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Opinndytetyon tarkoituksena oli tutkia asiakaskokemuksia vierailulta Cumulus Resort
Ikaalisten Kylpyléssa. Ikaalisten Kylpyld on Kyrdsjarven rannalla, noin 55 kilometrin
paassa Tampereelta, sijaitseva hyvénolonkeskus, jonka palveluihin kuuluu paljon eri-
laisia hyvinvointi- ja liikuntapalveluita sekd vapaa-ajan aktiviteetteja eri-ikéisille.

Tutkimuksessa keskityttiin Ikaalisten Kylpylan suurimpaan asiakassegmenttiin, lapsi-
perheisiin. Tutkittiin, millaisia odotuksia ja kokemuksia asiakkailla oli kylpylavierai-
lulta ja miten palveluita voitaisiin kehittdd. Tutkimuksessa késiteltiin Ikaalisten Kyl-
pylédéd palveluineen kokonaisuudessaan. Tutkimuksen teoriapohjana kéaytettiin 4P-
markkinointimixia.

Tutkimusmateriaali Kkeréttiin Ikaalisten Kylpylassa haastattelemalla hotellivieraita
henkilokohtaisesti padsidisen aikaan 2017. Haastattelukysymykset pohjautuivat etuka-
teen valittuihin teemoihin, joiden alle laadittiin valmiita kysymyksia haastattelun kul-
kua helpottamaan.

Vastaukset osoittivat, ettd Ikaalisten Kylpylaa pidettiin hyvin lapsiystavéllisena koh-
teena. Monille kohde oli jo etukateen tuttu ja hyvaksi havaittu, mink& vuoksi sinne
tultiin uudelleen. Palveluvalikoima koettiin tarpeeksi kattavaksi ja hinta-laatu-suhdetta
pidettiin yleisesti hyvéand, mutta ravintolahintoja liian korkeina. Markkinointiin ja mai-
nontaan ei kiinnitetty erityisemmin huomiota, vaan suurempi vaikutus oli kohteella
itsessadn. Saatavuudeltaan lkaalisten Kylpylaa pidettiin hyvana. Kokonaisuudessaan
vierailua Ikaalisten Kylpylassa pidettiin miellyttdvand kokemuksena, joka vastasi asi-
akkaiden odotuksia. Kohteen lapsiystavéllisyys koettiin erityisen tarkeéksi asiaksi.
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T
The purpose of this thesis was to research the customer experiences in the Cumulus
Resort Ikaalinen Spa. lkaalinen Spa is a wellness center located next to Lake
Kyrosjarvi, around 55 kilometers away from Tampere. There’s a lot of different well-
ness and exercise services, also leisure time activities to people in different ages.

The research was concentrated on the biggest segment in Ikaalinen Spa, the families
with children. The research was about expectations and experiences that visitors had
on their visit in Ikaalinen Spa and how could services be improved. Ikaalinen Spa with
its services were handled in its entirety. The theory in this research was based on the
4P marketing mix.

The research material was collected in Ikaalinen Spa by interviewing the customers of
the hotel during Easter 2017. The questions of the interview were based on themes
chosen beforehand to ease the procession of the interview.

The results proved that customers thought Ikaalinen Spa was very child-friendly. Many
customers were already familiar with the Spa and it was noticed to be good. That was
the reason for many customers to revisit Ikaalinen Spa. The service selection was com-
prehensive enough and the relation between price and quality was good in general,
except for the price in the restaurants that was noticed to be too expensive. Marketing
and advertising were not taken specifically into account. Ikaalinen Spa itself had big-
ger influence. Availability was considered to be good. According to the research vis-
itation in lkaalinen Spa was a pleasant experience and fulfilled the customer expecta-
tions. Child-friendliness of the Spa was experienced vital.
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1 JOHDANTO

Kylpyl6illd on Suomessa jo pitkélle ulottuvat perinteet, joista on satojen vuosien ajan
haettu terveytta ja hyvad oloa. Perinteisesti suomalaiset kylpylat sijaitsevat luonnon
helmassa, jarven tai meren rannalla. Nykypaivéana kylpyldissa on tarjolla paljon muu-
takin, kuin vain uima-altaita, saunoja ja perinteikkaita kylpylahoitoja. Modernit kyl-
pyléhotellit ovat monipuolisia liikuntakeskuksia, joissa on tarjolla monenlaista aktivi-
teettia, majoitusta, ylellisid hoitokasittelyja seka ravintola- ja viihdepalveluja. (Spa -
Suomalaisten kylpyléiden www-sivut 2016.)

Cumulus Resort Ikaalisten Kylpyla (jatkossa tutkimuksessa kaytetaan nimeé Ikaalisten
Kylpyld) on L&nsi-Suomessa, Ikaalisissa sijaitseva kylpyla ja hyvanolonkeskus, joka
on erityisesti lapsiperheiden ja kuntoutusasiakkaiden suosiossa. Ikaalisten Kylpylé toi-
mii kokonaisvaltaisena hyvanolonkeskuksena, joka tarjoaa paljon erilaisia hyvinvoin-
tipalveluita ja vapaa-ajan aktiviteetteja eri-ikéisille. Palvelutarjonnassa on muun mu-
assa perhelomia ja liikuntalomia. lkaalisten Kylpyl&assé on hiljattain uudistetut sauna-
ja kylpylatilat ja tarjolla myo6s luontoretkid, tanssia, ravintolapalveluita ja kokoustiloja
sekd pihapiirissé oleva, lasten suosikki, Ti-Ti Nallen talo. Kylpylaan voi tulla myds
nauttimaan Kyrdsjarven rantamaisemista. (Cumulus Resort Ikaalisten Kylpylan www-
sivut 2017.)

Opinndytetyoni tehtdvanantona oli asiakaskokemusten tutkiminen vierailulta Ikaalis-
ten Kylpylassa. Tutkimuksessa kartoitettiin mité palveluita asiakkaat kayttavét, ovatko
he tyytyvaisia olemassa oleviin palveluihin ja miten palveluita voidaan kehittaa entista
asiakasystavallisemmiksi. Tutkimuksen kohteena olivat erityisesti lapsiperheet ja hei-
dan kokemuksensa. Tutkimus pohjattiin 4P-markkinointimixiin eli tutkimustehtavaa
kasiteltiin tuotteen, hinnan, saatavuuden ja markkinointiviestinnan kautta. Tutkimus-
menetelmana kaytettiin laadullista tutkimusta, joka toteutettiin teemahaastattelumene-
telméllg, eli haastattelemalla asiakkaita etukdteen valikoituihin teemoihin pohjautuen.
Tutkimuksen haastattelut suoritettiin Ikaalisten Kylpylassa haastattelemalla asiakkaita

henkil6kohtaisesti.



Asiakaskokemusten tutkiminen on ajankohtainen ja tarpeellinen lkaalisten Kylpylén
toiminnan ja palveluiden kehittamisen ja yllapidon kannalta. Tutkimuksessa saatuja
tuloksia Ikaalisten Kylpylan henkil6kunta voi hyddyntaa palveluidensa kehittdmisessé
jaentistd laadukkaampien ja asiakaslahtdisempien palveluiden tarjonnassa. Tutkimuk-

sessa saadut vastaukset kerattiin Ikaalisten Kylpylan yopyvilta asiakkailta.

Tyon alussa késitelld&n aiheen valinta perusteluineen seké tarkoitus, tavoitteet ja tut-
kimusongelma. Seuraavassa kappaleessa kerrotaan Ikaalisten Kylpylasta ja sen palve-
luista. Teoriaosuudessa kasitellaan 4P-markkinointimixin eri osa-alueet seké asiakas-
segmentointi ja sen merkitys markkinoinnin kohdentamisessa oikeille kohderyhmille
eli asiakassegmenteille. Tutkimuksessa késitelldén kattavasti myds laadullinen tutki-
musmenetelma seka tutkimuksessa kéytettdva teemahaastattelu ja sille ominaiset piir-
teet, sekd tutkimuksen analyysimenetelma. Tyon lopussa kdydaén 1&pi saadut vastauk-
set ja analysoidaan ne teemoittelu-menetelmaa kayttden. Analysoinnin jalkeen tehddén
vastauksista yhteenveto ja késitelladn tutkimuksen luotettavuutta sek& pohditaan tut-

kimuksen onnistumista ja omaa oppimista.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Tutkimuksella tarkoitetaan keinoa ratkaista ongelmia, etsid vastauksia ja laajentaa tie-
tdmysté. Tietoa saadaan monilla tavoin, mutta yksi hyva tapa kerété tietoa on hankkia
sitd suoraan kokemusten kautta. Kokemus perustuu siihen, miten asiakas kokee tuot-
teen tai palvelun. Tutkimus eroaa kuitenkin kokemuksesta sen vuoksi, etté se on kont-
rolloitua eli hallittua ja toteutettu jarjestelmallisesti. Tutkimukset ovat tarkeitd, jotta
ymmarretddn paremmin mitd ymparilla tapahtuu. (Lowe 2007, 5-6.) Tutkimustarpeita
séatelevat ajankohtaisuus, tydelamalaheisyys seké kaytannonlaheisyys. Tutkimuskoh-
teina ovat tyoelaméan elementit, jotka kaipaavat kehittamista, yllapitdmista tai muutta-
mista. Tyoelamadn pohjautuvan tutkimuksen tavoitteena on kehittdd palveluita.
(Vilkka 2015, 18-19.)

Tuote- ja palvelukehityksen tavoitteena on luoda kokonaisuuksia, jotka vastaavat asi-
akkaan tarpeita. Tam4 tarkoittaa sitd, ettd yrityksen on jatkuvasti seurattava markki-
noita ja sen hetkisia trendeja eli muoti-ilmidita, seké seurattava ja tulkittava asiakkai-
den kayttaytymistd. Huomioon otettavia asioita tuotekehityksessa ovat muun muassa
taloudellinen kehitys, vaeston ikd&dntyminen ja ilmastonmuutos. Kestavé kehitys, tur-
vallisuus ja terveellisyys taas ovat trendejd, jotka tulee myds huomioida tuotekehityk-
sessd. Pelkéstddn ydintuotteeseen panostaminen ei useinkaan tyydyta asiakkaan tar-
peita ja saavuta kilpailuetua, vaan yrityksen on omaksuttava laajempi markkinoinnil-
linen ndkemys. Ydintuotteen laajentaminen tuottaa tarjooman, eli laajemman tuoteka-
sityksen, joka taas tuottaa asiakkaalle enemman arvoa. (Bergstrom & Leppanen 2015,
183.) lkaalisten Kylpylassa tama tarkoittaa, sitd ettd ydintuotteen, eli kylpyla-osaston
ympdrille on kehitetty palveluita, joilla tuotetaan asiakkaille lisaé arvoa. Téllaisia ovat

muun muassa hotelli-, ravintola- ja liikuntapalvelut.

Aikaisempia tutkimuksia lkaalisten Kylpylaan ovat tehneet muun muassa Alarotu
(2014) ja Saari (2014). Alarodun tyon aiheena oli selvittdd, mité lkaalisten Kylpylan
asiakas haluaa hotellihuoneeltaan. Tutkimuksessa selvisi, ettd asiakkaat olivat enim-
makseen analysoineet huoneen varustelua, mutta eivat niink&én listanneet kehityseh-
dotuksia huoneen parantamiseksi. Eri segmenteilld oli erilaisia toiveita huoneiden va-

rusteluun. Saaren (2014) opinndytetydssé késiteltiin asiakastyytyvéisyytta Rantasipi-



ketjun hotelleissa Ikaalisissa ja Jyvaskyldssd. Tutkimuksessa selvitettiin miten tyyty-
vaisia Rantasipi Ikaalisten Kylpylan ja Kylpylahotelli Rantasipi Laajavuoren asiakkaat
olivat saamiinsa palveluihin ja olivatko kummankin Kylpylén asiakkaat yhta tyytyvai-
sid. Tuloksista selvisi, ettd yleisesti molempien Kylpyléhotellien asiakkaat olivat pal-
veluihin tyytyvaisia sek& se, ettd huoneiden epasiisteys ja ilmastoinnin puute olivat
suurimmat kehityskohdetoiveet.

Historiaan pohjautuvan opinnéytetyon lkaalisten Kylpylan historiasta tahan péivaan
on kirjoittanut Uljas (2014). Tyo6n tavoitteena oli kirjoittaa kattava historiikki Ikaalis-
ten Kylpylalle aina vuodesta 1884, jolloin valmistui Erésen sauna, vuoteen 2014 jol-
loin lkaalisten Kylpyla toimii yhtend Rantasipi-ketjun hotellina. Opinndytetyon aihe-
valintaani tdma tutkimus ei oikeastaan ole yhteydessa, mutta halusin nostaa kuitenkin

Uljaan tyon esille, silla se toimi oman tutkimukseni pohjatydmateriaalina.

2.1 Aiheen valinta

Opinndytetyon tutkimusaihetta Idhdin tiedustelemaan lkaalisten Kylpylasté, koska
olen itse lkaalisista kotoisin ja tdiman vuoksi lkaalisten Kylpyld on minulle jo entuu-
destaan tuttu. lkaalisten Kylpyla tutkimuskohteena ei ollut aivan heti selkedna mieles-
séni, mutta jonkin aikaa aiheita ja toimeksiantajia pohdiskeltuani tutkimusaiheen tie-
dusteleminen lIkaalisten Kylpylasta tuntui luontevalta vaihtoehdolta. Koska minulla ei

ollut valmista tutkimusaihetta, piti minun ideoida tutkimuksen aihe itse.

Lahestyin lkaalisten Kylpyla4 aiheidealla, joka pohjautui historiaan, mutta kyseisesté
aiheesta oli tehty opinnédytetyd muutama vuosi sitten. Ikaalisten Kylpylasta kuitenkin
tarjottiin minulle toisenlaista aihetta, jonka tarkoituksena olisi tutkia, millaisia odotuk-
sia asiakkailla on lkaalisten Kylpyldn palveluista ja tuotteista. Mitka ovat asiakkaan
odotukset kylpylavierailulta, ja miten todellisuus vastaa asiakkaan odotuksia. Kehitys-
kohteet otetaan myds huomioon, koska tutkimuksen on tarkoitus olla tulevaisuuteen
katsova. Tutkitaan siis, onko tuotteessa tai sen palveluvalikoimassa jotain sellaista,
jota asiakkaat jadvéat kaipaamaan ja mitd tuotteita tai palveluita asiakkaat haluavat tu-

levaisuudessa lkaalisten Kylpylan tuottavan. Minun toivottiin tekevan kyselytutkimus



henkilokohtaisesti asiakkaita haastattelemalla, koska se antaisi selkedmman kuvan to-
dellisuudesta ja vastauksia saisi kattavammin kuin pelkélla kyselylomakkeella. Haas-
tattelut tehddén teemahaastattelumenetelmalld. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran
(2009, 208) mukaan teemahaastattelulle tyypillista on, ettd haastattelun teemat eli ai-

hepiirit ovat tiedossa, mutta kysymyksilla ei ole tarkkaa muotoa ja jarjestysta.

Tutkimusta Ikaalisten Kylpylan asiakaskokemuksista ei ole l&hihistoriassa tehty ja tut-
kimukselle oli siis erityinen tarve. Ikaalisten Kylpyldssa halutaan pysya mukana kehi-
tyksessa ja sen vuoksi on tarke&4 kehittad palveluita asiakkaiden mukaisesti. Saatujen
tulosten perusteella voitiin selvittad, mitka asiat olivat asiakkaan mielesté kunnossa, ja
mihin pitaé tulevaisuudessa kiinnittada lisdd huomiota. Kylpylassa on monipuolisesti
erilaisia palveluita, ja tdssa tutkimuksessa haluttiin selvittad, mitké palvelut tai elemen-
tit olivat suurimpana valintakriteerind loma- tai vapaa-ajanviettopaikan valinnassa.
Mitké olivat ne tekijat, jotka loivat asiakkaille hyvat kokemukset vierailulta, ja missé
oli parantamisen varaa. Tyon tilaajaa, lkaalisten Kylpylaa kiinnosti erityisesti myos,
millaisia lisdpalveluita ihmiset toivoivat palveluvalikoimaan tai miten palveluita voisi
kehitta4 entistd asiakaslahtoisemmiksi. Ikaalisten Kylpylén hotellipaallikko kertoi, etté
oman tydymparistonsa nékee itse aina erilaisin silmin, kuin miten joku ulkopuolinen
sen nakee. Taman vuoksi oli hyvé saada nimenomaan ulkopuolisten eli tassa tapauk-
sessa yopyvien asiakkaiden nakdkulmia lkaalisten Kylpylasta ja sen palveluista. (Vir-
tanen, henkilokohtainen tiedonanto 15.2.2017.)

