaan vieraita heidan yksityisend vessanaan. Myds kellarin suihku ja sauna
olivat vieraiden kaytettavissa. Vieraillani oli mahdollisuus myds pesta pyykkia

ilmaiseksi.

Maaliskuussa loin profiilin Homestayn sivuille, markkinoin ja yritin hankkia
asiakaskontakteja. Perehdyin muiden ihmisten kotimajoitusprofiileihin kattavasti,

ennen kuin lahdin luomaan omaa profiiliani. Talla tavoin sain hyvia ideoita ja
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vinkkeja omaa profiiliani varten ja muokkasin sita uusilla ideoilla viela houkut-
televammaksi ja paremmaksi. Sivuille tuli myds yleiskatsaus majoituksesta, si-
jainnista, yleinen kuvaus, kuvia huoneista, kalenteri sek& tietoa aterioista ja
talon saanndista. Majoittumaan olivat tervetulleita miehet, naiset, parit seka

opiskelijat Suomesta ettd ulkomailta.

Huhtikuussa tein profiilista houkuttelevamman nékdisen. Homestayssa oli Suo-
messa jo muutamia profilleja, muun muassa Helsingissa, Espoossa, Jarven-
paassa, Paraisilla seka Loviisassa. Airbnb:n sivuilta 16ytyi useampi profiili
Suomesta, koska palvelu oli ollut huomattavasti kauemmin kaytéssa. Aioin
erottua massasta, koska minulla oli Turussa ensimmainen Homestay-profiili.
Ajattelin, ettd profiilini saa varmasti huomiota eri tavoin, kun ei ollut muuta
tarjontaa kyseisen palvelun sivuilla. Minulla on myds kattava kielitaito, esi-
merkiksi suomen liséksi osaan englantia ja ven&jda sujuvasti sekd hieman

ruotsia, saksaa ja espanjaa.

Toukokuussa valmistelin vierashuoneen, otin huoneesta ja talosta paljon kuvia
jarjestelmakamerallani seka suunnittelin aamiasmenun. Laitoin turisti-infon ja
esitteet valmiiksi. Sankyihin laitoin peitot, tyynyt ja lakanat sekd paivéapeiton.
Sangyn padlle jatin pyyhkeet. Tein vieraille erillisen kaupunkiin suunnatun
Homestay oppaan (Liite 1), josta l0ytyy ohjeita talon tavoille. Vieraat saavat
taman kyseisen monisteen saapuessaan majoittumaan. Osana Homestay-

opinnaytetydprojektia tein tervetulo-ohjeet suomeksi seka englanniksi.

Toukokuun puoleen véliin mennessa en ollut viela saanut varauksia Homestay-
sivujen kautta lainkaan. Helsingin Sanomista luin artikkelin 9.5.2015 Airbnb
hamuaa nyt tarjolle mokkeja. Airbnb:lla oli artikkelin mukaan huhtikuussa 2166
kohdetta Suomessa eli noin tuplasti vuoteen 2014 verrattuna. Luin artikkelista
myds, kuinka Suomeen saapuvien ja maasta lahtevien Airbnb matkailijoiden
maard oli 2,5-kertaistunut viime vuoden lukemista. Tassa vaiheessa p&éatin
tarjota Homestay-majoitusta my6s tunnetumman Airbnb-sivuston kautta. Loin
sinne profiillin 16.5.2015, josta selvisi, ettd kyseessd oli Homestay-tyylinen
majoitus. Taman tunnetun varaussivuston kautta sain jo ensimmaisen viikon

aikana varauksia. Mielestani oli hyvin kannattavaa laittaa ilmoitus Homestay-
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yrittdmisesta myo6s Airbnb:n sivuille. Airbnb:n nettipalvelut olivat paljon tunne-

tummat kuin Homestayn palvelut.
3.1.1 Kustannusarvio ja rahoitussuunnitelma

Homestay-toiminnan  aiheuttamia  kustannuksia  kertyi  paasaantoisesti
ruokaostoksista seka sahkon ja veden kulutuksesta. Sahkén osuus ei ollut
kovinkaan merkittava, mutta vettd kului suihkun ja vessakayntien yhteydessa
paljon. Kustannuksia kertyi myds siivoamisesta (imurointi, pyykinpesu jne.) seka

huoneen uudelleen sisustamisesta.

Huonekaluliikkeessa kaytin rahaa yhteensa 97,35 € vierashuoneen sisus-
tamiseen. Kesan aikana kotimajoituksessani yopyi 47 henked. Osa vieraista
yopyi useamman kuin yhden yon, joten yopymisia tuli yhteensa 84. Vieraiden
aamupalatarvikkeisiin kului 105,8 €. Arvioitu vesilasku suihkunkaytosta oli noin
84 €, joka sisdlsi veden lammityksen sahkdlla. Taman liséksi kustannuksia tuli
viela vierashuoneen sahkon kulutuksesta, kylpyhuoneen vesihanan kaytosta
sekd vessan vetdmisesta. On hyvin vaikeaa arvioida aivan tarkkaa lukemaa
naille viimeksi mainituille kuluille, mutta jos 84 yopymista kerrotaan kolmella
vessan vedolla tulee siitd talléin noin 252 vessan vetoa ja yksi veto kuluttaa
noin 6 litraa vetta eli 252 x 6 | = 1512 | vetta. Yksi kuutio vettd maksaa noin 1,34
€ ja 1512 I noin 2 €. Arviolta suihkukaynnit, vesihanan kayttd, vessan vetaminen
ja vierashuoneen sahkén hinta maksoivat noin 90 €. Koko majoituksen kus-

tannusarvioksi tuli talléin noin 300 €.

Yhden yon majoittuminen kotimajoituksessani maksoi yhdelle hengelle 35 € /
y0. Lisahenkilolta veloitin 10 € lisamaksun, eli neljan hengen porukka maksoi
talloin 65 € / yo. Airbnb:lla ja Homestay:lla on erilainen maksupolitiikka.
Homestayn palvelussa varausmaksu suoritetaan, kun majoittaja on hyvaksynyt
asiakkaan varauksen. Kun varaus on hyvaksytty, asiakas maksaa ensin 15 %
valityspalkkion, eli varausmaksun Homestayn sivuilla. Ta&méan jalkeen asiakas
maksaa majoittajalle 85 % majoituksen hinnasta, kun h&n saapuu paikan paalle.
Airbnb:n sivuilla asiakas suorittaa ensin maksun kokonaisuudessaan Aribnb:lle,
ja tdman jalkeen Airbnb maksaa sen majoittajalle 24 tunnin kuluttua vieraan

saapumisen jalkeen. Maksu suoritetaan verkossa normaalina pankkitilisiirtona.
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Pankkisiirto tai kansainvalinen siirto kestdéa noin 3 - 7 arkipaivaa. Airbnb
veloittaa varauksesta 3 %. Eli jos asiakas maksaa 65 € Airbnb varauksesta, niin

Airbnb perii tasta 1,95 € ja loput siirtyvat majoittajan tilille.

