HOTELLIHUONEIDEN VARUSTUS JA
SISUSTUS HOLIDAY CLUB TAMPEREEN

KYLPYLASSA

Asiakastyytyvaisyyskysely

LAHDEN AMMATTIKORKEAKOULU
Hotelli- jaravintola-alan koulutusohjelma
Hotellin johtaminen

Opinnaytetyo

Kevét 2008

TarjaKuisma



L ahden ammattikorkeakoulu
Hotelli- ja ravintola-alan koulutusohjelma

KUISMA, TARJA: Hotellihuoneiden varustus ja sisustus
Holiday Club Tampereen Kylpyléassa
Asiakastyytyvaisyyskysely

Hotellin johtamisen opinnaytetyd, 57 sivua, 2 liitesivua

Kevét 2008

TIVISTELMA

Tassa opinnaytetydssa selvitettiin asiakastyytyvéisyyttd Holiday Club Tampereen
Kylpyl&ssa. Tutkimuksen tarkoitus oli selvittéd asiakkaiden mielipiteitd Tampe-
reen Kylpylan hotellihuoneista. Lisdks tutkimuksella selvitettiin, mita asioita
asiakkaat pitavét hotellihuoneessa térkeina

Holiday Club Tampereen Kylpylan hotellirakennus on rakennettu vuonna 2002
eiké vastaavaa tutkimusta ol e hotellihuoneista ennen tehty. Tutkimuksen avulla
saadaan tarkeda tietoa siitd, millaisina asiakkaat hotellihuoneita pitavat. Tutkimus
suoritettiin marraskuussa 2007 kvantitatiivisella tutkimusmenetelmallainfor-
moidun kyselylomakkeen avulla.

Tulokset olivat Tampereen Kylpylan kannalta hyvin positiivisia. Hotellihuoneen
varustukseen ja sisustukseen seka kylpyhuoneeseen oltiin varsin tyytyvaisia. Ho-
tellihuoneen informaatiopal vel uiden k&yttn opastamiseen tulis Tampereen Kyl-
pyléassa kiinnittéd enemman huomiota.

Tuloksistakavi ilmi, ettd asiakkaiden mielesta hotellihuoneessa erityisen tarkeita
asioitaovat sen siisteys ja puhtaus seka viihtyisyys. Hyvaa sankya, televisiotaja
hiustenkuivagjaa arvostetaan hotellihuoneessa erityisesti.

Holiday Club Tampereen Kylpyl&ssa voidaan olla tutkimustuloksiin tyytyvaisia.
Kylpyl&lla on hyva maine tasokkai den majoituspal veluiden tuottajana, mutta asia-
kastyytyvéisyyden séilyttamiseks palveluiden jatkuva kehittdminen on térkeda.

Avainsanat: Asiakastyytyvaisyys, kylpylahotelli, kvantitatiivinen tutkimus
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ABSTRACT

This thesis deals with customer satisfaction in Holiday Club Tampere Spa. The
purpose of this research was to find out how the customers find the hotel rooms of
Tampere Spa, as well as what things they appreciate in a hotel room.

Tampere Spa hotel was built in 2002 and a survey similar to this one has not been
made before.With this survey we can have important information about the cus-
tomer satisfaction with the hotel rooms. The survey was held in November 2007
and used quantitative research methods for the analysis of a detailed question-
naire.

The results were quite positive. All in all, customers were satisfied with the
equipment, fittings and furniture, as well as the design of the hotel room and its
bathroom. 1t would be good though, to pay more attention to the instructionsin
the use of the information services in the room.

The results showed that the customers found the cleanliness and cozyness to be
the most important things in a hotel room. A good and comfortable bed, a televi-
sion and a hair dryer were appreciated as well.

Holiday Club Tampere Spa can be satisfied with the results. It has a good reputa-
tion as a provider of high quality accommodation. To maintain a good name
though, one has to develop and improve the services continuously.

Key words: Customer satisfaction, spa hotel, quantitative research
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1 JOHDANTO

Opinnaytetydssani selvitetéan Holiday Club Tampereen Kylpylén asiakkaiden

tyytyvaisyytta hotellihuoneiden varustukseen ja sisustukseen. Lisaksi tutkitaan
sitéd, mitéd asioita asiakkaat pitavét hotellihuoneessa tarkeind. Tutkimusmenetel-
mana kaytetdan kvantitatiivista menetelmaé. Tutkin asiakkaiden kokemuksia

strukturoidun kyselyn avulla marraskuussa 2007.

Asiakastyytyvéisyyden selvittédminen on yritykselle aina téarkedd, koska tyytyvai-
set asiakkaat ovat yleensa uskollisia asiakkaita ja kertovat hyvistéa kokemuksi staan
my s eteenpéin. Tutkimuksen avulla saadaan my6s térkeda tietoa siitd, mihin asi-
akkaat ovat hotellihuoneessa tyytyvéisiaja mihin he kaipaisivat parannettavaa.
Né&iden tietojen avulla voidaan kehittda hotellihuonetta viel & enemman asiakkai-

den toivomaan suuntaan.

Opinnaytetyoni teoriaosuudessa kasittelen kylpylahotellgja, palvel utuotetta, pal-
velun laatua seka asiakastyytyvaisyyttd. Nama kaikki osa-alueet tukevat tutkimus-
tani asiakkaiden tyytyvaisyydesta Holiday Club Tampereen Kylpylan hotellihuo-

neisiin.

1.1 Tyon lahtokohdat ja suhde toimeksiantajaan

Suoritin syventévan tyoharjoitteluni Holiday Club Tampereen Kylpylassé ja heti
aoitettuani tiedustelinkin, olisiko mahdollista tehd& harjoittel upaikkaan myds
opinnaytetyoni. Sain hotellipadllikk6 Jaana K ariskosken suostumuksen ja seuraa-
vavaihe oli aiheen ideoiminen. Hotellipaallikko ehdotti, etté tekisin asiakas-
kyselyn hotellihuoneiden varustuksesta. Tartuin tdhén ideaan ja aloin suunnitella

opinnadytety6téani. Jatkossa toimeksiantajasta kdytan nimed Tampereen Kylpyla

Tampereen Kylpylan hotellirakennus on valmistunut vuonna 2002 ja vastaavaa

tutkimusta hotellihuoneiden varustuksesta ja sisustuksesta ei ole ennen tehty. Tut-



kimuksen avulla saadaan selville mihin asioihin hotellihuoneessa ollaan tyytyvéi-
siajamissaolis kehittamisen tarvetta. Namatiedot ovat Tampereen Kylpyldlle
erityisen tarkeitd, jotta asiakkaalle pystyttéisiin tarjoamaan mahdollisimman taso-

kasta majoitusta.

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

OpinnaytetyOn tavoitteena on saada informaatiota asiakkaiden mielipiteista hotel -
lihuoneesta ja sen varustuksesta. Tutkimustulosten ja niiden analysoinnin perus-
teella saadaan tarkeda tietoa siitd, mihin asiakkaat ovat tyytyvéisiajamissaolisi
parantamisen varaa. Lisaks saadaan tietoa siitd, mita asioita asiakkaat pitavat

térkeina hotellihuoneessa ja sen varustuksessa.

Kylpyla sekd muut palvelut on tydsta rajattu pois ja opinndytetydssani keskitytaan

kasittelemaén vain hotellihuonetta ja sen varustusta seka sisustusta.

1.3 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyoni keskeiset kasitteet ovat palvelutuote, palvelun laatu ja asiakastyy-
tyvéisyys. Palvelutuote voidaan kuvata palvel upaketting, joka jakautuu ydinpalve-
luun jalisdpalveluihin (Gronroos 2001, 2006 — 228). Hotellissa ydinpalvelu on
majoitus ja lisdpalveluita essmerkiksi vastaanottopalvelut. Palvelutuote on se, mita

asiakkaalle myydaan.

Palvelun laadulla tarkoitetaan yleisesti asiakkaan tarpeiden tayttamista yritykselle
mahdollisimman kannattavalla ja tehokkaalla tavalla (L ecklin 2006, 18). Asiakas-
tyytyvéisyys on laatua lagjempi kasite ja silla tarkoitetaan asiakkaan palveluun
kohdistuvien odotusten ja kokemusten suhdetta (Lahtinen & Isoviita 2001, 44).



2 MAJOITUSPALVELUT

Opinnaytetydn toimeksiantaja on Holiday Club Tampereen Kylpyla Yrityson
kylpylahotelli, joka sijaitsee Tampereella Lapinniemessa yli 100 vuotta vanhassa
puuvillakehrddmaossa. K ehrd8mon perusti vuonna 1897 Arthur Sommer. Puuvilla-
tehtaan toiminta loppui vuonna 1985 ja vuotta myShemmin rakennusta alettiin

muuttaa kaupunkikylpyl&ksi. Lapinniemen Kylpyla avattiin vuonna 1990 asunto-

messujen yhteydessa. (http://www.yhteishyvarfi.)

. ___.r:ll :

Kuvio 1. Suite-tason huone Tampereen Kylpylassa.

Tampereen Kylpyla kuuluu Sokotel Oy:n Holiday Club Spa Hotels -ketjuun. Lii-
keideana on tuottaa asiakkaille tasokkaita majoitus-, kylpyl&, hoito- ja kokous-
palveluita. Elamyksiaja hemmottel ua tarjotaan nykyaikai stetussa, ainutl aatui sessa
vanhan puuvillakehr&8mon miljodssa (kuvio 1). Holiday Club -ketjun brandin
mukaan Tampereen Kylpyla on Suomen monipuolisin ja mukavin hyvanolon kei-
das ja kokoustalo. Sanonnat "Meill& onnistut” ja” Jété huolesi meille” pitavat
Kylpylassa hyvin paikkansa. (Lintala, 2006.) Samassa rakennuksessa toimii myos

Holiday Club Resorts, jonka lomaosakkeita on talossa noin sata.

Tampereen Kylpyléan monista asiakkaista pagkohderyhmia ovat aikuiset pariskun-
nat ja kokousasi akkaat seka |apsiperheet. Asiakasryhmét vaihtelevat melko paljon
vuodenaikojen ja sesonkien mukaan. Holiday Club Tampereen Kylpyla on aikuis-
ten city-kylpylaja sen tavoitteena on ollayks Suomen suosituimmista ale 150

hengen kokouspaikoista. (Lintala, 2006.)



2.1 Kylpylahotelli toimintaymparistona

Majoitustoiminnan luonne voi vaihdella sen mukaan, missa hotelli sijaitsee. Kes-
kustahotellin tai tagjama-alueen ulkopuolella sijaitseva hotellin luonne voi olla
aivan erilainen. Y mpériston siisteys ja miljoo seké alueen muut palvelut vaikutta-
vat my6s asiaan. Hotellin tilojen tulee olla viihtyisét ja pal velujen monipuoliset.
(Rautiainen & Siiskonen 2007, 69.)

Kylpyl&hotellien toimintaympéristd on siis erilainen verrattuna esimerkiksi lento-
kenttéhotelleihin tai liikemieshotelleihin. Kylpyléhotellien palvelutarjontajaasia-
kasryhmét ovat usein monipuolisia. Hotellin ydinpalvelun, majoituksen lisdksi
kylpylahotellit tarjoavat useita muita palveluja. Virkistaytyminen ja hyvinvointi

ovat usein avainasemassa kylpyléhotellien toiminnassa.

2.2 Tampereen Kylpylén hotellihuoneet

Holiday Club Tampereen kylpylan hotellirakennus on yhteydessa paarakennuk-
seen lyhyella yhdyskaytavalla. Hotellirakennuksessa on 92 hotellihuonetta, joista
70 on normaalia tilavampia superior-huoneita ja 22 suite-tason huoneita (kuvio 2).
Huoneet on sisustettu lampimilla sévyilla. Huoneissa on parkettilattiat, parvekkeet
jauseimmista huoneista nakymat Nésijarvelle. Sviiteissa on olohuone, makuu-
huone, keitti6, sauna, parveke ja kaksi wc:td. Kaikkien huoneiden varustukseen
kuuluu mm. tv, puhelin, minibar, silitysmahdollisuus, hiustenkuivain jakylpyta-

kit. (http://www.holidayclub.fi.)



Kuvio 2. Suite-tason huone (vas.) ja superior-tason huone Tampereen Kylpylassa.

Esittelen Tampereen Kylpylan hotellihuoneita ja pal veluita oman kokemukseni
mukaan. Tampereen Kylpylan superior hotellihuoneita on seka twin etta double -
mallisina. Twin -huoneissa on kaksi erillista vuodetta ja double -huonei ssa pari-
vuode. Kaikissa suite -tason huoneissa on oma keittio, liséksi se |6ytyy osasta
superior -tason huoneita. Jokai seen huoneeseen kuuluu parveke, jossa poyté ja

kaks tuolia

Huoneissa on tumma parkettilattia ja etei stilassa seké kylpyhuoneessa | aatoitus.
Seinét ja katto on osin puuverhoiltu, myos vaal eaa tapettia on kaytetty. V aatesai-
lytystilaa huoneissa on kahden tai kolmen kaapin verran. Silitysrauta ja-lauta
kuuluvat huoneen varustukseen samoin kuin tallelokero. Pitkalla tyétasollaon
taulu-TV, puhelin seké esiteteline. TV:n luona on kaukosdadin ja TV :n k&yton
ohjelehtinen. Esitetelineessd on muun muassa ravintolan ruokalista, kylpylan hoi-

tohinnasto ja asiakaspal autelomakkeita. Lisaks ty6tasolla on poytdamppu.

TV:stavoi katsella sekd maksuttomia normaal gja kanavia ettéd maksullista Pay-
TV:ta Pay-TV:n avullavoi katsella esimerkiksi elokuvia, kuunnellamusiikkiaja
kayttda Internetia. Ohjelma pyytaé varmistamaan kaks kertaa maksullisia ohjel-
mia valittaessa, joten vahingossa e Pay-TV :ta periaatteessavoi katsella. Info-TV
sisdltéa tietoa talon palvel uista seké esimerkiks hoito-osaston tarjouksia.

Nojatuoli on verhoiltu vihredlla kankaalla, samoin sévyin kuin verhot ja péivapei-

te. Sohva on niin ikaan verhoilultaan vihredsavyista kuviollista kangasta. Huonee-



seen mahdollisesti varattavat lisévuoteet pedataan vuodesohvasta. Sohvapoyté on
samaa puunvaria kuin tyotaso ja muut huoneen tasot seké yopoydat molemmilla
puolilla sdnky&. Sisustukseen kuuluu useitataulujatai kuvia seinilla. Teemanaon
luonnollisesti hotellin sijainnin ja historian perusteella Tampere. Kuvia on esi-
merkiksi ”vanhasta’ Tampereesta, yokuvia huvipuisto Sérkénniemesta seka mai-

semakuvia.

Sanky on joustinpatjallinen. Sangylla on valkoiset vuodevaatteet ja vihredsavyi-
nen paivapeitto. Huoneesta l8ytyvan infol ehtisen mukaan vuodevaatteet ovat
kuitutaytteiset ja alergiatestatut. Lisdtyynyt ja peitot |6ytyvét eteistilan kaapista.
Tyynyjaon kaksi, matala ja korkea sekd kaksi tai kolme lisépeittoa.

Huoneen valaistus kytketdan siséén tullessa yhdesté katkaisijasta. Sangyn ylépuo-
lellajaikkunan edessa katossa on kohdevalaisimia. Lisaksi huoneessa on jalka

lamppu ja kolme poytdlamppua. Huoneessa on etei sosiossa suuri kokovartal opeili,
lisdksi tydtason yhteydessé on suuri peili. lmastoinnin jalampotilan sédtimet 10y-

tyvét eteistilan seindlta.

Kylpyhuone on yleisilmeeltdan vaalea. Sielld on varsin tilava suihkukaappi ja
paljon laskutilaa. Kylpyhuoneen varustukseen kuuluu hiustenkuivagja, kaks pe-
suaineannostelijaa, kaksi hammasmukia seké kési- ja kylpypyyhkeet ja kylpytakit.
Meikki/parranajopeili ja kasisuihku kuuluvat my6s kylpyhuoneen varustukseen.
Kylpyhuoneen lattia ja osa seinistd on valkoista | aattaa, 0sa seinista on sinisavyis-
ta kostean tilan tapettia. Kylpyhuoneen sisustukseen kuuluu lisdksi sinisévyinen

merellishenkinen taulu.

Tampereen Kylpylén hotellihuoneiden jayleisten tilojen siivous on yrityksessa
oma osastonsa, palvelua e ole ulkoistettu. Siisteys ja puhtaanapito ovat korkeata-

soisia



2.3 Magjoituspalvelut ja huoneen varustetaso

Majoitusliikkeen ydinpalvelu on majoitus. Y dintuotteena voidaan pitéa majoitus-
huonetta, jonkatulee olla siisti ja viihtyisa jajonka on oltava odotusten mukainen.
Asiakkaille luodaan odotuksia esimerkiksi muiden asiakkaiden ja esitteiden avul-
la. My@s liitannéispalveluille, kuten hotellin ravintolapalvel uille, voi luoda odo-
tuksiasamallatavalla. Yritysvoi siis vaikuttaa asiakkaan odotuksiin ja siihen,
kayttaako han yrityksen palveluita uudelleen. (Asunta, Brannare-Sorsa, Kairamo
& Matero 2003, 54.) Odotuksia voi luoda esimerkiksi mainonnalla. Tampereen
kylpylan mainonnassa korostetaan hemmottelua ja eldmyksia Tunteisiin vetoava

mainonta on usain toimivaa, mutta asiakkaiden odotuksia e saa dlittaa

Ensisijaisesti asiakkaat tulevat hotelliin majoituspal veluiden seké ruoan jajuoman
takia. Nama palvelut ovat hotellin téarkeimpia palveluita. Majoituspal vel uita kayt-
tavét vain hotellin asiakkaat, kun taas ravintolapalveluita voivat kayttda seka ma-
joittuvat asiakkaat etté ulkopuoliset asiakkaat. (Ingram & Medlik 2000, 16.) Tam-
pereen Kylpylan palveluita kayttavat usein ulkopuolisetkin asiakkaat. Erityisesti
hoito- jakylpyl&osastoilla kéy paljon asiakkaita, jotka eivat majoitu hotellissa.