2.2 Tarkoitus, tavoitteet ja tutkimusongelma

Tutkimuksen perustana on aina jonkinlainen tutkimusongelma mihin etsitddn vas-
tausta. Yleensa tutkimusongelman havainnollistaa yksi selked kysymys johon lahde-
tddn hakemaan vastausta. Kysymysten tulisi olla mahdollisimman selkeitd. Vanhan
sanonnan mukaan hyva kysymys on jo puoli vastausta. Eli tutkimukseen on ensin kek-
sittdvé juoni ja sen jalkeen voidaan muodostaa tutkimuksen pd&dongelma. Pd4dongelmaa
tdsmennettdessd mukaan tutkimukseen saadaan alaongelmat, joihin saadut vastaukset
tekevat mahdolliseksi vastata myos padongelmaan. Tutkimusongelman tulisi mééri-
telld myds millaista aineistoa tarvitaan ja miten sitd analysoidaan. (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 2009, 125-128.)
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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli Ikaalisten Kylpylan toimeksiannosta tehdé tut-
kimus asiakaskokemuksista vierailulta Ikaalisten Kylpyléassa eli tutkia, millaisia koke-
muksia asiakkailla oli vierailulta Ikaalisten Kylpylassd, ja vastasiko kdynti odotuksia.
Tutkimusongelmana oli 16ytda vastaus kysymykseen: Millaisena asiakkaat kokevat
vierailun Cumulus Resort Ikaalisten Kylpylassa? Tavoitteena oli, ettd saatujen vas-
tausten ja ndista tehtyjen johtopéaétosten pohjalta lkaalisten Kylpyla henkilékunta pys-

tyy kehittdmaan toimintaansa ja palveluitaan entistd asiakaslahtoisemmaksi.

2.3 Kaytettavan tutkimusmenetelman kuvaus

Opinnaytetyossa tehtiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tutkimus toteutettiin
haastattelumenetelmallg, jossa esitettiin avoimia kysymyksia kyselyyn valituille ihmi-
sille. Laadullisesta tutkimuksesta ja haastattelumenetelmasta kerrotaan tarkemmin
kappaleessa viisi. Haastattelututkimus tehtiin Ikaalisten Kylpyldssé haastattelemalla
asiakkaita henkilokohtaisesti. Henkilokohtaisesti haastattelemalla asiakkaita saatiin
todenmukainen kuva siitd, millaisia kokemuksia asiakkailla oli kylpylavierailulta, ja
miten palveluita tulisi kehittdd. Haastattelututkimus tehtiin useampana eri paivéna,
jotta saatiin enemman erilaisia ndkdkulmia asiakkailta sekd mahdollisimman katta-
vasti vastauksia. Tarkoituksena oli haastatella erityisesti kylpylavierailulle saapuneita
lapsiperheitd, jotka ovat Ikaalisten Kylpylan hotellinjohtajan mukaan suurin ja kas-
vava asiakassegmentti. Lapsiperheiksi Ikaalisten Kylpylassa lasketaan perheet, joissa

on 0-14-vuotiaita lapsia. (Gustafsson, sahkdpostitiedonanto 10.3.2017.)

3 CUMULUS RESORT IKAALISTEN KYLPYLA

Tyon tilaajana opinnédytetydssani on lkaalisten Kylpyld. Tamé wellness-ajattelun kes-
kus eli hyvanolonkeskus, sijaitsee Tampere-Vaasatien varrella Kyrésjarven rannalla,
Ikaalisissa. Ikaalisten keskustasta sinne on matkaa noin seitseman kilometrid ja Tam-

pereelta noin 55 kilometrid. Ikaalisten Kylpyl&ssa on paljon erilaisia urheilu- ja hyvin-
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vointipalvelumahdollisuuksia, ja kylpyl&sta voi valita itselleen sopivat hoito- ja akti-
viteettipaketit. lkaalisten Kylpyl& on yksi Suomen tunnetuimmista kylpyloista ja se on
erityisesti lapsiperheiden ja kuntoutusasiakkaiden suosiossa. Ikaalisten Kylpylassa on
hyvat aktiviteettimahdollisuudet, joihin kuuluvat muun muassa monipuolinen kunto-
sali, litkuntasaleja, joissa voi pelata esimerkiksi sulkapalloa seka ulkona lenkkeilyrei-
tit. Allasosaston tarjontaan kuuluu 58-metrinen vesiliukumaki, ulkoallas, porealtaita,
saunoja ja pyorteitd. Vuonna 2016 Ikaalisten Kylpyla valittiin Suomen parhaaksi kyl-

pyléakohteeksi. (Cumulus Resort Ikaalisten Kylpylan www-sivut 2017.)

Ikaalisten Kylpylalla on pitk&t perinteet, jotka ulottuvat aina vuoteen 1884, jolloin
Ikaalisiin perustettiin kylpylaitos *Erdsen sauna’. Tétd laajennettiin vuonna 1911, ja
uusi saunarakennus sai nimen lkaalisten Kylpylaitos Oy. Tulevina vuosina kylpyléatoi-
minta kasvoi entisestdan ja tiloja laajennettiin. Virallisesti kylpylatoiminta Ikaalisissa
alkoi vuonna 1965, jolloin lkaalisten Kylpyla- ja kuntoutuslaitos avattiin. (Cumulus

Resort Ikaalisten Kylpylan www-sivut 2017.)

Talla hetkella Ikaalisten Kylpyla tunnetaan Pohjoismaiden johtavana hyvanolonkes-
kuksena, jonka palveluihin kuuluu perhelomat, liikuntalomat, kauttaaltaan kunnostettu
sauna- ja kylpylamaailma, erilaisia luontoretkid, tanssia, ravintoloita ja kokoustiloja.
Kylpylan palveluihin kuuluu my6s kuntoutuspalvelut. Henkilokuntaan kuuluu niin
laakareitd, litkunnanohjaajia kuin sosiaalityontekijoitakin. Liséksi saatavilla on erilai-
sia hoitoja, hierontaa ja kosmetologipalveluita. Lapset on huomioitu varsin hyvin lkaa-
listen Kylpyléssa, ja tarjontaan kuuluukin allasosastolla erillinen lasten vesimaailma,
lasten leikkihuone seké kouluikéisille pelihuone, jossa voi pelailla pingista, biljardia
javideopeleja. Liséksi palveluvalikoimaan kuuluu vielé liikuntastudio ja hiljattain uu-
distettu keilarata. (Cumulus Resort Ikaalisten Kylpylan www-sivut 2017.) Erilaisiin
litkuntapalveluihin ja erityisesti ryhmaliikuntatunteihin Ikaalisten Kylpyla on panos-
tanut. Tarjolla on muun muassa paljon erilaisia kehoa muokkaavia ryhméliikuntatun-

teja sekd joogaa. (Palonen 2017, 10.)

Cumulus Resort -hotellit ovat monipuolisia kokous- ja lomakohteita, joiden tarjontaan
kuuluu kohdennettuja palvelukokonaisuuksia niin perheille, pariskunnille kuin ko-

kousasiakkaille ja seurueillekin. Cumulus Resort -kylpylahotelleissa on tarjolla ren-
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toutumista, hemmottelua ja nautintoa, joissa takeena on asiakkaalle hyvén olon ela-
mys. Kaikkiaan Suomessa on talla hetkelld 25 Cumulus City -hotellia ja 11 Cumulus
Resort -lomakohdetta. (Cumuluksen www-sivut 2017.) Kuten kaikki Cumulus Resort
ja Cumulus City -hotellit, myds Ikaalisten Kylpyld kuuluu Restel-ketjuun (Restelin
www-sivut 2017). Ensimmaéinen Restel-ketjuun kuuluva Rantasipi-hotelli (nykyéaan
Cumulus Resort) avattiin vuonna 1965. Hotelli oli asiakkaille mieleinen ja sai hyvén
vastaanoton. lkaalisten Kylpyla siirtyi Restel-ketjun omistukseen vuonna 2006 ja
vuonna 2012 se siirtyi Rantasipi-ketjun nimen alle. (Cumulus Resort Ikaalisten Kyl-

pylan www-sivut 2017.)

Restel on Suomen suurin hotelli- ja ravintola-alan toimija, jolla on ldhes 50 hotellia ja
yli 200 ravintolaa. Hotelleista 24 toimi aiemmin Cumulus-nimen alla ja Rantasipi-ho-
telleja oli 12. Vuoden 2017 alussa Restel-ketju yhtendisti konseptiaan. Tama tarkoitti
sitd, ettd kaikki Rantasipi-nimell& toimineet hotellit poistuivat kokonaan ja muuttuivat
Cumulus Resort hotelleiksi ja Cumulus-nimella toimineet hotellit toimivat nykyéaéan
nimellda Cumulus City. (Leponiemi 2016.) Vuoden 2017 tammikuussa myos Ikaalisten
Kylpyla muuttui Rantasipistd Cumulus Resort -hotelliksi. Rantasipin punaiset kyltit ja
liput saivat vaistya ja tilalle tulivat Cumulus -hotelleille ominaiset taivaansiniset savyt.
Hotellipaallikkd kertoi, etta Ikaalisten Kylpylan toimintaan muutos ei juuri vaikutta-
nut, ainoastaan nimi muuttui ja sen myota myos logo ja mainoskyltit (Virtanen, hen-
kilokohtainen tiedonanto 15.2.2017).

Lahiaikoina on tiedossa lisad muutoksia, silla Scandic -hotelliketju on ostanut Restelin
hotellitoiminnan. Kauppa odottaa vielé Kilpailuviranomaisten paétosta, joka saadaan
luultavasti vuoden 2017 lopulla. Mikéli lopullinen kauppa hyvaksytaan, tama tarkoit-
taa sitd, ettd kaikkiaan 43 Cumulus -hotellia, Ikaalisten Kylpyld mukaan lukien, siirty-
vét Scandic nimen alle. Toistaiseksi hotellien toiminta jatkuu kuitenkin entiselldan.

(Cumuluksen www-sivut 2017.)
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4 ASIAKASKOKEMUKSIIN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

Tuotteen tai palvelun laatu on yrityksen tarkein kilpailukeino. Asiakaskeskeinen laa-
tunédkokulma muodostuu asiakkaan odotusten ja toteutumisen vélisend prosessina.
(Kuusela 2000, 119.) Palvelutuotteen laatu voidaan jaotella viiteen osaa, joita ovat pal-
veluympéristd, luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja empatia. Naista pal-
veluvarmuus vield itsesséan pitéa sisallaan turvallisuuden, uskottavuuden, patevyyden
ja kohteliaisuuden. Empatia taas késittdd saavutettavuuden, asiakkaan ymmartamisen

ja viestinnan. (Komppula & Boxberg 2002, 52.)

Palveluympadrist0 tarkoittaa yrityksen toimitiloja, laitteita ja asiakkaalle nékyvié ele-
menttejd. Se pitaa sisalladn myos yritysesitteet ja opasteet sekd muut asiointia helpot-
tavat asiat. Luotettavuus tarkoittaa yrityksen tasmaéllista ja virheetdnta palvelua sovi-
tussa ajassa, kuten asiakkaalle on luvattu. Kdytannossa se siis tarkoittaa esimerkiksi
aikataulujen pitavyyttd, laskutuksen oikeellisuutta ja virheettomyyttd sekd ruuan ja
majoituksen hyvaa tasoa. Reagointialttius tarkoittaa henkilokunnan halua auttaa asi-
akkaita viipymaétta. Mikali on tapahtunut jokin virhe, se korjataan ja hyvitetdaan nope-
asti. Palveluvarmuus tarkoittaa yrityksen tyontekijoiden kykyéa toimia siten, etté asia-
kas tuntee olonsa turvalliseksi ja luottaa yrityksen toimintaan. (Komppula & Boxberg
2002, 52-53.) Empatialla tarkoitetaan sitd, ettd yritys ymmartaa asiakkaan ongelman
ja osaa asettua asiakkaan asemaan. Empatian osa-alueet ovat saavutettavuus eli yrityk-
seen on helppo ottaa yhteyttd, viestintddn eli asiakkaalle puhutaan kielellg, jota on
helppo ymmartéé sekd asiakkaan ymmartamiseen eli tyontekijan tulisi pystya asettu-
maan asiakkaan asemaan ja ymmartdmaan taman tarpeet. (Komppula & Boxberg
2002, 57-58.)

4.1 Odotusten madaritykset

Erilaisia odotuksen méarityksia ovat hamaérat odotukset, julkilausutut odotukset ja hil-
jaiset odotukset. H&maria odotuksia asiakkaalla on silloin, kun hén odottaa, ettd ha-
nelle tarjotaan ratkaisu hanen ongelmaansa tai yrityksen tyydyttdvan hanen tarpeensa,
mutta asiakas ei tarkkaan tied4 miten. Hamaréat odotukset ovat siin& mielessé hankalia,

ettd ne voivat perustua asiakkaan aikaisempiin kokemuksiin muista olosuhteista tai
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asiakkaan kaésityksiin esimerkiksi matkan pituudesta tai lampdtilasta. Julkilausutut
odotukset asiakkaalla on mielessadn jo ennen palveluprosessia. Ne ilmaisevat asiak-
kaan tarpeita ja toiveita seka tapaa milla ne halutaan tyydyttaa. Odotuksiin voi kuulua
esimerkiksi jotkut tietynlaiset aktiviteetit tai tietty majoitus. Osa julkilausutuista odo-
tuksista saattaa olla aivan epérealistisia. (Komppula & Boxberg 2002, 49-50.) Hiljaiset
odotukset taas ovat asiakkaalle ilmeisia asioita, joita hén ei edes tietoisesti ajattele,
vaan pitaé itsestadnselvyytend. Hiljaiset odotukset voivat kohdistua esimerkiksi asia-
kaspalveluun, jonka odotetaan olevan ystavallisté tai hotellihuoneen varusteluun. Mi-
kali asiakkaalla ei ole paljon kokemusta jostain tietystd palvelusta, han saattaa yleistaa
odotuksensa yhden kokemuksen perusteella. Joidenkin kylpyldiden huonehintaan esi-
merkiksi kuuluu kylpytakki ja -tossut, jotka asiakas saa ottaa mukaansa. Toisissa kyl-
pyloissé taas ndin ei ole ja tasté syysta asiakas saattaa kokea laadun huonoksi. (Komp-
pula & Boxberg 2002, 50.)

4.2 Laatukokemus

Asiakkaan odotukset ovat aina vaikuttimena heidan laatukokemuksiinsa. Yrityksen tu-
lee siis tayttaa ne lupaukset, joita se esimerkiksi markkinoinnissaan asiakkaalle lupaa.
Asiakkaan odotusten laatu vaihtelee sen mukaan, onko asiakkaalla aiempaa kokemusta
vastaavasta tuotteesta tai palvelusta. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tarpeet, joihin
taas vaikuttavat monet tekijat, kuten ik&, sukupuoli ja koulutus. Hinta vaikuttaa siten,
ettd kalliimmalta tuotteelta odotetaan laadukkuutta. (Komppula & Boxberg 2002, 47-
48.) Yleisesti asiakas odottaa tuotteen hinta-laatusuhteen olevan kohdillaan ja odotuk-
sia vastaava, palvelutason tayttavén odotukset, tuotteen olevan turvallinen ja luotet-
tava, tuotteen olevan mieleenpainuva ja tarpeeksi omaperéinen, ostamisen olevan

helppoa ja tuotteen olevan hyvin saatavilla (Komppula & Boxberg 2002, 90).