29.8., jolloin olin lopettamassa toimintaani, olin ansainnut yhteensa 1500 €
bruttona. Majoitustoiminnasta tulee maksaa veroa paaomatulon mukaan 30 %
aina 30 000 euroon asti. Jos liikevaihto ylittdéa 10 000 € vuodessa, taytyy siita
maksaa myos arvonlisaveroa (vuonna 2015 summa oli 8500 € vuodessa). (Vero
2015.) Ansaitsemastani 1500 eurosta voidaan ensin vahentda tulonhank-
kimiskustannukset 300 € seka 40 € / kk vahennys kalustetun huoneen
vuokraamisesta. Taman jalkeen voidaan laskea verojen osuus. Verojen

osuudeksi jaa nain 324 €. Majoitustoiminta tuotti 756 €.
3.1.2 Riskit ja niihin varautuminen

Varauduin riskeihin siten, ettd profiloin kaikki tulevat vieraat etukateen
huolellisesti, jonka jalkeen otin heihin yhteyttd harkiten. Oma koti tuli turvata ja
kaikki uhkatekijat oli ennalta ehkaistava. Vaikka profiloin kaikki tulevat vieraat,
niin en voinut silti luottaa kaikkiin profiileihin taysin. Minun piti esittaa
lisakysymyksia profiloinnin yhteydessa. Pyysin vieraitani esittamaan henkil6l-

lisyystodistukset heidén saapuessaan varmistaakseni oikeat henkildllisyydet.

Vieraat olisivat voineet sotkea tai rikkoa paikkoja vahingossa aiheuttaen
ylimaaraisia kuluja, jotka vieraiden olisi taytynyt maksaa. Olin lukenut Petteri
Ohtosen (2014) kotimajoitustutkimuksesta perusteluja sille, miksi kotimajoit-
taminen ei kiinnostanut kaikki ihmisia. 2014 tehtyyn kyselyyn vastanneista yli
puolet (54 %) ilmoitti syyksi erilaiset pelot ja mahdolliset riskitekijat.

Minua pelottaisi paéstad ventovieraita ihmisia kotiini., Koti on intiimialuetta jota
ei jaeta muille. Korvaus ei vastaa aiheutuvia riskeja., Etten tulisi rydstetyksi
yms., Ei voi koskaan tietd& millainen vieras on., Voisi tulla joku hullu ja pidan
yksityisyydesta., Ei nykyisin ihmisiin voi luottaa. Ei tieda minkalaista jalked on
tai onko kaikki tavara tallella, kun tulee takaisin kotiin. (Ohtonen 2014.)

Onnistuin itse valttamaan kaikki ongelmat, koska asuin itse talossa, profiloin

kaikki vieraat hyvin tarkasti. Tosin minulla saattoi olla myos hyvaa tuuriakin.
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Ylakerran jyrkat portaat olisivat voineet aiheuttaa vaaratilanteita, mutta onneksi
niilta valtyttiin. Olin ottanut etukateen selvaa, ettd vierailla on matkavakuutus,
joka olisi korvannut mahdolliset tapaturmista aiheutuneet kulut. Oli varauduttava
etukateen myds mahdollisiin varkauksiin. Esimerkiksi kallisarvoiset esineet ja
korut yms. vietiin joko muualle tai pantiin lukkojen taakse huoneisiin, joihin
vieraiden el tarvinnut paasta. Tervetulo-ohjeisiin kirjoitin naihin asioihin liittyen

tietoa majoittuville. T&ma auttoi ennalta ehkaisemaan uhat ja riskitekijat.
3.2 Majoitustoiminta

Seuraavaksi kasittelen itse Homestay-kotimajoitusprojektin kesan toiminnallista
osuutta, josta selviaa, mistd koko projektissa oli kysymys. Majoitin vieraita
Turussa ajalla 1.6. — 29.8.2015.

Kesdkuussa majoitin vieraita ja otin kaiken vastuun toiminnasta. Tein
majoituksesta asiakastyytyvaisyyskyselyn suomeksi (Liite 3), englanniksi (Liite
4) sekd vendjaksi (Liite 5). Kirjoitin myds vieraiden majoituksista paivakirjaa.
Viimeistaan vieraiden saapuessa tai mahdollisesti jo etukateen tiedustelin
heiddn matkasuunnitelmiaan. Jos heilld ei ollut suunnitelmia tai matkassa oli
joustavuuutta, tarjouduin itse turistioppaaksi. Tunnen kaupungin melko hyvin,

joten minulla oli paljon hyvid neuvoja ja vinkkeja.

Heindkuu ja elokuu olivat hyvin pitkadlti samanlaisia kuin kesdkuu. Tallin
majoitin useita vieraita seka kirjoitin kokemuksiani ylos paivakirjaani. Joidenkin
vieraiden kanssa tein turistikierroksia ja olin heiddn oppaanaan. Elokuun

lopussa lopetin kotimajoitustoiminnan ja aloin kirjoittamaan opinnaytetyota.

Seuraavaksi perehdytdan siihen, millainen talo vierailla oli kaytdssa, millaiset
toimet majoittajalla oli yleisesti vieraiden vastaanottamisessa, aamupalan
valmistamisessa, kontaktien luomisessa. Lopuksi perehdytd&n asiakastyytyvai-

syyskyselyyn ja sen vastauksiin.
3.2.1 Majoituskohteen esittely

Sotien jalkeen suunniteltiin puolitoistakerroksisia puisia omakotitaloja, joita

kutsuttaan edelleen rintamamiestaloiksi. Vanhempieni talo on juuri téllainen.
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Rakennuksen keskella kulkee savupiippu, jonka ymparille on sijoitettu asuintilat.
Alakerrassa on eteinen, kaksi huonetta seka erillinen keittio. Ylakerrassa on
kaksi paatyhuonetta, jotka on remontoitu asuinkayttdon. Rintamamiestalossa on

usein myos kellarikerros. (Tyyppitalo.)