Huoneen varustetaso liittyy laheisesti yrityksen liikeideaan. Hotellihuone raken-
netaan ja sisustetaan liikeideassa maéritellyn kohderyhman tarpeiden ja mielipi-
teiden pohjalta. Eri kohderyhmillavoi olla huonevarustukseen liittyen erilaisia
tarpeitaja mieltymyksid. Huoneen siisteys, tuoksu, aanieristys ja kunto ovat erit-
tain térkeita asioita hotel lihuoneessa kaikille kohderyhmille. Lisavarusteet, kuten
ylimé&araiset tyynyt ja peitteet, ovat myds térkeité asiakkaan viihtyvyyden kannal -
ta. (Asuntaym. 2003, 54 — 55.) Tampereen Kylpylan hotellihuoneiden varustuk-
seen kuuluu kylpytakki seka maksulliset tossut. N&in huomioidaan kylpylan kéayt-
t6. Liike- ja kokousasi akkaita on huomioitu huoneen varustukseen kuuluvalla

Internet-kaapelilla.

Asunnan ym. (2003, 55) mukaan hotellihuoneen vahimméi svaatimuksina voidaan

nykyisin pitéa seuraavia ominaisuuksia:

- WC ja suihku kymmenta huonetta kohden



- lattiapinta-ala yhden hengen huoneessa vahintaén 7 m?ja kahden hengen huo-

neessa 10 m?

- juokseva kylmavesi seka lavuaari

- osittain pimennettava ja osittain avautuva ikkuna

- lukittava ovi

- yksityisyys eli huoneen |8pi el kuljeta

- varauloskayntireittien opaste huoneessa

- palohalytin jokai sessa huoneessa

- paloturvalliset materiaalit

- valaistut ulosmenotiet ja kaytavat

- avoimet ovet yleisissa tiloissa, esimerkiks hotellin aulan ovi

- hdlytinlaite huoneessa, esimerkiks puhelin.

Tampereen Kylpylan hotellihuoneissa kaikki listatuista asioista pitavat paikkansa
paremmin kuin hyvin. Kylpyhuone |6ytyy tietysti jokaisesta huoneesta, samoin
kuin juokseva vesi. Muutkin listatut asiat pitavat paikkansa.

Kylpylahotellg a pidetdan usein Suomen tasokkaimpien hotellien joukossa. Suo-
messa e kuitenkaan ole hotellien luokitusjarjestelmaa, jonka avulla voitaisiin ver-

tailla hotellgja keskendan.

Hotelliluokitusj&rjestelmén luomisesta Suomeen on matkailuelinkeinon piirissa

keskusteltu, mutta tultiin siihen johtopaéttkseen, etté jarjestelman luomisesta ai-



heutuvat kulut ja haitat ovat suurempia kuin jarjestelman edut. Hotelliluokitus ar-
jestelman kannattajat perustelivat kantaansa sill, ettd Suomi on ainoa EU-valtio,
jossa hotelliluokitusjarjestelmaa e ole. Hotelliluokitus&rjestelméan vastustajien
mukaan luokitus el kerro hotellin kerro hotellin tasosta ja sen viihtyisyydesta,
ainoastaan teknisistéd ominaisuuksista. Lisaks eri valtioiden luokitusjarjestel mét
eivét ole keskenéén vertailukel poisia. Esimerkiksi Ruotsissa neljan téhden hotel -
lin vaatimukset ovat hyvin erilaisia verrattuna Kreikan vaatimuksiin. (Lappi 2007,
16)

Melko paljon hotellin tasosta Suomessa kertoo se, mihin ketjuun se kuuluu. Esi-
merkiksi Omenahotellin taso verrattuna Radisson SAS -hotelliin on ilmeinen.
Ketjujen sisélla on usein omat vaatimustasot, jotka eivét kuitenkaan kuulu min-
k&an hotelliluokitugjarjestelman piiriin. Asiakkaan kokemus on kuitenkin laadun

paras mittari.

3  MUUT PALVELUT JA NIIDEN TUOTTAMINEN

3.1 Kylpyléat Suomessa

Suomen kylpyléiden historia ldhtee aina 1600-luvulta asti. Jo silloin Kupittaan
|&hteen veden parantava vaikutus oli huomattu. 1800-luvulle tultaessa ndiden pa-
rantavien l&hteiden kupeeseen alettiin vahitellen rakentaa majoitustoimintaa ja
yhdistda kylpeminen |dhteill& ol eskeluun. Asiakaskunta maamme kylpyl6issa
koostui |dhes yksinomaan suomalaisista. Vendlaisidkin asiakkaita kylpyl6issa
tosin vieraili. Asiakkaille kehitettiin viihtyvyyden lisédmiseksi myds ohjelmaa.

Kasinot kylpyldiden yhteydessa yleistyivétkin useissa kohteissa. (Autio 2001, 29.)

Varsinaiseks trendi-ilmioks kylpylé muodostuivat 1980-luvulla. Muun muassa
Kuusamon Tropiikki ja Nokian Kylpylahotelli Eden rakennettiin tall6in. (Asunta,
Bréannare-Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 22.) Erityisen suosittuja 1980-luvulla

olivat viihdekylpylét. Niissa tarjottiin kaikenlaista viihdyketta jokai seen makuun.

Nain tyoelaman uuvuttamat asiakkaat padsivéat nauttimaan hemmotteluhoidoistaja
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lapsiperheet vesileikeisté. (Autio 2001, 39.) Kylpyl6iden yhteydessa on yleensa

hotelli, koska asiakkaat viipyvét usein kohteessa pitempéaén kuin yhden péivan.

Suomessa on matkailutilaston mukaan 43 kylpylahotellia, joissa on yhteensa noin
5000 huonetta ja 11 200 vuodepaikkaa (Suontausta & Tyni 2005, 226). Valtaosa
kylpyl6iden asiakaskunnasta on suomalaisia, mutta pal veluita markkinoidaan
my®s Norjaan ja Ruotsiin, joilla el vastaavaa kylpyl&kulttuuria ole (Asunta ym.
2003, 23). Tampereen Kylpylén asiakkaista suurin osa on suomalaisia. Muista
mai sta tulee jonkun verran asiakkaita esimerkiksi lomasesonkien aikanatai konfe-

renssien yhteydessa.

Alkuperéisena tehtavana kylpyldilla on ollut sairaiden kuntouttaminen. Varsinais-
ten kuntoutuslaitosten rinnalle tulleet viihdekylpylét taas ovat painottuneet hem-
motteluun ja huviin. Viihdekylpyl&t ovat huomioineet erityisesti |apsiasiakkaat ja
markkinoivatkin tuotteitaan terveille, tytelamassa oleville ihmisille jalapsiper-
heille. (Asuntaym. 2003, 22.) Viihdekylpyl6issi tarjotaan aktiviteettgjajaviih-
detta vastapainoksi arjen kiireille. Kylpyl6issa kuntoutetaan edelleen my6s sota-
veteraanegja. Suomen kylpylét voidaan jakaa niiden tarjoamien palveluiden perus-
teella huvi- javiihdekylpyl6ihin seké kuntoutus- ja hoivakylpyl6ihin. (Suontausta
& Tyni 2005, 13.) Tampereen Kylpyl& on city-kylpyl4, jota el voidaluokitella
viihdekylpylaksi.

Merkittéva osuus Suomen kylpyl6ista on terveyskylpylGita. Terveyskylpyl6issa
kuntoutetaan erilaisia asiakasryhmid, ja niiden toimintaan kuuluvat |88ketieteelli-
set toimenpiteet. Terveyskylpyl6issd yhdistyy samassa palveluympdristossa seka
terveydenhoitomatkailijan etta hyvinvointimatkailijan palveleminen. Terveyden-
hoitomatkailijan matkustamisen motiivi on sairaudesta paraneminen jalédketie-
teellisen hoidon saaminen, kun taas hyvinvointimatkailijan motiivi on sairauksien

ennaltaehkéisy jaterveyden yll&pitdminen. (Suontausta & Tyni 2005, 71, 73.)

Suomen kylpyl6iden palvel utarjonta keskittyy vahvasti kehon hyvinvointiin ren-
toutumisen, litkunnan ja kauneudenhoidon kautta, vaikka jonkin verran tarjontaan

kuuluu my6s henkiseen vireyteen liittyvid palveluita. Suomalaista kylpylétarjon-
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taa hallitsevat viihde- ja kuntoutuskylpylét, jonka vuoksi Suomessa el ole markki-
noillatarjolla monipuolisesti sielun ja mielen hyvinvointiin keskittyvia palveluja.
(Suontausta & Tyni 2005, 151 - 153.)

Lahes kaikki kylpylét tarjoavat ravintola- ja ohjelmapalveluja. Hoitoja kylpyl6issa
saa laakarin lahetteella tai ilman. Kylpyl6iden hoidot voidaan jakaa viiteen péé-
ryhméan, fysikaalisiin hoitoihin, balneologisiin hoitoihin, liikuntaan ja rentoutuk-
seen, kosmetologisiin hoitoihin seké terveyskasvatukseen ja -neuvontaan. Fysi-
kaaliset hoidot ovat erilaisia venytys- jaliikehoitoja seka lampo- ja valohoitoja.
Balneologiset hoidot ovat perinteisia kylpyléhoitoja eli kylpyjajahierontoja
(Asuntaym. 2003, 23.)

3.2 Tampereen Kylpylén palvelut

Tampereen Kylpyla tarjoaa asiakkailleen monipuolisia palvel uita hotellimajoituk-
sen lisdksi. Normaalin majoitusvuorokauden hintaan kuuluu buffet aamiainen ja
kylpylan vapaa kayttd. Paikoitus on myds maksutonta. Hotellin vastaanotto on

avoinna 24 tuntia vuorokaudessa.

Ravintolapalveluja Tampereen Kyl pyl&ssé tarjoaa Ravintola Arthur. Ravintola on
saanut nimensa rakennuksen perustajan, Arthur Sommerin mukaan. Ravintolan
yhteydessa toimiva Cafe Ida on saanut nimensa niin ik&an Arthur Sommerin puo-
lison mukaan. Arthurissa tarjoillaan aamiainen ja buffet lounas. Lounasajan ulko-
puolellaannoksiavoi tilata & la carte listalta. Cafe Idan valikoimista |Gytyy juota-
vaaja pikkupurtavaa. Tampereen Kylpyldan kuuluva, mutta eri rakennuksessa
toimivassa Pub Vinyylissi soitetaan nimensa mukaisesti vinyylilevyj& Pub Vi-
nyyli on olohuonemainen illanviettopaikka, joka on suosittu seka hotellin asiak-

kaiden etta ulkopuolisten asiakkaiden parissa.

Tampereen Kylpylétarjoaa myos laadukkaita kokouspal veluja. Kokoustilojaon
yhteensa 12. Lisaksi kokoustiloihin kuuluu nelja pienempaa ryhmaéty6tilaa seka
auditorio, johon mahtuu 150 henke&. Tampereen Kylpyla vakiinnuttaa jatkuvasti

asemaansa | aadukkaana kokouspaikkana.
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Kylpyldosasto on auki aamusta kello puoli kahdeksasta iltayhdekséén asti. Allas-
osasto on suunniteltu aikuisten city-kylpylan liikeidea huomioon ottaen. Allas-
osastolla on lasten kahluuallas sekd iso allas hierovillavesisuihkuilla. Lisaksi al-
lasosastolla on kaksi poreallasta, mineraalivesiallas ja kylman veden allas. Sauna-
osastolla on suomal ainen sauna seka hdyrysauna. Kylpyléaosaston ohjelmaan kuu-
luu péivittéin yhdesta kolmeen vesijumppaa. V astik&an uudistetut vesijumpat
houkuttelevat uusia asiakasryhmia kylpyldan. Valikoimista |6ytyy nyt esimerkiksi
agua boxing jaagua cirquit -vesijumpat. Kylpylassa voi harrastaa myos vesikéve-
lyéjavesirentoutusta allasval vojien ammeattitaitoi sessa ohjauksessa. Arkipéivisin
kylpylaosastolla kdy paljon vakioasiakkaita. Iltaisin javiikonloppuisin kdy liséksi
runsaasti perheita.

Tampereen Kylpylén hoito-osastolla voi nauttia useista erilaisista hoidoista. Hoi-
toihin kuuluvat esimerkiksi erilaiset hieronnat, kylvyt, kési- jajalkahoidot seka
kasvohoidot. Hoidoissa kayvét seka kylpylahotellin asiakkaat ettd ulkopuoliset
asiakkaat. Osaan majoituspaketeista kuuluu liséks hintaan tiettyj& hoitoja. Hoito-

osasto on avoinna seitsemana paivana viikossa.

3.3 Palvelupaketti

Palvelu kuvataan usein konkreettisistatai aineettomista palveluista koostuvaksi
paketiksi. Palvelupaketti jakautuu perus- tai ydinpalveluun jalisdpalveluihin. Li-
sapalveluja voidaan kutsua myos nimella liitannaispalvelut tai avustavat palvelut.
Kolmanneks palvelupaketin osaksi voidaan myds liséta tukipalvelut. Y dinpalvelu
on yrityksen markkinoilla olon syy jajotta asiakkaat kayttéaisivét sita, tarvitaan
lisdpalveluja. [Iman lisdpalveluja el ydinpalveluakaan voida kuluttaa. Tukipalve-
lutkin ovat lisdpalveluja, mutta niité kaytetédan palvelun arvon lisdamiseks.
(Gronroos 2001, 226 — 228.) Esimerkiksi Tampereen Kylpylassa ydinpalveluna
on majoitus ja lisdpal vel una vastaanottopal vel ut. Tukipalvelujatarjoaa Ravintola
Arthur.

Tukipalvelut elvét helpota ydinpal velun kuluttamista, mutta niill& voidaan erottua
kilpailijoiden palvelutarjonnasta. Avustavat palvelut ovat siis valttamattomia kun
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taas tukipalveluja kaytetdan pelkéastéan kilpailukeinoina. 1lman tukipalveluja
ydinpalvelua voi kéyttdd, mutta palvelu ei ehka siina tapauksessa ole mielenkiin-
toinen jakilpailukykyinen. (Gronroos 2001, 228.) Asiakkaat valitsevat usein ma-
joituspaikan sen mukaan, mita tukipalveluja se tarjoaa. Kylpylahotelleilla, kuten
Tampereen Kylpylall& on téssa etulyontiasema, koska tukipalvelut ovat hyvin
kattavat.

Asiakkaan nakokulmasta ydintuote on se, jonka vuoksi han palvelun ostaa ja siita
maksaa. Hotellihuone tuotteena koostuu useista eri tekijoista, aineettomistaja
ainedllisista. Aineetonta palvelua on itse hotellihuone, sen sisditdmi& aineellisia
palveluita taas esimerkiksi minibaari tai huonepalvelu. Hotellihuone voidaan ku-
vata my0s kerroksisena tuotteena. Y dinpalveluun, eli hotellihuoneeseen lisitaan
avustavia palveluita ja tukipalveluita, jolloin muodostuu pal velupaketti. Avustavia
palveluita ovat hotellissa esimerkiksi vastaanottopal velut ja aamiainen. Tukipal -
veluitataas ovat esimerkiksi erilaiset myymalét tai kauneudenhoitopalvelut. (Rau-
tiainen & Siiskonen 2006, 101 - 103.) Tampereen Kylpylan hotellihuoneessa tu-
kipalveluna on esimerkiksi minibaari, kylpyhuoneessa taas lisdvarusteena kylpy-
takit.

Y hdessé peruspal vel upaketin kanssa pal velun saavutettavuus, vuorovaikutus pal-
veluorgani saation kanssa ja asiakkaan osallistuminen muodostavat |agjennetun
palvel utarjooman. Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat muun muassa paikan
saavutettavuus, fyysisten resurssien kdyton helppous, asiakaspal vel uhenkil 6kunta
jaasiakkaan osallistumisen helppous. Vuorovaikutus pal vel uorgani saation kanssa
koostuu esimerkiksi vuorovaikutusviestinnasta tyontekijoiden ja asiakkaiden sekéa
muiden asiakkaiden kesken seké vuorovaikutuksesta erilai sten teknisten resurssi-
en jajarjestelmien kanssa. Asiakkaan osallistuminen palveluun tarkoittaa, ettéa
asiakkaalla on vaikutusta ssamaansa palveluun esimerkiksi sen mukaan, kuinka
hyvin han on valmistautunut. (Gronroos 2001, 229 - 233.)

Palvelugjatus on osana | agjennettua pal vel utarjoomaa. Se maarittéda mita ydinpal -
velua, lisdpalvelujajatukipal veluja kaytetdan, kuinka saatavuus varmistetaan,

kuinka vuorovaikutustilanteita kehitetéan ja kuinka asiakkaat osallistuvat proses-
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siin. Palvelugjatus on siis kokonaisuus, jonka avulla kehitetdan pal vel utarjooman
osatekijoita. Palvelugatus sisdltda tietoja siitd, mita yritys aikoo tietylle asiakas-
segmentille tehdd, kuinka ja minkalaisillaresursseilla. Palvelugjatus tulisi kehittda
mahdollisimman konkreettiseksi, jotta kaikki voivat sen ymmaértda. (Gronroos
2001, 233, 262.)