4.3 Asiakkaan kokema arvo ja hyoty

Asiakkaan kokema arvo ja hyoty ovat aina henkilokohtaisia ja perustuvat asiakkaan
arvioon. Kun asiakas kokee saavansa yrityksen tarjoamasta tuotteesta tai palvelusta
enemman arvoa, kuin joutuu kayttdméan panoksia eli aikaa, rahaa tai vaivaa hankin-

taan, niin asiakassuhde on hyvall& pohjalla. (Bergstrom & Leppanen 2015, 24.) Arvot
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ovat asiakkaalle lupauksia toiminnasta ja yrityksen toimintaperiaatteista sekd vastuun-
kannosta. On tarke&d, ettéd yritys lunastaa lupaamansa arvolupaukset. Asiakkaiden ko-
kemat arvot ovat yksildllisia. (Hollanti & Koski 2007, 163-164.) Yksinkertaisesti arvo
on asiakkaan kayttokokemuksiin perustuva arviointi tuotteesta, sen ominaisuuksista,
toimivuudesta ja kayton seurauksista. Tallaisen arvioinnin perusteella asiakas pitaa
tuotetta arvokkaana ja muita vastaavia tuotteita parempana. (Lindberg-Repo 2005,
122.)

Monilla yrityksill4 tavoitteena on tuottaa asiakkaille lisdarvoa. Tama tarkoittaa siis
sité, ettd miten asiakasta voitaisiin palvella vield paremmin, jotta hén olisi entista tyy-
tyvaisempi tuotteeseen. Asiakkaan kokema arvo tarkoittaa hyédyn ja hinnan valista
suhdetta. Hinnan laskiessa tai vastaavasti asiakkaan kokeman hyodyn kasvaessa tuot-
teen arvo kasvaa. Tuotteen liséarvo on siis kilpailutekijé, jonka avulla tuote voi kil-
pailla markkinoilla olevien vastaavien tuotteiden kanssa. Yleensa tdma tapahtuu lisaa-

malla tuotteesta saatua ja asiakkaan kokemaa hyotya. (Tuulaniemi 2011, 37-38.)

4.4 Asiakaskokemuksiin vaikuttavat markkinoinnin Kkilpailukeinot

Asiakasmarkkinoinnissa paatehtavéana on tuottaa asiakkaalle kilpailijaa parempi arvo.
Markkinoijan pitaé pystya vastaamaan kysyntaan ja asiakkaan tarpeisiin erilaisten rat-
kaisujen avulla. Tatd varten suunnitellaan markkinoinnin kilpailukeinot eli koko-
naisuus, jolla yritys lahestyy asiakkaitaan. Tallaisista yrityksen kilpailukeinoista kay-
tetddn nimitysta markkinointimix, joka tarkoittaa siis kilpailukeinojen kokonaisuutta.
Markkinointimix muodostuu kilpailukeinoista, joita ovat tuote, hinta, saatavuus ja
markkinointiviestintd. Tatd Neil Bordenin ja Jerome McCarthyn 1960-luvulla kehitte-
lemaa kilpailukeinojen yhdistelméa kutsutaan 4P-malliksi. (Bergstrom & Leppénen
2015, 148.) Mallia kutsutaan nimella 4P, koska se muodostuu englannin kielen sa-
noista product (tuote), price (hinta), place (saatavuus) ja promotion (markkinointi)
(Hollanti & Koski 2007, 19). Opinndytetydsséni teoriapohjana kéytetaan siis 4P-mal-
lia, johon tutkimus pohjataan.

Tarjottujen tuotteiden on erotuttava kilpailijan tuotteesta, tyydytettava asiakkaan tar-

peet ja tuotettava arvoa. Hinnan tulee olla sopiva ja kilpailukykyinen. Tuotteiden tulee
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olla helposti asiakkaan saatavilla. Tuotteiden ominaisuuksista tulee kertoa asiakkaalle
markkinointiviestinnan, esimerkiksi mainonnan avulla. My0s yrityksen sisustus ja
henkildston toiminta ja palvelu ovat tarkeitd kilpailutekijoita. Kaikki ndma toiminnot
yhdessa muodostavat markkinointimixin, eli yrityksen kilpailukeinot. Kaytanndssa
tdmé tarkoittaa oikean tuotteen myyntia oikeaan hintaan, oikeassa paikassa, oikeaan
aikaan. (Bergstrom & Leppénen 2015, 18.)

Tahan tutkimukseen 4P-markkinointimix valikoitui sen vuoksi, etta se siséltad ne ele-
mentit, joita palvelutuote vaatii toimiakseen ja pysyakseen markkinoilla. Néité ele-
menttejé tutkimalla saatiin ké&sitys siitd mitka osa-alueet ndista yrityksen kilpailukei-
noista toimivat hyvin lkaalisten Kylpylassa, ja mihin osa-alueisiin tulee kiinnittaa lisaa
huomiota. Kaikkien markkinoinnin kilpailukeinojen eli 4P:n tulee siis olla suhteessa
toisiinsa, jotta pystytddn muodostamaan mielikuva tuotteesta kokonaisuutena. Tutki-
muksessa selvitettiin Ikaalisten Kylpylén asiakkaisen kokemuksia ndiden neljan P:n

eli tuotteen, hinnan, saatavuuden ja markkinointiviestinnan kautta.

4.4.1 Tuote

Product eli tuote tai tarjooma on 4P-markkinointimixin keskeisin kilpailukeino, jonka
ympérille muut kilpailukeinoratkaisut rakentuvat. Tuote on markkinoinnillinen koko-
naisuus, joka ei tarkoita pelkastdin tuotannon tulosta vaan markkinoinnin avulla luotua
kokonaisuutta, joka tuottaa arvoa asiakkaalle. (Bergstrom & Leppanen 2015, 173.)
Tuote voi olla joko nakyva tai ndakymaton palvelutuote, jonka tarkoituksena on tayttaa
asiakkaan tarpeet. Se voidaan mééritella myos yhdistelméksi palveluita, joiden tarkoi-
tuksena on tuottaa asiakkaalle hyotyd. 4P-mallin kehittajat Borden ja McCarthy tar-
koittivat tuotteella ainoastaan fyysisté tuotetta, mutta palveluliiketoiminnassa yhéa suu-
rempi osa fyysista tuotetta sisaltda palveluita. Tarjooma kasitys on siis syntynyt ku-
vaamaan uutta, laajempaa tuotekasitystd. Laajennetun tuotekasityksen merkitys koros-
tuu erityisesti siksi, ettd palvelut saadaan liitettyd itse ydintuotteeseen, mutta myos sel-
laisessa tapauksessa, kun ydintuote koostuu useiden eri valmistajien tuotteista. (Hol-
lanti & Koski 2007, 19-20.)
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Palvelutuotteelle ominaista on, ettd se on aineetonta, eli tuotetta ei voi varastoida, vaan
se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palveluun saattaa kuitenkin liittyé aineelli-
sia osia, joita ovat esimerkiksi ruoka ja matkamuistot, joita voidaan kokeilla vasta mat-
kan aikana. Palvelutuotteelle ominaista on myos se, ettd kysynté ja tarjonta ovat hui-
pussaan eri aikoihin. Tavaroita voidaan varastoida kauppoihin sesonkien ajaksi, mutta
lomamatkojen varastoiminen sen sijaan ei ole mahdollista. Aineettomuus palvelutuot-
teessa aiheuttaa myds sen, ettei epaonnistunutta palvelua voida palauttaa, toisin kuin
erimerkiksi rikkindisen vaatteen voi palauttaa. Palvelutuotteessa vuorovaikutus on hy-
vin pitkalti henkilokohtaista asiakkaan ja palveluntuottajan vélistd kanssakéymista,
joka perustuu henkilkohtaisiin kokemuksiin ja laatua on vaikea kontrolloida. (Komp-
pula & Boxberg 2002, 10-11.)

Ikaalisten Kylpylassé ydintuote on kylpyldosasto, jonka ymparille on liitetty muita
saatavilla olevia palveluita. Moni asiakas saapuu véhintdin yhdeksi yoksi, joten ma-
joitus on sen vuoksi tarkeé palvelu. lkaalisten Kylpylan internet-sivuilta selviaa, etta
varattuun majoitukseen sisdltyy aamupala, kylpyldosaston, saunojen ja kuntosalin
kaytto, litkuntaohjelmia seké tanssiravintolaan padsy (erikoisiltoina lissmaksusta). Li-
séksi varaustilanteessa voi valita suoraan itselle parhaiten sopivia lisapalveluita, kuten
Ti-Ti Nallen talon paasyliput tai makeisia. (Cumulus Resort lkaalisten Kylpylan www-
sivut 2017.)

Tuotteen elinkaari on markkinointitoimenpiteitd ohjaava tekijé. Elinkaari alkaa, kun
ennen tuotteen lanseerausta tehddan tutkimustyota. Lanseerausvaiheessa tuote esitel-
l&&n markkinoille, erityisesti valitulle kohderyhmélle. Téassd vaiheessa haasteena on
saada kohderyhmaé kiinnostumaan tuotteesta. Onnistuneesta lanseerauksesta tuote siir-
tyy kasvuvaiheeseen, jossa tuotteen myynti kasvaa ja tuote kasvattaa markkinaosuutta.
Tatd seuraa tuottovaihe, jossa myynti on tasaisen varmaa. Lopulta tulee tuotteen las-
kuvaihe, jossa tuotteen kysynta heikkenee, kilpailutilanne kasvaa ja kilpailukyky heik-
kenee. (Hollanti & Koski 2007, 77.)

Yrittdjan tulee pitaé tuotekehitystad ylla jatkuvasti, seurata aikaansa ja pystyttava vas-
taamaan muutoksen tuomiin haasteisiin. Onnistunut tuotekehitys pitaa yrityksen ajan

tasalla ja auttaa parantamaan laatua seké pitamaan tuotteen kiinnostuksen ylla. (Komp-
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pula & Boxberg 2002, 94.) Juuri t&std syysta tutkimus asiakaskokemuksista on Ikaa-
listen Kylpylan kehittdmisen kannalta tarked4. Hotellinjohtaja korostaa, ettd toimintaa
halutaan aina kehittda ja uudistaa, jotta asiakas pysyy kiinnostuneena ja tulee uudel-

leen vierailulle (Gustafsson, sahkdpostitiedonanto 4.10.2017).

4.4.2 Hinta

Price eli hinta tarkoittaa palvelun tai tuotteen hintaa, jonka asiakas on valmis tuotteesta
maksamaan. Hinnoittelussa huomioon otettavia asioita ovat hinnoittelustrategia, voit-
totavoitteet, kysyntd, kilpailu, kohderyhmé, kustannukset ja kokemukset. Tuotteen
hinnoittelulla on suoranaiset vaikutukset sen myyntiin. Jos tuote on hinnoiteltu liian
alas tai liian korkealle, tuote ei myy. Mité ainutlaatuisempi tuote on kyseess4, sité kor-
keammat ovat hinnoittelun mahdollisuudet. Jos taas tuotteella on vahdinen arvo asiak-
kaalle, tuotteen hintaa tulisi laskea myynnin edistdmiseksi. (Hollanti & Koski 2007,
100-101.)

Hinta ja tuote ovat elementit, joita kaupankaynnissa tarvitaan. Ilman tuotetta, ei voi
laatia hintaa. Kun taas ilman hintaa, ei voi olla olemassa kaupallista tuotetta. Tuotteen
ja hinnan suhdetta kutsutaan hinta-laatusuhteeksi. Paljon myyvéassé tuotteessa hinta
voi olla alhainen suhteessa laatuun, mutta toisaalta hinta voi olla myos korkea, jos
halutaan viestia tuotteen ainutlaatuisuutta. Parhaiten myydaan silloin, kun hinta vastaa
laatua. (Hollanti & Koski 2007, 102.) Hinta on tarkea yrityksen kilpailukeino, minka
avulla varmistetaan taloudellinen menestys ja kannattavuus. Hinnoittelussa lahtokoh-
tana on kustannukset, mutta huomioon on otettava myos yrityksen liiketoiminnan ta-
voitteet, asiakkaan kokema arvo ja asiakkaiden maksuvalmius. (Bergstrom & Leppé-
nen 2015, 233.)

Ikaalisten Kylpylan hotellinjohtaja kertoi, ettd hinnan suhteen eletdén lentoyhtididen
mallin mukaisesti, eli hinta vaihtelee péivittain. Tama jarjestelma toimii kaikissa asia-
kassegmenteissa. Pakettihintoja hyddyntamélld on mahdollista saada hyvié etuja. Ikaa-
listen Kylpylan hinnoittelussa lapsiksi lasketaan 0-14 vuotiaat. 4-14-vuotiaille lapsille
on omat hintansa. Alle 4-vuotiaat paasevat veloituksetta. (Gustafsson, sahkopostitie-
donanto 6.4.2017.)
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Esimerkiksi Standard huone kahdelle aikuiselle ja kahdelle lapselle lokakuun 20.-22.
paivand maksaa 309€ Hotelli lkaaliassa, 309€, 347€ tai 366€ Hotelli Termessa riip-
puen valitusta huoneesta, 366€ Kylpyléa-hotellissa ja 404€ Hotelli Mainingissa. Seu-
raavalle viikonlopulle eli 27.-29.lokakuuta Hotelli Ikaaliasta huoneen saa hintaan
234€, Hotelli Termestd 234€ tai 292€ riippuen valitusta huoneesta ja Kylpyla-hotel-
lista hintaan 292€. Hotelli Mainingissa ¢i ole kyseiselle ajankohdalle huoneita saata-
villa. Hintatiedot katsottiin internetiin varausjarjestelmésta 27.9.2017. Normaaliva-
rauksissa on peruutusoikeus. Varauksissa voi myos hyddyntéé ennakkovaraajan hin-
taa. Hinta on talloin edullisempi, mutta varauksella ei ole peruutusoikeutta. (Cumulus

Resort Ikaalisten Kylpylan www-sivut 2017.)

4.4.3 Saatavuus

Place eli saatavuus eli markkinointikanava tarkoittaa sitd, miten tai misté tuote on asi-
akkaalle saatavilla. Tama P pitéa siséllaan jakelukanavat, varastoinnin, varaston hal-
linnan, tilauksen kasittelyn, kuljetuksen ja logistiikan. Asiakkaalle on tarke&a tietaa,
mistd ja miten tuotteen voi ostaa, mihin aikaan ostokset voi tehdd, miten myyntipis-
teelle padsee ja miten ostettu tuote toimitetaan perille. On tarkeéda 1oytaa tuotteelle oi-
kea myyntikanava ja maaritell& ideaalit myyntipaikat potentiaalisille ja ostaville asi-
akkaille. Markkinointikanava on se elementti, jossa tarjonta kohtaa kysynnan. Mark-
kinointikanavalla tarkoitetaan tuotteen ja sitd koskevan informaation valittamista po-
tentiaalisille asiakkaille. Markkinointikanavaan kohdennettuja tarpeita ja odotuksia
ovat muun muassa helppo ja vaivaton ostaminen, nopea toimitus, aukioloajat, jousta-
vat maksutavat ja laadukas, ammattitaitoinen asiakaspalvelu. Hyvan saatavuuden
suunnittelussa lahtékohtana ovat kohderyhman ostoprosessit. (Hollanti & Koski 2007,
114-115.)

Saatavuus ei tarkoita sitg, etta yrityksen tuotteita tai palveluita pitaisi olla joka paikassa
saatavilla. Tuotteiden jakelu tapahtuu sen mukaan, miten se tavoittaa kohderyhménsa
kaikkein parhaiten ja mist4 potentiaaliset asiakkaat haluavat tuotteen ostaa. Tuotteen

on tarkoitus siis olla saatavilla sielld, mista asiakas sen haluaa ostaa. Ostamisen tulee
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olla mahdollisimman helppoa. Saatavuudella tarkoitetaan myds helppoa tietojen saa-
mista tuotteesta, eli tuotetietoja voi tarkastella esimerkiksi internetissé tai tuotteen pak-
kausselosteesta. (Bergstrom & Leppénen 2015, 151-152.) Saatavuudella varmistetaan,
etta tuote on asiakkaan ulottuvilla siten, ettd helppo ostaminen tuottaa asiakkaalle hyo-
tyd ja arvoa ja liséksi yrityksen liiketoiminnan ja markkinoinnin tavoitteet toteutuvat.
Kun saatavuus toimii, asiakkaat saavat tuotteen helposti ja toimivasti, oikeaan aikaan,

oikeassa paikassa. (Bergstrom & Leppénen 2015, 261.)

