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Opinnaytetyon aiheena oli kartoittaa Solo Sokos Hotel Torni Tampereessa vierailevien
lapsiperheiden tarpeita ja selvittdd kuinka tyytyvéisia he ovat olemassa oleviin lapsi-
perheille suunnattuihin palveluihin. Tavoitteena oli saada tietoa, jotta hotelli pystyy
kehittamaan nykyisia palveluita ja mahdollisesti luomaan uusia palveluita. Tutkimus-
kysymyksina tutkimuksessa olivat: Miten lapsiperheet viihtyivét hotellissa ja miten
lapsiperheiden palveluita voisi kehittdg, jotta palvelukokemus paranisi?

Tyossa kaytettiin kvantitatiivista tutkimusta ja analysoitavat tiedot kerdttiin kyselylo-
makkeella, joka jaettiin lapsiperheille hotellissa sisdénkirjautumisen yhteydessa. Teo-
riapohjana kyselylle toimi asiakastyytyvéisyyttd, palveluiden kehittdmista seka lapsi-
perheiden tarpeita matkailun nakdkulmasta késitteleva tutkimustieto. Kyselylomaketta
jaettiin kesélld 2016 ja siihen tuli yhteensé 41 vastausta.

Pa&saantoisesti hotellissa vierailleet lapsiperheet olivat tyytyvaisia nykyisiin palvelui-
hin. Kyselyiden vastauksista tuli myos esille kehitysehdotuksia, joita aiotaan jatkoja-
lostaa kaytantoon. Tyytyvaisimpid palveluihin olivat lapsiperheet, joissa on pienid lap-
sia. Tasta syysta hotellin tulisi keskittya kehittdmaan palveluita vanhemmille lapsille.
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The purpose of this thesis was to find out the needs of families that visit Solo Sokos
Hotel Torni Tampere. The purpose was also to find out how satisfied those families
were with the activities for children that the hotel offered. The target was to collect as
much information as possible to help improve the existing activities for children and
to assist in creating additional activities. Research questions on this thesis were the
following: How did families enjoy their visit to Solo Sokos hotel Torni Tampere and
how could the hotel improve their activities so that visiting families would have a bet-
ter experience?

This thesis was made using quantitative research method. All the material used on this
thesis was collected using a survey. The survey was handed to families during their
check-in in the hotel’s reception. The survey’s theory was based on research concern-
ing customer satisfaction, improvement of service and the needs of families in travel
business. The survey was executed on summer 2016 and it led to a total of 41 replies.

The families that visited the hotel were mostly satisfied on the services that the hotel
had to offer for children. There were some improvement ideas which the hotel will be
using in their future considerations. The most satisfied families were those with young
children. That is why the hotel should focus on improving the services for older chil-
dren.
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1 JOHDANTO

Vaikka ulospdin saattaa vaikuttaa silté, ettei lasten mielipiteilla olisi niin suurta mer-
Kityst&, niin se on yhtend suurena tekijand matkakohteen tai hotellin valinnassa. Wes-
tern Canadian Hotelin tutkimuksen (Peters 2014, 37) mukaan yh& enemman hotellit
Kiinnittdvat huomiota lapsiperheiden tarpeisiin ja hotelleihin suunnitellaan aktiviteet-
teja ja palveluita, jotka soveltuvat juuri lapsiperheille. Jos lapset viihtyvét hyvin tie-
tyssé hotellissa, perheet todennédkoisesti palaavat sinne uudelleen. Vanhemmat pyrki-
vét suunnittelemaan matkansa, niin ettd myos lapset saavat hienoja ja uniikkeja koke-
muksia sekd muistoja. Kun perheille tulee vaikutelma, ettd he ovat tervetulleita hotel-
liin, he todennékoisesti palaavat sinne uudestaan. (Peters 2014, 37.) Erilaiset lasten
aktiviteetit hotelleissa auttavat word-of-mouth —markkinoinnissa, jonka ideana on, etta
tyytyvaiset asiakkaat levittavat sanaa hyvasta palvelusta tuttavapiirilleen. Tutkimuk-
sen mukaan perheet palaavat samaan hotelliin uudelleen, jos lapset viihtyvét siella.
(Gaines, Hubbard, Witte & O'Neill 2004, 92-93.)