3.4 Palveluprosessi

Palvelun kulutusprosessi voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen, liittymisvaiheeseen,
intensiiviseen vaiheeseen ja eroamisvai heeseen. Liittymisvaiheessa asiakas tulee
ensimmaisen kerran kosketuksiin palvelun tarjogjan kanssa. Intensiivisessa vai-
heessa, eli kulutusvaiheessa asiakkaan tarpeet taytetdan tai ongel ma ratkaistaan.
Eroamisvai heessa asiakas poistuu palvel utilanteesta. (Gronroos 1998, 265.) Pe-
ruspal velupaketin osat voidaan liittda prosessin eri vaiheisiin. Jokaiseen palvelun
kulutusprosessin vaiheeseen voi kuulua avustavia palvelujaja tukipalveluja, mutta
ydinpalvelu kuuluu yleensé intensiiviseen vaiheeseen. (Gronroos 2001, 416 -

417.)

Hotellissa, kuten Tampereen Kylpylassakin, palveluprosessin liittymisvaiheeseen
kuuluu siséénkirjautuminen, jolloin vastaanottopal vel ut ovat tukipalveluita. Inten-
siivinen vaihe hotelliasiakkaille on majoitus, joka on yrityksen ydinpalvelu. Pal-
velun eroamisvaiheessa kdytetdan taas ul oskirjoittautumisen yhteydessa tukipal -
veluita eli vastaanottopal vel uita. Avustavia palveluita, kuten ravintol apal vel uita
tal minibaaria, voidaan kaytté erityisesti intensiivisessa vaiheessa, mutta myos

muissa palvel uprosessin vaiheissa.

4 PALVELUN LAATU

Laadukkaalla palvelulla houkutellaan uusia asiakkaita ja pyritéan erottumaan kil-
pailijoista. Hyva palvelu voi merkita eri ihmisille ja palvelun tuottagjalle eri asioi-
ta. Asiakaskeskeisyys edellyttad, etté palvelun laatua katsotaan asiakkaan silmin.
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Yrityksen tulee selvittdd, mité asioita asiakkaat pitavét térkeinaja mitéa he arvos-
tavat. (Ylikoski 1999, 117.)

4.1 Palvelujérjestelman osatekijéat

Hyvéaan palveluun kuuluu neljé osatekijda, palvelukulttuuri, palvelupaketti, palve-
lutuotanto ja palvelun laatu. Néista koostuu palvelujarjestelma. Palvel ukulttuuri
tarkoittaa samaa kuin palveluyhteison ilmapiiri. Se vaikuttaa palvelujarjestelman
muiden osien toimintaan ja heijastaa koko yhteison arvoja. Palvelukulttuuriaon
kaikki mink& asiakas voi yrityksessa nahda, kokea ja aistia. Asiakkaat pystyvét
tarkasti aistimaan, millainen palvelukulttuuri yrityksessa on. Mitatoimivampi ja
parempi yrityskulttuuri on, sitd tyytyvaisempi myos asiakas on. (Lahtinen & 1so-
viita2001, 50 - 51.)

Toinen palvelujarjestelman osa on palvel upaketti, johon kuuluu ydinpalvelu seka
liitdnnai spalveluja. Kolmas palvel ujérjestelmén osa on palvel utuotanto. Palvelu-
jen tuottaminen koostuu vaiheittain, ja palvelu syntyy kun asiakas on kontaktissa
muiden prosessin osien kanssa. Palvel utuotannon pégosat ovat palveltava asiakas,
palveluympaéristd, kontaktihenkil 6sto ja muut asiakkaat. Kun kaikki ndméa osat
toimivat hyvin yhteen, asiakas on tyytyvéinen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 52 -
54.) Esimerkiksi Tampereen Kylpylassa palvel upaketti voi olla hotellipal vel upa-
ketti, jossa ydinpal veluna on yopymismahdollisuus ja liiténnai spal vel uina ravinto-
lapalvelut. Kaikkien edella mainittujen osien yhteensopivuus vaikuttaa merkitté-
vasti asiakastyytyvéisyyteen. Palveluympéristo ja -henkil 6std ovat avainasemassa
tyytyvéisyyteen nahden.

Neljas palvelujarjestelméan osa on palvelun laatu. Palvelun laatutaso on seurausta
muista palvel ujarjestelman osista. Kun halutaan parantaa palvelun laatua, tulee
kehittéa palvelukulttuuria, palvelupakettia seké palvel utuotantoa. Palvel uodotuk-
set ja palvelukokemukset vaikuttavat koettuun laatuun. Lisaks yrityksen imago
vaikuttaa myds osaltaan palveluodotuksiin. Laatumielikuva muodostuu, kun asia-
kas vertaa koettua pal vel ua etukatei sodotuksiinsa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55 -
57.)
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4.2 Palvelun erityispiirteet ja maaritelma

Useimmilla palveluillaon nelja erityispiirretta. Palvelut eivét yleensa ole asioita
vaan tekojatai tekojen sarjoja. Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jos-
sain méarin, ja palvelut tuotetaan ja kulutetaan yleensi samanaikai sesti. Palvelut
ovat aineettomia, joten ne koetaan yleensa subjektiivisesti. Usein palveluita ku-
vattaessa viitataan siihen, etté palvelut eivét johda mink&én omistukseen. Palvelut
ovat my6s heterogeenisia, eli yhden asiakkaan saama palvelu e ole koskaan sa
manlaista kuin seuraavan. (Gronroos 1998, 54 — 56.) Palveluiden laatua on yleen-

sa hankala mitata juuri niiden subjektiivisuuden takia.

Palvelun kuluttaminen ei ole niinkdan lopputul oksen vaan koko prosessin kulut-
tamista. Kulutusprosessi johtaa |opputul okseen, jonka asiakas saa. Palveluprosessi
on siis tarkea osa pal vel ukokemusta. (Gronroos 2001, 86.) Palveluprosessin aika-
na asiakas voi toimia useissa palveluymparistoissa. Esimerkiksi Tampereen Kyl-
pylan asiakkaat asioivat vastaanoton lisdks yleensd myds ravintolassa ja kylpyléa
osastolla sek& usein myds hoito-osastolla. Naiden kaikkien palveluympéristojen ja
niissa toimivan kontaktihenkil 6ston tulee kaikkien tarjota asiakkaalle yhta hyva
laatukokemus. Asiakkaan tulee tuntea olevansa yhta hyvin kohdeltu, kuluttaa hén

palvel uprosessia sitten milla osastolla tahansa.

L aatukasitteella on monta erilaista tulkintaa riippuen eri tarkastel unakokulmista.
Yleisesti laadulla tarkoitetaan asiakkaiden tarpeiden tayttamista yritykselle mah-
dollisimman kannattavalla ja tehokkaalla tavalla. Asiakastyytyvéisyyteen ei siis
aina kannata pyrkié. Laatu kasitetéan usein suoritustason jatkuvalla parantamisel-
la seka palvelun virheettomyydell&a. (Lecklin 2006, 18.) Palvelun laatu syntyy
vuorovaikutustilanteessa (Y likoski 1999, 277).

4.3 Palvelun koettu kokonaislaatu

Gronroos (2001, 104 - 105) esittelee palvelun koetun kokonaislaadun. Kun koettu
laatu vastaa odotettua laatua, voidaan palvelun laatu mééritella hyvaksi. Koettu

kokonaislaatu voi olla alhainen, vaikka laatu olisi joillain mittareilla todettu hy-
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vaksi. Taloin asiakkaan odotukset ovat voineet olla epéarealistisen korkeita. Pal-
velun odotettu laatu riippuu useista tekijoista, joita ovat imago, markkinointivies-
tintd, suusanallinen viestinta ja asiakkaiden tarpeet. K oettua kokonai slaatua méé-
rittévét palvelun tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus. Odotetun ja koetun koko-
naislaadun valille jéa kuilu. (Gronroos 2001, 104 — 106.) Asiakas on sita tyytyvéi-
sempi, mitd kapeampi odotetun ja koetun laadun valinen kuilu on. On siisjoissain
tapauksissa parempi luvata liian vahan, jotta voidaan tayttéa annetut lupaukset

(Grénroos 2001, 106 — 107). Yrityksen pitéa siis varoa lupaamasta liikoja.

Mahdollisialaatukokemuksia voi olla nelja: liian huono laatu, hyvaksyttéva laatu,
hyva laatu jaliian hyvalaatu. Tavoiteltava kokemus on hyva laatu. Jos kokemus
on litan hyva, kustannukset voivat ollaliian suuret. Liian hyva laatu saattaa liséksi
aiheuttaa tunteen, etta palvelu on ylihinnoiteltu. Hyva laatu yl1&ttéa asiakkaan
positiivisesti ja saa hénet kertomaan kokemuksi staan eteenpain. Hyvaksyttava
laatu on tyydyttéva, mutta el valttamatta saa asiakasta asioimaan uudelleen.
(Gronroos 2001, 143.)

Palvelun pitdisi aina olla hyvaa, mutta tasal aatuista. M gjoituspal vel uja tarjoavissa
yrityksissa tyontekijoilla pitéisi ollaselked kuva siitd, mikayrityksen liikeidea ja

minka& tasoista palvelua asiakkaille tarjotaan.

4.4 Palvelutuotteen laatu

Palvelun laadun maarittamisessa tul ee ottaa huomioon palvelun erityispiirteet.
Palvel utuotteen laatua voidaan tarkastella useista ndkokulmista. Palveluprosessin
virheettdmyys ja toimintojen sujuvuus vaikuttavat hyvin paljon asiakkaan koke-
maan laatuun. Y dinpalvelun, esimerkiksi hotellihuoneen laatu vaikuttaa asiakkaan
kokemaan tyytyvaisyyteen. Huoneen tulee olla viihtyisa seké siisti, ja sisustukses-
sa on otettava huomioon asiakkaan toiveet. Palvelun laatu muodostuu myds seka
ulkoisesta etta si séi sesta pal vel uymparistosta. Ulkoiseen pal vel uympéristoon kuu-
luvat esimerkiksi laitteet ja asiakastilat, sisdiseen henkilkunnan ammattitaito ja
asiantuntemus. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 194 — 105.)
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Ulkoinen palveluympéristt voidaan gjatella hyvinkin lagjasti. Esimerkiksi hotellin
koiseen palveluympéristoon. Siihen kuuluu lisdksi my6s itse hotellirakennus. Sen
koko jaiké seka erityisesti kunnossapidon laatu antavat asiakkaalle vihjeita yri-
tyksen laatutasosta. Siséiseen palveluympdristotn kuuluvat esimerkiksi kalusteet,
muotoilu, sisustus sekailman laatu jalampdtila. Kaikki nédmé yhdessd muodosta-
vat hotellin ilmapiirin. (Bowie & Buttle 2004, 238 - 239.)

Palvel utuotteen |aatuun asiakkaan silmissa vaikuttaa merkitsevasti ennakko-
odotukset. Usein odotukset voidaan muodostaa esimerkiksi hinnan perusteella.
Asiakkaat harkitsevat tarkoin, kuinka paljon ovat valmiita maksamaan tietyista
palveluista. Essmerkiks kylpylahotellin asiakas voi maksaa mielelldan korkeam-
man hinnan huoneestaan, kun majoitukseen kuuluu kylpylan kaytto. Itse palvelu-

tuotteen pitda vastata sitd mielikuvaa, jonka asiakas on siitd muodostanut.

4.5 Palvelun laadun mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys voidaan mééritell & asiakkaan pal veluun kohdistuvien odotus-
ten ja kokemusten suhteena (Lahtinen & Isoviita 2001, 44). Asiakastyytyvéisyys
on tarkedd, koska tyytyvaiset asiakkaat kayttavat todennakdisesti yrityksen palve-
luja uudelleen. Tyytyméttomét asiakkaat taas eivét yleensa osta uudelleen. Lisaksi
sekatyytyvéiset ettd tyytyméttomét asiakkaat kertovat palvel ukokemuksi staan

eteenpadin, jolloin yrityksen maine on kyseessa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

Asiakkaallavoi olla ennakko-odotuksia esimerkiks edellisen kéynnin perusteella.
Silloin asiakas odottaa samanlaista palvelua kuin on edellisell&kin kerralla saanut.

Median kautta annetut lupaukset ohjaavat myos asiakkaan odotuksia.

Asiakkaan tyytyvéisyyteen vaikuttavia tekijoita ovat havaittu laatu, palvel utuot-
teen hinta, palvelun yhteydessa hankitun tuotteen laatu, asiakkaan ominaisuudet ja
tilannetekijat (Lamsa & Uusitalo 2002, 62). Termgjatyytyvaisyys jalaatu kayte-
téén usein synonyymeind, mutta tyytyvaisyys on laatua lagjempi kasite. Laatu on
vain yks asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava osatekija. (Y likoski 1999, 149.)
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Asiakkailla on odotusarvo yrityksen tuotteistatai palveluista. Kun yritys pyrkii
asiakastyytyvaisyyteen, sen pitais tayttéatal ylittéa asiakkaan odotukset ja omat
lupauksensa. Asiakkaiden odotusarvoihin voidaan vaikuttaa mielikuvien avulla.
Korkealaatumielikuva voi houkutella asiakkaita kayttéamaan yrityksen palveluja,
mutta téll6in laatumielikuva pitda myos tayttéd. Jos asiakkaan odotusarvo on suu-
rempi kuin palvelun laatu, syntyy laatuaukko ja asiakastyytyvéaisyys laskee. Miké&
li asiakkaalla on matala laatumielikuva, mielenkiinto yritysta kohtaan voi laskea,
vaikkayritys tayttéisikin odotukset helposti. (Lecklin 2006, 91-92.)

Asiakkaalla on tietty ennakkokasitys palvelusta, han odottaa pal vel utilanteen ete-
nevan tietylla tavalla. Jos tastéd ennakkokasityksesta poiketaan, asiakas voi yllattya
positiivisesti tal negatiivisesti. Asiakkaan kayttéytymiseen palvelutilanteessa vai-
kuttavat useat seikat. Tunteet jamielialat, sekd asiakkaan, asiakaspalvelijan etta
muiden asiakkaiden, vaikuttavat kayttaytymiseen. Lisdks myds palveluympéristo
jasenilmapiiri seka palvelun sujuvuus vaikuttavat asiakkaan kayttaytymiseen.
Muiden asiakkaiden kaytos vaikuttaa myds osaltaan palvel ukokemukseen. Asiak-
kai den samankaltai suudella on merkitysta pal vel ukokemukseen ja muut asi akkaat

ovatkin palveluorganisaatiota kuvaava ominaisuus. (Ylikoski 1999, 89 —91.)

Y rityksen on tarkegéd méritella kohderyhmansa. Nain asiakkaat ovat samankaltai-
siajamyos talla tavalla voidaan vaikuttaa siihen, miten asiakkaat kokevat palve-
lun yrityksessd. Usein asiakkaat kokevat palvelun hyvaks kun muut asiakkaat

ovat samankaltaisia.

Asiakkaan kokonaistyytyvaisyyteen yrityksestd ja sen pal vel uista vaikuttaa yksit-
taisten pal velutilanteiden onnistuminen. Asiakastyytyvéisyyden tarkasteluun voi-
daan valita nakokulmaksi seka kokonaistyytyvaisyys etta yksittéisen palvel uta-
pahtuman onnistuneisuus. Joskus asiakas kayttaa uudelleen yrityksen palveluita,
vaikka olisikin tyytyméton yksittéi seen palvel utapahtumaan. (Y likoski 1999,
155.)

Missa tahansa pal vel uprosessin kohdassa saattaa asi akasta kohdata véliaikainen
laadun heikentyminen. Usein se voi johtua pelkéastaan teknisesta virheesta. Asiak-
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kaan huonevarausta ei |0ydykaan jarjestelmasta tai huoneen avain lakkaa toimi-
laatunotkahdus tapahtuu, pitéé asiakkaan muusta palvel uprosessi sta tehda mah-

dollisimman mukava ja kitkaton, jotta positiivinen yleiskuva sailyy.

Asiakastyytyvéisyytta voidaan seurata tutkimuksien ja suoran palautteen avulla.
Suora palaute saadaan asi akaspal vel utilanteessa pyydettaessa valittomana pal aut-
teena. Tutkimusten rooli on kuitenkin asiakastyytyvaisyyden tutkimisessa keskei -
nen. Suoran pal autteen ja tutkimuksien antamia tietoja voidaan yhdistella janain
saada kattavampi kuva asiakastyytyvaisyydesta. (Y likoski 1999, 155 - 156.)

Asiakaspal vel utydssa suoran palautteen maara on suuri. Joidenkin asiakkaiden on
helpompi kertoa pal autteensa suoraan suullisesti kuin kirjoittaa sité asiakaspa-
lautel omakkeeseen. Toinen asiakas taas voi kokea itselleen helpommaksi antaa
pal autetta tutkimuksen avulla, jolloin valttyy suoralta kontaktilta henkil 6ston

kanssa.

Asiakastyytyvéisyystutkimuksella on Y likosken (1999, 156) mukaan nelja p&&-
maarad. Tutkimuksella selvitetdan asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat keskeiset
tekijét, mitataan tdmanhetkisen asiakastyytyvéi syyden taso, tuotetaan toimenpide-
ehdotuksia ja seurataan asiakastyytyvéisyyden kehittymista.