Majoitushuone on talon ylakerrassa. Huoneesta I6ytyy vuodesohva, kaksi
runkopatjasankyd, kaksi yopoytaa seka poytalamput, jalkalamppu, vaatekaappi,
lasipoyta, salekaihtimet, rullaverhot, matto, koristeita, taulu ja roskakori. Huo-

neen ikkunat saa avattua, joten huonetta on mahdollista tuulettaa. Ikkunoihin on

asennettu hyttysverkot.

Kuva 1. Homestay-talo

Kuvassa 1 nakyy hyvin tyypillinen rintamamiestalo edesta pain. Talo sijaitsee
Turun Kaharissa Karjalaiskylassa. Talo on rakennettu vuonna 1949, ja sen
jalkeen se on remontoitu lahes kokonaan uuteen ulkoasuun 2000-luvun alussa.

Talossa on myds puilla lammitettava takka.
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Kuva 2. Homestay-talo

Kuvassa 2 rintamamiestalo viistosti kuvattuna. Talo on sijainnin kannalta hyvin
vehredassa ja suojaisessa paikassa aivan kaupungin helmassa. Talo on
kavelymatkan paassa keskustasta. Rauatiesillalle kavelee noin 15 minuutissa,

ja sen ylitettya on jo kaupungin keskustan laitamilla.

Kuva 3. Homestay-vierashuone

Kuvassa 3 Homestay-huoneen runkopatjasangyt ovat valmiiksi pedattuina.

Huoneen sisustuksessa on kaytetty paljon oranssia varia, kuten paivapeitoista
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ja koristetyynyista nédkee. Kuvassa nakyy myds kiinalaiselle vieraalle laitettu

pyyhe, kaupunkikartta seka kiinankielinen kaupunkituristiopas.

Kuva 4. Homestay-vierashuone

Kuvassa 4 on oikeanpuoleisen sangyn yopoyta. Jokaiselle vieraalle on péydalla
tervetuliaiskonvehdit. Lisaksi on tarjolla myos pieni pesusetti siltd varalta, etta

saippuat ja shampoot ovat unohtuneet kotiin.

Kuva 5. Homestay-vierashuone
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Kuvassa 5 on lasipoyta ja sen paalle jatetyt kaupunkioppaat ja esitteet. Oppaat
ja esitteet ovat paasaantoisesti suomeksi ja englanniksi. Niista saattaa olla
apua vieraiden suunnitellessaan paivaohjelmiaan. Valikoimasta 16ytyy muun

muassa kulttuuriin, museoihin, taiteeseen, retkiin ja ravintoloihin liittyvaa

materiaalia.

Kuvat 6 & 7. Homestay-vierashuone

Kuvissa 6 ja 7 on sohvasanky avattuna ja koottuna. Kun vieraita on talossa yksi
tai kaksi, niin heille on huoneessa myos sohva, nojatuoli seka lasipoyta. Kun
sohvasanky on avattuna, niin tuolloin nojatuoli ei mahdu enda huoneeseen ja

majoituskapasiteeti nousee kahdesta neljaan henkeen.

Kuvat 8, 9, 10 & 11. Homestay-sauna ja suihkutilat
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Kuvassa 8, 9, 10 ja 11 on kellarikerroksen pesutilat. Suihku ja sauna pidetaan
vieraita varten siistind. Saunaa on mahdollista kayttdd pienestd lisdmaksusta
(10 €). Saunassa on Helon sahkodkayttdinen kiuas, joka lampedd noin 80

celciusasteeseen 45 minuutissa.
3.2.2 Majoittajan toimet

Homestay-majoittajana ensimmaisenda tehtavanani oli saada huonevarauksia ja
ottaa kontakti vieraisiin. Taman jalkeen jokaiselle vieralle taytyi laittaa huone
kuntoon. Tarkistin aina huolellisesti, etta vierashuoneen séangyissa oli kaikkissa
puhtaat lakanat, puhdas péaivapeitto seka koristetyynyt paivapeiton paalla.
Varmistin myos joka paiva, etta huoneessa oli tarvittavat maarat pyyhkeita seka
tervetulokarkit yopoydalla. Tarjosin jokaiselle vieraalle Turun turisti-infosta
haetut esitteen kaupungista sekd kaupungin kartan. Tarkistin myos, etta
roskakori oli tyhja, ja siihen oli vaihdettu uusi roskapussi seka lattia oli hyvin
imuroitu sek& poytien pinnat pyyhitty maralla. Kun huone oli vimeisen péaalle
siistind tarkistin, ettd vessa oli siisti ja pontt6 oli siivottu seké lattia imuroitu ja
pinnat pyyhitty peili mukaan lukien. Taman jalkeen tarkistin, ettd suihku- ja
saunatilat olivat myods puhtaina. Pidin hyvaa huolta tilojen siisteydesta, silla
siisteys oli mielestani yksi tarkeimmista tekijoista liittyen vieraiden viihtyvyyteen.
Kun siivosin vierashuoneen jokaisen vierailun jalkeen huolella ja imuroin kaikki
pdlyt joka nurkasta, niin vieraille tuli aina mukava olo. Jokaisen vieraan kohdalla
pyrin aina laittamaan sangyn lakanat mahdollisimman huolellisen nakéisesti niin
kuin viiden tahden hotellienkin lakanat laitetaan ilman mitaan ryppyisia tai

epasymmetrisia kohtia.

Kuten Loytana ja Kortesuo sanovat, tyytyvaisia asiakkaita saadaan kun heidat
yllatetaan positiivisesti (Loytdna & Kortesuo 2011, 73). Itse yritin taman
periaatteen mukaisesti luoda vierailleni ylimaaraista iloa pienilla lisamukavuuk-
silla. Laitoin jokaiselle vuoteen paaélle suihkupyyhkeet, pienet pyyhkeet kas-
vojen pesua varten ja muutaman suklaakonvehdin. Yopoydilta 16ytyivat pienet
suihkusaippua- ja shampoopullosetit. Vieraani saivat myds kayttdonsa ilmaisen
langattoman netin, jonka koodin Kkirjoitin heille pienelle lapulle ja jatin sen

heidan saatavilleen huoneen poydalle.
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3.2.3 Vieraiden vastaanottaminen

Vieraiden oikeanlainen vastaanottaminen on mielestani avain onnistuneeseen
majoituskokonaisuuteen. Kun vieraat saapuvat majoittumaan, on hyvin tarkeda
ottaa heidat vastaan positiivisella asenteella. Tama luo vieraille mielikuvan siita,

ettd heista ollaan kiinnostuneita.