Opinnaytetyoni aiheena on kehittdd vuonna 2014 perustetun Solo Sokos Hotel Torni
Tampereen lapsiperheiden palveluita. Palveluita tulisi kehittad, koska asiakkaiden tar-
peet muuttuvat ja teknologia kehittyy. Naiden seurauksena myos Kilpailu kiristyy. Pal-
veluiden kehittdmiselld saadaan pidettya vanhat asiakkaat tyytyvdisena ja mahdolli-
sesti houkuteltua uusia asiakkaita. (Ylikoski 2000, 244-245.) Hotelli on viela melko
uusi, jonka takia asiakkaiden odotukset vierailun suhteen ovat korkealla. Hotelli ha-
luaa tehda parhaansa tdyttadkseen asiakkaiden toiveet ja tarpeet. Tassa opinnayte-
tyossa kartoitetaan Solo Sokos Hotel Torni Tampereessa vierailevien lapsiperheiden
mielipiteitd viihtyvyydesta ja palvelun toimivuudesta juuri heille. Tarkoituksena on
my0s saada uusia palvelu- tai tuote-ehdotuksia, jotka sopivat lapsiperheille ja tekevét
heidan vierailustaan onnistuneemman. Opinnéytetydni tavoitteena on kerata mahdol-

lisimman paljon tietoa liittyen lapsiperheiden vierailuun hotellissa.

Opinndytetyoni on kvantitatiivinen ja tutkimusmenetelméné on kyselylomake. Kyse-
lylomaketta jaetaan hotellissa vieraileville lapsiperheille. Kyselylomakettani ja sen tu-

loksia tukemaan olen etsinyt teoriapohjaa asiakastyytyvéisyydesta ja lisdarvon tuotta-



misesta. Tyossani késitelladn myos lapsiperhettd kohderyhmané ja sen tarpeita. Kol-
mantena teoriapohjana tydssani on palveluiden kehittdminen, koska asiakastyytyvai-

syyden takaamiseksi palveluita tulee kehittaa tarpeen mukaan.

2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Sokos Hotels -ketju on perustettu vuonna 1974 ja siihen kuuluu yli 50 hotellia Suo-
messa, Tallinnassa ja Pietarissa. Sokos Hotels haluaa tarjota jokaiselle asiakkaalle
omanlaisensa hotellivaihtoehdon. Tamén takia hotellit on jaettu kolmeen tyyppiin,
jotka ovat Original, Break ja Solo. Sokos Hotellit kuuluvat S-ryhmaan, joka muodos-
tuu 20 alueosuuskaupasta ja niiden omistamasta Suomen Osuuskauppojen Keskuskun-
nasta. S-ryhmalla on oma kanta-asiakaskortti — S-etukortti, joka kay kaikkiin toimi-
paikkoihin. Hotelleissa S-etuasiakkaat saavat aina pdivanhinnasta alemman hinnan.

(Sokos Hotellien www-sivut.)

Original -hotellit on suunniteltu asiakkaille, jotka haluavat peruspalvelut. Original- ho-
telleissa asiakas otetaan vastaan ihmisend, ei varausnumerona. Palvelussa nakyy suo-
malaisuus, huolenpito ja valittdminen. Break — hotelleissa paapainona on rentoutumi-
nen ja akkujen lataaminen. Break —hotellin yhteydessa voi olla esimerkiksi laskettelu-
keskus tai kylpyla. Solo —hotellit ovat klassikoita ja persoonallisia omalla tavallaan.
Solo —hotelleissa pyritdan yksiléllisempéaan palveluun ja siind nakyy myos paikalli-

suus. (Sokos Hotellien www-sivut.)

Solo Sokos Hotel Torni Tampere avasi ovensa lokakuussa 2014. Se on itsesséan uu-
disrakennus, mutta Paja Kongressin veturitallit on saneerattu vanhoista alkuperéisista
talleista. Tornissa on 25 Kkerrosta ja se on 88 metrid korkea, tehden siitd Suomen kor-
keimman hotellin. Huoneita on 305 ja ne jakautuvat viiteen huoneluokkaan. Huoneissa
ja kerrosten auloissa on myynnissa tamperelaisten taiteilijoiden teoksia. Tornista 16y-
tyy 14 eri kokoustilaa ja kongressikeskus Paja Kongressin puolella voi jarjestaé jopa

700 hengen coctail-tilaisuuksia. Ravintoloita 16ytyy kolme, joista ruokaa saa & la carte



ravintola Grill it!:st4 ja manserock-baari Paja Barista. Hotellin ylimmassa kerroksessa
sijaitsee Moro Sky Bar. (Sokos Hotelsin www-sivut.)