5 TUTKIMUKSEN RAKENNE

Tutkimuksella on ainajoku tehtava tai tarkoitus. Tutkimuksellavoi ollaneljatar-
koitusta. Se voi olla kartoittava, kuvaileva, selittdvatai ennustava. (Hirgérvi, Re-
mes & Sajavaara 2004, 128 — 129.) Tutkimukseni oli kartoittava ja sen tavoitteena
oli selvittda kyselylomakkeiden vastausten perusteella asiakastyytyvéisyytta Tam-
pereen Kylpylan hotellihuoneisiin seka selvittda, mitéa asioita vastagjat pitavét

hotellihuoneessa tarkeina
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5.1 Tutkimusmenetel ma ja tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen tarkoituksesta ja tutkimusongel masta riippuen tutkimusote voi olla
kvantitatiivinen eli méardlinen tai kvalitatiivinen eli laadullinen. Kvantitatiivista
tutkimusta voidaan nimittéd myos tilastolliseks tutkimukseksi, ja aineiston ke-
ruussa kaytetdan yleensa standardoituja tutkimuslomakkeita. Kvalitatiivisessa

tutkimuksessa rgj oitutaan pieneen maaraan tapauksia. (Heikkila 2005, 16.)

Opinnaytetyoni tutkimusmenetelma oli kvantitatiivinen kyselytutkimus. Tutki-
muskohteena olivat Holiday Club Tampereen Kylpylan hotelliasiakkaat. Koska
kaikkien asiakkaiden mielipiteitd on mahdoton tutkia, suoritettiin otantatutkimus.
Otoksen suuruus méaraytyi sen mukaan, kuinka monta asiakasta keskimaarin ma-
joittuu hotellissa yhden vuorokauden aikana. Hotellissa on 94 huonetta ja otok-
seksi médriteltiin sata. Otos hal uttiin saada vastaamaan Kylpylan asiakkaiden

perusjoukkoa.

Tampereen Kylpyl&ssa on seké hotelliasiakkaita etté |omaosakkeen omistavia
asiakkaita. Kysely rgjattiin koskemaan vain hotellin asiakkaita. N&in toimeksian-
tgjasai tietoja vain omista asiakkaistaan. Kysely rgjattiin myos koskemaan ainoas-
taan suomenkielisia asiakkaita, koska kyselylomake laadittiin vain suomen kielel-

la

Tutkimus toteutettiin kontrolloituna kyselyna. Kontrolloidussa kyselyssa toteutta-
jaon mukana kyselyn toteutuksen aikana jakamassa ja vastaanottamassa kysely-
lomakkeita. Kysely paétettiin toteuttaa Kylpylan ravintol assa aamiai saikaan kah-
tenatai kolmena paivané, riippuen saatujen vastausten maarasta. Kysely haluttiin
toteuttaa télla tavalla aamiai stilassa, koska ndin palautettujen lomakkeiden maaréa
saatiin pysymaan suurena. Lisaks téllatavallatavoitettiin hotellin asiakkaat hel-
posti.

Olin itse jakamassa asiakkaille kyselylomakkeita (Liite 1) Kylpyl&ssa aamiaistar-
joilun aikana 24. ja 27.11.2007. Asiakkaiden lopetellessa aamiaistaan vein heille
kyselylomakkeet poytdan ja samalla kerroin, kuka kyselyé tekee jamiksi. Samalla

tiedustelin, olivatko asiakkaat majoittumassa hotellissa vai lomaosakkeessa. Mi-
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kali asiakkaat olivat lomaosakepuolelta, kerroin etté he eivéat kuulu tutkimuksen
kohderyhmé&an jatoivotin hyvaa paivan jatkoa. Vastailin samalla asiakkaiden ky-
symyksiin tutkimuksesta. Olin samalla myds vastaanottamassa taytettyja lomak-

keita ja arvontalipukkeita.

Kyselyn mukana annettiin arvontalipuke (Liite 2), jonka téyttdamall & vastagja osal -
listui kosmetiikkatuotepal kinnon arvontaan. Tuotepalkinto arvottiin 7.12. ja pal-
kinto | 8hetettiin voittajalle postitse.

5.2 Kyselylomake

Kyselylomake laadittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Opinndytetyon suunnit-
teluvai heessa toimeksiantaja ehdotti, etta tekisin kyselyn hotellihuoneen varustuk-
sesta. Aloin laatia lomaketta. Lomakkeen ensimmaéisessi versiossa oli taustaa kar-
toittavia kysymyksia, kysymyspatteristo asiakkaiden tyytyvaisyydesta seka avoi-
miakysymyksia. Lopulliseen lomakkeeseen liséttiin vield osio, jossa kyselyyn
osallistujat laittoivat hotellihuoneen ominaisuuksia jarjestykseen sen mukaan,

mita pitivét térkeind Kyselylomake oli kolmesivuinen.

Kyselylomakkeen alussa oli lyhyt saateteksti, josta vastagja saattoi lukea, kuka
tutkimusta tekee ja miksi. Saatteessa oli myds maininta siita, etta vastagjien kes-
ken arvotaan tuotepaketti. Kyselyn yhteydessa jaettiin arvontalipuke, jonka tayt-
téneet osallistuivat 50 € arvoisen Thann-tuotepaketin arvontaan.

5.2.1 Taustaa kartoittavat kysymykset

Kyselyn ensimméi sessé 0siossa selvitettiin vastagjien taustaa. Kysymysten avulla
voidaan anal ysointivaiheessa selvittaa vastagjia profiloivia seikkoja. Ensimmai-
seks kysyttiin vastagjien sukupuolta jaikda. Myohemmin tutkimuksen analysoin-
tivaiheessa voidaan selvittdd, millaiset asiakkaat kyselyyn vastasivat ja sitd, kuu-
luvatko vastagjat Tampereen Kylpyléan kohderyhmiin. Kylpylavierailun tarkoitus-
taja matkaseuraa kartoittavat kysymykset vastaavat samoihin kysymyksiin.
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Kysymyksesté onko kaynti asiakkaalle ensimmainen, saadaan selville, onko ha
nell& aikai sempia kokemuksia hotellihuoneista Holiday Club Tampereen Kylpy-
lassd vai perustuvatko vastaukset yhteen kokemukseen hotellihuoneista. Jos vas-
tagala on enemman kokemusta Tampereen Kylpylan hotellihuoneista, hdnen
vastauksensa voivat pohjautua useaan kokemukseen. Ensimmai sté kertaa majoit-
tuville ensivaikutelma on todenndk6isesti vastauksiin vaikuttava tekija. Kuuden-
nessa kysymyksessa kartoitettiin missa kerroksessa vastagja majoittui. Viimeises-
sa taustaa kartoittavassa kysymyksessa selvitettiin, mista vastagja oli saanut tietoa
Tampereen Kylpylasta. Viimeiset taustaa kartoittavista kysymyksisté laadittiin

toimeksiantgjan pyynnosta.

Taustatiedoista jatettiin pois esimerkiksi vastagjan majoituksen pituus. Sita, kuin-
ka monta y6ta vastagja hotellissa majoittuu, e pidetty térkednéa. Suurin osa Tam-
pereen Kylpylan asiakkaista majoittuu hotellissayhden tai kaks yota. Tamaky-

symysei olisi tuonut lisdarvoa tutkimukselle.

5.2.2 Huoneiden arviointi

Seuraavassa kyselyn osiossa vastagjat saivat vastata kysymyksiin hotellihuoneen
varustuksesta ja sisustuksesta. Kysymykset oli asetettu patteriston muotoon. Patte-
ristossa oli 23 hotellihuoneen varustukseen ja sisustukseen liittyvaa kohtaa. Vas-
noon ympyroimalla vaihtoehdon, joka parhaiten heidan mielestdan kuvaa kyseista
asiaa. Kuudentena vastausvaihtoehtona oli " En osaa sanoa/ Ei kokemusta’ niille
vastagjille, jotka eivét essimerkiksi olleet kayttaneet minibaarin tuotteita. Kunkin
kysymyksen jalkeen oli tilaa avoimelle vastaukselle otsikolla kehitysehdotuksia.
Talla kohdalla pyrimme saamaan tietoa siité, mika asiaolisi kehittamisen arvoi-

nen, mikéli vastagja antaa kysymykseen heikon vastauksen.

Ensimmainen patteriston osio ké&sitteli hotellihuonetta. Siiné vastagjat arvioivat
hotellihuoneen puhtautta ja siisteyttd, mahdollista valisiivousta, séngyn, tyynyjen
seka sohvan/nojatuolin mukavuutta, lisdpeittoa jatyynyd, tytskentelymahdolli-
suuksiajajétteiden lgjittelua. Hotellihuoneen puhtaus ja siisteys on viihtyvyyden
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kannalta erittdin térked asia. Siksi se onkin ensimméisend kysymyksena. Valisii-
vousta kysyttiin samasta syysta. Hotellin asiakkaille usein térkein asia huoneessa
kokemukseni mukaan on nukkumismukavuus. Sangyn ja tyynyjen mukavuus vai-
kuttaa téhan merkittavasti. Siksi halusin kysya mielipidetté néista asioista. Sohva
jaltai nojatuoli kuuluvat hotellihuoneen varustukseen ja niissé asiakkaat usein
rentoutuvat. Tasta syysta halusin kysya mielipidetta niistakin. Lisdpeitto jatyyny
[6ytyvét hotellihuoneen kaapista. Kysymys niista haluttiin, koska lisdpeitto ja
tyyny tuovat lisdarvoa huoneelle. Kysymys tydskentelymahdollisuuksista valittiin,
koska yksi Tampereen Kylpylan kohderyhmistd on liikematkustajat. Néin saadaan
tietoa siitd, kuinka hyvin kohderyhman tarpeet on pystytty kohtaamaan. Jétteiden
lgjittelua kysyttiin viimeisend tassd osiossa. Kysymyksella haluttiin selvittaa,
kuinkatérkedna asiakkaat pitévét jétteiden lajittelua.

Toisessa patteriston osiossa kysyttiin hotellihuoneen sisustuksesta. Vastagjat ar-
vioivat huoneen viihtyisyytta, valaistusta, vareja, materiaalgjaja sangyn paivé
peitteen ilmetta. Vastaajien mielipidettd huoneen viihtyisyydesta haluttiin kysy4,
koska se on yksi térkeimmista hotellihuoneen ominai suuksista ja siihen asiakkaat
kiinnittavét vaistamatta huomiota. Valaistus on asia, jota asiakas e edes valtta-
maétta huomioi, jos se on kunnossa. Liian kirkastai himmeda valaistus sité vastoin
huomataan herkasti jajuuri tasta syysta asiaa kysyttiin. Huoneen vaéritys sisustuk-
sessa oleellinen asiaja viihtyisyyden kannalta térkedd, siksi siita haluttiin kysya.
Materiaalit ovat myds ominaisuus, johon ei valttdmétta kiinnitetd huomiota ja
siksi se haluttiin tuoda esille. Kysymys sangyn péivapeitteen ilmeesta | &hti toi-
meksiantgjalta. Vastausten perusteella voidaan mahdollisesti alkaa harkita pdiva
peitteiden uusimiseen liittyvia asioita. Esimerkiksi kysymys huoneen lattiapin-
noista jatettiin tutkimuksen ulkopuolelle, koska sen ei koettu olevan olennaista
tutkimuksen tuloksien kannalta. Huoneen muut sisustusel ementit, kuten taulut ja
kuvat seinilla eivét antaneet lisdarvoa tutkimukselle, siita syysta niista el vastagjil-

takysytty.

Seuraava 0sio kasitteli informaatiota. Osiossa kysyttiin vastagjilta TV :n kéyton
helppoudesta, Pay-TV:n valikoimasta, Info-TV:n sisdll0sta ja I nternet-yhteydesta.
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asia. TV:n kayton helppoudesta kysyttiin, koska haluttiin tietéd, onko ohjeistus
huoneessa tarpeeksi selked ja hel ppotajuinen. Kysymys Info-TV:n sisdll6sta halut-
tiin ottaa mukaan tutkimukseen, jotta saadaan selville, onko kaikki asiakkaan tar-
vitsemartieto hotellihuoneessa saatavilla. Kysymys Internet-yhteydesta palvelee
teknista puolta huoneessa. Internet-yhteyden toimivuus on informaation saannin ja

kulun sek& sen jakamisen kannalta ol eellisen tarkeda.

Kylpyhuonetta kasittel evassa osiossa kysyttiin kylpyhuoneen puhtaudestajasiis-
teydestd, varustuksesta eli peileistd, pistokkeistaym., valaistuksesta ja kaytanndl-
lisyydesta Kylpyhuoneen puhtaudesta kysyttiin samasta syysta kuin hotellihuo-
neenkin puhtaudesta. Puhtaus ja siisteys kylpyhuoneessa on siis viihtyvyyden ja
asiakastyytyvasyyden kannalta erittéin tarkedd. Kylpyhuoneen varustuksesta ha-
luttiin kysy&, koska riittéava varustus kylpyhuoneessa antaa lisdarvoa majoitukselle
javoi lisété asiakastyytyvéisyytta Riittéava valaistus on varsinkin kylpyhuoneessa
térked asia. Erityisesti naiset essmerkiksi meikatessaan kiinnittévat huomiotakyl-
pyhuoneen valaistukseen, siksi kysymys siitd. Kysymys kylpyhuoneen k&ytannol-
lisyydesta otettiin mukaan kyselylomakkeeseen, koska asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttaa osaltaan se, miten ké&tevaa kylpyhuoneen palveluiden kayttaminen on.
Kysymys pyyhkeista ja kylpytakeistaei ollut olennainen tutkimuksen kannalta,
siksi niista el kysytty. Tampereen Kylpylan pyyhkeet ja kylpytakit ovat laadukkai-

ta, elka niiden tasosta siis tarvittu tietoa

Patteriston seuraavassa 0si0ssa vastagilta kysyttiin minibaarin tuotteiden hinta-
tasosta ja tuotevalikoimasta. Minibaari on oleellinen osa hotellihuoneen varustus-
ta. Tuotevalikoima on vaistaméatta melko suppea kdytannon asioiden vuoksi. Ho-
tellillaon suuri vastuu osata valita juuri oikeat tuotteet valikoimaan. Kysymyksel-
I& minibaarituotteiden valikoimasta haluttiin selvittdd, miten osuvasti tuotteet on
vastagjien mielesta valittu. Minibaarin hintatasosta kysyttéessa hal uttiin selvittaa,

milté& tuotteiden hintataso vastaajien mielesta vaikuttaa.

Viimeisena patteriston kohtana vastagjat antoivat yleisarvion hotellihuoneesta.
Y leisarvion kysyminen viimeisena on tavallista asiakastyytyvéisyyskyselyissa
Vastagjat ovat voineet antaa hyvinkin erilaisia vastauksia yksittéisiin kysymyk-
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siin, joten hgjonta voi olla suurta. Y leisarviota kysyttaessi saadaan vastagjan
huomio kiinnittym&an yksittéi sista asioi sta kokonai suuteen. Usein joku yksittéi-
nen seikka voi saada heikomman arvion, mutta se e vaikuta vastagjan mielipitee-

seen kokonaisuudesta.

5.2.3 Varustuksen ja palveluiden térkeys asiakkaalle

Kyselylomakkeen seuraavassa osiossa oli lueteltu kuudesta seitseméaan hotelli-
huoneeseen liittyvad asiaa ja pyydetty vastagjaa laittamaan niista kolme tarkeinta
paremmuusj &rjestykseen numeroimalla ne yhdesta kolmeen. Numero yhden vas-
tagja antoi omasta mielestéan térkeimman asialle, numero kahden seuraavaksi
téarkeimmalle asialle ja numero kolmen kolmanneks tarkeimmélle asialle. Vaihto-
ehtoina oli seka asioita, jotka jo hotellihuoneesta |6ytyvét ja asioita, joitasiella e
ole. Molempia haluttiin kayttaa, koska ndin saadaan selville, mitajo huoneessa
olevia asioita arvostetaan ja onko jokin sielta puuttuva asia mahdollisesti vastaa-

jalle erityisen térkea.

Ensimmaéi sessi kysymyksessa kasiteltiin hotellihuoneen ominaisuuksia. V astagjat
saivat valita seuraavista vaihtoehdoista: huoneen koko (tilavuus), huoneen viihtyi-
syys, savuttomuus, parveke/terassi, hyva sanky ja hyvatyopoyta. Tampereen Kyl-
pylan hotellihuoneet ovat kooltaan varsin tilavia, télla vastausvaihtoehdolla hal ut-
tiin selvittéd, kuinka suuri merkitys silla vastagjille on. Viihtyisyys on myés asia,
jokaon yleensa térked asia asiakkaille, siksi sitd kysyttiin. Tampereen Kylpylaon
kokonaan savuton kylpyléahotelli. Kysymyksell&a savuttomuudesta vastagjat saavat
kertoa, miten tarkea asia se heille majoituksen aikana on. Tampereen Kylpylan
jokaisessa hotellihuoneessa on parveke, jatélla kysymyksella haluttiin niin ikéén
selvittdd, miten térked asia se vastagjille on. Hyva sanky valittiin vastausvai htoeh-
doksi, koska yleensd suurin osa asiakkaan gjasta kuluu séngyssa, nukkuen. Hyva
tyopdyta valittiin vastausvaihtoehdoksi, koska Tampereen Kylpylén yksi kohde-
ryhmisté on liike- ja kokousasi akkaat.

Seuraava kysymys kasitteli hotellihuoneen lisgpalveluita. Vaihtoehtoinaoli TV,
Internet-yhteys, tallelokero, kahvinkeittomahdollisuus, silitysmahdollisuus ja ken-
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kengankiillotusvdineet. TV jalnternet-yhteys ovat informaatiopal veluita, joita
moni ka&yttaa oleskelunsa aikana. Etenkin TV on varmasti k&ytdssa hotellihuo-
neessa liki jokaisella asiakkaalla. Internetin kayttod on jo niin yleista, etta kysy-
myksella haluttiin selvittda, kuinka térkea se on vastagjalle hotellimajoituksen
aikana. Tallelokero kuuluu hotellihuoneen varustukseen, joten sen térkeydesta
haluttiin kysya. Kahvinkettomahdol lisuus on osassa Tampereen Kylpyléan hotel-
lihuoneita. Talakysymyksella haluttiin selvittdd, kuinka térkeéna sita pidetaan.
Silitysmahdollisuus ja kengankiillotusvalineet liittyvét asiakkaan oman siisteyden
yll8pitamiseen, ja ndma vastausvai htoehdot haluttiin mukaan kartoittamaan sitg,

miten tarkeitd ne se asiakkaille ovat.