Ikaalisten Kylpyld&n varauksen voi tehda internetissa mihin kellon aikaan tahansa, eli
tuote on hyvin saatavilla. Varauksen tekeminen Cumuluksen internet-sivuilla on hyvin
nopeaa ja vaivatonta. Ensin valitaan paivamaara sek& majoittujien maara. Sen jalkeen
valitaan sopiva hotelli seka mahdolliset lisdpalvelut. Taman jélkeen taytetdan varauk-
sen tiedot ja maksetaan varaus. (Cumuluksen www-sivut 2017.) Mikali internet-varaa-
minen ei ole itselle mieleinen vaihtoehto, varauksen voi tehdd myods puhelimitse tai

ottamalla yhteytta Ikaalisten Kylpyldéan sahkopostitse.

4.4.4 Markkinointiviestinta

Markkinointimixin neljas P on promotion eli markkinointiviestintd, joka tekee yrityk-
sen tarjoaman tuotteen tai palvelun nékyvaksi. Viestinnalld on siis varsin suuri merki-
tys tuotemielikuvan luomisessa ja ostojen aikaansaamisessa. Markkinointiviestinnalla
luodaan yrityksen tunnettavuutta ja yrityskuvaa, annetaan asiakkaille tietoa tuotteesta,
tuotteen hinnasta ja myyntipaikoista, seka pyritaan yllapitdméan asiakassuhteita ja vas-
taamaan kysyntéa. Tarkeimpia markkinointiviestinndn muotoja ovat mainonta, henki-
I6kohtainen myyntityd, myynnin edistdminen seké tiedotus- ja suhdetoiminta. Asia-
kasymmarrys on perustana markkinointiviestinndssa. Markkinoijan tulisi selvittaa
mitd medioita kohderyhmaét kayttavat ja miten potentiaaliset ostajat parhaiten tavoite-
taan. (Bergstrom & Leppénen 2015, 300-301.) Yrityksen toiminnan ja markkinointi-
viestinnan tulee olla koordinoitua siten, etta yritys saavuttaa tavoitteensa (Kotler 1990,
511).



21

Markkinointiviestinnan sisalté rakentuu suurelta osin kolmen muun markkinoinnin
kilpailukeinon, eli tuotteen, hinnan ja saatavuuden varaan. Tuotteen markkinointivies-
tintd hoidetaan yleensa yhteistyokumppaneiden kanssa, joita ovat muun muassa mai-
nostoimistot, viestintatoimistot ja mediatoimistot. Markkinointiviestinnan avulla vali-
tetadn kohderyhmalle tietoa tuotteesta ja mukaan liitetd&n mielikuvia ja tuntemuksia.
Nain saadaan asiakas ostamaan tuote tai vertailemaan tuotetta muihin vastaaviin mark-
kinoilla oleviin tuotteisiin. (Hollanti & Koski 2007, 126-127.) Hyvin suunniteltu ja
laadittu markkinointiviestinta takaa asiakkaille tietoa palveluista ja tuotteista tavalla,
joka heréttaa asiakkaan mielenkiinnon. Tavoitteena yrityksell& on erottua kilpailijois-
taan ja kohdistaa markkinointi oikeille kohderyhmille. (Puustinen & Rouhiainen 2007,
224-225.)

Hotellinjohtajan kertoman mukaan lIkaalisten Kylpylassa markkinointi on nykyéaan
painottunut sahkdiseen muotoon. Markkinointia tapahtuu muun muassa internet-si-
vuilla, lkaalisten Kylpylan Facebook-sivuilla ja uutiskirjeitse. Television mainoskam-
panjoita on satunnaisesti eri sesonkien mukaan ja K-ruokaketjun kanssa tehdaén mai-
nonnassa yhteistyota. lkaalisten Kylpylalla on noin 100 000 perheen sisépiiriryhma,
joille lahetetd&n kohdennettuja tarjouksia. Téallaisilla tarjouksilla tarkoitetaan esimer-
kiksi ennakkovaraajan etuja ja low seasonin eli hiljaisen ajan huipputarjouksia. Sisa-
piiriryhma oli hotellinjohtajan mukaan enemman kaytossa Ikaalisten Kylpylassa Ran-
tasipi-aikoina, mutta brandimuutoksen myota kyseisen ryhmén kéytto on jaanyt vahai-
semmadksi. (Gustafsson, sahkopostitiedonanto 6.4.2017 ja 4.10.2017.)

4.5 Asiakassegmentointi

Segmentoinnilla tarkoitetaan asiakasryhmien tarkkaa valintaa ja maérittelya ja se toi-
mii nykyaikaisessa markkinoinnissa toimintaratkaisujen perustana (Rope 2004, 56).
Erilaiset tarpeet synnyttavét erilaista kysyntdd. Yksittdinen yritys ei pysty tavoitta-
maan kaikkia mahdollisia asiakkaita, joille sen tuotteet sopisivat. Lisdksi massamark-
kinointi on yritykselle hyvin kallista, koska silloin mainonnan tulisi néky& massame-
dioissa, joilla tarkoitetaan televisiota ja valtalehtid. On hyva huomioida, ettd vaikka
tuote soveltuisi periaatteessa kenelle tahansa, on asiakkailla erilaisia tarpeita. Tall6in

markkinoita lohkotaan pienempiin osiin ja niiden tavoittaminen on tehokkaampaa ja
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halvempaa kuin massamarkkinointi. Esimerkiksi matkailuyrityksen markkinoinnissa
erilaisia asiakassegmentteja voivat olla esimerkiksi loma- ja tydomatkailijat seké yk-
silo- tai ryhmé&matkailijat. Segmentoinnilla asiakkaat siis jaetaan erilaisiin ryhmiin
segmentointikriteerien perusteella. Segmentointikriteereilld tarkoitetaan niité element-
tej&, joiden perusteella asiakkaiden segmentointi tapahtuu. Perustana segmentoinnilla
on asiakkaan tarpeet eli pyritaan I0ytdmaan ne asiakasryhmét, joilla on tarve saman-
laiselle tuotteelle. (Komppula & Boxberg 2007, 74-75.)

Segmentoinnin tavoitteena on 16ytaa yrityksen resursseihin parhaiten sopivat kohde-
ryhmat eli segmentit, joille markkinointi ja tarjonta kohdennetaan. Segmentointia teh-
daan sen vuoksi, ettei kokonaismarkkinoita kannata kasitella kokonaisuutena. Pyritaén
Ioytdmadn pienempid, potentiaalisia ryhmid, joille tietynlainen tuote soveltuu parem-
min kuin jollekin toiselle ryhmalle. Kohdistamalla yrityksen tarjonta télle pienem-
malle asiakassegmentille saavutetaan yleensé parempia tuloksia kuin pyrkiméalla pal-

velemaan koko potentiaalista asiakasjoukkoa. (Rope 2004, 57.)

Segmentoinnin toteutuksen edellytyksind ovat olennaisuus, mitattavuus sekd saavutet-
tavuus. Olennaisuus liittyy segmentin kokoon ja kannattavuuteen. Segmentin tulee olla
tarpeeksi suuri, jotta sitd kannattaa markkinoida erillisesti. Mikéli kokonaismarkkinat
ovat kovin pienet, ei segmentointi kannata. Suuremmat markkinat sen sijaan paranta-
vat yleensd yrityksen toimintamahdollisuuksia, kun ne on segmentoitu. Mitattavuus
liittyy potentiaalisten asiakkaiden luokitteluun ja méérittelyyn. Segmentointia voidaan
tehdd muun muassa idn, aseman, toimialan ja maantieteellisen sijainnin perusteella.
Saatavuudella tarkoitetaan sita, miten yritys pystyy kohdistamaan markkinointinsa te-
hokkaasti ja informoimaan eri segmentteja siitd, mista namé ovat kiinnostuneita. Saa-
vutettavuuskriteerilld pyritdén pitaméaén jokainen segmentti erillaan toisistaan ja koh-
dentamaan ndille réataloidyt markkinointipanokset jokaiselle segmentille. (Rope 2004,
58-59.)

Segmentointi toteutetaan vaiheittaisena prosessina. Ensiksi tulee valita ne tekijat, joi-
den perusteella segmentointi on kannattavaa. Nama ovat ne tekijat, jotka erottavat asi-
akkaat toisistaan. Sen jdlkeen otetaan kayttoon segmentointitekijat, joilla on suurin

merKitys toimivan segmentoinnin rakentamisessa. Lopuksi suoritetaan segmentointi,
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jotta paastaan riittdvan suureen joukkoon siséisesti yksilollisia tarpeeksi suuria asia-
kasryhmi&. (Rope 2004, 70.) Ikaalisten Kylpylassa suuria segmenttejé ovat erityisesti

lapsiperheet ja kuntoutujat.

Lapsiperheet ovat Ikaalisten Kylpylan tarkein asiakassegmentti. Lapsiperheiden osuus
korostuu, koska Ikaalisten Kylpylassa on paljon erilaisia palveluita niin lapsille kuin
aikuisillekin, joiden parissa koko perhe voi viihtya ja rentoutua. Ikaalisten Kylpylassa
hotellinjohtajan mukaan myos tilojen suhteen hyva kapasiteetti, mik& omalta osaltaan
mahdollistaa sen, ettd useat perheet voivat tulla vierailulle samanaikaisesti. Erityisesti
lomasesonkien aikana lapsiperheitd on paljon liikkeelld ja ne on huomioitu kylpylan
ohjelmapalvelutarjonnassa. Esimerkiksi paasiaiseksi oli paljon lapsiperheille suunnat-
tua ohjelmaa, kuten ikérajaton Anna Abreun keikka, paésidismunien etsintaa, vesi-
disco, paasidiskokko ja hevosajelua. Kylpylan allasosastolla on altaita eri-ikaisille ja
lasten leikkipaikka on juuri uudistettu. Myos keilaradat uudistettiin ja niihin saa nyt
laidat, jotka estévat keilapallon putoamista kouruun. Tama uudistus helpottaa pienem-
pien keilaamista. Myos Ti-Ti Nallen talo kylpylén pihapiirissa on lapsiperheiden suo-
siossa. (Gustafsson, séhkopostitiedonanto 6.4.2017 ja 4.10.2017.) Ti-Ti Nallen talo on
monipuolinen seikkailutalo, jossa niin lapsilla kuin aikuisillakin on lupa pitd4 hauskaa,

laulaa ja leikkid (Ikaalisten kaupungin www-sivut 2017).

Hotellinjohtaja painotti, ettd lapsiperheet otetaan kaikessa huomioon ja toimintaa py-
ritdén kehittdméan heidan ehdoillaan. Toiminnallisissa uudistuksissa lkaalisten Kyl-
pylassa pyritaan olemaan edellakévijana, mutta myds vanhoja, hyvaksi havaittuja toi-

mintoja kaytetdan paljon. (Gustafsson, sahkopostitiedonanto 4.10.2017).

5 TUTKIMUSMENETELMA JA ANALYSOINTIMENETELMA

Jotta pystytaan erottamaan havainnot tutkimustuloksista, tarvitaan selkeé tutkimusme-
todi eli tutkimusmenetelma. Metodi koostuu toiminnoista, joiden perusteella tutkija

tekee havaintoja ja tulkitsee niitd. Tutkimusmenetelman tulee olla sopusoinnussa tut-
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kimuksen teoreettisen viitekehyksen kanssa. (Alasuutari 2011, 82.) Teoreettinen viite-
kehys tarkoittaa tutkimusongelman muotoilua ja rajaamista siten, etta tutkittavaa koh-
detta havainnoidaan jostakin tietystd, maaritellystd ndkokulmasta ja saadaan vastauk-
sia asetettuihin kysymyksiin (Alasuutari 2011, 79). Teoreettinen viitekehys maaritte-
lee sen, millaista aineistoa tulisi kerata ja millaista menetelmé&é tutkimuksessa kayttaa.
Vastaavasti aineiston luonne saattaa asettaa rajat sille, millainen viitekehyksen tulisi
olla ja mitd menetelméaa kayttaa. Sopivan teoreettisen viitekehyksen ja siihen sopivan
menetelman valinta on siis hyvin tarkedd. (Alasuutari 2011, 83.) Teorian tarkoituksena
on auttaa tutkijaa ndkemaan tutkimuksen kannalta oleelliset asiat. Samalla rajataan na-
kdkulmaa siten, ettd epéoleelliset asiat jadvat tutkimuksen ulkopuolelle. (Tilastokes-
kuksen www-sivut 2017.) Tassa tutkimuksessa menetelmané kaytetaan laadullista tut-

kimusta, josta kerrotaan liséa seuraavassa kappaleessa.

5.1 Kuvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus

Lahestymistapoja on kahdenlaisia. Kvantitatiivinen eli méaréllinen tutkimus perustuu
laskennallisiin tilastoihin, kun taas kvalitatiivinen eli laadullisessa tutkimuksessa py-
ritdédn ymmartamaan tutkittavaa ilmiota. Tutkimuksessani kdytetaan kvalitatiivista tut-
kimustapaa. Vilkan (2015, 122) mukaan laadullisella tutkimusmenetelmalla tehdyssa
tutkimuksessa tarkastellaan merkitysten maailmaa, joka on ihmisten vélinen. Tutki-
musmateriaalia voidaan keratd monella tavoin. Kaikki ihmisen tuottama materiaali
kertoo erilaisista laaduista, joita ihminen on kokenut. Monesti tutkimusmateriaaliksi
valitaan ihmisen kokemukset puheen muodossa ja tutkimus suoritetaan haastattele-
malla. (Vilkka 2015, 122.) Lahtokohtana kvalitatiivisessa, eli laadullisessa tutkimuk-
sessa on todellisen eldmén kuvaaminen. Tutkimuksessa kohdetta pyritdan tutkimaan
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kaytanndssa kvalitatiivisessa tutkimuksessa py-
ritddn pikemminkin 16ytdméaan ja paljastamaan tosiasioita, kuin todentamaan jo ole-

massa olevia vaittamia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161.)

Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma valikoitui tahan tutkimukseen sen vuoksi, etté saa-
tiin yksil6llisempid ja syvéllisempid vastauksia kun lomakekyselylla, jossa vastaus-
vaihtoehdot ovat yleensé valmiina. Kvalitatiivinen menetelmé sopi tédhan tutkimuk-

seen sen vuoksi, ettd haastateltavat pystyivat kertomaan ajatuksistaan omin sanoin ja
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tarvittaessa oli helppo esittéa tarkentavia kysymyksid. Kvalitatiivinen menetelma antoi
mahdollisuuden avoimpiin vastauksiin ja haastateltava pystyi kertomaan asioista

omalla tavallaan.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tunnuksenomaista, Hirsjarven (2009, 164) mukaan, on
kokonaisvaltainen tiedonhankinta ja se, etta aineistoa kerétadn todellisessa tilanteessa.
Tiedonhankinta tapahtuu joko havainnoimalla, dokumentteja eli aineistoa tutkimalla
tai haastattelemalla. Tiedonkeruun instrumenttina on ihminen, jonka toimia havainnoi-
malla tai haastattelemalla tutkija saa tarkempia tuloksia kuin valmiilla lomakeky-
selylla. T&ssa tutkimuksessa kéytettiin haastattelua laadullisen tutkimuksen menetel-

mana.

5.2 Haastattelu

Haastattelulla tarkoitetaan haastattelijan ja haastateltavan valista keskustelua, jonka
tarkoituksena on saada tietynlaista tietoa haastateltavalta. Haastattelu ei kuitenkaan ole
tavanomaista arkipdivaista keskustelua ystavien kanssa, vaan sen kulku on etuké&teen
suunniteltua haastattelijan toimesta. Ennen haastattelua haastattelijan tulee laatia ky-
symykset ja jarjestys, jossa kysymykset esitetdadn. Sen jalkeen tulee jarjestad paikka,
jossa haastattelut suoritetaan ja muistiinpanovalineet vastausten tallentamista varten.
(Lowe 2007, 78-79.)

Kohdejoukko, eli haastateltavat valitaan tarkoituksenmukaisesti, ei sattumanvarai-
sesti. Tutkimuksen tarkoituksena on paljastaa odottamattomia asioita, sen vuoksi ai-
neistoa tarkastellaan yksityiskohtaisesti. Tutkija ei m&araa sit4, mika on haastateltavan
mielestd tarkedd. Kvalitatiivisessa haastattelututkimuksessa tutkimussuunnitelma on
joustava ja sitd voidaan tarpeen mukaan muokata. Kaikki haastateltavat ja sen kautta
kerétty aineisto ovat ainutlaatuisia ja aineistoa tulee tutkia sen mukaan. (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2009, 164.)