Jokaisen vieraani toivotin avoimin mielin tervetulleiksi. Loin heihin ensin
katsekontaktin ja esittelin itseni, jonka jalkeen opin tuntemaan heidéat
nopeammin ja paremmin heti ensikattelyssd. Jos esimerkiksi hotellin
henkilokunta ei luo minkdanlaista katsekontaktia vieraiden kanssa tai ei hymyile
vieraille check-in tai check-out tilanteessa, aiheuttaa se minusta negatiivisen
vaikutelman. Olen itse kokenut hotellien vastaanotoilla vastaanottovirkailijoiden

tympedan asenteen heti ensikontaktissa.
3.2.4 Aamupala

Yhtena majoituskokonaisuuden merkittdvimmistd tapahtumista toimi joka-
aamuinen aamupala. Tarkistin aina edellisena paivana, ettd minulla oli tarvittava
maara kaikkia elintarvikkeita aamiaista varten. Tarjosin jokaiselle vieraalle

suurinpiirtein samanlaisen aamupalan.

Poydéassa oli aina tarjolla ruis- ja vehnéleipd&, voita, hilloa, juustoa, kurkkua,
leikkelettd, tomaattia, myslid, maitoa, jogurttia, kahvia ja teetd. Jokaisen
kaupassakaynnin jalkeen piti sailyttaa tietysti kuitit tositteeksi verotusta varten.
Nain pystyin myds seuraamaan majoitustoimintani kustannuksia ja pitamaan

kirjaa menoista.
3.2.5 Kontaktit vieraisiin

Yritin yllattdd jokaisen vieraani, kun he sisaankirjautuivat luokseni. Halusin
luoda heille jokaiselle ainutlaatuisen ja miellyttavdn kokemuksen, jonka he
muistaisivat viela pitkd&n vierailun jalkeenkin. Ei tarvinnut kuin kiinnittéda
muutamiin perusseikkoihin huomiota, niin asiakas yllattyi positivisemmin kuin
olin kuvitellutkaan. Panostin erityisesti vieraan ensikohtaamiseen, siisteyteen

seka pieniin lisdmukavuuksiin. Myds ensivaikutelma netissd on tarkeda. Kun
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vieras otti minuun yhteyttd Airbnb:n palvelun kautta, niin pyrin vastaamaan
hanelle saman tien tai niin pian kuin se suinkin oli mahdollista. Talla tavoin pyrin
luomaan jokaiselle sellaisen kuvan, etta he kaikki olivat minulle tarkeita ja toimin
mielellani heidan is&ntdndan. Kun viestin loppuun lisasin viela ystavallisin

terveisin ja oman nimeni, niin yritin silléa luoda itsestani asiallisen vaikutelman.

Pyrin heti alkuun luomaan vierailleni kestavan ja positiivisen asiakaskoke-
muksen, koska kuten Loytana ja Korteso kirjoittavat, ihmiset muistavat aina sen,
milta toinen ihminen saa heidat tuntemaan. (Loytand & Kortesuo 2011,72.)
Tarjoamalla Kkyytipalveluita esimerkiksi satamasta tai lentokentdlta halusin
saada vieraani tuntemaan itsensa tarkeiksi. Koska vieras saattoi olla hyvinkin
vasynyt pitkan paivan sekd matkustamisen paatteeksi, olin ihan varma, etta

kyseinen teko piristéisi ja toisi lisdarvoa toiminnalleni.

Keskustelemalla vieraitteni kanssa sain selville, mitd he mielelldé&n halusivat
vierailunsa aikana tehda. Ne vieraani, jotka olivat kiinnostuineita ulkoilusta ja
luonnosta, vein kauniille luontokierrokselle Ruissaloon. Muutamat vieraani
halusivat kokea jotain todella suomalaista, ja heille ehdotin illan paateeksi
saunaa. Nama asiat olivat minulle hyvinkin arkisia, mutta vierailleni eksoottisia.
Lukemassani Ylen artikkelissa kerrottiin, ettd ulkolaiset kotimajoitusvieraat
saattavat hyvinkin pitdd suomalaisia arkisia asioita hyvinkin kiinnostavina ja etta

juuri kotimajoitus voi tarjota heille naita aitoja kokemuksia. (Yle 2013.)
3.3 Asiakastyytyvaisyyskysely ja sen tulokset

Opinnaytetyoprojektin lopussa sain koottua kaikki taytetyt asiakastyytyvaisyys-
kyselyt. Koko kesén aikana vieraani tayttivat yhteensa 47 kyselya. Kyselyssa on
kaksi eri kohtaa, joista ensimmaisessa selvida vieraan perustiedot, kuten nimi,
ika, kansalaisuus, montako y6ta han on majoittunut, mistd vieras on kuullut
kyseisesta majoituksesta sekd miksi h&n on valinnut kyseinen majoituksen.
Toisesta kohdasta selvidd, mink& arvosanan vieras on antanut asteikolla
yhdesta viiteen (1 - 5) seuraavista majoituskokonaisuuteen kuuluvista asioista:
Tapa jolla isanta kohteli, vierashuone, sanky, tilat, aamupala, siisteys,
informaatio Turusta, sijainti, hinta laatusuhde, majoituksen suosittelu ystavalle

sekéa viimeisena kokonaisuus.
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Seuraavassa kohdassa analysoin teettdmiani asiakastyytyvaisyyskyselyitad. Tein
piirakkadiagrammin naisten ja miesten lukumaaristd ja prosenteista. Sen
jalkeen oli vuorossa pylvasdiagrammi kesan kaikista eri kansallisuuksista seka

pylvasdiagrammi kokemuksien keskiarvosta. (Liite 3)

Piirakkadiagrammista 3 nakee, etta naisia ja miehia majoittui lahes saman
verran. Naisia majoittui kesan aikana kolme enemman kuin miehiga, mika on .

prosentteina 6 % enemman.