K olmannessa kysymyksessa vastagjat laittoivat paremmuus érjestykseen kylpy-
huoneen varustukseen liittyvia asioita. Vaihtoehtoina oli parranajo/meikkipeili,
hiustenkuivagja, kylpyamme, minishampoopullot, tossut, suihkumyssy ja pyykki-
pussi. Kylpyhuoneen varustukseen eivat Tampereen Kylpyléssa kuulu kylpyam-
me, minishampoopullot ja suihkumyssy. Néilla vastausvaihtoehdoilla haluttiin
selvittdd, onko mahdollisesti joku néisté asioista sellainen, jota vastagjat erityisesti
arvostavat. Pieni meikki/parranagjopeili on kéteva sekd miehille ettd naisille. Ha-
luttiinkin tietédd, onko se asiakkaiden mielesta térkeé osa kylpyhuoneen varustusta.
Hiustenkuivaaja kuuluu kylpyhuoneen varustukseen ja on oleellinen osa sita. Ky-
symyksella haluttiin selvittdd, onko se vastagjalle térked asia. Tossut kuuluvat
Tampereen Kylpyl&ssa minibaarin valikoimaan. Kun on kylpyl&asiakkaista kyse,
haluttiin tietdd, miten térked osa varustusta tossut heidan mielestadan ovat. Vasta-
usvaihtoehtona oli myos pyykkipussi. Sen kaytt6 el ole kovin yleistd, koskayleen-
samgjoitus on lyhytaikaista. Silti haluttiin tietéd onko se vastagjalle térked osa

varustusta.

5.2.4 Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeessa oli kaksi avointa kysymysta. Avointen kysymysten vastausten
kasittely on usein hankalampaa ja enemman aikaa vievaa kuin esimerkiksi kysy-
myspatteriston vastausten kasittely. Avoimissa kysymyksissa on kuitenkin myds

etunsa. Heikkilan (2005, 50) mukaan avointen kysymysten vastaukset voivat tuo-
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da varteenotettavia parannusehdotuksia ja uusia ndktkantoja, lisaks vastauksissa

voi ollahauskojatal persoonallisia kommentteja.

Ensimmai sessd avoimessa kysymyksessa kysyttiin, mité asioita vastagjat pitavét
hotellihuoneessa erityisen tarkeind oleskel unsa aikana. N&in voidaan kehittéa pal-
velutarjontaa ja varustusta yhéa enemman asiakkaiden toivomaan suuntaan. Kysy-

mys oli sijoitettu kysymyspatteriston jalkeen, jotta aihepiiri pysyisi samana.

Toinen avoimista kysymyksistéa oli lomakkeen viimeinen kysymys. Siiné vastagjat
salvat kertoa parannus- ja kehittamisehdotuksia hotellihuoneisiin sekd muita ter-
veisid hotellin johdolle. Tahan kysymykseen toivottiin erityisesti tietoa siitd, mis-

sa asioissa on onnistuttu jamissd olis kehittémisen varaa.

6 TUTKIMUSTULOSTEN ESITTELY JA ANALY SOINTI

Takaisin saatiin 94 taytettya kyselylomaketta. M ukaan tutkimukseen paési 84
lomaketta, koska kymmenen vastaajista oli majoittumassa lomaosakehuoneistois-
saeikasiks kuulunut tutkimuksen kohderyhmaéan. Eri kysymysten vastagjamaarét

vaihtelevat, koska osa vastagjista e vastannut kaikkiin kysymyksiin.

6.1 Taustati edot

Taustati edoista kysyttiin ensimmaéi send vastagjan sukupuolta. Vastagjista 75 % oli
naisiaja 25 % miehia. Yritin jakaa lomakkeita tasapuolisesti naisten ja miesten
kesken. Monet lomakkeen vastaanottajista olivat pariskuntia, joista nainen taytti
lomakkeen useammin. Vastauksia on kuitenkin mietitty yhdessa. Naiset ovat siis

innokkaampia lomakkeen tayttgji& kuin miehet.
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Kuvio 3. Vastagjien ika (n=83).

Toisessa vastagjien taustaa kartoittavassa kysymyksessa kysyttiin vastagjien ikda.

Vastausvaihtoehdot oli jaettu kuuteen luokkaan. Vastagjien ikdjakauma oli painot-

tunut varttuneempiin asiakkaisiin, mutta myds nuoremmat olivat hyvin edustettui-
na (kuvio 3). Vastagjista 24 (29 %) oli 50 — 59-vuotiaita, ja he olivat vastagjista

suurin ikaryhméa. Seuraavaksi suurimmat ikéryhmaét olivat 30 — 39-vuotiaat ja 40 —
49-vuotiaat, joita oli kumpiakin 19 vastagjaa (24 %). Yli 60-vuotiaita oli vastaa-

jista12 ja 20 — 29-vuctiaita 8. Pienin ikéryhmaoli alle 20-vuotiaat, vain yks vas-

tagja kuului téhan ikéryhmaan. Vastagjien ikaryhmét vastaavat Tampereen Kylpy-

[an méaritelmaa aikuisten city-kylpylaksi.
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Kuvio 4. Vastagjien vierailun tarkoitus (n=84).
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K olmannessa vastagjien taustaa kartoittavassa kysymyksessa hal uttiin tietda vas-
tagjan vierailun syy. Liki puolet kaikista vastagjista, 41 vastagjaa, oli Tampereen
kylpylassa lomamatkalla (kuvio 4). Holiday Club Resorts |ahjasetelimatkalla oli
17 (20 %) vastagjaa. Liike- tai kokousmatkalla oli 13 (16 %) vastagjaa ja kuntou-
tuksen takia Kylpylassa majoittui 9 (11 %) vastagjaa. Vastagjista 3 oli Kylpylassa
jonkin muun syyn takia. Muiksi syiksi oli mainittu esimerkiksi loma + ty¢ tai lah-
jamatka. Kohderyhmét on pystytty tavoittamaan hyvin, vapaa-gjan matkustajia oli
runsaasti sekd myos liike- tai kokousmatkalaisia. Kuntoutusasiakkaita kdy Tampe-
reen Kylpylassa kausiluontoisesti, muutamia kertoja vuodessa. Kyselyn toteutta-

misen aikaan heita oli majoittumassa melko paljon.

Kysymyslomakkeen neljannessa kysymyksessa kysyttiin, oliko kayntikerta vas-
tagjalle enssimmainen. Vastagjista 55 % oli Kylpylassa ensimmaéista kertaa. Muut
vastagjat olivat kéyneet Kylpylassa keskimaarin 3,5 kertaa aikaisemmin. Yli puo-
let vastagjistasiis arvioi hotellihuonetta ensimmaisen kokemuksen pohjalta. Lo-
mamatkalle tulijat saattavat kédyda useitakin kertoja samassa hotellissa, kun taas
kokous- jaliikematkalaiset ovat usein kertaluontoisia asiakkaita samoin kuin kun-

toutusasi akkaat.

Matkaseura
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Kuvio 5. Missa seurassa vastagja matkustaa (n=83).

V astagjan matkaseuraa kartoittava kysymys oli lomakkeessa seuraavana (kuvio

5). Vastagjista 36 (44 %) oli Kylpylassa puolison kanssa. Seuraavaksi suurin ryh-
méaoli perheen kanssa matkustavat, joitaoli 21 (26 %) vastagaa. Y stéavaseurassa
matkusti 12 (14 %) vastagjaa. Vastagjista 7 matkusti yksin. Matkaseuraksi jonkun
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muun ilmoitti niin ik&én 7 vastagjaa. Matkaseurana oli téll6in kohdassa ™ muu,
mik&" mainittu esimerkiks tyokaveri tai tyoporukka. Vastagjista osa saattoi olla
tyomatkalla, mutta laskee tytkaverit ystavaseuraks ja on vastannut sen mukaises-

ti.

Holiday Club Tampereen Kylpylan pddkohderyhmana ovat aikuiset pariskunnat,
kokousvieraat jalapsiperheet (Lintala 2006). Saatujen taustatietojen perusteella
kohderyhmét on onnistuttu tavoittamaan hyvin. Vastagjista suurin osa oli 30 — 59-
vuotiaitaja matkusti puolison tai perheen kanssa. Suurin osa vastagjista oli Kylpy-

|assd lomamatkalla ja huomattava osa myos liike- tai kokousmatkalla.
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Kuvio 6. Mista vastagja sai tietoa Tampereen Kylpylasta (n=71).

Tampereen Kylpylasta tietoa sai 15 (21 %) vastagjaa ystaviltatai tuttavilta (kuvio
6), 14 (20 %) esitteistédja 16 (23 %) Internetisté. Vain yks vastagja sai tietoa joko
matkatoimistosta tai |ehti-ilmoituksesta. Suurin 0sa, 24 vastagjaa (34 %), sai tie-
toajostain muualta kuin vastausvai htoehtoina mainituista kanavista. Muita tiedon-
lahteitd olivat esimerkiksi tydpaikka, sukulainen tai oma kokemus. Liike- tai ko-
kousmatkalla olevat asiakkaat saavat usein tietoa kokouspaikasta ja majoituksesta
tyOpaikan kautta. Varauksetkin tekee usein joku muun kuin itse majoittuva asia-

kas. Y stavét jatuttavat seka sukulaiset ovat térkeita tiedonldhteitd. Siksi tyytyvéi-
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set asiakkaat ovat tarkeda ilmaista markkinointia. Tyytyvaiset asiakkaat kertovat

kokemuksistaan eteenpéin ja ndin saadaan uusia asiakkaita.

Kuudennessa kohdassa kysyttiin, missé kerroksessa vastagja majoittui. Vastagjista
suurin osa asui hotellin kerroksissa 3-6. Hotellin kahdessa ylimmassa kerroksessa

majoittui kuusi vastaajaa.

6.2 Huoneiden arviointi

Kyselylomakkeen toisella sivulla oli kysymyspatteristo, jossa vastagjat saivat ar-
vioida hotellihuoneen ominaisuuksia ja sisustusta. Kysymyspatteristoon vastattiin
ympyroimalla omaa mielipidetté vastaava numero asteikolla 1 — 5. Numero 5 vas-
tasi erittdin hyvéd janumero 1 erittdin huonoa arviota. Lisdks vastausvaihtoehto-
naoli X, en osaa sanoa/ei kokemusta. Jokaisen kysymyksen yhteydessa vastagjalla
oli mahdollisuus mainita kehitysehdotuksia kyseisen seikan osalta. N&in voidaan
tietdd, mihin asiaan toivotaan kehittamisté. Vastauksia naihin kehitysehdotuksiin
saatiin vain muutamalta vastagjata.

Kyselylomakkeen viimeinen kohta oli avoin kysymys, jossa vastaajat saivat omin
sanoin kertoa parannus- ja kehitysehdotuksia hotellihuonei sta sekd muita terveisia
yhteyteen kuhunkin aiheeseen liittyen. Avoimeen kysymykseen vastasi 41 vastaa-
jaa, €li noin puolet kaikista vastagjista. Kysymykseen lomakkeen lopussa saatiin
paljon monipuolisia kehitysehdotuksiaja kommentteja. Itse hotellihuoneeseen
liittyvia vastauksia oli 27. Muut vastagjat antoivat palautetta koko Kylpylan toi-
minnasta ja palveluista, eivétka niink&an hotellihuoneesta.

Vastauksissa, jotka eivét koskeneet hotellihuonetta, kiiteltiin hyvaa ja ammattitai-
toista palvelua. Kahdeksassa vastauksessa toivottiin katettua kaytavaa hotellista
kylpylaén. Kaksi vastagjaa oli pahoillaan siité, ettéd aikaloppui kesken eika kaik-
kiin palveluihin ehtinyt tutustua.
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6.2.1 Hotellihuoneen varustus ja sisustus

Kysymyspatteriston ensimmainen osio kasitteli hotellihuonetta itsedan, sen varus-
tusta ja palveluita. Vastauksissa el ollut suurta vaihtelua, yleisesti ottaen vastagjat

olivat tyytyvéisia téssa osiossa mainittuihin seikkoihin.
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Kuvio 7. Hotellihuone.

Hotellihuoneen puhtaus ja siisteys sai vastagjilta parhaan keskiarvon asteikolla 1-
5, 4,3 (kuvio 7). Vastagjista 50 (60 %) arvioi hotellihuoneen puhtautta ja siisteytta
arvosanalahyvé (4) ja 30 (36 %) arvosanalla erittéin hyva (5). Kolme vastagaa
antoi tyydyttéavan arvosanan (3) ja yhden vastagjan mielesté puhtaus ja siisteys oli
erittdin huonon arvosanan (1) arvoinen. Siisteys on siis Tampereen Kylpylén ho-

tellihuonei ssa vastaajien mielesté kiitettavalla tasolla.

Vastagjistavain 16 vastas kysymykseen vélisiivouksesta. Naisté 13 vastagjaa
antoi arvosanan hyva (4) ja kolme vastagjaa arvosanan erittdin hyva (5). Vastaa-
jista56 (68 %) ympyroi vastausvaihtoehdon x (en osaa sanoalei kokemusta). Kyl-
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pylan majoittujista huomattava osa viipyy vain yhden vuorokauden, joten valisii-
vousta ei ole tarvittu. Valisiivouksen tarpeellisuus korostuu usean vuorokauden
maj oi tuksessa, jollaista Tampereen Kylpylassd on vain harvoin. Ne vastagjat, joil-
la kuitenkin oli kokemusta vélisiivouksesta, kokivat sen hyvaksi. Y htddn vastausta
alle arvosanan 4 e saatu, keskiarvoks asteikolla 1-5 tuli 4,2.

Sangyn jatyynyjen mukavuutta arvioi kumpaakin 84 vastagjaa. Sankyyn oltiin
tyytyvéisig, kaikkien vastauksien keskiarvo asteikolla 1-5 oli 4,1. Vastagjista 52
(62 %) antoi séngyn mukavuudelle arvosanan hyva (4) ja 21 (25 %) vastagjaa
antoi arvosanan erittdin hyva (5). Kuusi vastagjaa antoi sangylle arvosanan tyy-
dyttava (3) javiis vastagjaa arvosanan huono (2). Yleisesti ottaen arviot sangyn
mukavuudesta olivat positiivisia. Mgjoituspal velujen tuottgjan kannattaakin aina

panostaa hyviin sankyihin asiakastyytyvéisyyden takaamiseksi.

Tyynyjen mukavuuteen suhtauduttiin hieman kriittissmmin, keskiarvo oli 3,8 as-
teikolla 1-5. Vastagjista suurin 0sa, 52 (62 %), antoi tyynyjen mukavuudelle hy-
van arvosanan (4). Tyydyttavan arvosanan (3) antoi 18 (21 %) vastagjaajaar-
vosanan erittéin hyva (5) antoi vain 9 (11 %) vastagjaa. Viis vastagjaa antoi tyy-
nyjen mukavuudelle arvosanan 2 (huono). K ehitysehdotuksia -kohtaan oli vastan-
nut kolme vastagjaa. Naissa vastauksissa toivottiin ohuempia ja matalampia seké
pehmeampiatyynyja. Tyynyjen, kuten sangynkin arviointi on hyvin subjektiivista.
Jonkun mielestd matala tyyny on mukava ja toisen mielesta korkea. Samaten san-
gyissd, yhdelle asiakkaalle patja voi olla aivan mukava, toiselle taas sama patja

aivan liian kovatai pehmeé.

Sohvan tai tuolin mukavuutta arvioi 66 vastagjaa. Vastagjista 18 (21 %) oli valin-
nut vastausvai htoehdon x, (en osaa sanoa/ei kokemusta) he eivét ole mukana néis-
S4 66 vastagjassa. Sohvan tai tuolin mukavuuden keskiarvo asteikolla 1-5 oli 3,8.
Vastagjista 49 (74 %) antoi sohvan tai tuolin mukavuudelle arvosanan hyva (4) ja
erittdin hyvan arvosanan (5) antoi 4 vastagjaa. Tyydyttdvan arvosanan (3) antoi 11
vastagjaa. Y ks vastagjista antoi huonon arvosanan (2) jayksi vastagja erittéin

huonon arvosanan (1).
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Lisdpeittoatai tyynyaarvioi 46 vastagjaa. Vastagjista 33 (46 %) oli valinnut vas-
tausvai htoehdoista kohdan x (en osaa sanoalei kokemusta), he elvét ole mukana
néissa 46 vastagjassa. Lisdpeiton tai tyynyn arvosanojen keskiarvo asteikolla 1-5
oli 3,9. Vastagjista 33 (72 %) antoi lisgpeitolle tai tyynylle arvosanan hyva (4) ja6
(13 %) arvosanan erittdin hyva (5). Viis vastagjaa antoi tyydyttavan arvosanan

(3) jakaks vastagjaa huonon arvosanan (2). Kehitysehdotuksia -kohtaan oli vas-
tattu toivoen jdlleen ohuempiatyynyja Monellavastagjallaei ollut kokemusta
lispeitostatal tyynystd, vuoteessavamiinaolevat vuodevaatteet siis ovat riitté
neet heille.