Lapset huomioidaan Solo Sokos Hotel Torni Tampereessa jo sisdankirjautumisen yh-
teydessa. Silloin he saavat Onni Oravan tervetuliaislahjan, joka on pieni askartelupak-
kaus. Vastaanotossa on myos lainattavissa leluja ja kirjoja. Kesalla vanhemmille lap-
sille jaetaan limsalippu ylimman kerroksen Moro Sky Bariin. Huoneita 16ytyy erilaisia
ja niista pystyy soveltamaan perhehuoneen yhdistamalla kaksi huonetta valiovella.
Osassa huoneista on levitettdva sohva ja osassa levitettdva nojatuoli, jotka toimivat
lisdvuoteina. Pienimmille lapsille hotellista 16ytyy vauvansankyja veloituksetta. Ra-

vintola Grill it!:ssa 106ytyy oma lastenlista. (Sokos Hotelsin www-sivut.)

Keséllad Tornissa on huomattavasti enemmaén lapsiperheitd. Kesalld, kun kokouspuoli
Paja Kongressi hiljentyy, sinne rakennetaan lasten leikkihuone, jossa on mm. pomp-
pulinna, leluja, peleja ja piirustusnurkkaus. Lastenhuoneessa ei ole valvojaa, eli lapset
ovat sielld vanhempien vastuulla. Kesalla myds Onni Orava vierailee joka aamu ho-
tellissa viihdyttdmaéssa lapsia. Aamulla on myds Onni Oravan —disco, jossa lapset paa-
sevét tanssimaan Onnin oman musiikin tahtiin Onnin kanssa. Ravintolassa lapsille ra-
kennetaan lasten buffa, josta lapset saavat hakea ruokaa heti. Nain lapset eivét joudu
odottamaan ruokaa pitkié aikoja ja myds vanhemmilla on aikaa auttaa lapsia syomi-

sessd ilman, ettd oma ruoka jaahtyy. (Sokos Hotelsin www-sivut.)

Onni Orava on Sokos Hotellien oma maskotti. Onni Orava esiintyy monissa lapsille
suunnatuissa palveluissa ja hén vierailee Sokos Hotelleissa valilla. Jokaisesta Sokos
Hotellista on myds mahdollista ostaa Onni Orava -pehmoleluja. (Sokos Hotellien
www-sivut.) Harjoitteluni aikana suunnittelin hotellille Onni Oravan kuvasuunnistuk-
sen, jonka ideana on kiertd hotellia eri kuvavihjeiden avulla. Suunnistus paattyi leik-
kihuoneeseen ja siella lapset saivat palkinnoksi paperisen Onni Oravan suunnistuska-
verimerkin. Kuvasuunnistuksen myota lapset saivat kivaa tekemistd ja hotelli tuli

myaos tutuksi.



3 LAPSIPERHE SEGMENTTINA

Seuraavissa kappaleissa kasittelen opinnaytetyoni kohderyhmaa, eli lapsiperheitd, hei-
dén tarpeitaan seka matkailutottumuksiaan. Maarittelen myds segmentin kasitteend ja

kerron sen eri muotoja.

Segmentointi tarkoittaa markkinoiden jakamista asiakasryhmiin, joiden jasenia yhdis-
taa tietty kriteeri. Segmentoinnilla pyritaan I6ytdmaan asiakkaita, joilla on samanlaiset
tarpeet tuotteille. Naiden yhteisten tarpeiden mukaan kehitetddn kohderyhmélle sopi-
via tuotteita. Tall& tavoin yritys takaa helpomman ja tehokkaamman tuotteiden mark-
kinoinnin. (Komppula & Boxberg 2005, 75.) Yrityksen tulisi tunnistaa tietyn segmen-
tin tarpeet ja pyrkia kehittdmaan niitd parempaan suuntaan. Tarpeisiin vaikuttavat mat-
kan tarkoitus seké budjetti. Asiakkaat ovat tyytyvdisempia, kun he saavat enemman
kuin mité he olivat odottaneet. (Middleton, Fyall, Morgan & Ranchhod 2009, 104.)