Kuvio 3. Naisten sekd miesten lukumaara ja prosentti

Paatin myos analysoida tilastoa vieraiden eri kansallisuuksista (Kuvio 4).
Maaréallisesti eniten vieraita majoitukseeni saapui Italiasta ja vahiten vieraita tuli

Kiinasta ja Koreasta.
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Kuvio 4. Eri kansallisuudet lukumaarina

Asiakastyytyvaisyyskyselyn keskiarvosta (Kuvio 5) voi todeta ihan selvasti, etta
vieraat arvostivat majoituksessa eniten tapaa, jolla mina isantana kohtelin heita
seka siisteyttéa. Naistd molemmista kohdista sain taydet arviot kaikilta vierailtani.
Juuri asiakkaiden kohteluun seka siisteyteen yritin kiinnittéaa erityistd huomiota
projektini aikana. Myds kokonaisarvosana majoituksesta oli korkea. Kyselyn
tuloksista sain selville, miten viela voisin kehittdd majoitustoimintaani.
Asiakkaiden arvosteluissa kaikkein huonoimman arvosanan saivat sangyt.
Niissa olisi siis parantamisen varaa. Taytyy kuitenkin todeta, ettd sangyillekkin
annettu keskiarvo oli 4,7 asteikolla 1 - 5, jossa 5 oli paras arvosana. Joten
kaiken kaikkiaan asiakastyytyvaisyyskyselyn arvostelut kesaltd olivat erittain

hyvia.
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Kuvio 5. Asiakastyytyvaisyyskyselyn keskiarvo

Asiakastyytyvaisyyskyselyssani kysyin myo6s, miksi asiakkaani valitsivat juuri
Homestay-majoituksen. Tama kiinnosti minua, koska olin lukenut Petteri
Ohtosen (2014) kotimajoitustutkimuksen ja halusin verrata hanen saamiaan
tuloksia omiin tuloksiini. Ohtosen kotimajoitustutkimuksen vuoden 2014
tilastosta selvisi, etté 71 prosenttia kotimajoituksen valinneista asiakkaista valitsi
taman majoitus-tavan sen edullisen hinnan vuoksi, 48 prosenttia halusi
vaihtelua perinteisiin majoitustapoihin verrattuna ja 29 prosenttia halusi tutustua

uusiin ihmisiin. (Ohtonen 2014.)
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M Hinta

M Kotimajoitussivut ja
arvostelut

M Ystdvan suositukset
Uudet kokemukset &
ihmiset

M Eri kokemus kuin hotelli

M Joku muu

Kuvio 6. Kotimajoituksen valintaperuste

Ohtosen vuoden 2014 tekemaan kotimajoitustutkimukseen verrattuna
teettamani tutkimuksen vastaavanlaisen kysymyksen asettelu oli avoin. Taten
minulle tuli enemman vastausvaihtoehtoja niin kuin kuviosta 6 nakyy. Kuten
Ohtosella, my6és minunkin kotimajoituksessani majoittuneet henkilot valitsivat
kotimajoituksen ensisijaisesti majoituksen edullisen hinnan perusteella. 40 %
vieraistani Kkirjoitti majoituksen edullisuuden kotimajoituksen valintaperus-
teekseen. Toiseksi suosituimmaksi valintaperusteeksi asiakastyytyvaisyys-
kyselyssani nousi kotimajoitukseni hyvat nettisivut sekd saamani hyvat arvos-
telut nailla nettisivuilla. 31 % nimesi taman valintansa perusteeksi. Naiden
kahden valintaperusteen lisédksi muutamat henkilét mainitsivat samoja perus-
teita, joita ilmeni myds Ohtosen tutkimuksessa. Muutama vieraani halusi koti-
majoituksesta itselleen uuden kokemuksen ja muutama halusi vaihtelua
perinteiseen majoitustyyliin. Nama syyt eivat kuitenkaan nousseet yhta yleisiksi

minun vieraitteni parissa kuin Ohtosen tutkimuksessa.

Asiakastyytyvaisyyskyselysséni minulla oli lisdksi avoin kohta, johon vieraat
saivat vapaasti kirjoittaa kommentteja majoituksestani. Avoimen palautteen

taytti 40/47 vastanneista majoittujista. Sain avoimessa palautteessa paljon
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hyvaa palautetta ja olen alle valinnut muutamia esimerkkeja naistd vapaista

palautteista.

Thank you Timo for your hosting and English conversation with us! — Cristiana /
Italia

Nice place, hospitality — helpfull host. - Jens / Tanska

Kiitos tasta hyvasta kokemuksesta. Taman jalkeen jatkossakin etsii Homestay —
tyylisia majoituksia. — Suvi / Suomi

Lovely host, awesome experience, | was pleasantly surprised, loved the drink
and tour and the overall stay, really helpful. — Audrey / Belgia

Timo is the best owner I've never knowed. My best congratulations for him. —
Maria / Espanja

Thanks for showing us around and teaching us some Finnish! — Lindsay / USA

We had a really pleasant stay, great company. House is clean and in order. We
will come back here definitely. — Laura / Italia

River boats rock! Thanks a lot, was really nice. — Sebastian / Saksa

A lot of good information on tourist sites and things to do. Very nice bedroom. —
Jeff / USA

Pessimisti yllattyi positiivisesti. Festarimajoitus paljon mielummin n&in kuin
jossain kdmaisessa teltassa. — Antti / Suomi

Thank you for your host. And | really enjoy the stay in Turku. So sweet to have
a guide book in Chinese. — Ning / Kiina

3.4 Airbnb:n arvostelut

Asiakastyytyvaisyyskyselyni lisdksi sain vierailtani my6s hyvéat arvostelut
Airbnb:n omilla nettisivuilla. Airbnb:n sivuille minulle kertyi kesalla 2015
yhteensad 16 majoitusta, joista kahdestatoista sain arvostelut. Naiden arvoste-
lujen keskiarvoksi sain yhteensa viisi tdhted, eli parhaan mahdollisen tuloksen.
Suoriuduin jokaisesta majoituksesta niin hyvin, etta minulle mydnnettiin Airbnb:n
supermajoittajan status. Taman kyseisen statuksen voi ansaita lapaisemalla
tietyt majoitusta koskevat kriteerit seuraavasti: Vuoden aikana tulee majoittaa
ainakin 10 kertaa. Asiakkaiden yhteydenottoihin pitda vastata vahintaan 90

prosenttisesti. Lisdksi majoittajan tulee saada viiden tahden arvostelut
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vahintaan 80 %:ssa kaikista arvosteluista seka ainakin 50 % vieraista taytyy
jattaéd arvostelu Airbnb:n sivuille. Viimeisena kriteerina majoittajan on taytynyt
majoittaa kaikki vahvistetut varaukset niita peruuttamatta. (Airbnb b.)

Alla on muutamia esimerkkeja Airbnb:n sivulta saamastani palautteesta.
Valitsin tahan esimerkeiksi englanniksi annettuja palautteita. Osa vieraista jatti
myds palautteita omalla kielelladn, mm. espanjaksi, venajaksi seka italiaksi.
Airbnb:n sivuille jatetyistd palautteista kday myds ilmi, ettd vieraat arvostivat
erityisesti luomaani positiivista kontaktia heihin, siisteja majoitustiloja seka

pienia lisdmu-kavuuksia, joita heille tarjosin vierailun aikana.