Tyoskentelymahdollisuuksia arvioi 51 vastagjaa. Vastagjista 33 (39 %) oli vastan-
nut téhan kysymykseen x (en osaa sanoa/ei kokemusta), he eivét ole mukana téssa
51 vastagjassa. Tydskentelymahdollisuudet saivat asteikolla 1-5 keskiarvon 3,8.
Vastagjista 30 (59 %) antoi hyvan arvosanan (4) ja 13 (25 %) tyydyttavan arvosa
nan (3). Vastagjista kuusi arvioi tyéskentelymahdollisuudet arvosanan erittdin
hyva (5) arvoiseks jakaks vastagjaa antoi huonon arvosanan (2). Tyoskentely-
mahdollisuuksia eivét 18heskaan kaikki vastagjat arvioineet. Monet olivat loma-
matkalla, joten he eivét luultavasti huomioineet majoittuessaan huoneessa olevia

tydskentelymahdollisuuksia.

Jétteiden | gjittelua koskevaan kysymykseen vastasi 51 vastagjaa. My6s tdméan
kysymyksen osalta vastausvaihtoehdon x (en osaa sanoa/ei kokemusta) valinneita
oli 33 (39 %). Jétteiden | gjittelu sai néiden hotellihuonetta koskevien kysymyksi-
en osalta asteikolla 1-5 hetkoimman keskiarvon, 3. Vastauksissa oli myds eniten
hajontaa. V astagjista 20 (39 %) antoi jatteiden lgjittelulle hyvan arvosanan (4).
Vastagjista 12 (24 %) antoi tyydyttdvan arvosanan (3), samoin 12 (24 %) vastaa-
jaa huonon arvosanan (2). Kuusi vastagjaa oli sita mieltd, etta jétteiden lgjittelu
ansaitsee erittdin huonon arvosanan (1) ja yhden vastagjan mielesté erittdin hyvan
arvosanan (5). Jétteiden | gjittelua koskeva kysymys sai paljon heikkojakin arvo-
sanoja. Sevoi johtua siit, ettd vastagjien tietdmys kierrétyksesta on heikko, tai

sitten kierrétys el kiinnosta vastagjia.
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Avoimeen kysymykseen tuli muutamia kehitysehdotuksia huoneen varustukseen
liittyen. Kahdessa vastauksessa toivottiin huoneeseen kahvikuppejatai juomalase-
ja. Huoneeseen toivottiin liséks kannu hedel méavetta ainakin kuntoutusryhmille.

Viidessa vastauksessa toivottiin liséa vaatesdilytystilaa ja henkareita huoneeseen.

6.2.2 Hotellihuoneen sisustus

Seuraavassa kysymyspatteriston osiossa vastagjat arvioivat hotellihuoneen sisus-

tusta (kuvio 8). Myds néissa vastauksissa vaihtelu oli melko pienté. Ainoastaan

hieman heikomman tul oksen.
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Kuvio 8. Sisustus.

Ensimmainen kysymys koski hotellihuoneen viihtyisyytta. Siihen vastasi 84 vas-
tagjaa ja vastausten keskiarvo asteikolla 1-5 oli 4,3. Se oli sisustuksen osalta paras
keskiarvoista. Vastagjista suurin osa eli 52 vastagjaa (62 %) antoi viihtyisyydelle
arvosanan 4 (hyvéa), ja 28 (33 %) vastagjaa antoi arvosanan 5 (erittdin hyva). Ar-
vosanan 3 (tyydyttévd) antoi ainoastaan neljavastagjaa. Viihtyisyys sai puhtauden
jasiisteyden ohellakyselyn parhaat arviot. Vastaajien mielesta hotellihuoneet siis

ovat Tampereen Kylpylassa viihtyisia Erééssi avoimessa vastauksessa toivottiin
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persoonallisempia huoneita. Eridviakin mielipiteita sisustuksesta siis 10ytyy, mut-

tayleisarvio on positiivinen.

Kysymykseen valaistuksesta vastasi 84 vastagjaa, ja vastausten keskiarvo as-
teikolla 1-5 oli 4,2. Vastagjista 49 (58 %) antoi valaistukselle arvosanan 4 (hyva)
ja25 (30 %) arvosanan 5 (erittdin hyva). Y hdeksén vastagjaa antoi arvosanan 3
(tyydyttévd) jayksi vastagja arvosanan 2 (huono). Valaistuksen osaltayks vastaa-
jaoli antanut vapaan vastauksen kehitysehdotukset -kohtaan: ” Kaikki yhden kat-

kaisijan takana ei toimi hyvin!”

Hotellihuoneen vargja arvioi 84 vastagjaa ja vastausten keskiarvo asteikolla 1-5
oli 3,9. Vastagjista 56 (67 %) antoi hotellihuoneen véreille arvosanan 4 (hyva) ja
14 (17 %) vastagjaa arvosanan 5 (erittdin hyvd). Vastagjista 11 (13 %) antoi ar-
vosanan 3 (tyydyttéva) sekd yksi vastagja arvosanan 2 (huono) ja kaksi vastagjaa
arvosanan 1 (erittéin huono). Hotellihuoneen véritys liittyy selkeésti sen sisustuk-
seen. Varien luoma viihtyisyys ja harmonia voivat vaikuttaa mielipiteeseen koko
oleskelusta. Er&&ssi avoimessa vastauksessa mainittiin, etta varivalikoimaon
huonei ssa kyll& harmoninen, mutta mitdéansanomattoman neutraali. Hotellihuonei -
den vérivalinnassa voidaan kayttda moniatyylejd. Usein se vahiten tunteita herét-
téava on neutraali. Kovin réikeiden véarien kayttdminen vois alheuttaa enemman

voimakkaita mielipiteita.

Kysyttéessa vastaajien mielipiteita hotellihuoneen materiaaleista, saatiin 83 vasta-
usta. Vastausten keskiarvo asteikolla 1-5 oli 4,0. Vastagjista 53 (64 %) oli valin-
nut vastausvaihtoehdon 4 (hyvd) ja 18 vastagjaa (22 %) antoi arvosanan 5 (erittain
hyvd). Vastagjista 13 % antoi arvosanan 3 (tyydyttava) jayks vastagja arvosanan
1 (erittdin huono). Materiaalien arvioiminen voi ollavastagjille vaikeaa, he eivét
mahdollisesti edes ole kiinnittdneet huomiota asiaan. Y leensd on hyva merkki, jos

asiaan e kiinnitetd huomiota, silloin se on kunnossa.
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jokaoli sisustuksen osalta heikoin. Vastagjista 39 (47 %) antoi arvosanan 4 (hyva)
ja32 (39 %) arvosanan 3 (tyydyttavd). Arvosanan 5 (erittdin hyva) antoi kuus
vastagjaa. Heikoimmat arvosanat 2 (huono) antoi nelja vastagjaaja 1 (erittain

oita. Se e giis heréttanyt voimakkaita tunteita suuntaan elka toiseen. Voidaan kui-
tenkin ottaa huomioon, etté se sai heikoimmat arviot téssa sisustukseen liittyvéssa

0Si0Ssa.

6.2.3 Informaatio

Seuraava kysymyspatteriston osio kasitteli hotellihuoneen informaatiokanavia ja
niiden kayttoad (kuvio 9). Lahes kaikki vastagjat arvioivat TV:n kdyton hel ppoultta,
mutta esimerkiksi Pay-TV:n valikoimastatai Internet-yhteydesta ei ollut |dhes-
k&an kaikilla kokemusta. V astausten keskiarvot olivat alempia kuin esimerkiksi

hotellihuoneen sisustusta kasittel evéssa osiossa.

Informaatio
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Kuvio 9. Informaatio.

TV:n kayton helppoutta arvioi 83 vastagjaa. V astauksissa oli melko paljon vaihte-
lua, keskiarvo asteikolla 1-5 on 3,5. Vastagjista 33 (40 %) arvioi TV:n kayton
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hel ppoutta arvosanalla hyva (4) jamelkein yhtd moni, 29 (35 %) vastagjaa ar-
vosanallatyydyttéva (3). Arvosanan erittdin hyva (5) antoi 10 vastagjaa. Vastaa-
jista 8 antoi huonon arvosanan (2) jakaksi vastagjaa erittéin huonon arvosanan
(2). Yks vastagja oli valinnut vastausvai htoehdon x (en osaa sanoa/ei kokemusta).
TV:n kéyton helppoudesta ollaan montaa mielta. Vastagjat, jotka ovat tottuneet
kayttamaan teknisia laitteita, pitévat varmasti TV :n kayttoa helppona. Ne vastaa-
jat, joillae ole kokemusta eri valikoista ja kaukosaétimell& toimintojen valitsemi-
sesta, voivat kokea TV:n kdyton hankalaksi.

Pay-TV:n valikoima sai taman osion kysymyksista asteikolla 1-5 korkeimman
keskiarvon 3,8 javastagjia oli 25. Vastagjista 52 (68 %) antoi vastausvaihtoehdon
X (en osaa sanoa/el kokemusta), he eivat ole mukana 25 vastagjassa. Naistéa 25
vastagjasta 13 (52 %) antoi Pay-TV:n valikoimalle hyvan arvosanan (4). Erittain
hyvan arvosanan (5) antoi viisi vastagjaa, samoin viis vastagaa antoi tyydyttavan
arvosanan (3). Yksi vastagjista antoi huonon arvosanan (2) jayksi vastagja erittéain
huonon arvosanan (1). Kehitysehdotuksia -kohtaan oli vastannut kaksi vastaajaa.
Heidan vastauksensa koskivat suomenkielisen tekstityksen puuttumista ja eloku-
vakanavan gjoittaista katkeilua. Avoimiin kysymyksiin oli myds kommentoitu
TV-palveluita. Erés vastagjatoivoi tekniikan kehittymista niin, etta elokuva-
kanavien toimivuus paranisi ja toisessa vastauksessa tel evisiopalveluita toivottiin

sisdltyvan huoneen hintaan.

Info-TV:n sisdltdd arvioi 52 vastagjaa, keskiarvo asteikolla 1-5 oli 3,6. Kaikista
vastagjista 24 (32 %) valits vastausvaihtoehdon x (en osaa sanoa/ei kokemusta),
heitd el ole otettu mukaan naihin 52 vastagjaan. Vastagjista 32 (62 %) antoi Info-
TV:n sisdll6lle hyvan arvosanan (4) ja 13 vastagjaa (25 %) tyydyttavan arvosanan
(3). Erittéin hyvan arvosanan (5) antoi kolme vastagjaa, samaten huonon arvosa-
nan (2) antoi kolme vastagjaa. Yks vastagja antoi erittéin huonon arvosanan (1).
Yksi vastagja antoi vastauksen kehitysehdotuksia -kohtaan. Hanen mielestdan

Info-TV:n tarjonta on suppeajasitatulis lagentaa.

Internet-yhteytta arvioi 25 vastagjaa, ja vastausten keskiarvo asteikolla 1-5 oli 3,6.
Vastagjista4l (62 %) valits vastausvaihtoehdon x (en osaa sanoa/ei kokemusta),
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néita vastagjia el ole laskettu mukaan. Vastagjista 11 (44 %) antoi Internet-
yhteydelle hyvan arvosanan (4). Erittain hyvan arvosanan (5) antoi kuusi vastaa-
jaajahuonon arvosanan (2) antoi 3 vastagjaa, samaten arvosanan erittéin huono
(1) 3 vastagaa. Kaks vastagjaa antoi tyydyttdvan arvosanan (3). Kehitysehdotuk-
sia -kohdassa ja avoimen kysymyksen vastauksissa yhteensa viiden vastagjan mie-
lesté Internet-yhteys tulisi olla maksuton. Tampereen kylpylan hotellihuoneissa
TV:n kautta Internet-yhteys on maksullinen, mutta omaan koneeseen huoneen
varustukseen kuuluvan kaapelin kautta maksuton. Nama vastaajat ovat ilmeisesti
kayttaneet TV :n kautta saatavilla olevaa I nternet-yhteyttd. Monet vastagjista eivét
kayttaneet Internet-yhteytté oleskelunsa aikana ollenkaan.

6.2.4 Kylpyhuone

Hotellihuoneen kylpyhuonetta koskevien kysymysten keskiarvot ovat kaikki yli
arvosanan 4 (hyva). Kylpyhuoneeseen ollaan siistyytyvaisia (kuvio 10). Lahes

kaikki vastagjat vastasivat kysymyksiin.
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Kuvio 10. Kylpyhuone.

Kylpyhuoneen puhtaus sai asteikolla 1-5 keskiarvon 4,3. Kysymykseen vastas 84
vastagjaa. Se oli korkein vastagjien maaré kylpyhuonetta koskevissa kysymyksis-
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sa. Vastagjista 52 (62 %) antoi arvosanan 4 (hyva) ja 27 vastagjaa (32 %) arvosa
nan 5 (erittéain hyvd). Nelja vastagaa antoi arvosanan 3 (tyydyttava) jayks vas-
tagja arvosanan 2 (huono). Kylpyhuoneessa, kuten muutenkin hotellihuoneessa
puhtaus ja siisteys on ensiarvoisen tarked asia. Tampereen Kylpylassd nama asiat

ovat kunnossa.

Kylpyhuoneen varustusta koskevaan kysymykseen vastasi 77 vastagjaa. V astaus-
ten keskiarvo asteikolla 1-5 oli 4,1. Arvosanan 4 (hyva) antoi 42 vastagjaa (55 %).
Vastagjista 22 (29 %) antoi arvosanan 5 (erittéin hyva) ja 12 vastagjaa (16 %)
arvosanan 3 (tyydyttavd). Y ks vastagja antoi arvosanan 2 (huono).

K ehitysehdotuksia -kohdassa toivottiin kylpyhuoneen varustukseen muun muassa
henkil6vaakaa. Kylpyhuoneeseen liittyvista asioista avointen kysymysten
vastauksissa mainittiin, ettd minipeili on liian korkealla ja pesuaineannostelijat
hankalatoimisia. Lisdksi toivottiin hammasharjoja kylpyhuoneen varustukseen.
Minishampoopullojatoivottiin varustukseen, vastagjan mielesta ne olisi kéteva

ottaa kylpylankin puolelle mukaan.

Kylpyhuoneen valaistus sai asteikolla 1-5 keskiarvon 4,2, ja kysymykseen vastasi
83 vastagjaa. Vastagjista 55 (66 %) antoi kylpyhuoneen valaistukselle arvosanan 4
(hyvd) ja 24 vastagjaa (29 %) arvosanan 5 (erittéin hyvd). Nelja vastag aa antoi
kylpyhuoneen valaistukselle arvosanan 3 (tyydyttéava). Y htdan huonoatai erittéin
huonoa arviota el annettu. Kehitysehdotuksia -kohdassa oli toivottu kirkkaampaa
valaistusta kylpyhuoneeseen. Vastagjan mielestd meikatessavalaistus ei ollut riit-
tava.

Kysymykseen kylpyhuoneen kdytannollisyydesta vastas 84 vastagjaa. Vastausten
keskiarvo asteikolla 1-5 oli 4,2. Vastagjista 57 (68 %) antoi arvosanan 4 (hyva) ja
20 vastagjaa (24 %) arvosanan 5 (erittéin hyva). Seitseman vastagjaa antoi ar-

vosanan 3 (tyydyttavd). Y htédn vastagjaa ei antanut tassakaan kysymyksessa huo-

noatai erittdin huonoa arviota.

6.2.5 Minibaari
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Minibaaria koskevia kysymyksid oli lomakkeessa kaksi. Vastagjista suurella osal-
lae ollut kokemusta minibaarista. Vastagjista 47 (59 %) valitsi kysymyksessa
minibaarin hintatasosta ja 40 (50 %) vastagaa kysymyksessa minibaarin valikoi-
masta vastausvai htoehdon x (en osaa sanoa/ei kokemusta). V astaukset jakautuivat
melko tasaisesti eri vastausvaihtoehtojen vélille. Vastausvaihtoehtoa erittéin hyva
(5) e kuitenkaan valinnut yksikéan vastagja. Kaikista kysymyspatteriston kysy-
myksistéa minibaaria koskevat kysymykset saivat heikoimmat arvosanat (kuvio
11).

Minibaari

28 2,9

Keskiarvo
w

Hintataso (n=33) Tuotevalikoima (n=40)

Kuvio 11. Minibaari.

Minibaarin hintatasoa koskevaan kysymykseen vastasi 33 vastagjaa. V astausten
keskiarvo asteikolla 1-5 oli 2,8. Vastagjista 19 (58 %) antoi tyydyttdvén arvosa-
nan (3) jakuus vastagjaa (18 %) hyvan arvosanan (4). Huonon arvosanan (2)
antoi viisi vastagjaa ja erittdin huonon arvosanan (1) kolme vastagjaa. Minibaarin

hintataso on aina hotelleissa melko korkea suurten kulujen vuoksi. Asiakkaat eivét

Minibaarin tuotevalikoima sai asteikolla 1-5 keskiarvon 2,9. Kysymykseen vastasi
40 vastagjaa. Tyydyttdvéan arvosanan (3) antoi 16 (40 %) vastagjaaja hyvan ar-
vosanan (4) antoi 11 (28 %) vastagjaa. Vastagjista 12 (30 %) antoi huonon ar-

vosanan (2) jayksi vastagja antoi arvosanan 1 (erittdin huono). Kehitysehdotuksia
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-kohdassa toivottiin minibaariin viinegja seka lapsille mehua. Minibaarin tuoteva-
likoima on hotelleissa melko suppea kaytannon syista Kaappiin e mahdu useita
eri tuotteita ja esimerkiksi varastonhallinnan takia ei voida pitéa suurta valikoimaa

myynniSsa.

6.2.6 Kokonaisvaikutelma

Kysymyspatteriston viimeisend kysymyksena pyydettiin vastagjia antamaan yleis-
arvio hotellihuoneesta (kuvio 12).
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Kuvio 12. Kokonaisvaikutelma.