Asiakkaat voidaan jakaa kohderyhmiin maantieteellisten, véestdrakenteen, psykolo-
gisten syiden, kéayttaytymisen tai taloudellisen aseman perusteella. Maantieteellisesti
kohderyhméan jaetut asiakkaat asuvat samoilla alueilla. Taten esimerkiksi matkanjar-
jestdjat voivat tarjota tietyille asiakkaille lentoja lahimmalta lentokentéltd matkakoh-
teeseen. Toinen yhdistava tekija tamén kohderyhman kesken voi olla matkakohteen
valinta. Pohjoisemmista maista todennakdisemmin halutaan matkustaa lampimampiin
maihin. VVaestorakenteen mukaan tehty kohderyhma keskittyy jakamaan asiakkaat ryh-
miin idn, sukupuolen ja uskonnon perusteella. Esimerkiksi golf-matkat suunnataan
useammin miehille ja ostosmatkat naisille. Toinen tapa ryhmittaa asiakkaat vaestora-
kenteen mukaan on perherakenteen mukaan. Lapsiperheille markkinoidaan kohteita,
jossa lapset majoittuvat ilmaiseksi. Psykologinen kohderyhma on jaettu asiakkaan ela-
mantyylin, asenteen, mielipiteiden ja persoonan mukaan. Esimerkiksi erilaisia terveys-
hoitoloita voidaan suunnata asiakkaille, jotka ovat kiinnostuneita terveellisesti elamén-
tyylistd. Seikkailulomia tarjotaan taas asiakkaille, jotka etsivat jannitysta eldmaansa.
Kayttaytymisen mukaan kohderyhméan jaetuilla asiakkailla on jonkinlainen side tiet-
tyyn tuotteeseen. Esimerkiksi erilaiset ohjelmat asiakkaille, jotka matkustavat usein

saman lentoyhtion kautta, hyotyvat lojaaliudestaan yhtiota kohtaan. Asiakkaiden jaka-



minen kohderyhmaan taloudellisen aseman perusteella auttaa matkanjarjestdjia mark-
kinoimaan sopivan hintaisia matkoja oikeille asiakkaille. Kohderyhman sisélla asiak-
kaat on jaettu ryhmiin tulotason perusteella. Ndma kohderyhman sisalla olevat ryhmét

perustuvat muun muassa kulutusvoimaan. (Swarbrooke & Horner 2007, 91-95.)

Middleton, ym. (2009, 104) mainitsevat Kirjassaan Inkbaran ja Jacksonin tehneen tut-
kimuksen hotellissa Turkissa, jonka tarkoituksena oli jakaa matkustajat segmentteihin.
Tutkimuksesta kavi ilmi, etté perheet ovat yksi suurimmista ryhmista, jotka vierailevat
hotelleissa Turkissa. Ryhmén jasenet olivat prosentuaalisesti eniten ensikertalaisia.
Tama ryhma myos pisteytti hotellin parhaiten, koska hotelli antoi hyvét puitteet koko
perheelle rentoutua. Toinen segmenttiryhma oli noin 30-vuotiaat yksin matkustajat
seka parit, joilla on pienia lapsia. He ovat matkaajina paasaantoisesti hotellikeskeisia
ja heille on tarkeaé, ettd hotellista 16ytyy kaikki tarvittava. Taman ryhman jésenet oli-
vat kdyneet hotellissa aiemminkin ja valitsivat kohteen virkistaytymisen, rauhallisuu-
den, seikkailun ja koko perheen rentoutumisen takia. (Middleton, Fyall, Morgan &
Ranchhod 2009, 105-106.)