The stay at Timos home was very great, we enjoyed it! Timo is a very friendly
and helpful host!!! Even though we arrived very late at night, we could Check in!
The house itself is very nice, clean and cosy. | can fully recommend to stay
there. Helena/ Germany

Timo is super kind. He like to treat guests like a friend. Also he is a good
cooker. He tried to make me comfortable like at home. | had great time at there.
Hangsu / South Korea

Timo was kind enough to pick us up from the train station, and also show us
around town that night. This was good because the house is a bit outside of
town. We had fun with Timo and would recommend this as a fun pit stop town!
Lindsay / USA

Timo is a really great host. The house was really nice, in order and clean. He
made us feel at home. We had much fun with him. Luckily we had the
opportunity to spent some time with him during the weekend. We recommend
him without any doubt! Laura / Italy

Timo is a friendly and entertaining host. | stayed at his place with my wife and
son. He made us feel most welcome and provided us with information on Turku.
His home is clean (Don't forget to try out the sauna for a small additional fee!)
and excellently located to reach the Aura River and Turku's main attractions.
We enjoyed the days we stayed at his house and wish him best of luck on his
thesis which he is writing on his experience as host! Armin / Canada

Timo was great host. Accomodation was clean, comfortable and its location
turned to be quite fortunate. It was possible to park our car right under the
windows. Great breakfast. Timo provided useful information about Turku. Thank
you. Highest recommendations. Best Airbnb experience of mine. Nikita / Russia

Timo is really a nice person, gentle and considerate. He picked me up from the
train station. During the stay, he provide lots of useful local information, which
helps me quite a lot. He even prepared a guide book which is in Chinese
special for me. We had good conversations and | really enjoy staying here. The
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room is very nice, clean and cozy, and there are also some details which shows
the elaborate preparations and makes me feel like staying at home. Yummy
breakfast prepared. The house nears the city centre, which is very convenience.
Though | only stay here for 1 night, but it is absolutely a perfect travel
experience here. Highly recommend. Ning / China

4 Pohdinta

Homestay-projektini onnistui mielestani erittain hyvin ja paasin tavoitteisiin
mielestani paremmin kuin hyvin. Onnistuin houkuttelemaan kesalla ensim-
maisen vieraan laadukkailla ja hienoilla kuvilla Airbnb:n kautta, mika sai aikaan
ketjureaktion. Sain niin hyvat arvostelut ensimajoituksesta Airbnb:n nettisivuilla,
ettd sen jalkeen aloin saada majoituksia yksi toisensa jalkeen. Lopulta ansaitsin

supermajoittajan statuksen, mika on hyva saavutus.

Airbnb:n nettisivuilla saamieni hyvien arvostelujen lisdksi sain teettdmistani
asiakastyytyvaisyyskyselyistd erinomaiset tulokset. Asteikolla 1 — 5, jossa 5 oli
paras arvosana, sain kaikkien vastausten keskiarvoksi 4,9. Olin erittain
tyytyvdinen oman  asiakastyytyvaisyyskyselyni  tuloksiin sekd omaan

tyopanokseeni kesan ajalta, joka mielestani johti naihin hyviin arvosteluihin.

Onnistuin luomaan vierailleni kuvan siita, etta olen kiinnostunut heista vieraina
toden teolla. Panostin vieraanvaraisuuteen seka siisteyteen niin hyvin kuin vain
osasin. Vieraille ei voinut jaada sellaista kasitysta tai kuvaa majoituksen jalkeen,
etta heidan huoneensa olisi ollut likainen, polyinen, tai ettd mina isantana olisin
kohdellut heita jotenkin etaisesti tai iiman minkaanlaista tunnetta. Tahdoin erot-
tua massasta pyrkimalla panostamaan pieniin yksityiskohtiin, kuten tervetuliais-
konvehteihin, pieniin yopoydilta 16ytyviin pesusetteihin, kyytipalveluihin ja spon-
taaneihin kaupunkituristikierroksiin. Halusin luoda vierailleni sellaisen kuvan,
ettd olen heille ystava enkd vain pelkkd isantd. Uskon huoneen uudelleen
sisustamisen sek& muutaman uuden sisustuselementin hankinnan vaikut-
taneen vieraiden viihtyvyyteen, ja ennen kaikkea hyvé hintalaatusuhde kruunasi

kaiken kokonaisuutena.

Sain paljon kontakteja ympari maailmaa. Kontakteja tuli Venajalta, Belgiasta,

Tanskasta, Saksasta, USA:sta, Italiasta, Espanjasta, Kiinasta, Koreasta, Slova-
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kiasta, Ranskasta sekda Suomesta. Ystavystyin yhden italialaisen, venalaisen
seka espanjalaisen perheen kanssa ja olen jalkikateen pitanyt heidan kanssaan
melko paljon yhteytta. Olen ajatellut, etta voisin lahitulevaisuudessa matkustaa

heidén luokseen kylaan.

Itselle ehk& kaikkein mieluisinta koko Homestay-projektissa oli se, etta sain olla
sosiaalinen ja tapasin paljon uusia ihmisia. Olen hyvin avoin ja tulen toimeen
kaikenlaisten ihmisen kanssa, joten parempaa opinnaytetyota en itselleni olisi
voinut kuvitella. Samalla kehityin yrittdjand ja opin perustamaan Koti-
majoitusyrityksen. Tulevaisuudessa osaisin organisoida paremmin asioita, jotka
liittyvat yrittdmiseen seka sen johtamiseen. Tama kokemus oli minulle erittain

hyodyllinen.

Nain jalkeenpdin minua harmittaa se, ettd asiakastyytyvaisyyskyselystani jai
puuttumaan yksi olennainen kohta. En kysynyt vierailtani, mitd kehitettavaa
minun kotimajoituksessani olisi ollut tai mita olisi voinut olla paremmin. Minulla
oli tosin avoin kohta kyselyssé, jossa sai jattdad palautetta omin sanoin. Jos
olisin vielda tarkemmin kysynyt kehittamisen ja parantamisen kohteita, olisin
voinut saada jo heti ensimmaiselta vieraaltani selkeitd vastauksia siihen, minka
asian tai mita olisi voinut tehda viela paremmin tai toisin. Nain olisin kesan
alusta asti voinut jo kehittdd toimintaani tehokkaammin. Kuten Loytana ja
Kortesuo (2011, 195.) mainitsivat Asiakaskokemus-kirjassaan, minun olisi
pitdnyt ker&atd mahdollisimman paljon informaatiota tarjpamastani palvelusta

niin, etta olisin voinut paivittda alkuperaista palvelua tarpeen mukaan.