Tutkimushaastattelu rakennetaan periaatteessa samalla tavoin kuin mik& tahansa muu-
kin kasvokkain tapahtuva keskustelu. Olipa kyseessa millainen keskustelu tahansa, sen

perustana on kyselld kysymyksig, tehdé oletuksia, osoittaa ymmarrysta ja kiinnostusta
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seké saada vastauksia. Toisin kun arkisessa keskustelussa, haastattelututkimuksella on
aina erityinen tarkoitus. Haastattelija on tietdmaton osapuoli, ja haastateltavalla on ha-
luttu tieto hallussaan. Tutkijan tehtdvana on ohjata keskustelua haluttuun suuntaan ja
tiettyihin puheenaiheisiin, jotka ovat tutkimuksen kannalta hyodyllista tietoa. (Ruusu-
vuori & Tiittula 2005, 22-23.) Haastattelututkimus ja kaikki sen vuorovaikutustilanteet
ovat luonteeltaan tilanteen ja haastateltavan puheenvuorojen mukaan muuttuvia. Haas-
tattelutilanteessa on mahdotonta pitd4 haastattelut aina samanlaisina ja muuttumatto-
mina, koska jokainen haastateltava on erilainen ja antaa erilaisia vastauksia, jotka oh-
jaavat haastattelun kulkua. Vuorovaikutus on kuitenkin varsin tarkeé osa tutkimuspro-
sessia. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 56.)

Aineistonkeruumenetelmét on ryhmitelty sen mukaan, miten tiukasti tiedonkeraami-
nen on strukturoitua eli jasenneltyd, ja miten vapaasti haastateltavat tai kohteena ole-
van henkil6t voivat toimia tutkimustilanteessa (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
194). Haastattelu voidaan toteuttaa eri tavoilla, joita ovat lomakehaastattelu, teema-
haastattelu ja syvédhaastattelu. Lomakehaastattelua tai lomakekyselya hyédynnetdan
useimmiten kvantitatiivisessa eli maaréllisessa tutkimuksessa aineistonkeruumenetel-
mana. Lomakehaastattelu on yleensa taysin strukturoitu eli vastausvaihtoehdot ovat
kysymyksissd valmiina. Lomakehaastattelu on useasti vaihtoehtona kyselylle, jolloin
varmistetaan, ettei vastausprosentti jaa liian alhaiseksi. Tavoitteena on saada vastaus

kysymyksiin annettujen vaihtoehtojen sisalla.

Toisessa aaripaassa on syvahaastattelu, joka on taysin strukturoimaton eli kysymykset
ovat avoimia. Ainoastaan ilmio, josta keskustellaan, on maaritelty etukateen. Haastat-
telijan tehtdvané on syventaa keskustelussa saatuja vastauksia rakentamalla haastatte-
lun jatko saatuihin vastauksiin tukeutuen. Syvéhaastattelusta voidaan myos kéyttaa ni-
mityksid avoin haastattelu, asiakaskeskeinen haastattelu tai keskustelunomainen haas-
tattelu. Teemahaastattelu jaa ndiden kahden haastattelumenetelman valiin ja kysymyk-
set ovat puolistrukturoituja eli puoliavoimia. Tama tarkoittaa sitd, ettd haastattelussa
edetdan etukateen valittujen teemojen mukaisesti ja esitetaan tarvittaessa niihin liitty-
vid tarkentavia kysymyksiéd. Teemahaastattelussa ei ole merkitysta silla, missa jérjes-
tyksessd kysymykset esitetddn ja onko sanamuoto sama jokaisessa haastattelussa.
Haastateltaville ei tarvitse esittdd jokaista suunniteltua kysymystd, jos tuntuu, ettei

haastateltavalla ole asiaan sanottavaa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 74-76.)
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5.3 Teemahaastattelu

Téassa tutkimuksessa aineiston keruumuotona kaytettiin teemahaastattelua eli puo-
listrukturoitua aineistonkeruumenetelmaa. Teemahaastattelumenetelmé valikoitui tut-
kimukseen sen vuoksi, ettd se antoi tarpeeksi vapautta haastateltavalle ja haastatteli-
jalle, mutta siiné oli kuitenkin teemarunko, jonka mukaan haastattelu eteni luontevasti.
Kanasen (2014) mukaan sanalla teema tarkoitetaan laajempaa kokonaisuutta kuin
pelkka kysymys. Teema on aihe, josta keskustellaan ja se vaatii haastattelijan ja haas-
tateltavan fyysista lasnéoloa. (Kananen 2014, 76.) Teemahaastattelussa on siis etuka-
teen laadittuja kysymyksid ohjaamassa haastattelua eteenpdin ja haastattelijalla on va-
paus esittad lisakysymyksia tarvittaessa (Lowe 2007, 81). Haastattelija voi itse paattaa
esittddko kysymykset aina samassa jarjestyksessa ja samalla tavoin. Kysymystenesit-
tdmistavalla tai -jarjestyksella ei tutkimuksen kannalta ole suurta merkitysta. Kysella
ei kuitenkaan voi mita tahansa, vaan tarkoitus on I6ytdd merkityksellisia vastauksia

tutkimustehtavan mukaisesti. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

Teemahaastattelu on suosittu haastattelumenetelmd, koska se on muodoltaan avoin ja
haastateltava péasee halutessaan kertomaan asiasta vapaasti. Toiseksi sen vuoksi, etta
teemahaastattelun teemat takaavat sen, ettd haastateltavien kanssa keskustellaan sa-
moista asioista. Teemahaastattelu luo haastattelutilanteeseen avoimia kysymyksia tiu-
kemmat rajat, kun haastattelun tulee edetd teemojen mukaisesti. Kuitenkin se mahdol-
listaa strukturoitua haastattelua paremmat mahdollisuudet yksil6llisiin tulkintoihin.
Haastattelijan on hyva olla kaikkeen varautunut. Esimerkiksi teemahaastatteluissa
haastattelija kokee hyvin erilaisia keskusteluja haastateltavien kanssa. Joskus keskus-
telu syntyy helposti, mutta toisinaan se on vaikeaa. Tasta syysta teemojen lisaksi on
hyva olla keskustelun aiheita mietittynd, jotta harvasanaistenkin haastateltavien kanssa

paasee eteenpdin. (Eskola & Suoranta 2005, 87-89.)

Tutkimusaineiston kerddmisessa teemahaastattelumenetelmélld tulee muistaa, ettei
menna suoraan tutkittavaan asiaan. Etukateen tulee varmistaa millaista elamaa, koke-
muksia ja kasityksia vasten haastateltava tutkittavasta aiheesta kertoo. Taustatiedot
ovat siis hyddyllisia ja ne kannattaa kerata sen mukaan, mitka tutkimusongelman kan-

nalta ovat oleellista tietoa. Vélttamatta oleellista ei ole sukupuoli ja ik&, vaan esimer-
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kiksi liilkunnan maara ja litkuntakerrat viikossa. Taustatiedot auttavat tutkijaa ymmar-
tdmaan haastateltavan maailmaa paremmin ja sitd kautta ymmartaméan millaiseen esi-
tietoon, asiantuntemukseen ja aihepiiriin pohjautuen haastateltava kysymyksiin vastaa.
(Vilkka 2015, 131.)

Tassa tutkimuksessa keskeiset teemat, joiden ympérille haastattelu muodostui, olivat
4P-markkinointimixin osa-alueet eli tuote, saatavuus, hinta sekd markkinointiviestinta.
Liséksi yhtend teemana tutkimuksessa keréttiin taustatietoja haastateltavilta. Tarkoi-
tuksena oli selvittaa haastateltavan kokemuksia vierailulta, misté haastateltava oli saa-
punut, miten pitkaksi ajaksi ja miksi han oli saapunut juuri Ikaalisten Kylpylaan. Sel-
vitettiin myos, oliko Ikaalisten Kylpyla haastateltavalle uusi kohde, vai jo ennestdéan
tuttu kohde.

5.4 Haastattelun toteutus

Kasvotusten tehtavéssa haastattelussa haastattelijalla on mahdollisuus selittad tarkasti,
miksi haastattelu tehd&an ja saada asiakkaat osallistumaan haastatteluun. Etukateen on
my06s hyva mainita, miten kauan haastattelussa menee aikaa. Haastatteluun varaudu-
taan muistiinpanovalineilld, eli nauhurilla ja/tai kynalla ja paperilla vastausten tallen-
tamista varten. (Lowe 2007, 94.) Haastateltavien valinnassa tulee muistaa mita ollaan
tutkimassa. Tarkeintd on, ettd haastateltavalla on omakohtaista kokemusta tutkitta-
vasta asiasta. (Vilkka 2015, 135.) Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa ai-
neistona voi olla vain yksi henkil6 tai tapaus, mutta se voi kasittdd myos joukon yksi-
I6haastatteluita. Paatavoitteena kuitenkin on ymmartaa tutkimaansa kohdetta. Tutki-
musaineisto on riittdva silloin, kun samat asiat alkavat kertautua haastatteluissa. (Hirs-
jarvi, Remes & Sajavaara 2009, 181-182.)

Haastatteluissa tarkead on hyva suunnittelu. Kannattaa pitda mielessd, etta haastattelut
vievit aikaa ja haastatteluaineiston kasittely vie vield enemmaén aikaa. On siis tarkeda
pitdé haastatteluissa koko ajan teema ja tutkimusongelma mielessd, jotta haastattelu
pysyy niin sanotusti raiteillaan. Haastattelukysymykset kannattaa suunnitella tarkasti.

Millaisia kysymyksia kysytdan? Sopivatko jotkut kysymykset loogisesti yhteen? Tar-
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keintd kysymyksien laatimisessa kuitenkin on se, ettd ne ovat selkeita ja helposti ym-
marrettavid. (Lowe 2007, 89-91.) Usein haastattelijalla on liikaa kysymyksia. M&arén
sijaan tulisikin keskittyd kysymyksen muotoon ja vastausten laajuuteen. Tavoitteena
tulisi olla se, ettd saadaan haastateltava kuvaamaan, vertailemaan ja kertomaan omista
kokemuksistaan kaytannossa. Tasta syystd laadullisessa tutkimuksessa tulisi valttaa
kysymyksid, joihin voi vastata pelkastaan kyll4 tai ei. Perussaantond on, ettd yksi haas-
tattelukysymys siséltaé vain yhden asiasisallon. (Vilkka 2015, 128-129.)

Haastattelut suoritettiin haastateltavien kanssa kasvotusten lkaalisten Kylpylassa. Tar-
koituksenani oli haastatella erityisesti lapsiperheit4, eli perheit, joissa on 0-14-vuoti-
aita lapsia, koska he ovat télla hetkelld Ikaalisten Kylpylan hotellinjohtajan mukaan
suurin asiakassegmentti. Toinen suuri asiakassegmentti Ikaalisten Kylpylassa on kun-
toutuja-asiakkaat. Tdma on kuitenkin hotellinjohtajan mukaan laskeva segmentti ja
heille on jo laadittu useita erilaisia palautekyselyitéd. Tasta syysta lapsiperheiden asia-
kaskokemusten tutkiminen kiinnostaa enemman ja he ovat ensisijaisesti tutkimuksen
kohteena. (Gustafsson, sédhkdposti tiedonanto 10.3.2017.) Haastattelut suoritettiin
Ikaalisten Kylpylassa kevéélla 2017 haastattelemalla asiakkaita henkilokohtaisesti.
Tarkoituksena oli haastatella noin kymmenen asiakassegmentin eli lapsiperheiden

edustajaa.

Haastattelujen toteuttamiseen varattiin useampi pdivé aikaa, jotta saatiin riittavésti
vastauksia. Hotellip&éllikkd mainitsi keskustellessamme hyvia péivia ja kellonaikoja
haastatteluaineiston keraamiselle, jolloin ihmisia kirjautuu hotelliin sisaan tai ulos ho-
tellista. Hanen kertomansa mukaan perjantai-iltapaivisin on paljon ihmisia liikkeell,
samoin lauantaisin, joten ndma péivét sopisivat hyvin tutkimusaineiston kerddmiseen.
Hotellip&&llikko lupasi vield, ettd haastateltavat saisivat lipukkeen, jolla saisi kah-
vin/teen ja pullan veloituksetta Ikaalisten Kylpylan kahviosta. Tama toimisi kannusti-

mena ja kiitoksena haastattelusta. (Virtanen, henkilékohtainen tiedonanto 15.2.2017.)

5.5 Analysointimenetelmé&

Ydinasia tutkimusta tehdessa ja materiaalia keratessa on analyysi, tulkinta ja sen jal-

keen johtopa&tGsten tekeminen. Se on asia mihin tahdatédan tutkimusta aloittaessa.
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Analyysivaiheessa tutkijalle selvidd, millaisia vastauksia han tutkimusongelmaansa
saa. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston runsas maara ja elaménléheisyys saattavat
hankaloittaa analyysivaihetta, mutta myds tehdd sen mielenkiintoiseksi. Analyysilla
tarkoitetaan materiaalin késittelya ja tulkintaa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009;
221, 225.) Kun aineistoa analysoidaan, etsitdan yhtenevaisyyksié, eroavaisuuksia ja
erilaisiin ryhmiin jaotteluita. Etukateen ajatuksissa voi olla jo asioita, mita aineisto
tulee kertomaan, mutta myds odottamattomat asiat tulee analysoida. On tarkeéé, ettei

anna omien ennakkokasitysten vaikuttaa aineiston tulkintaan. (Lowe 2007, 114.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston kokoa ei séétele mééra vaan laatu. Ta-
voitteena on, ettd tutkimusaineiston avulla pystytddan ymmartdmaén tutkittavaa asiaa
ja muodostamaan johtopéaatoksiad. Laadullisessa tutkimuksessa ei ole tarkoitus yleistéa
samalla tavalla kuin mé&éaréllisessé tutkimuksessa. Pienikin tutkimusaineisto riittaa,
kunhan analyysi tehd&é&n kunnolla. Laadullisessa tutkimuksessa on siis tarkeaa se, mil-
laisella tutkimusaineistolla saadaan riittdvan kattava kuvaus tutkimusongelmaan.
(Vilkka 2015, 150.) Tarkoituksena on luoda aineistoon selkeytta ja sita kautta tuottaa
uutta tietoa tutkittavana olevasta asiasta. Analyysin tarkoitus on tiivistaa ja selkeyttaa
ainestoa. Analyysissa ja tulkinnassa pitdydytaén tiukasti aineistossa, jota analysoidaan
ja sitd kautta tehdaan tulkintoja. (Eskola & Suoranta 2005, 137, 145.)

Perusanalyysimenetelmd, jota kaikissa laadullisissa tutkimuksissa voidaan kayttad, on
siséllonanalyysi, jonka avulla voidaan tehdd monenlaista tutkimusta ja se perustuu
joko aineisto- tai teorialdhtoisyyteen. Laadullisen tutkimuksen analyysimenetelmillé
on useita eri nimityksid, mutta kaytdnnossa ne kaikki perustuvat sisallénanalyysiin.
Siséllénanalyysilla tarkoitetaan kuultujen, Kirjoitettujen ja néhtyjen aineistojen ana-
lyysia. Materiaalin analyysissa ensisijaisen tarkedd on tehda p&atos siita, mika aineis-
tossa kiinnostaa eniten ja rajata aineistosta ne asiat, jotka siséltyvat kiinnostukseen.
Ylimaéarainen eli kiinnostuksen ulkopuoleinen materiaali jatetdaan tutkimuksen ulko-
puolelle. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91-92.) Sisallonanalyysilla pyritdén jarjestdmaan
koottu aineisto selkeddn ja ymmarrettdvaan muotoon, kuitenkin niin, ettd sen sisaltdma
informaatio séilyy. Analyysin tarkoituksena on koota hajanainen aineisto selkeéksi,
yhtendiseksi ja mielekkaaksi informaatioksi, jota on helppo lukea. Aineiston laadulli-

nen kasittely perustuu paattelyyn ja tulkintaan, jossa aineisto ensin jaotellaan osiin,
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ké&sitelladn ja lopulta kootaan yhteen toimivaksi kokonaisuudeksi. (Tuomi & Sarajarvi
2009, 108.)