Vaikka tutkimukseni segmenttin on lapsiperheet, ei koko segmentin voida yleistaa
pitdvan samoista asioista. Lasten lukumaaré ja iké vaikuttavat kiinnostusten kohteisiin
ja myos matkakohteen valintaan. Perheet, joissa on 0-1 -vuotiaita lapsia, valitsevat
matkakohteen turvallisuuden ja puhtauden kannalta. Jos matkakohteessa tarjotaan vau-
voille suunnattuja palveluita, kuten ilmaista vauvanruokaa, valitsee perhe todennédkoi-
semmin juuri kyseisen matkakohteen. 2-5 -vuotiaat lapset kaipaavat tekemista ja pit-
killd matkoilla he saattavat tylsistyd. Turvallisuus on tdman ikaisten lasten perheissa
mya0s isona prioriteettina. Vasta kavelemaén oppinut lapsi saattaa vahingoittaa itsensé,
jos kohteen ldhelld on isoja teité tai kohteessa on parveke tai uima-allas. Kouluikéiset
lapset, eli noin 6-12 -vuotiaat lapset, ovat kiinnostuneita oman ik&isten lasten seurasta.
Parhaiten he tapaavat ikéatovereitaan matkakohteen leikkitiloissa tai uima-altaalla.
Teini-ikaiset lapset eli 13-18 -vuotiaat haluavat omaa aikaa ja ovat myds kiinnostu-

neempia aikuisten aktiviteeteista. (Swarbrooke & Horner 2007, 129.)

Lasten lukuma&ra perheessé vaikuttaa myos olennaisesti matkakohteen valintaan ja
matkan pituuteen. Jos perheesséa on useampi lapsi, saattaa majoittuminen tulla kalliim-

maksi. T&sté syysta suuret perheet pyrkivat minimoimaan majoituksen kustannukset,
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jotta rahaa j&& muihin aktiviteetteihin. Monissa paikoissa esimerkiksi lapset saavat y6-
pya ilmaiseksi ja ruokailut ovat edullisempia. (Swarbrooke & Horner 2007, 130.)
Torni -hotellissa lisdvuoteet ovat maksullisia, mutta pinnasangyt ovat maksuttomia,
jolloin pinnasangyssa nukkuvasta lapsesta ei veloiteta mitdan lisimaksua. Myos per-
heen pienimmaén lapsen on mahdollista nukkua vanhempien valissa. T&lloin lapsen yo-

pymisesté ei veloiteta mitaan.

3.1 Lapsiperhe matkalla

Perherakenteet ovat muuttuneet suuresti viime vuosien aikana, koska naimisiin men-
naan myoéhemmin ja eletddn vanhemmiksi. Nykyaan on huomattavasti yleisempaa, ettéa
molemmat vanhemmat ovat ansiotyossd, joten heill& on varaa matkustaa enemman.
Ongelmana saattaa kuitenkin olla yhteisen ajan 16ytdminen. Naiden muutosten takia
lyhyiden lomien ja viikonloppumatkojen suosio kasvaa. (Albanese & Boedeker 2002,
33-34.) Taman takia mahdollisesti kotimaan sisalla tapahtuvat reissut hotelleihin li-

séantyvat ulkomaanmatkojen sijaan.

Perheissa matkat ovat yleensd vuoden kohokohtia ja niitd suunnitellaan paljon etuka-
teen. Kaikista muistettavimmat matkat ovat yleensa sellaisia, jotka ovat sisdltaneet ak-
tiviteetteja ja seikkailua. Myds matkan opetuksellisuus koetaan yleensa hyvéna lisdna
matkalla. (Goeldner & Ritchie 2012, 239.) Perheiden matkustukseen ja siihen mité he
kaipaavat matkoiltaan vaikuttaa paljon lasten idt. Pienten lasten perheet matkustavat
vahemman Kkuin teini-ikdisten lasten perheet. Vanhempien lasten perheet myds kaipaa-
vat enemman aktiviteettid lomallensa kuin pienten lasten perheet. (Goeldner & Ritchie
2012, 243))