Kysymykseen yleisarvio hotellihuoneesta vastasi 84 vastagjaa. Vastausten kes-
kiarvo asteikolla 1-5 oli 4,1. Suurin osa vastagjista, 71, antoi arvosanan hyva (4).
Kymmenen vastagjaa antoi arvosanan erittdin hyva (5) jakolme vastagaa arvosa-
nan tyydyttava (3). Y hdenkaan vastagjan miel estéa kokonai svaikutelma hotelli-
huoneesta ei ollut huono tai erittéin huono. Kokonaisvaikutelma on toimeksianta-
jan kannalta erittéin térked arvo, koska néin vastagjat arvioivat koko huonetta ko-
konaisuutena. K okonaisuus koostuu pienista asioista, joita aiemmissa kysymyk-

sissi olemme kartoittaneet. Suurin osa arvioi huoneen kokonaisvaikutelmaa ar-



44

vosanalla hyva. Haasteena on tietenkin saada kaikki vastagjat valitsemaan vasta-

usvaihtoehdon erittéin hyva

Avoimen kysymyksen vastauksissa saatiin kokonaisvaikutelman kannalta monen-
laisia kommentteja. Y hdessa vastauksessa toivottiin kehitysta ja uusia juttuja, nel-
jan vuoden aikana vastagjan mielesta e mikaan ole muuttunut paitsi TV. Hotelli-
huoneita kehuttiin avoi missa vastauksi ssa monella tapaa. V astagjien mielesta ho-

tellihuoneet ovat siistejajaviihtyisia, tasokkaita, hyvin varustettuja jatilavia.

6.3 Varustuksen ja palveluiden tarkeys

Kysymyspatteriston jalkeen kyselylomakkeessa oli avoin kysymys, jolla selvitet-
tiin, mita asioita vastagjat pitavat hotellihuoneessa erittéin tarkeind oleskelunsa
aikana. Avoimeen kysymykseen vastasi 41 vastagjaa €li noin puolet kaikista vas-
tagjista. Vastauksissa korostui erityisesti hotellihuoneen puhtaus ja siisteys seka
viihtyisyys. MyG6s sdngyn jaltai tyynyn mukavuus korostui. Avoimia vastauksia

on koottu seuraavien kolmen kysymyksen oheen, aihepiirin mukaan.

Kyselylomakkeen seuraavat kysymykset kasittelivat hotellihuoneen ominai suuk-
siajalisdpalveluita seké kylpyhuoneen varustusta. Kysymyksissa oli lueteltu asi-
oita, joista vastagjan tuli laittaa kolme hanelle térkeintd paremmuusj &rjestykseen.
Numero 1 annettiin sille asialle, jota pidettiin tarkeimpand, numero 2 toiseks tér-

keimmalle ominaisuudelle ja numero 3 kolmanneksi tarkeimmalle.

6.3.1 Hotellihuoneen ominai suudet

Ensimmai sessd kysymyksessa pyydettiin laittamaan hotellihuoneen ominaisuuksia

paremmuusj &rjestykseen sen mukaan, mitd vastagjat pitivéat térkeimpana.
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Hotellihuoneen ominaisuudet
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Kuvio 13. Mita asioita vastagjat pitavét hotellihuoneen ominai suuksissa tarkeina.

Vastaukset prosentteina (n=84).

Hyvé sanky oli mainittu kolmea lomaketta lukuun ottamatta kaikissa vastauksi ssa.
Vastagjista 35 % antoi sille numeron 1 (kuvio 13) eli piti sita térkeimpana hotelli-
huoneen ominaisuutena. 30 % antoi hyvélle sangylle numeron 2 ja 26 % numeron
3. Hyvan sdngyn merkitysta el saa vahétella. Se on kiistatta ainakin tdman tutki-

muksen mukaan térkein hotellihuoneen ominaisuus.

Vastagjista 26 % antoi numeron 1 huoneen viihtyisyydelle ja 25 % numeron 2.
Numeron 3 antoi 30 % vastagjista. Savuttomuudelle numeron 1 antoi 19 % vastaa-
jistajanumeron 2 antoi 23 % vastagjista. Numeron 3 antoi 14 % vastagjista. Sa-
vuttomuuden kohdalla kahdessa kyselylomakkeessa oli mainittu, etté se on itses-
téénselvyys. Kolmanneks eniten numeroita sai hotellihuoneen koko eli tilavuus.
19 % vastagjista antoi sille numeron 1, 10 % numeron 2 ja 22 % numeron 3. Par-
vekettajaterassia pidettiin myos tarkeind, vaikka se ei saanutkaan yht&an nume-

roal. Vastagjista 9 % antoi sille numeron 2 ja 7 % numeron 3.
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Hyvaa tyopoytda e yksikdan vastagja pitanyt tarkednd, se el saanut yhtéén nume-
roa. Viimeisend vastausvaihtoehtona oli muu, mika. Vastagjat saivat itse nimeta
mi el estddn térkeita hotellihuoneen ominaisuuksia. Téahan kohtaan numeron 1 sai

vedottomuus ja numeron 2 lampétila jailmastointi seka siisteys.

Avoimen kysymyksen vastauksissa hotellihuoneen ominaisuuksia pidettiin tarkei-
né. Kahdessatoista vastauksessa oli mainittu hotellihuoneen siisteystai puhtaus
tarkednd asiana. Viidessa vastauksessa mainittiin hotellihuoneen viihtyisyys. Ho-
tellihuoneen hyva danieristys, hiljaisuus tai rauhallisuus mainittiin kahdeksassa
vastauksessa. Hotellihuoneen tilavuuden mainitsi nelja vastagjaa ja toimivuuden

kaksi vastagjaa. Hotellihuoneen yleisilme oli mainittu kahdessa vastauksessa.

Vastagjista 11 mainitsi vastauksessa avoimeen kysymykseen sangyn jaltai tyynyn
mukavuuden yhdeksi térkeimmisté asioista hotellihuoneessa. Kolmessa vastauk-
sessa oli mainittu parveke ja kahdessa vastauksessa sauna. Kaksi vastagjaa mainit-

S ilmastoinnin.

6.3.2 Hotellihuoneen lisdpalvel ut

Seuraavaksi kysyttiin hotellihuoneen lisgpalveluista. Vastagjat saivat laittaa pa-
remmuusgj arjestykseen listattuja hotellihuoneen lisgpal vel uita.
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Kuvio 14. Hotellihuoneen lisdpalvelut. V astaukset prosentteina (n=84).

TV oli arvioitu ylivoimaisesti tdrkeimméaksi hotellihuoneen lisgpalveluks (kuvio

14). Se oli mainittu kahta lukuun ottamatta jokai sessa lomakkeessa. Numeron 1

sille antoi jopa 72 % vastagjista. Numeron 2 antoi 14 % vastagjistajanumeron 3

antoi 10 % vastagjista. Muut lisdpalvelut saivat danid melko tasaisesti. TV:n suuri

suosio huoneen lisgpalveluista on selva

Internetyhteytta tarkeimpana piti 7 % vastaajista antaen numeron 1. Numeron 2

antoi 23 % vastagjistajanumeron 3 antoi 12 % vastagjista. Tallelokerolle nume-

ron 1 antoi 3 % vastagjista ja sek& numeron 2 ettd numeron 3 antoi 13 % vastagjis-

ta. Kahvinkeittomahdollisuudelle numeron 1 antoi 10 % vastagjista, numeron 2

antoi 22 % vastagjistajanumeron 3 antoi 16 % vastagjista. Silitysmahdollisuudel-

le numeron 1 antoi 7 % vastagjista, numeron 2 antoi 22 % vastagjista ja numeron

3 antoi 36 % vastagjista. Kengankiillotusvéineita piti 1 % vastagjista numeron 3

arvoisena. Muu, miké -kohtaan numeron 2 saivat jaéékaappi ja sauna. Numeron 3

saivat niin ikéan jd8kaappi ja sauna, lisaksi ruuanlaittomahdollisuus ja komerotila.
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Kahdessa vastauksessa avoimeen kysymykseen oli mainittu televisio ja neljéssa
vastauksessa | nternet-yhteys. Kolmessa vastauksessa oli mainittu sailytystilan
riittavyys. Yksittéisia” aanid” avoimen kysymyksen vastauksissa saivat liséksi
muun muassa lapsiystavallisyys, elamyksellisyys/mukavuus, kahvinkeitin, hotel-

lihuoneen kunto, hieno maisema, vedottomuus ja moderni ilme.

6.3.3 Kylpyhuoneen varustus

K olmannessa kysymyksessa pyydettiin vastagjia laittamaan kylpyhuoneen varus-

tukseen liittyvié asioita paremmuus &rjestykseen.

Kylpyhuoneen varustus
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Kuvio 15. Kylpyhuoneen varustus. Vastaukset prosentteina (n=84).

Hiustenkuivagjalle antoi 54 % vastagjista numeron 1 (kuvio 15). Numeron 2 antoi
23 % vastagjista ja numeron 3 antoi 3 % vastagjista. Pienelle lisdpeilille numeron
1 antoi 12 % vastagjista, numeron 2 antoi 30 % vastagjista ja numeron 3 antoi 9 %
vastagjista. Kylpyammeelle numeron 1 antoi 13 % vastagjista, numeron 2 antoi 7
% vastagjistajanumeron 3 antoi 12 % vastagjista. Minishampoopulloille numeron

1 antoi 13 % vastagjista, numeron 2 antoi 9 % vastagjistaja numeron 3 antoi 29 %
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vastagjista. Tossuille numeron 1 antoi 4 % vastagjista, numeron 2 antoi 17 % vas-

tagjistaja numeron 3 antoi 14 % vastagjista.

Suihkumyssya ja pyykkipussia el yksikaén vastagja arvioinut numeron 1 arvoisek-
si. Suihkumyssylle numeron 2 antoi 3 % vastagjista ja numeron 3 antoi 6 % vas-
tagjista. Pyykkipussille numeron 2 antoi 1 % vastagjistaja numeron 3 antoi 4 %

vastagjista.

Kohtaan muu, mika saivat vastagjat taas lisidta omasta miel estéén tarkeimpié asioi-
ta. Numeron 1 sai iso kunnon pOytataso. Numeron 2 saivat iso peili jawc:n k&
sisuihku. Numeron 3 saivat hammasharjat, suihku, kylpytakki, kasvopaperi ja
henkil Gvaaka.

Puhtaus, siisteysjaviihtyisyys saivat tutkimuksen kyselypatteristossa parhaat
keskiarvot, joten vastagjat kokevat itselleen tarkeimpien seikkojen olevan kunnos-

sa Tampereen Kylpylassa.

7  YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Taman opinndytetyon tarkoitus oli selvittéd, mitd mieltd Holiday Club Tampereen
Kylpylan asiakkaat ovat hotellihuoneiden varustuksesta ja sisustuksesta. Lisaksi
selvitettiin, mité asioita asiakkaat pitavéat hotellihuoneessa tarkeind. Néaihin tutki-
muskysymyksiin haettiin vastauksia kvantitatiivisella tutkimusmenetelmallain-
formoidun kyselylomakkeen avulla. Tutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset ky-

selyn avulla.

Kysealyn tuloksia analysoitiin huoneen eri palveluiden ja varustuksen seka sisus-
tuksen mukaan. Tuloksiatarkastellessa vastagjat olivat yleisesti ottaen sita mielta,
etta hotellihuoneet ovat tasoltaan hyvié Tuloksista kévi ilmi, etté vastagjat arvos-
tavat hotellihuoneessa eniten sen puhtautta, siisteyttajaviihtyisyytta Liséks ko-
rostettiin hyvan sangyn jatyynyn merkitystéd. Nama asiat olivat vastagjien mukaan

Tampereen Kylpyléssa hyvdlatasolla.
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Kyselyyn vastanneet asiakkaat kuvastavat hyvin Tampereen Kylpyléan kohderyh-
mi&. Otos kohderyhmésta oli siis onnistunut. Asiakkaat vaikuttivat innostuneilta
ottamaan osaa tutkimukseen, vain muutama henkil6 kieltaytyi tayttamasta kyselya
vedoten esimerkiksi kiireisyyteen. Asiakkaat varmasti ymmartavét, etta heidan

pal autteensa ovat erittain tarkeita hotellin palveluiden ylldpitamisen ja parantami-
senkin kannalta. Vastauksista huomasi, etta osa asiakkaista todella syventyi vas-
taamiseen jamietti kysymyksid. Osataas vastasi nopeasti vastaamatta ollenkaan

avoimiin kysymyksiin.

Hotellin ydinpalvelu on majoitus, siksi on tarkeda tutkia mita mielté asiakkaat
ovat hotellihuoneista. Holiday Club Tampereen Kylpylan hotellirakennus valmis-
tunut vuonna 2002 ja kyselyn tulosten perusteella voidaan sanoa, etté huoneet
ovat asiakkaiden mielesté edelleen laadukkaita ja hyvakuntoisia.

Tampereen Kylpylélle erittéin positiivista oli todella hyvéan palautteen saaminen
puhtaudesta ja siisteydesta seka viihtyisyydesta. Siivous onkin Tampereen Kylpy-
|assd tehokasta ja erittdin laadukasta. Viihtyisyyteen on my6s panostettu esimer-
kiks savyiltdan yhteensopivien sisustuselementtien avulla. Hotellihuoneen viih-
tyisyys voi muodostua monesta asiasta. Jotkut vastaagjat mainitsivat itselleen ho-
tellihuoneessa tarkeiks asioiksi esimerkiksi rauhallisuuden ja hyvan danieristyk-
sen. Nama asiat ovat osa viihtyisyytta, samoin kuin tekniselta puolelta esimerkiksi

ilmanvaihto ja lampdtilan sdatamisen mahdollisuus.

Tyynyt ja peitteet ovat Tampereen Kylpylassa laadukkaita. Sen ovat asiakkaatkin

huomanneet, koska palaute oli paasaantoisesti positiivista.

Kysymys kierrdtyksesté el innostanut vastagjia. Kierrétys on Suomessa korkealla
tasolla, mutta silti kaikki eivét siitavaitata ole innostuneita. Kierrdtyksen merki-
tys kasvaa jatkuvasti jaihmisten tietamysta yritetddn mediankin kautta kasvattaa.
Silti mielenkiinto asiaa kohtaan el tunnu vielé olevan kovin korkealla tasolla. Kui-
tenkin vastagjat, jotka arvioivat kierrdtysta hotellihuoneessa, eivét antaneet sille
kovin hyvia arvosanoja. Kierrétysasioihin huoneessa voitaisiin kiinnittéa viela

enemman huomiota resurssien puitteissa.
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Huoneen sisustusta koskevissa vastauksissa oltiin varsin tyytyvéisia hotellihuo-
neisiin. Sisustusta koskevat mielipiteet ovat hyvin subjektiivisia, erilaiset asiak-
kaat pitavét erilaisista sisustustyyleistd. Tampereen Kylpylan sisustustyyli on mie-
lesténi hotellihuoneelle sopiva. Neutraali ja véreiltdén yhteensopiva sisustus miel-

lytté8 useimpia asiakkaita. Réavakampi sisustustyyli ei sopisi yrityksen liikeideaan.

Informaati ota koskevissa vastauksissa oli paljon hagjontaa. TV :n kaytto tuntui tuot-
tavan joillekin vastagjille vaikeuksia. Jokai sessa huoneessa on kuitenkin ohjekir-
janen TV:n kéayttoa varten. Ehké ohjelehtisté voisi muokata yksinkertaisempaan ja
selkedmpédan malliin, jotta vahemmankin teknisia laitteita kdyttaneet osaisivat
kayttaa perustoimintoja. TV :ssd aukenee enssimmaisend valikko, jostavoi valita
esimerkiksi kaytettévan kielen ja seuraaviatoimintoja. Usein asiakkaat kysyvat
téssa vaiheessa kysyvét, miten normaalit, maksuttomat kanavat saadaan paélle.

Tahan kohtaan selked ohjeistus voisi olla tarpeen.

Kylpyhuoneeseen vastagjat olivat pagsaantdisesti tyytyvéaisia Kysymyksessa siita,
mité asioita vastagjat pitavét kylpyhuoneen varustuksessa térkeing, monet vastaa-
jistamainitsivat minishampoopullot. Huoneesta |6ytyvét pesuaineannostelijat ovat
helpompi ja edullisempi vaihtoehto, mutta asiakkaat selvasti arvostaisivat pesu-
tuotteita erillisissa pulloissa. Ehka olisi aiheellista selvittaa, paljonko resursseja
tarvittaisiin minipullojen saamiseksi huoneisiin. Jos ero seinilla oleviin pesu-
aineannostelijoihin ei olisi suuri, mielestani toimeksiantaja vois harkita minituot-
teisiin siirtymista. Niita vastagjat tutkimukseni perusteella arvostavat huoneen

varustuksessa.

Vastagjat antoivat heikoimmat arviot minibaaria koskeviin kysymyksiin. Erityi-
sesti hintataso e miellyttanyt vastagjia. Minibaarituotteet ovat aina kalliimpia
kuin vastaavat tuotteet esimerkiksi kaupassa. Tuottelden kustannukset ovat kui-
tenkin moninkertai set kaupan vastaaviin tuotteisiin verrattuna. Tuotevalikoima el
voi ollakovin lagjaniin ikéén kaytannon syista Kaikkia asiakkaita el voi miellyt-

téé valikoiman suhteen, ainajonkun lempituote valikoimasta puuttuu.
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Kysymykset siitd, mitd asioita vastagjat pitévat térkeina hotellihuoneen varustuk-
sessa, antoi paljon mielenkiintoisia vastauksia. Viihtyisyys seka my6s hotellihuo-
neen koko €li tilavuus ovat vastagjien mielesta térkeita. Hotellihuoneeseen tul-

laankin ensi sijassa lepaémaan ja viihtymaan. Hyvan sdngyn saama suosio kertoo

Siitg, etta hotellin tulee panostaa vuoteeseen.