Vaikka unohdin tadman tarkean kysymyksen omasta asiakastyytyvaisyys-
kyselystani, niin ihan huomiotta ei tama asia onneksi jaanyt, silla Airbnb:n
sivuilla oli kyseinen asia huomioitu. Siella vieraani pystyivat tarvittaessa
antamaan palautetta minulle myds kehitettavista asioista. Erds amerikkalainen
mies kavi arvostelemassa kotimajoitukseni jalkikateen Airbnb:n sivuilla ja
mainitsi kehitettdvastd asiasta. Han Kkirjoitti, ettd vierashuoneessa olisi voinut
olla kahvinkeitin kahviaddikteille, jollaiseksi h&n itsedan kutsui. Pienella
lisdkustannuksella olisin voinut hankkia kahvin- ja teenkeittimet huoneeseen,

kuten myds useissa hotellihuoneissa on. N&in vieraat olisivat voineet myods
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illalla nauttia kahvista ja teesta silloin, kun heidan mielestaan olisi ollut liilan
myoOhaista kayttda yhteista keittiota. Itse en toteuttanut tatd kehitysehdotusta,
silla kotimajoitukseni oli projektiluontoinen enk& halunnut sijoittaa ylimaaraista
rahaa kahvin- ja teenkeittimen hankkimiseen. Perustelin taman itselleni silla,

ettd vieraillani oli kuitenkin mahdollisuus jatkuvasti kayttaa keittiétiloja.

Ruisrock-festivaalin aikana heindkuussa kotimajoituksessani yoOpyi neljan
hengen ryhma Oulusta. Lukiessani heidan arvostelunsa sain selville yhdelta
naismajoittujalta, etta vierashuoneessa ei ollut peilia lainkaan. Paattelin siita
heti, ettd meikkaaminen ylékerrassa ilman peilia ei oikein luonnistunut ja
vieraani joutuivat kayttamaan alakerrassa sijaitsevaa vieraiden yksityiseen
kayttoon tarkoitettua vessaa myos tahan tarkoitukseen. Peilin hankkiminen
huoneeseen oli helposti tehty, koska ylimaaraisia peileja I6ytyi vanhempieni

talosta. Palautteen saatuani vein peilin vierashuoneeseen.

Majoitin vieraita kesalla niin hyvalla menestyksella, ettd mietin, olisiko minun
kannattanut viela jatkaa majoitustoimintaa. Olisin voinut harkita jatkamista, jos
olisin asunut Turussa pysyvasti. Koska asun nyt Helsingissa, minulla ei ole
taalla mahdollisuuksia toiminnan jatkamiseen. Jos minulla olisi sopivat tilat
paakaupunkiseudulla, niin jatkaisin ehdottomasti tata toimintaa. Kaikella saa-
mallani suosiolla ja maineella voisin nostaa huonehintoja kannattavaksi seka
parantaa sisustusta, joka taas parantaisi kysyntaa ja toisi lisaa tuloja. Jos vain
omistaisin ylimaaraisen kiinteiston tai minulla olisi hallussa riittava pddoma, niin

ryhtyisin valittdmasti yrittajaksi.
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HOMESTAY OPAS

Mita homestay on?

o Homestay on majoitusta, jossa yksityinen henkild tarjoaa satunnaisesti oman talonsa
huoneita vieraiden majoittamista varten ilman merkittavaa taloudellista voittoa, mutta maksua

vastaan.
Homestayn edut?

¢ Vieraille homestay on mahdollisuus paasta kokemaan paikallisten tapaa viettaa arkielaméaa.
Tarkein tavoite on tyytyvaiset vieraat ja ystavyyssuhteiden rakentaminen seka hyvat kontaktit

ympari maailmaa.
Homestay majoitus

o Kaodit ovat vieraanvaraisia seka vieraan yksityisyyden huomioivia.

o Kaodit suosittelevat vieraille myds paikallisen alueen matkailutoimintaa ja néhtavyyksia.
o Kaodit tuovat markkinoinnissa ja palveluissa esiin paikallista kulttuuria ja perinteita.

¢ Kodit suosivat paikallisia ruokia seka raaka-aineita.

¢ Kodit huomioivat vieraiden erityisruokavaliot ja muut mahdolliset ruoka-aineallergiat.

¢ Kodit ovat savuttomia (vieraat eivat saa polttaa sisalla!).
Isanta

e Isénté kunnioittaa vieraita.
¢ Isénté on paikalla ja tavoitettavissa koko ajan.
o Isantd paattaa itse periaatteet yhteisten tilojen kaytosta.

e |santa tarkistaa vieraan henkildllisyyden tamén saapuessa majoitukseen.
Vieraat

e Vieraat kunnioittavat isantaa ja hanen kotiaan.
e Vieras saa majoituskohteessa vahintdédn homestayn edellyttdmét peruspalvelut seka

mahdolliset isdnn&n kanssa erikseen sovitut lisapalvelut.
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e Vieras on vastuussa mahdollisesta aiheuttamastaan vahingosta. Isannan kotivakuutus
saattaa korvata osan vahingosta. Omavastuun tai korvaamatta jadvan osuuden isanté voi
peria suoraan vieraalta.

e Vieras lukee ja allekirjoittaa tamén oppaan vahvistuksena Homestay majoituksen ehdoista.
Yleisesti

e Mahdollisuus myds yhden yon majoitukseen.

¢ Majoitustilana on ovellinen oma huone isdnnén asuintalossa.

¢ Huoneesen voidaan majoittaa 4 henked. Huoneessa on parivuode seka vuodesohva.

¢ Vieraalla on mahdollisuus keittion ja olohuoneen kayttéon sovittaessa.

¢ Vieraalla on mahdollisuus peseytymiseen.

o Kaikille vieraille kuuluu puhtaat petivaatteet (peite, tyyny, lakana, tyynylina, pussilakana ja
kylpypyyhe).

o Sauna 10€ lisdmaksusta.

Aamupala

e Kuuluu huonehintaan.
e Sisaltda yleensa sen, mitd kodissa yleensa nautitaan aamupalaksi.
e Tarjoillaan poytiin (ei ole buffetti).

e Tarjoillaan edellisena paivana sovittuna ajankohtana.

Olen ymmartanyt ja sitoutunut noudattamaan yllaolevia homestayn ehtoja.

Vieras

Isanta

Paikka ja paivays
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HOMESTAY GUIDE

What is homestay?

e Homestay is accommodation, where a private person offers their own house or some

rooms for guests without any significant economical profit, but still for a fee.
Homestay benefits?

e For the guests homestay is a wonderful opportunity to experience Finnish local everyday
life. The main target is to have satisfied guests and build friendships and good contacts all

over the world.
Homestay accommodation

o Homes are hospitable, and they pay attention to the guest’s privacy.

o Homes recommend guests also some tourist activities and attractions from the local area.
e Homes market local services as well as local culture and traditions.

o Homes prefer local food and ingredients.

e Homes pay attention to the guests’ diets and other possible allergies.