Laadullisen analyysin tarkoitus on siis jarjestaa aineisto sellaiseen muotoon, etta sitéd
pystytadén erittelemaén ja etsimaan vastauksia tutkimusongelmaan. Keratty aineisto
sellaisenaan ei kerro viela mitaén, vaan analyysi on uusien merkitysten rakentamista
jokaisessa vaiheessaan, kuten laadulliselle tutkimukselle on tunnuksenomaista. Ai-
neiston jarjestelemisen jalkeen voidaan tehda paatelmia ja tulkintoja tutkimusongel-
masta. (Eskola & Suoranta 2005, 224-225.)

Tassa tutkimuksessa analysointimenetelmana kéytettiin sisallénanalyysia ja lahesty-
mistapana teemoittelua. Talla tarkoitetaan laadullisen aineiston jaottelua ja ryhmitte-
lemistd erilaisten teemojen mukaisesti. Ideana analyysissa on etsid aineistosta tiettya
teemaa kuvaavia nakemyksia tutkittavasta asiasta. Kun aineiston kerd&minen on tehty
teemahaastattelumenetelmalld, on aineiston jaottelu suhteellisen helppoa, silla haastat-

telussa teemat on jo etukateen eritelty. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 93.)

Teemoittelu t&ssa tutkimuksessa tapahtui siten, ettéd haastattelukysymykset kysyin tee-
mahaastattelulle tyypillisesti, valittujen teemojen mukaisesti. Keskustelua haastatelta-
van kanssa kaytiin teema kerrallaan. Teemoina olivat taustatiedot, hinta, tuote, mark-
Kinointiviestintd ja saatavuus. Teemat I0ytyvét jokaisesta haastattelusta vaihtelevassa
maarin. Kaikilla vastaajilla ei ollut jokaiseen teemaan sanottavaa, joten heidén kohdal-
laan ohitin kyseisen teeman. Joillakin vastaajilla taas oli paljonkin sanottavaa johonkin
tiettyyn teemaan liittyen. Analysointi tapahtui siten, ettd teemoittain saadut vastaukset
koottiin suoraan kyseisen teeman alle. Lopuksi teemoittain saaduista vastauksista teh-

tiin yhteenveto.

6 TUTKIMUSTULOKSET JA ANALYSOINTI

Tutkimuksen analysointi tarkoittaa sité, ettd tulokset pitaa selittd4 ja tulkita. Tulkinta

tarkoittaa sitd, ettd tutkija miettii ja pohtii analyysin tuloksia ja tekee tulosten pohjalta
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omia johtopa4toksia. Kaytannossa se siis tarkoittaa aineiston analyysissa esiin nouse-
vien tulosten selkeyttamistd. Tuloksista tulisi laatia synteeseja eli koota yhteen tutki-
muksen padasiat ja selkeat vastaukset asetettuihin tutkimusongelmiin. Tutkimuksen
tarkein osa on saada lukija vakuuttuneeksi tutkimuksen annista eli analyysista ja tul-
kinnasta. Johtopaatokset taas perustuvat ndihin laadittuihin synteeseihin. Tutkijan tu-
lisi pohtia, mik& merkitys tuloksilla on tutkimustehtdvéassé ja millainen laajempi mer-
kitys tutkimustuloksilla voisi olla. Tulkinta saattaa olla hankalaa. Pitad esimerkiksi
pohtia, miten tutkija ymmartaa haastateltavaa ja miten tutkijan sanavalinnat vaikutta-
vat aineiston keruuvaiheessa. Tutkija, haastateltava ja tutkimuksen lukija voivat kaikki
kuitenkin tulkita tutkimuksen tai sen osan eri tavalla. Ndin ollen tulkinnat eivat tdydel-
lisesti yhdy ja syntyy tulkinta erimielisyyksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009,
229-230.)

6.1 Haastattelun kulku

Haastattelut suoritin Ikaalisten Kylpylassd péésidisen aikaan 14.-15.4.2017, jolloin
siell& oli paljon asiakkaita ja etenkin lapsiperheitd vapaa-ajan vietossa. Haastattelupéi-
via oli kaksi ja molempina pdivina vietin aikaa Ikaalisten Kylpylassa useita tunteja.
Haastattelumateriaalin kerdd@miseksi minulla oli teemoittain erindisia kysymyksia
(LIITE 1), jotka toimivat pohjana haastatteluille. Haastateltavat valitsin spontaanisti
Ikaalisten Kylpylan kéaytavilta ja valitsin ensisijaisesti henkilQité, jotka olivat lasten

kanssa liikkeella. Tallensin kaikki haastattelut.

Sain huomata heti aluksi, ettd haastattelujen kerd&minen ei ollut ollenkaan niin yksin-
kertaista, kun olin ajatellut. Ihmiset olivat kovin kiireisia tai haluttomia k&yttdmaan
vapaa-aikaansa tutkimukseen. Haastattelujen kesto piti myos rajata minimiin, jotta ih-
miset suostuivat haastateltaviksi. Tama tarkoitti sitd, ettd haastattelut kestivat viidesta
minuutista viiteentoista minuuttiin. Aika haastatteluille jai siis varsin lyhyeksi, mika
tietysti nakyi saatujen tulosten laajuudessa. Onnekseni minulla oli Ikaalisten Kylpylan
Café Toscan kahvilipukkeita jaettavana haastateltaville seka lisdinnostusta tuova Cu-
mulus Resort -kylpyldiden perhelipun arvonta, joiden avulla sain asiakkaita mukaan

haastatteluun.
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Alkukankeudesta huolimatta sain kuitenkin haastattelumateriaalia melko hyvin kerat-
tyd ja haastatteluja kertyi yhteensa 12. Samat vastaukset alkoivat toistua haastatteluissa
eli tapahtui saturaatio, mika on teemahaastatteluissa oleellista (Tuomi & Sarajérvi
2009, 87). Tasta saatoin paéatelld, ettda materiaalia on koossa tarpeeksi. Haastateltavia
lapsiperheiden edustajia oli kaikkiaan yhdeksén ja haastateltavien joukossa muita vas-
taajia kolme. Kaikissa haastattelemissani lapsiperheissa oli véhintaan yksi alle 14-vuo-
tias lapsi ja monissa perheissa oli useampia lapsia. Muita vastaajia olivat puolisonsa
kanssa lomaileva nainen, joka oli kaynyt Ikaalisten Kylpyldssa myds omien lasten ol-
lessa pienid, ystavien kanssa matkustava nainen, jolle lkaalisten Kylpylé oli vuosien
varrelta jo tuttu paikka, sekéd sukujuhlien vuoksi Ikaalisten Kylpylaan matkustanut nai-
nen. Melkein kaikki haastattelemani asiakkaat olivat naisia, ainoastaan yksi vastaajista
oli mies. Haastatteluihin valikoitui muutama ei-lapsiperheen edustaja, joiden asiakas-
kokemuksia halusin tutkimukseen mukaan yhtéldisyyksien selvattamiseksi. Lapsiper-
henakdkulmaa heiltd kuitenkin 10ytyi, silld omien lasten kanssa vieraillessa oli lkaa-

listen Kylpyla tullut tutuksi.

6.2 Taustatiedot

Ikaalisten Kylpyldén tullaan vierailulle eri puolilta Suomea, mutta kuitenkin noin 250
kilometrin sédteelld. Suurin osa saapuu alle 200 kilometrin pé&&std. Haastattelemieni
joukosta pisimmaéltd saapuneet olivat Vaasasta, Mustasaaresta, Toivakasta, Hyvin-
kaalta, Vantaalta ja Turusta. Muualta saapuneita haastattelemiani vierailijoita oli Tam-
pereelta, Ruutanasta, Kangasalta, Laitilasta, Porista ja Ahtarista. Kaikki haastattele-
mani henkil6t olivat Suomen kansalaisia, joista suurin osa naisia. lkaalisten Kylpylan
vierailijoista suurin osa kertoi, ettd kylpyla valittiin matkakohteeksi, koska se ei ole

lilan kaukana tai se on sopivan matkan paassa.

Haastateltavista useampi myos kertoi, ettd Ikaalisten Kylpyla on etukateen tuttu kohde,
jossa oli viihdytty ja paikka hyvaksi todettu. Muutama vastaaja kertoi kohteen olevan
tuttu jo lapsuudesta saakka. Erds vastaaja oli lapsena kdynyt useasti oman isédnsa
kanssa, kun tdma oli ollut kuntoutuksessa ja sen vuoksi han kay tutussa kohteessa edel-

leen my6s oman perheensé kanssa. Yksi vastaaja perheineen ei ollut kdynyt Ikaalisten
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Kylpylassa aiemmin, ja sen vuoksi he olivat saapuneet tutustumaan lIkaalisten Kylpy-
l4&n. Kaikki haastateltavat olivat kdyneet myds muissa kylpyl6issd, mutta muutama
kertoi, ettd ainoastaan lkaalisten Kylpyldssa on yovytty. Useimmat olivat 2-3 vuoro-

kauden pituisella vierailulla.

"Voi kylld, vuodesta -83 asti kayty taalla. Hyvin on viihdytty. Muissakin

kylpyl6issa on kdyty, mutta ei oltu yétd.” [Nainen, Mustasaari]

"Kiva lyhyt matka, ei tarvitse pitk&a aikaa istua autossa. Tullaan huilai-
leen, rentoutuun, ulkoillaan paljon, uidaan ja syddddn hyvin.” [Nainen,

Pori]

Vierailulta odotettiin rentoutumista, perheen kanssa ajanviettoa ja yhdessaoloa, kylpy-
ldosaston palveluita, joista mainittiin erityisesti uinti seka liikunnallisia palveluita, ku-
ten kuntosalia ja keilausta. Lisaksi moni mainitsi hyvat puitteet ulkona liikkumiseen.
Mainittiin myo6s lIkaalisten Kylpylan hyvét ohjelmapalvelut ja ravintolapalvelut. Erés
vastaaja kertoi Ikaalisten Kylpylan toimivan hyvana kohtaamispaikkana sopivan mat-
kan etdisyydell& kaikista, kun itse asuu perheineen Vaasassa, sisko Tukholmassa ja
vanhemmat Porissa. Useampi mainitsi erityisen tarkedksi asiaksi lapsille kohdennetut
palvelut, joita ovat esimerkiksi lapsiystavalliset altaat, lasten leikkipaikka ulkona ja
sisdlld, ja Ti-Ti Nallen talo. Lapsiperheille erityisen tarkedd tuntui olevan lasten ui-
maan paasy. Eras haastateltava kertoi, ettd kohde valittiin nimenomaan hyvan kylpylan
ja Ti-Ti Nallen talon vuoksi eli mentiin lasten ehdoilla. Vastaajat olivat tyytyvaisia
siihen, ettd lapsille oli paljon ohjelmaa ja palveluita, kuten esimerkiksi péaasidisena
kokko ja nuorisolle suunnattu Anna Abreun keikka. Puolison kanssa matkaava nainen
huomautti, ettd nuorisolle suunnatun keikan liséksi voisi ohjelmassa myohemmin olla

vield aikuiselle véelle suunnattua musiikkitarjontaa.

6.3 Hinnan vaikutus asiakaskokemuksiin

Yleisesti hinta-laatu-suhteeseen oltiin tyytyvéisia ja se koettiin hyvéksi ja laatua vas-

taavaksi. Joukossa oli my®os niité, joiden mielesta hinta oli turhan korkea. Erds vastaaja
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piti kylpylan hintaa kokonaisuudessaan liian kalliina. Vastaaja kertoi kédyneensé Ikaa-
listen Kylpylassa vuosien varrella kymmenia kertoja ja huomannut hinnan nousun
yleisesti, mutta erityisesti ravintolapalveluissa. Myds muutama muu vastaaja piti ra-
vintolahintoja liian korkeina. Yksi mainitsi, etta vaikka lkaalisten Kylpylén hinnat oli-
vat hanen mielestadan kohtuulliset, niin ainahan hinnat voisivat hiukan alempana olla.
Paasidistarjousta oli muutama vastaaja hyodyntanyt. Muitakin tarjouksia vastaajat ker-
toivat hyodyntavansd, mikéli tarjoukset oli aikataulullisesti mahdollista kayttaa. Edul-
lisemmat tarjoushinnat houkuttivat. Useimmat pakettihinnat sisalsivat aamupalan, ja

erés haastateltava mainitsi pakettimatkan, johon kuului Ti-Ti Nallen talon pa&syliput.

Myos ennakkovaraajan etu koettiin hyvéksi ja kaksi haastateltavaa mainitsi hyédynta-
neensé tatd etua ja saaneensa 15-20% alennuksen varauksesta. Esimerkiksi Kylpyla-
hotellin saa ennakkovaraushinnalla ajalle 20.-22.10. hintaan 327€, kun normaaliva-
rauksen hinta on 366€ (Cumuluksen www-sivut 2017). Erds haastattelemani nainen
mainitsi, etta hinta-laatusuhde on todella kohdillaan, kun hinta sisaltdd aamupalan ja
sai ennakkovaraajan etuna hinta-alennuksen. Hinta oli muutamalle vastaajalle positii-
vinen yllatys ja erds vastaaja oli tehnyt jopa hintavertailua eri kylpyl&hotelleista 300
kilometrin sateelld ja todennut Ikaalisten Kylpylan olevan edullisin vaihtoehto.

”Hinta on edullinen mun mielestd verrattuna muihin kylpyloihin, sen ta-
kia me tdnne varmaan tullaanki. Onhan tén taso hiukan laskenut vuosien
varrella, mutta kylla taa edelleen meidan odotukser tdyttid. ” [Nainen,

Kangasala]

"Kyl tdd aika kallis on. Jossaki vaihees hinnat nousi tosi paljon, varsinki

ravintolahinnat.” [Nainen, Pori]

Suurin osa haastateltavista kertoi, ettd hinnalla ei ole suurta merkitysta. Muutama taas
kertoi, ettd hinnalla on hyvin suuri merkitys ja hintavertailua kohteiden valill4 on tehty
edullisen kohteen I6ytdmiseksi. Useampi kertoi kohteella ja sen palveluvalikoimalla
olevan kuitenkin enemman vaikutusta, kuin hinnalla. Suurin osa haastateltavista ma-
joittui Kylpyla-hotellissa. Tatd majoitusvaihtoehtoa pidettiin sopivana, koska osan

ruuista saattoi valmistaa itse huoneen keittiossé. Talla tavalla saatiin saéstettyé ruoka-
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kuluissa, kun ei tarvinnut jokaista ateriaa sy0da ravintolassa ja talldin vierailun koko-
naishinta tuli hiukan halvemmaksi. Erés vastaaja kertoi, ettd lahes kaikki ruoat on val-
mistettu itse huoneessa ja ravintolapalveluiden kéyttod jaanyt tasta syysta vahaiseksi.
Hinta-laatu-suhde koettiin siis yleisella tasolla hyvaksi, vaikka ravintola-hintoja use-

ampia haastateltava pitikin korkeina.

Ikaalisten Kylpylan ravintolahinnoista mainittakoon, ettd Ravintola Charmantissa
Menu Classic maksaa 39€ ja Menu Modern 45€ siséltden alku-, pda- ja jalkiruuan.
Ravintolan a la carte -listalta paaruokia 16ytyy alkaen 22,90€ ja kasvisvaihtoehto hin-
taan 17,50€. Ravintola Rondossa on tarjolla salaatteja, pizzoja, hampurilaisia seka
ruoka-annoksia parilalta. Hinnat vaihtelevat 11,70€-22,70€ riippuen valitusta annok-
sesta. Tarjolla on myds lasten menu. (Cumulus Resort Ikaalisten Kylpylan www-sivut
2017.) Buffetin hintatiedot ravintola Violetassa tarkistin Cumuluksen chat-palvelusta,
koska niista ei ole mainintaa internet-sivuilla. Buffetin hinta on arkisin 11,90€ ja vii-
konloppuisin 19,50€, lapsille 5,90€ arkisin ja 9,50€ viikonloppuisin (Cumuluksen
chat-asiakaspalvelu, 27.9.2017).