Hyvatyopoyta ei ollut yhdenk&én vastagjan mielestéd kolmen hanelle tarkeimman
ominaisuuden joukossa. Vastagjat siis arvostavat hotellihuoneessa enemman nuk-

kumiseen ja viihtyisyyteen liittyvia asioita kuin tyontekoa.

Kertooko TV:n saamakiistaton suosio siitd, etta vastagjien vapaa-ajan vietossa
korostuu nimenomaan TV ? Osataanko ilman TV :t4 olla end& lainkaan? Koska TV
on asiakkaille niin tarked, pitéis pystya tarjoamaan laadukkuutta myds TV-
palveluissa. Tampereen Kylpyl& on t&ssa mielestéani onnistunut Pay-TV:n moni-
puolisen elokuva- ja musiikkitarjontansa avulla. Vastagjat tuntuivatkin olevan

tyytyvéisia Pay-TV:n valikoimaan.

Asiakkaiden tyytyvaisyys hotellihuoneisiin samoin kuin palveluun vaikuttaa suo-
raan yrityksen menestykseen. Tyytyvaisyyden tutkiminen on yritykselle aina tér-
keda, jotta tiedetdan asiakkaiden jatkuvasti muuttuvat mielipiteet. Vain asiakkai-
den mielipiteité kartoittamalla voidaan saada tietoa siitd, mitka asiat ovat asiak-

kaiden mielestd hyvin ja missa asioissa kaivataan kehitysta.

Taman opinndytetytn tekeminen sujui kokonaisuudessaan hyvin. Opin uusia asi-

heen kehittelyn jalkeen kyselyn suorittaminen ja kirjoitustyd meni eteenpéin aika-

taulun mukaan jouhevasti.

8 ARVIOOMASTA TYOSKENTELYSTA

Tutkimuksen tekeminen sujui melko hyvin. Tama oli ensimmainen lagjempi tut-

kimus, jonka olen toteuttanut. Opinndytety6ta tehdessani olen oppinut paljon asi-
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oitaitse tutkimuksen tekemisesta sekd esimerkiksi hotellin palvelutuotteista. Us-

kon oppimistani asioista olevan minulle hyotya tulevaisuuteni kannalta alalla.

8.1 Tyon eteneminen jatavoitteisiin paaseminen

Opinnaytetyon tekemista aloittaessani laadin itselleni aikataul usuunnitel man.
Tutkimuksen suunnittelu alkoi syksylla 2007. Syksyn aikana suunniteltiin kysely-
lomake ja kysely toteutettiin marraskuussa 2007. Teoriaosuuden kirjoittamisen
aloitin heti syksyllajakirjoitin sitd koko prosessin gjan. Tutkimustulokset ana-
lysoin joulukuun 2007 ja tammikuun 2008 aikana. Ty0 eteni aikataulun mukaises-
ti. Tutkimuksen tulokset esitelldén toimeksiantagjalle helmikuun 2008 aikana suul-
lisesti sekakirjallisesti.

Opinnéytetyoni tavoitteena oli selvittéé asiakkaiden tyytyvéisyytta Holiday Club
Tampereen Kylpylén hotellihuoneita kohtaan. Tutkimukseni selvitti juuri téta ja
tavoitteisiin paastiin. Haastavin osuus opinnaytetyon tekemisessa oli kirjallisen

raportin saaminen helposti luettavaan muotoon seka teoriaosuuden soveltaminen

tutkimukseeni.

TyOni onnistui omasta mielesténi varsin hyvin. Teoriaosuus tuki hyvin tutkimus-
tani ja sain tutkimusongelmiin vastaukset. Myos kysely onnistui kokonai suudes-
saan hyvin. Jos tekisin kyselyn uudestaan, muuttaisin kuitenkin lomakkeessa
muutamia asioita. Ensimmai sessa avoi messa kysymyksessani kysyttiin mita asioi-
tavastagjat pitévét hotellihuoneessa erityisen tarkein& Moni vastagja el kuiten-
kaan ilmeisesti lukenut kysymysta tarkasti. Useassa vastauksessa oli viivoille kir-
joitettu palautetta ja kommentteja Kyl pyl&stéa sen sijaan, ettd olisi vastattu kysy-
mykseen. Eli taman kokemukseni mukaan vastagjille tyhjéat viivat merkitsevét

vapaata pal autetta rii ppumatta siitd, mita kysytaan.

Internet-yhteytté koskeva kysymys olisi voitu jakaa koskemaan TV :n kautta mak-
sullisen Internetin kdytt6on ja I nternetkaapelin valityksella asiakkaan omalla ko-
neella kdytettédvan maksuttoman Internetin kayttoon. Tasta lomakkeeni kysymyk-
sesta el voi erottaa, kumpaa yhteytté vastagja on kayttanyt ja arvioinut.
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Kyselyn toteuttamisen paikkana aamiaistilan kéytdssa huomasin joitain puutteita.
Vastagjien olisi ehka ollut helpompi tayttéa lomake huoneessa, jolloin he olisivat
voineet paremmin keskittya téyttamiseen. He olisivat samalla voineet tutkia tar-
kemmin kysyttyj& asioita. Jotkut vastagjat ovat voineet jo aamiaiselle tultaessa
valttdmatta ole todenmukaisia vaan hieman sinne pain. Toisadtataas kyselyn to-
teuttaminen aamiaistilassa vaikutti varmasti pal autettujen lomakkei den maaraan
positiivisesti. Jos kyselylomakkeet olisi esimerkiksi jaettu huoneisiin valmiiksi,

pal autettujen lomakkeiden méaara olisi todennakdisesti ollut pienempi.

Y hteisty6 toimeksiantagjan kanssa sujui mutkattomasti. Tyon alkuvaiheessa suun-
nittelimme kysymyslomaketta yhdessa hotel lipaal likon kanssa. Erilaistatietoa
Tampereen Kylpylén hotellihuonei sta ja toi mintatavoista sain oman kokemukseni
lisdks hotellipaallikolta seka vastaanoton vuoropaéllikdilté. Toimeksiantagja oli
koko prosessin gjan hyvin kiinnostunut tutkimuksestani ja sen tuloksista. Tutki-

mukseni oli siis hyvin tarpeellinen ja kaivattu.

8.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Jos tutkimuksen avulla saadaan luotettavia vastauksia tutkimuskysymyksiin, tut-
kimus on onnistunut. Tutkimus tulee tehda niin, ettei vastagjille aiheudu siité hait-
taa seka rehellisesti ja puolueettomasti. Kvantitatiivisen tutkimuksen perusvaati-
muksia ovat esimerkiksi reliabiliteetti ja validiteetti. (Heikkila 2005, 29)

Tutkimuksen reliaabelius merkitsee sen luotettavuutta, tutkimus antaa ei-
sattumanvaraisiatuloksia eli se on toistettavissa (Hirgarvi ym. 2004, 216). Silla
tarkoitetaan tulosten tarkkuutta. Tutkimusta tehtaessa tutkijan pitéé olla koko tut-
kimuksen gjan tarkkaja kriittinen. Luotettavan tutkimustul oksen saamiseksi on
huomioitava poistuma eli kato, joka tarkoittaa lomakkeen palauttamatta jéttanei -
den mé&aréa. Lisdks kohderyhman eli otoksen tulee edustaa koko tutkittavaa pe-
rugoukkoa. (Heikkila 2005, 30.)
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Uskon, etta tutkimuksestani voitaisiin saada toistettaessa samat tul okset. Tutki-
musta tehdessani yritin olla jokai sessa vaiheessa mahdollisimman tarkka ja kriitti-
nen. Varsinkin siirtdessani lomakkeiden tietoja koneelle tarkistin jokai sen |omak-
keen viela uudelleen valttadkseni mahdollisia virheité. Otos edusti mielestani tut-
kittavaa perusjoukkoa hyvin. Vastauksia saatiin kaikilta Kylpylan padkohderyh-

miin kuuluvilta asiakkailta.

Tutkimuksen validius tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya tutkiajuuri sitd, mita
pitikin tutkia. (Hirgarvi ym. 2004, 216.) Tutkijan pité4 asettaa tdsmalliset tavoit-
teet tutkimukselleen, muuten han tutkii helposti vaéria asioita. Mitattavat kasitteet
jamuuttujat on méériteltéava tarkasti. Validius on varmistettava etukdteen huolelli-
sella suunnittelullajatarkoin harkitulla tiedonkeruulla, koska sitéd on hankala tar-
kastella jalkikateen. Tutkimuslomakkeen kysymysten tulee kattaa koko tutkimus-
ongelmajamitata oikeita asioita yksiselitteisesti. (Heikkil&a 2005, 29.)

Tassa tutkimuksessa pyrittiin asettamaan tdsmalliset tavoitteet. Tutkimusongelmia
janiiden alakysymyksia mietittiin tarkoin. Kyselyn kysymykset pyrittiin laati-
maan juuri tutkimusongelmia silmalla pitéen. Tutkimuksella saatiin selville, mita
mieltd vastagjat ovat hotellihuoneiden varustuksesta ja sisustuksesta seka mita

asioita he pitavét hotellihuoneessa térkeina.
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LITE1

Hyva kyselyyn osallistuja,

Olen Lahden ammattikorkeakoulun opiskelija ja teen opinnaytetyétani liit-
tyen Holiday Club Tampereen Kylpylaan. Tydssani tutkin asiakkaiden ko-
kemuksia Tampereen Kylpylan hotellihuoneista. Taman kyselyn tulosten
perusteella Tampereen Kylpylan toimintaa pyritdan kehittdmaan entista
paremmin asiakkaiden toiveita vastaavaksi. Vastauksesi ovat tarkeita, jo-
ten toivottavasti sinulla on hetki aikaa lomakkeen tayttamiseen. Vastaukset
kasitellaén luottamuksellisesti.

Kyselyn tayttéaneiden kesken arvotaan 50 € arvoinen Thann-tuotepaketti.

A) TAUSTATIEDOT

Y mpyroikaa oikea vaihtoehto
1. Sukupuoli 1 Nainen 2 Mies

2. Ika 1 ale 20 vuotta
2 20- 29 vuotta
3 30 - 39 vuotta
4 40 - 49 vuotta
5 50 - 59 vuotta
6 yli 60 vuotta

3. Kylpyl&vierailun tarkoitus 1 Lomamatka
2 Liike- tai kokousmatka
3 Kuntou-
tus
4 Holiday Club Resorts |ahjasetelimatka
5 Muu, mik&

4. Oletteko ensimmaéista kertaa Tampereen Kylpyl&ssa?
1 Kylla 2 En, olen kéynyt kertaa

5. Missd seurassa matkustatte?
1 Yksin
2 Puolison kanssa
3 Perheen kanssa
4 Y stdvéseurassa
5 Muu, mika

6. Missé kerroksessa majoitutte?

7. Misté saitte tietoa Tampereen Kyl pylasta?
1 Ydtéviltéjatuttavilta
2 Esitteista
3 Lehti-ilmoituksesta
4 TV-mainoksesta
5 Matkatoimistosta
6 Internetistéa
7 Muualta, mista
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B) HOTELLIHUONEEN VARUSTUS JA SISUSTUS
Y mpyroikéé vaihtoehto, joka mielestdnne kuvaa parhaiten ala olevia kohtia.

Erittéin En osaa
hyva Hyva Tyydyttdvd Huono Erittéin  sanoa/ Kehitysideoita
HOTELLIHUONE huono Ei kokemusta
8. Puhtaus ja siisteys 5 4 3 2 1
9. Mahdollinen vélisiivous 5 4 3 2 1 X
10. Séngyn mukavuus 5 4 3 2 1 X
11. Tyynyjen mukavuus 5 4 3 2 1 X
12. Sohvan/Tuolin mukavuus 5 4 3 2 1 X
13. Lis8peitto/Tyyny 5 4 3 2 1 X
14. Tydskentelymahdollisuudet 5 4 3 2 1 X
15. Jatteiden lgjittelu 5 4 3 2 1 X
SISUSTUS
16. Viihtyisyys 5 4 3 2 1 X
17. Valaistus 5 4 3 2 1 X
18. Varit 5 4 3 2 1 X
19. Materiaalit 5 4 3 2 1 X
20. Séngyn péivépeitteen ilme 5 4 3 2 1 X
INFORMAATIO
21. TV:n kéyton helppous 5 4 3 2 1 X
22. Pay-TV:n valikoima 5 4 3 2 1 X
23. Info-TV:n sisdltd 5 4 3 2 1 X
24. Internetyhteys 5 4 3 2 1 X
KYLPYHUONE
25. Puhtaus ja siisteys 5 4 3 2 1 X
26. Varustus (peilit, pistokkeet ym.) 5 4 3 2 1 X
27. Valaistus 5 4 3 2 1 X
28. Kaytannollisyys 5 4 3 2 1 X
MINIBAARI
29. Hintataso 5 4 3 2 1
30. Tuotevalikoima 5 4 3 2 1 X
KOKONAISVAIKUTELMA
31 Y leisarvio hotellihuoneesta 5 4 3 2 1 X

32. Mita asioita pidétte hotellihuoneessa erityisen tarkeina vierailunne aikana?




33. Mitké& ovat mielesténne kolme térkeinté seuraavista hotellihuoneen ominaisuuksiin liittyvista asioista?
Merkitkaa térkeimmén vaihtoehdon eteen numero 1, seuraavaks térkeimmén eteen 2 ja kolmanneksi
térkeimman vaihtoehdon eteen numero 3.

__ Huoneen koko (tilavuus)
__ Huoneen viihtyisyys

__ Savuttomuus

__ Parveke/ Terassi

__ Hyvasanky

__ Hyvatyopoyta

__ Muu, mika

34. Mitka ovat mielesténne kolme térkeint& seuraavista hotellihuoneen lisépal vel uista?
Merkitkaa tarkeimman vaihtoehdon eteen numero 1, seuraavaksi térkeimmén eteen 2 ja kolmanneksi
tarkeimmén vai htoehdon eteen numero 3.

_ TV

__Internetyhteys

___ Tallelokero

__ Kahvinkeittomahdollisuus
__ Silitysmahdollisuus

__ Kengankiillotusvalineet
___ Muu, mika

35. Mitka ovat mielesténne kolme térkeinté seuraavista kylpyhuoneen varustukseen liittyvista asioista?
Merkitkaa tarkeimman vaihtoehdon eteen numero 1, seuraavaksi térkeimmén eteen 2 ja kolmanneksi
tarkeimmén vaihtoehdon eteen numero 3.

__ Pieni lisépeili (parranajo/meikkipeili)
__ Hiustenkuivagja

__ Kylpyamme

__ Minishampoopullot

__ Tossut

__ Suihkumyssy

__ Pyykkipussi

___ Muu, mika

36. Kertokaa parannus- ja kehittamisehdotuksia Tampereen Kylpylén hotellihuoneisiin liittyen
seké muitaterveisia hotellin johdolle.
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Kiitos vastauksistanne!
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LITE?2

Arvontakuponki

Kyselyn tayttdneiden kesken arvotaan Thann-tuotepaketti, jonka arvo on
noin 50 €. Thann on luonnonmukainen ihon- ja hiustenhoitosarja miehille
ja naisille. Arvonta suoritetaan 7.12.2007. Voittajalle ilmoitetaan henkilo-
kohtaisesti. Onnea arvontaan!

Nimi

Osoite

Puhelin




	1 JOHDANTO
	1.1 Työn lähtökohdat ja suhde toimeksiantajaan
	1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset
	1.3 Keskeiset käsitteet

	2 MAJOITUSPALVELUT
	2.1 Kylpylähotelli toimintaympäristönä
	2.2 Tampereen Kylpylän hotellihuoneet
	2.3 Majoituspalvelut ja huoneen varustetaso

	3 MUUT PALVELUT JA NIIDEN TUOTTAMINEN
	3.1 Kylpylät Suomessa
	3.2 Tampereen Kylpylän palvelut
	3.3 Palvelupaketti
	3.4 Palveluprosessi

	4 PALVELUN LAATU
	4.1 Palvelujärjestelmän osatekijät
	4.2 Palvelun erityispiirteet ja määritelmä
	4.3 Palvelun koettu kokonaislaatu
	4.4 Palvelutuotteen laatu
	4.5 Palvelun laadun mittaaminen

	5 TUTKIMUKSEN RAKENNE
	5.1 Tutkimusmenetelmä ja tutkimuksen toteuttaminen
	5.2 Kyselylomake
	5.2.1 Taustaa kartoittavat kysymykset
	5.2.3 Varustuksen ja palveluiden tärkeys asiakkaalle
	5.2.4 Avoimet kysymykset


	6 TUTKIMUSTULOSTEN ESITTELY JA ANALYSOINTI
	6.1 Taustatiedot
	6.2 Huoneiden arviointi
	6.2.1 Hotellihuoneen varustus ja sisustus
	6.2.2 Hotellihuoneen sisustus
	6.2.3 Informaatio
	6.2.4 Kylpyhuone
	6.2.5 Minibaari
	6.2.6 Kokonaisvaikutelma

	6.3 Varustuksen ja palveluiden tärkeys
	6.3.1 Hotellihuoneen ominaisuudet
	6.3.2 Hotellihuoneen lisäpalvelut
	6.3.3 Kylpyhuoneen varustus


	7 YHTEENVETO JA JOHTOPÄÄTÖKSET
	8 ARVIO OMASTA TYÖSKENTELYSTÄ
	8.1 Työn eteneminen ja tavoitteisiin pääseminen
	8.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

	LÄHTEET
	LIITTEET     