¢ Homes are smoke free (guests are not allowed to smoke inside!)

e The host respects guests.
e The host is there and reachable all the time.
e The host will decide the principles about commonly shared and used areas.

e The host will check the guests IDs, when they arrive at the house.
Guests

e The guest respects the host and his/her home.
e At the accommodation destination the guest will receive the basic homestay services and

possible separately agreed extra services.
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e The guest will be in charge of any kind of damage he / she causes. The host's home
insurance might cover some of the damage. The host can charge the uncovered part or
deductible straight from the guest.

Commonly

e There is also the possibility for a one night stay.

e Accommodation will happen in an own room with a door.

e The room sleeps up to 4 people. There is a double bed and a sofa bed in the room.

e Guest will have the possibility to use a shower.

e All guests will have a clean bed linen ( a blanket, a pillow, a sheet, a pillow cover, a duvet
cover and a towel).

e Sauna for 10€ extra cost.

Breakfast

Belongs to the room rate.

Includes what normally is served as a breakfast at home.

Is set on the table (it is not a buffet).

Is served at a time agreed on the day before by the guests and host.

| have understood and agree to respect these homestay rules.

Guest

Host

Place and date
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KOTIMAJOITUS ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Kiitos kun olette antaneet minulle mahdollisuuden palvella teitd majoituksenne aikana. Auttakaa
minun projektiani tayttamalla muutaman minuutin lyhyt kysely kokemuksesta, jonka te olette taalla
saaneet. Kunnioitan majoittumistanne ja haluan varmistaa, etta olen tayttanyt teiddn odotuksenne.
Ystavdllisin terveisin, Isanta Timo Saarinen

Nimi

Ika

Kansalaisuus

Kuinka monta yota majoituitte
Misté te kuulitte tastd majoituksesta?
Homestay  Airbnb _ Facebook  Ystava Joku muu

Miksi valitsitte kyseisen majoituksen?

Olkaa hyva ja valitkaa yksi seuraavista vaihtoehdoista, joka parhaiten kuvaa kokemustanne:
1. Erittdin tyytymatén 2. Melko tyytymatén 3. En tyytyvdinen enka tyytyméatdn 4. Melko
tyytyvainen 5. Erittain tyytyvainen

Tapajollaiséntd kohteliteita 1 2 3 4 5

Vierashuone 1 2 3 4 5

Sanky 1 2 3 4 5

Tilat (keittio, kylpyhuone, saunajne.) 1 2 3 4 5

Aamupala 1 2 3 4 5

Siisteys 1 2 3 4 5

Informaatio Turusta 1 2 3 4 5

Hinta laatusuhde 1 2 3 4 5

Suosittelisitko tatd majoitusta ystavallesi 1 2 3 4 5

Kokonaisuus 1 2 3 4 5

Vapaa sana

Kiitos vastauksistanne!
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HOMESTAY CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

Thank you for giving me the opportunity to serve your needs during your stay. Please help me and
my project by taking a few minutes to tell us about the service that you have received so far. |
appreciate your stay here and want to make sure | have met your expectations. Sincerely  yours,
Host Timo Saarinen

Name

Age

Nationality

How many nights you stayed
Where did you hear about this accommodation?
Homestay  Airbnb _ Facebook _ Friend Other

Why did you choose this accommodation?

Please choose the right alternative to match your experiences

1. Not satisfied at all 2. Not satisfied 3. Not satisfied or satisfied 4. Satisfied 5. Very satisfied
The way hosttreatedyou 1 2 3 4 5

Loftroom 1 2 3 4 5

Bed 1 2 3 4 5

Facilities (kitchen, bathroom, saunaetc.) 1 2 3 4 5

Breakfast 1 2 3 4 5

Cleanliness 1 2 3 4 5

Information about Turku 1 2 3 4 5

Quality-priceratio 1 2 3 4 5

Would you recommend this accommodation to your friends 1 2 3 4 5
Overall 1 2 3 4 5

Free words

Thank you for your answer'!
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OueHKa ycrnoBumn npoXxunBaHusA

Cnacubo Bam LUITO Aany MHe BO3MOXXHOCTb CMyXXWUTb Bac BO BPeMsi BaLLEro NPOXNBaHKS.

Moxanyicra, nomMorntTe Ansi MOEro MpoekTa, 3anofiHUTb HEeOOmMblUyld aHKeTYy B HECKOMbKMX
MUHYTax 06 YCNoBUSIX NMPOXMBAHUS, YTO Bbl MOMYyYMnn 30echb. S yBaxato Balle NpoXuUBaHUs, U S
X04y NoATBEPAUTD, YTO S BbiNOMHMM Bee Bawm oxungarms. C yBaxxeHneM, xo3siuH Tumo CaapuHeH

Nma

Bocpact

HaUMOHANbHOCTb

CKONbKO HOYeH Bbl npoxuBanun
oe Bbl cnblwanu npo 310 I'IpO)KVIBaHMe?

Xomactay _ Aup6bHO6 __ dacabook  3Hakombi __ [pyron

I'quemy Bbl Bbl6pal1M MUMEHHO 3TO HpO)KVIBaHVIﬂ?

MNoxanyncTa, BbIGepute oauH U3 crieAyoOWUX BapuaHTOB, KOTOpbIe Jy4lue BCero
onucbiBaeT Baw onbIT : 1. O4yeHb He goBoneH 2. Heckonbko HegoBonbHbI 3. [loBOoneH
4. NocTtaTo4HO goBorsieH 5. OYyeHb AoBoONeH

Kak Bam xo3simH oTHocunea 1 2 3 4 5

KomHata 1 2 3 4 5

KpoBatb 1 2 3 4 5

NMomeweHnne 1 2 3 4 5

3aBtpak 1 2 3 4 5

Ynctota 1 2 3 4 5

UHcdpopmaumsa oropopge Typky 1 2 3 4 5

Pacnonoxenne 1 2 3 4 5

CooTHOWIeHUe LeHakayectBo 1 2 3 4 5

ByaeTte nu Bbl pekoMeHaoBaTb 3TO XunNbé apyry 1 2 3 4 5

UlenoctHocte 1 2 3 4 5

CBobogHoe cnoBo

Cnacub6o!
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http://www.sanakirja.org/search.php?id=949578&l2=17