6.4 Asiakaskokemukset tuotteesta

Ikaalisten Kylpylaa pidettiin varsin lapsiystavéllisena kohteena. Palveluvalikoimaa pi-
dettiin saatujen vastausten perusteella tarpeeksi kattavana. Kukaan haastattelemistani
ei osannut kertoa mitaan lisdpalveluita, joita palvelutarjonnasta puuttuisi tai mita itse
jaisi kaipaamaan. Koettiin, etta tarjolla on hyvin paljon erilaisia urheilupalveluita ja
hyvinvointipalveluita, joita voi vierailun aikana hyddyntad. Myds lapsille tarjolla ole-
via palveluita ja ohjelmaa pidettiin tarpeeksi kattavana ja monipuolisena. Erés vastaaja
mainitsi, ettd kun matkustaa alle kouluikaisen lapsen kanssa, niin ei paljon enempéé
kaipaakaan. Kunhan on leikkihuone ja leikkipaikkoja lapselle ja saa rentoutua, eiké

tarvitse mennd tiukan aikataulun mukaan, niin siinad on kaikki tarvittava.

"Hyvdt palvelut, ei mitddn valittamista. Ei tuu mieleen mitédan, mita

puuttuis.” [Nainen, Laitila]



37

’

“Jotenki tuntuu et on kaikkee tarpeeks, ei oikeen osaa kaivata mitddn.’

[Nainen, Mustasaari]

Vierailun aikana haastateltavat kertoivat kayttavéansa erityisesti ravintola- ja liikunta-
palveluita. Mainittiin muun muassa keilaus, jooga, pilates ja kuntosali ja osa kertoi
kayneensa pelaamassa salibandya ja sulkapalloa. Haastateltavat kertoivat viihtyvansa
erityisen hyvin kylpyléosastolla, jossa puitteet ovat kunnossa niin lapsille kuin aikui-
sillekin. Lahes kaikki vastaajat kertoivat kayttavansa kylpyldosaston palveluita. Kyl-
pyléosasto tuntui olevan monille ja erityisesti lapsille vierailun kohokohta. Muutama
vastaajista kertoi kdyneensa hieronnassa tai muissa hemmotteluhoidoissa. Mainittiin
myaos, ettd on todella hieno asia, kun lasten leikkihuone on uudistettu. Eréds vastaaja

kertoi ruoan olevan todella hyvaa ja maukasta, ja ettd han on erittéin tyytyvdinen.

Myo6s huomautettavaa 16ytyi. Erds haastateltava kertoi hiukan pettyneensa siihen, etté
Maininkisalissa ei ollut ena tarjolla biljardia, sisdjalkapalloa ja pelikonsoleita, joita
teini-ikaiset lapset olivat erityisen paljon odottaneet. Lasten leikkipaikat eivat enda
kiinnostaneet tdman ikaisid. Yksi haastateltava oli pettynyt huoneensa rauhattomuu-
teen ja naapurihuoneistosta kantautuvaan meteliin yoaikaan. Han kertoi ilmoittaneensa
asiasta lkaalisten Kylpylan henkilékunnalle, mutta jai vahan epaselvaksi, ottiko hen-
kilokunta asian hoitaakseen. Suhtautuminen oli viile&a ja haastateltava toivoi, etté ys-
tavélliseen palveluun kiinnitettaisiin jatkossa huomiota. Erds vuosia lkaalisten Kylpy-
lassa kdynyt vastaaja kertoi Kiinnittdneensa huomiota kiinteistdjen kuntoon. H&n mai-
nitsi, etta jotkut paikat alkavat hiukan rapistua, eiké ole ihan pysytty mukana tahdissa
niiden kunnostamisen suhteen. Tétd hén piti 1ahinnd kosmeettisena asiana, eika koke-

nut asian haittaavan muulla tavoin.

“Palvelu on vihd semmosta.. asiallista kylld, mutta siitd puuttuu sellane
empaattisuus-sympaattisuuslisa, mitd paakaupunkiseudulla on tottunu
saamaan. Pitéis luoda asiakkaalle sellanen kuva, ettd asia jarjestyy,

vaikkei sita heti pystyisk&an hoitaan.” /Nainen, Vantaa]

Alle kouluikéisen lapsen kanssa kaksin matkustava nainen kertoi, ett4 ravintolan buf-
fetissa miinuksena oli se, etté se oli katettu kulmaukseen. Kun vanhempi lahtee hake-

maan ruokaa, joutuu lapsen jattdmaan yksin poytaan, silla muuten poyté siivottaisiin
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valilla. Tamén nainen koki olevan lapselle jannittava tilanne. H&n toivoi, ettd buffet-
poyté voisi olla keskeisemmalla paikalla ravintolassa. My6s ruuan taso yleisesti pu-
hutti muutamaa haastateltavaa. Seisovan pdydan ruoan taso koettiin huonontuneen ja
ruuan olevan hiukan mautonta ja valikoiman pienempi kuin aiempina vuosina. Sen

sijaan ylakerran ravintola Rondon tarjonta koettiin mieleisena.

Ravintolapalveluissa huomion kohteena oli myds ruoan korkea hinta, ja se, ettei syo-
matta jadnyttd ruokaa saanut ottaa mukaan. Haastateltava kertoi, ettd useimmissa pai-
koissa maksamansa ruoan saa ottaa mukaan, mutta Ikaalisten Kylpylassa ollaan véhén
jaykkid tdssa asiassa. Toivottiin myds, ettd pienempid ruoka-annoksia olisi saatavilla.
Ravintolapalveluissa palvelujoustavuuteen toivottiin kiinnitettavan huomiota. Asia ki-
teytettiin siten, ettd asiakkaan ei tulisi koskaan lahted ravintolasta syomaéttd, vaan aina

pitaisi olla tarjolla jonkinlainen vaihtoehto.

6.5 Saatavuuden vaikutus asiakaskokemuksiin

Ikaalisten Kylpylasté koettiin olevan tarpeeksi tietoa saataville. Suurin osa haastatel-
tavista kertoi 10ytavansa tarvitsemansa tiedon internetista. Tietoa koettiin olevan riit-
tavasti tarjolla muun muassa palveluista, ravintoloista ja tapahtumista. Haastateltavilla
oli monesti jo etukateen paljon tietoa lkaalisten Kylpylasta aiempien kdyntien perus-
teella tai kohde oli lapsuudesta saakka tuttu, joten tietoa ei tarvinnut erikseen etsia.

"Sitko on mont kertaa jo ollu, nii véihd tietdd. Ei sielt (internetistd) tarvi

kauheesti endd menna mitaa (tietoa) hakemaan.” [Nainen, Laitila]

Useimmat haastateltavat varasivat kylpylavierailun internetin kautta, mutta muutama
kertoi tehneensé varauksen puhelimitse. Internetin kautta tehdyssa varauksessa kellon-
ajalla ei ole valia, vaan varauksen pystyi tekemaan milloin tahansa. Tété pidettiin hy-
vand asiana. Molemmat varaustavat koettiin kuitenkin haastateltavien keskuudessa yk-
sinkertaisiksi. Muutama vastaaja kertoi, ettd internet-sivuilla toimiva chat-palvelu on
todella kaytannollinen ja sitd kautta voi helposti asiakaspalvelijalta kysya, jos jokin
asia mietityttad tai kaipaa varmistusta. Kerrottiin, etta chat-palvelun kautta vastaukset

kysymyksiin saa nopeasti ja vaivattomasti.
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Sielld on hyvin nettisivuilla sielld on semmonen chétti, mista voi tarvit-
taessa vaikka kysastd, jos on jotain, mika mietityttdd. Oon joskus sielta

varmistanu jotaki ja se toimii hyvin.” [Nainen, Toivakka]

"Yhtd asiaa kysyin, et kuuluuko kylpytakit kaikkiin huoneisiin, mut se
kuulu vaan tohon paarakennukseen. On tosi hyvd se chidtti sielld.” [Nai-

nen, Hyvinkaa]

Erds vastaaja kertoi halunneensa valita lisapalveluita Internetissa varatessaan, mutta
tdma ei onnistunutkaan. Lisapalveluista ei mydskaan ollut tiedossa esimerkiksi se, mi-
hin aikaan illallinen tarjoillaan ja mita lasten annokset maksavat. Ei kokenut varausti-
lannetta aivan yksiselitteiseksi. Han kertoi kuitenkin, ettd sai lisépalvelut lisattya tis-
killa kirjautuessaan lkaalisten Kylpylaan. Internet-ndkyvyyteen muutama vastaaja
Kiinnitti huomiota. Kehityskohteina pidettiin sitd, ettd internet-sivujen hakupolkuja
voisi selkeyttad, jotta paasisi helposti hinta-, huone- ja ravintolapalveluiden tietoihin.
Erds haastateltava ehdotti, ettd tassé olisi tulevaisuudessa jollekin opiskelijalle opin-
naytetyon aihe. Myos lkaalisten Kylpylan puhelinnumero voisi erédan haastateltavan
mielesta olla internet-sivuilla paremmin ja ndakyvammin esilld, esimerkiksi heti etusi-
vulla, jottei sité tarvitsisi etsia. Ensi kertaan Ikaalisten Kylpylassa vierailevalle vastaa-
jalle useampi hotellirakennus tuotti hieman haastetta varaustilanteessa, mutta muuten

varaustilanteessa ei ollut ongelmia.

6.6 Asiakaskokemukset markkinointiviestinnasta

Mainontaa oli havaittu olevan muun muassa internetissa, lehdissé ja Facebookissa.
Mainontaan suurin osa vastaajista ei ollut kiinnittanyt erityista huomiota. Erés vastaaja
kertoi, ettd mainonta kiinnittaa kylla huomiota, mutta ei silti valttdmatta vaikuta paa-
tokseen siitd, minne lahdetd&n. Monet kertoivat, ettd oli itsestédan selvyys, etta lkaalis-
ten Kylpyldan l&hdet&én ja sen vuoksi mainonnalla ei koettu olevan merkitysta. Muu-
tama haastateltava kertoi, ettd mainonta ei vaikuta ostopaattkseen. Enemman vaikutti

esimerkiksi se, jos oli joltain henkildlta kuultu, ettd paikka oli tutustumisen arvoinen,
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niin l&hdettiin itsekin katsomaan. Yksi nainen kiteytti asian niin, ettd mainonnalla ei

ole merkityst&, kun kerran paikka on hyvaksi todettu.

Erds haastattelemani perhe oli Ikaalisten Kylpyldsséd ensimmaista kertaa ja heille tar-
keint& oli uuteen kylpylakohteeseen tutustuminen. Haastateltava ei maininnut oliko
mainonnalla ollut vaikutusta kohteen valinnassa. Tietoa kohteesta etsitadn useimmiten

itse internetistd ja sen mukaan tehd&an paatos siitd, minne lahdetaan.

“lIte netistd tulee etittyd se mikd kiinnostaa. Tottahan mainokset kiinnit-
t4a huomiota, mutta ma en tia vaikuttaako ne paatoksii siitd mihin me
ollaa menossa. Netista tulee itse etittya tietoa ja suunniteltua.” [Nainen,
Toivakka]

"Ehkd se hyvd kokemus enemmdn pohjaa siihen, et jos on onnistunut
kokemus takana, niin tulee uudestaan, ei tarvitse hakea erikseen mitaa

mainontaa.” [Nainen, Laitila]

”Jos on kuullu vaik joltaki jotaki, et se (kohde) on ihan kiva nii sit vaa
aattelee et mennaa sinne kattoo, ei sen valia, vaikkei sitéa ny mitaa olis

mainostettukaa” [Nainen, Pori]

Erddn vastaajan kohdalla huomio kiinnittyi siihen, ettd uutta Cumulus kylpyl&a pitéisi
mainostaa paremmin. Nimenmuutos saattaa johtaa harhaan joitakin ihmisia. Tarkem-
min ei ole mainostettu, ettd Rantasipi on nykyaadn Cumulus Resort ja, etta kylpylatoi-
minta ei nimenmuutoksesta huolimatta ole muuttunut. Muutama mainitsi, etté jos koh-
dalle sattuu ajankohdallisesti hyvé tarjous, jota pystytdén hyddyntaméaan, niin siind ta-
pauksessa mainonnalla on merkitystd. Yksi haastateltava mainitsi, ettd loppujen lo-
puksi raha on se, mika ratkaisee. Mitéan erityisid kehityskohteita mainonnan ja mark-

kinoinnin suhteen haastateltavat eivat osanneet kertoa.
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7 YHTEENVETO

Saatujen vastausten perusteella lkaalisten Kylpylan vierailijat saapuvat eripuolilta
Suomea, mutta noin 250 kilometrin sateelld. Suurin osa saapuu kuitenkin alle 200 ki-
lometrin paasta. Kohteen valintaan vaikuttaa eniten se, ettd kohde on hyvén vélimatkan
paassa. Useimmiten vierailu Ikaalisten Kylpyléassé kestaa kaksi yota. Ikaalisten Kyl-
pyld on monelle vierailijalle jo etuk&teen tuttu ja hyvéksi havaittu kohde, jossa on
aiemmin viihdytty, ja jonne sen vuoksi palataan uudelleen. Kylpyléavierailulta odote-

taan erityisesti perheen kanssa yhdessaoloa ja rentoutumista.

Hinta-laatusuhde lkaalisten Kylpyldssé koetaan yleisesti kylpylavierailijoiden mie-
lestd hyvaksi ja odotustenmukaiseksi. Erityisesti aamupalan sisaltyminen hintaan koe-
taan hyvaksi asiaksi ja talla on positiivinen vaikutus hinta-laatusuhteen kokonaista-
soon. Ennakkovaraajan etu -15-20% hinnasta, koetaan varsin hyvaksi asiaksi. Hieman
negatiivisesti hinta-laatusuhteeseen vaikuttavat korkeat ravintolahinnat. Tall& on vai-
kutus muun muassa siihen, ettd useampi vierailija varaa majoituksen Kylpyla-hotel-

lista ja pystyy talléin laittamaan itse ruokaa huoneessa, sééstéen ravintolakuluissa.

Ikaalisten Kylpyla on erittain lapsiystavéllinen kohde ja tdmé vaikuttaa positiivisesti
asiakaskokemukseen. Lapsiystavéllisyys nakyy niin palveluissa kuin ohjelmassakin.
Erityisesti pidetaan kylpyldosastosta ja uudistetusta lasten leikkihuoneesta. Palveluva-
likoima Ikaalisten Kylpylasséa on tarpeeksi kattava ja vastaa asiakkaiden odotuksia ja
suurempia kehityskohteita ei sen suhteen ole. Vierailijat kdyttavat erityisesti kylpyla-
osastoa, ravintolapalveluita, erilaisia liikuntapalveluista ja myds jonkin verran hyvin-
vointipalveluita. Palvelujoustavuuteen, empaattisuuteen ja ravintolapalveluiden jous-

tavuuteen toivotaan Kiinnitettdvén jatkossa enemman huomiota.

Ikaalisten Kylpylan palvelut ovat hyvin saatavilla ja asiakkaiden odotusten mukaisia.
Varaustilanne ja ostaminen koetaan helpoksi ja yksinkertaiseksi. Useimmiten varaa-
minen tapahtuu internetin kautta, jolloin varauksen voi tehdd mihin kellonaikaan ta-
hansa. Myds puhelinvarauksia tehddén. Internet-sivuilla toimiva chat-palvelu koetaan

varsin katevaksi kanavaksi, jonka kautta voi helposti tarkistaa epéselviksi jaaneita asi-
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oita. Saatavuuden suhteen asiakkaat ovat yleisesti tyytyvaisia ja saatavuus vastaa asi-
akkaiden odotuksia. Internet-nakyvyydessa hakupolkuja toivotaan kehitettdvan ja li-

sépalveluvalikoimaan toivotaan selkeytta.

Ikaalisten Kylpylan mainontaa on havaittu olevan muun muassa internetissg, lehdissa
ja Facebookissa. Mainontaan ei erityisemmin kiinnitetd huomiota tai ei koeta, ettd sill&
on suurta merkitystd. Kohde vaikuttaa ostopaattékseen enemman kuin mainonta. Mai-
noksiin kiinnitetdan kylla huomiota jonkin verran, mutta ne eivat useimmiten kuiten-
kaan vaikuta p&atokseen siitd, mihin lahdetédan vapaa-ajanviettoon. Kohde ja hyvét ko-
kemukset vaikuttavat enemmaén paatokseen lahted lkaalisten Kylpylaan.

Tutkimusongelmana oli selvittda; Millaisena asiakkaat kokevat vierailun Cumulus Re-
sort Ikaalisten Kylpylassa? Tah&n kysymykseen saatiin asiakkaita haastattelemalla
vastauksia. Yleisesti voidaan siis todeta, ettd asiakkaiden mielesta vierailu Ikaalisten

Kylpylassa oli varsin mieleinen kokemus.

8 LUOTETTAVUUDEN TARKASTELU

Tutkimuksen luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Kéytdnndssé tama tarkoittaa
ei-sattumanvaraisia tuloksia ja tulosten toistettavuutta. Laadullisella menetelmalld teh-
dyn tutkimuksen voidaan sanoa olevan luotettava, koska tutkimuskohde ja tulkittava
materiaali ovat yhteydessa toisiinsa merkittavasti, eivétka epaolennaiset asiat paase
vaikuttamaan analyysiin. Tutkimuksen toteuttamista ja luotettavuutta ei siis voi pitaa
toisistaan erillisind tapauksina. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuudesta vastaa
viime kédessa tutkija, joka materiaalia analysoi. (Vilkka 2015, 194, 196-197.) Tutkija
joutuu koko ajan miettimaan tekemiaan ratkaisuja ja ottamaan kantaa niin analyysin
kattavuuteen kuin luotettavuuteenkin. Laadullisessa tutkimuksessa pééasiallisin luo-
tettavuuden Kriteeri on siis tutkija itse ja sen vuoksi luotettavuuden arvioinnissa kes-
kitytddn koko tutkimusprosessiin. Tésta syysta laadullisissa tutkimuksissa tutkimusra-
portit ovat yleensa henkildékohtaisempia ja sisaltdvat enemmaén tutkijan omaa pohdin-
taa kuin méaarélliset tutkimukset. (Eskola & Suoranta 2005, 208-211.)
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Luotettavuutta parantaa tutkijan selked selostus siitd, miten tutkimus on toteutettu.
Tarkkuus koskee kaikkia tutkimuksen vaiheita ja ne on kerrottava totuudenmukaisesti.
Tulee kertoa paikoista, joissa aineisto kerattiin, haastatteluihin kéytetty aika, mahdol-
liset hairiotekijat ja virhetulkinnat. Erilaiset luokittelut ovat myods tarkeité laadullisessa
tutkimuksessa ja tulee muistaa my0s kertoa luokittelujen perusteet. (Hirsjarvi, Remes
&Sajavaara 2009, 232.)

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden arvioinnissa ei ole yksiselitteisia ohjeita.
Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan kokonaisuutena ja seuraavat asiat tulee olla
suhteessa toisiinsa. Tutkimuksen kohde ja tarkoitus pitaa tietaa, eli mita tutkitaan ja
miksi. Miksi tutkimus on téarkea tutkijalle ja onko ajatukset muuttuneet tutkimuksen
edetessd. Aineistonkeruumenetelmat ja tutkimukseen haastateltavat, haastattelija ja
haastateltavan vélinen suhde, tutkimuksen kesto ja aineiston analyysi ovat kaikki niita
tekijoitd, joilla on vaikutus luotettavuuden tarkastelussa. (Tuomi & Sarajérvi 2009,
140-141.)

Luotettavuuden tarkastelussa voidaan k&yttdd muun muassa seuraavia kriteereja: vah-
vistettavuus. arvioitavuus, tulkinnan ristiriidattomuus ja saturaatio eli kyllaantyminen.
Vahvistettavuus tarkoitta sitd, ettd haastateltava lukee ja vahvistaa tutkijan tulkinnan,
jolloin tutkimusta voidaan pitaa luotettavana tutkittavan kannalta. Arvioitavuudella
tarkoitetaan riittdvad dokumentaatiota eli aineiston tallentamista. Tulkinnan ristiriidat-
tomuus tarkoittaa tutkimustuloksista tehtyja johtopédatoksid, jotka perustuvat tutkijan
tulkintaan. Aineiston teemoittelussa saattaa ilmeta tulkinnanvaraa, joka voidaan var-
mistaa siten, etté toinen tutkija tulee samaan johtopéatdkseen tutkijan kanssa. Saturaa-
tio taas tarkoittaa sitd tilannetta, kun eri l&hteistd saadut vastaukset alkavat toistua.
(Kananen 2014, 150-153.)

Tekemadani tutkimusta voidaan pitad luotettavana, koska haastattelut suoritettiin Ikaa-
listen Kylpylassa ja kaikki vastaajat olivat yopyvid asiakkaita. VVoidaan siis todeta, etta
tutkimuskohde ja tulkittava materiaali ovat merkittavasti yhteydessa toisiinsa. Kaikille
haastateltaville myos esitettiin kysymykset etukéteen valikoitujen teemojen mukaan,

joten epdolennaiset asiat eivat padsseet vaikuttamaan tutkimukseen. Haastattelujen
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edetessd huomasin, ettd samat vastaukset alkoivat toistua eli tapahtui saturaatio. Ta-
man myota totesin, ettd vastausmateriaalia oli tarpeeksi koossa. Analysoidessa vas-
tauksia, tulkinnan varaa ei juurikaan jaanyt, vaan vastauksista selvisi suoraan mita
mieltad haastateltavat kustakin asiasta olivat. Tutkijana késittelin vastaukset rehellisesti
vadristeleméattd saatuja vastauksia. Haastattelujen luotettavuuden kannalta tdma toi-

minta on erityisen tarkeaa.

Haastatteluissa on myds heikkoutensa. On hyva huomioida, etta joillakin tekijoilla on
vaikutusta haastattelussa saatuihin vastauksiin. Esimerkiksi yleinen hélin& ja muut ih-
miset haastattelutilanteessa voivat vaikuttaa keskittymiseen. Epaselvét kysymykset tai
huono kysymysten asettelu saattavat johtaa harhaan, eika haastateltava tdiman vuoksi
osaa Vastata kysymykseen tai antaa ymparipyorean vastauksen. Myods spontaani haas-
tattelutilanne voi vaikuttaa vastauksiin, kun haastateltava ei ole ehtinyt miettia vas-
tauksiaan. Kiire on my0s tekija, joka voi vaikuttaa negatiivisesti haastattelutilanteessa.

9 POHDINTA

Tutkimustyo edistyi suunnitelmien mukaan ja oman oppimisen kannalta se oli varsin
avartava kokemus. Tutkimusta tehdessani opin asioita, joita varmasti pystyn myos tu-
levaisuudessa hyodyntdmaédn. Tutkimuksen edetessa tyon otsikkoa ja sisaltoad piti
muokata, jotta sisalto ja saadut vastaukset vastaisivat toisiaan. Alun perin tutkimuksen
aiheena piti olla asiakkaiden odotukset kylpylavierailulta. Tdméa kuitenkin muutettiin
asiakaskokemuksiksi, koska todettiin, ettd jo yopyneet asiakkaat eivét olleet odotusten

kanssa samassa asemassa, kuin vasta saapuneet asiakkaat.

Haastattelututkimuksen pohjatydn tarkeys nousi myos varsin isoksi asiaksi. Vaikka
suunnittelin ja muokkasin haastattelukysymyksid useaan kertaan, silti pohjaty6 olisi
voinut olla vield tarkempaa. Itsed jai myos hiukan harmittamaan se, ettd haastattelut
jaivét melko lyhyiksi ja tim& myods nakyi saadussa vastausmateriaalissa. Haastattelu-

tutkimus téssé tutkimuksessa oli hyva tapa keratd vastauksia, koska téll4 tavalla niita
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sai spontaanisti. Asiaa Kkriittisesti katsottaessa voidaan huomioida, ettd teemahaastat-
telussa oleellista kuitenkin on haastatteluun ja tutkimusaiheeseen kunnolla ja syvalli-
sesti paneutuminen, joten ehké& haastateltavat olisi voinut hyva valita etukateen, jolloin
he olisivat voineet jotenkin valmistautua haastatteluun ja varata siihen kunnolla aikaa.
Tutkimusta tehdessani opin kuitenkin paljon haastattelututkimuksesta. Haastattelussa
ja koko tutkimustydssa on paljon ty6ta ja se vaatii aikaa ja vaivaa. Jos tulevaisuudessa
vield teen haastattelututkimusta, testaan haastattelukysymyksia paremmin etukateen ja
teen harjoitushaastatteluita, jotta selvidd miten kauan aikaa haastattelu suurin piirtein

vie. Kysymysten asetteluun pitdd myos keskittyé entisté tarkemmin.

4P-markkinointimix toimi hyvana pohjana teemahaastattelulle. 4P-mallin kautta tutki-
mukseen muotoituivat jo valmiit teemat tuote, hinta, markkinointiviestintd ja saata-
vuus, joiden pohjalta teemahaastattelun luonnetta ja haastattelukysymyksia oli helppo
l&hted hahmottamaan. Teemat myos tukivat sitd, ettei tutkimus l&htenyt ronsyilemaan,
vaan se keskittyi koko ajan kyseisiin tutkimuksen teemoihin. Mielestani tutkimuksessa

saadut vastaukset tukivat hyvin teoriaa.

Tutkimusta voisi jatkaa vield esimerkiksi panostamalla johonkin tiettyyn teemaan tai
osa-alueeseen tarkemmin ja tekemalla kyseisestd aiheesta syvéllisemmaén tutkimuk-
sen. Tutkia voitaisi myos esimerkiksi sitd, mika on lIkaalisten Kylpylassa vetovoima-

tekij&na ja miten se voisi viel4 paremmin erottua kilpailijoista.

Tyon tilaajan palautteessa kavi ilmi, ettd tutkimus koettiin hyodylliseksi Ikaalisten
Kylpylan palvelujen kehittdmisessa. Tutkimuksessa tuli vastaan paljon tuttuja asioita,
jotka koettiin hyddyllisiksi. Asiakkaista saatiin tutkimuksen myota arvokasta tietoa ja
selvisi myos sellaisia asioita, joihin tulee kiinnittdd huomiota (LIITE 2) tulevaisuu-
dessa toiminnan kehittdmisessa. Palautteessa huomioitiin saatujen haastatteluiden va-
hainen méaard, mutta todettiin myods ymmarrettavan, ettei lomailijaa valttaméattd haas-
tattelut kovasti kiinnosta. Hyvéksi asiaksi mainittiin se, ettd vastauksia saatiin sen ver-
ran, ettd samat vastaukset alkoivat toistua ja koettiin haastattelujen kattavuus riitta-

vaksi.
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LIITE1

Esittele itsesi. Kerro mité teet ja miksi.

1. Vastaajan ika, sukupuoli, mista tulet

2. Yhteystiedot arvontaa varten (Arvotaan perhelippu Cumulus Resort
Kylpyloihin, voi kayttda Ikaalisten lisdksi Edenissa, Tropiclandiassa,
Aulangolla tai Laajavuoressa))

3. Miten pitka vierailu on kyseessa?

- Oletteko vierailleet aiemmin Ikaalisten Kylpylassa? Jos ensimmaisté
kertaa, millainen ensivaikutelma?

- Oletteko olleet muissa kylpyloissa? Miksi valitsitte Ikaalisten Kylpy-
lan? Miksi ennemmin Ikaalisten Kylpyld kuin jokin toinen kylpyla?

- Millaisia odotuksia teilld on Kylpylavierailulta?

- Mita odotatte kaikkein eniten?

- Onko kaynti vastannut odotuksia tdhdn mennessa?

Hinta

- Millainen hinta-laatusuhde Ikaalisten Kylpylassd mielestdnne on?
Hyva/ huono, miksi?

- Vastaako hinta-laatusuhde odotuksianne? (esim. palvelut, ravintolat,
huoneen taso, hoidot, viihde jne.)

- Onko jotain mitd hinnan suhteen voitaisiin kehittda? (Hintaan sisal-
tyvat palvelut, lisdpalvelut jne.)

- Suositko pakettihintoja? Miksi/Miksi ei? Mita pakettihinnat sisalta-
vat? Oletko tyytyvainen pakettihintojen sisédltoon? Miksi/Miksi ei?

- Miten hinta vaikuttaa ostopdatdkseesi? Onko hinnalla suurta merki-

tysta?



Tuote (Palvelutuote, joka tédyttaa asiakkaan tarpeet ja tuottaa hyotya.
Eli tassad tapauksessa tarkoitan lkaalisten kylpyldd kokonaisuudes-

saan palveluineen)

- Millaiset palvelut mielestési Ikaalisten Kylpyldssa on? Onko palvelu-
valikoima tarpeeksi kattava? Millaisia palveluita odotat saavasi?

- Mitéa palveluita itse kaytat vierailusi aikana?

- Miten kehittéisit Ikaalisten Kylpylan palveluita? Millaisia lisdpalve-
luita toivoisit? (Eli kun tulet vierailulle, onko jotain, mitd jaat kaipaa-
maan mita palveluvalikoimasta puuttuu? Jossain toisessa kylpylassa
on jokin palvelu, miké taalta puuttuu?)

- Onko palveluissa jotain mista et pida?

Saatavuus (Mista tuote on asiakkaan saatavilla. Mistd ja miten tuot-
teen voi ostaa, mihin aikaan sen voi ostaa, miten myyntipisteelle paa-
see? Helppo vaivaton ostaminen, nopea toimitus, aukioloajat, jousta-

vat maksutavat, ammattitaitoinen asiakaspalvelu.)

- Miten 16ysit Ikaalisten Kylpyldn/ Tietoa Ikaalisten Kylpylasta?

- Oliko tuotteesta mielestasi tarpeeksi tietoa saatavilla? Miksi/Miksi
ei? (Jaiko jotain mietityttAmaan? Yhteys palveluntarjoajaan puhe-
lin/Chat/sé&hkoéposti, miten helposti kysymyksiin vastattiin?)

- Mita kautta tuotteen ostaminen tapahtui? (puhelin/nettivaraus?)

- Miten varaustilanne sujui? Helppoa/hankalaa? Joustavat maksuta-
vat?’

- Miten voisi kehittaa?

Markkinointiviestinta

- Millaisia odotuksia mainonnan suhteen? Millaista pitdisi olla, jotta
kiinnostut? Vai onko mainonnalla vaikutusta?
- Millaista mainontaa olet ndhnyt/tiedat Ikaalisten Kylpylan kaytta-

van? (nettisivut, Tv, radio, uutiskirjeet, facebook, lehdet)



- Markkinointi nykyaddn hyvin pitkalti sdhkoéisessd muodossa. Mita
mieltd tasta?

- Onko mainontaa mielestési tarpeeksi?

- Kohdistuuko oikealle kohderyhmalle? Onko lapsiperheet mielestési
tarpeeksi huomioitu?

- Vaikuttaako tuotteen mainonta ostopdatékseesi? miksi/Miksi ei?

- Miten mainontaa voitaisi kehittaa?



LIITE?2

Hyodyt kylpylalle tutkimuksesta:

- Tuttuja asioita tuli esiin ja osa sellaisia mille ei valitettavasti heti voi tehda mitaan ja

jaa odottamaan uuden omistajan tahtotilaa

- Lapsiystavallisyys korostui, ja tekemisté tuntuu olevan riittdvasti mika on kiva, mutta
itse toki aina haluaa kehittad toimintaa ja miettid uutta, ndin asiakaskin pysyy kiinnos-

tuneena ja tulee uudelleen

- Ravintolapalveluja taytyy kehittad edelleen

- Nettisivut ovat toisaalta hyvin informatiiviset, mutta tiedon hakeminen voi kestaa

turhan kauan joka turhauttaa ja tdhén toivon tulevan uudistuksia muutoksen myo6ta

- Haaste lkaalisissa on, ettd majoituskapasiteetti on viidessa eri talossa ja asiakas ei
tunne taloja ja ei tieda aina mihin taloon varauksensa on tehnyt ja joskus sijainnista
voi tulla pettymyksia. Téhan meidan pitaé viestinnassa kiinnittaa viela erityista huo-

miota

- Suosittelumarkkinointi on kovaa tdna péivand, menee printtimainonnan ohi, joten se

on huomioitavan arvoinen seikka

- Brandimuutos on jaanyt asiakkailta hieman epatietoon ja jélleen on uusi tulossa, joten
tdmakin on opin paikka, ettd se hoidetaan johdonmukaisesti ja asiakas 16ytaa meidat

jalleen

Y stavallisesti,

Titta-Liina Gustafsson