3.2 Lapsiperheiden tarpeet

Majoituskohteen valintaan vaikuttaa olennaisesti lasten tarpeet. Lapsiperheet arvosta-
vat, jos hotelli on erityisesti nimetty lapsiystavélliseksi. Lapsiperheitd helpottaa, jos
porraskéaytavat ovat helppokulkuisia rattaiden kanssa ja lastensangyt ovat kunnollisia.
Lapsiperheet tutkivat muiden lapsiperheiden mielipiteitd eri kanavien kautta. Hyvia
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esimerkkeja néistd kanavista ovat Tripadvisor ja Agoda. (Niinikangas & Ropponen
2013, 81.) Lapsiperheille suunnatuissa hotelleissa lapsiperheet ovat yleensd huomioitu
muun muassa ylimaaraiselld séilytystilalla. Hotellin ravintoloissa lapset toivotetaan
lampimasti tervetulleiksi ja lapset huomioidaan hyvin esimerkiksi tuomalla lasten
ruoat ensin. Myos lapsille rakennettu madallettu buffet ja leikkinurkkaus ravintolassa
ovat osoituksia lapsiystavéllisyydestd. (Fernandez & Lahti 2012, 63-64.)

Pienten lasten kanssa matkustaessa péivarytmi on olennainen asia. Vélipalat ovat tar-
keitd etenkin lapsille ja niiden tulisi olla helposti saatavilla. Tdman takia hotellia vali-
tessa tulisi huomioida, ettd huoneesta l16ytyy jadkaappi ja vedenkeitin. Nuoremmat lap-
set nukkuvat usein péivaunia ja rauhallisin paikka unille on todennakdisesti hotelli-
huone. Perheen kannattaa tassé kohtaa harkita isomman huoneen varaamista. (Niini-
kangas & Ropponen 2013, 82.) Nuoremmat lapset innostuvat erilaisista hotellin puo-
lesta jarjestetyista kerhoista ja leikkihuoneista, joissa he mahdollisesti tapaavat omia
ikatovereitaan. Kuitenkin heille on tarkead, etta tekemista I0ytyy. Vanhempia lapsia
Kiinnostaa erityisesti oman ikaisten seura. (Fernandez & Lahti 2012, 43.) Koko per-
heen tekemisté illalle tuovat erilaiset pelit. Esimerkiksi pelikortit kulkevat mukana vai-
vattomasti. (Fernandez & Lahti 2012, 99.)

Lapsia kiinnostavat usein tarinat ja ne voivat elavoittaa lapsen kokemusta matkasta.
Tarinoiden avulla lapset saadaan kiinnostumaan kohteesta jo ennalta. Kiinnostavinta
lapselle on tunnistaa aiemmin kerrotuista tarinoista tutuksi tullut kohde paikan paalla.
Matkalukemista on hyvé ottaa matkaan mukaan tai sitten lainata hotellin vastaanotosta
Kirjoja huoneeseen luettavaksi. (Fernandez & Lahti 2012, 28-29.) Torni-hotellissa vie-
raileva maskotti Onni Orava tuo tarinnallisen elamyksen lapselle. Vanhemmat saatta-
vat kertoa jo ennen matkaa tarinoita Onni Oravasta ja hotellihuoneeseen valmiiksi ti-
lattu Onni-pehmolelu voi olla suurikin ilonaihe lapselle. Nuorille lapsille erilaiset vi-
rikkeet, toisten lasten seura, vanhempien tuki ja turva ovat tarkeita matkalla. Teini-
ikaisille tarkedtd matkalla on uudet kokemukset, jannitys, itsendisyys vanhemmista,
mahdollisuudet aktiivisuuteen ja toisten nuorten kohtaaminen. (Swarbrooke & Horner
2007, 94.)
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Moni lapsiperhe valitsee hotellin sen perustella, ettd huoneesta 10ytyy kylpyamme.
Useat lapset pitavat lampimassa vedessd kylpemisestd ja leikkimisestd. Kylpykoke-
musta parantaa kylpyvaahto, joka voisi esimerkiksi olla kylpytikkari tai —viipale, joita
myyd&an muun muassa saippuakauppa Lushissa. (Fernandez & Lahti 2012, 77.) Torni-
hotellissa on enemman kylpyammeellisia, kuin suihkullisia huoneita. Etenkin lapsi-
perheille suunnatuissa lisavuoteellisissa huoneissa amme on perusvarusteluna. Vas-

taanotosta on myos mahdollista saada kylpyvaahtoa huoneeseen.

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Ty6ssa on nyt tahdn mennessé kasitelty toimeksiantajan esittely seka tyon keskipistetta
eli lapsiperheitd. Tastd eteenpdin esittelen tyon teoriapohjaa, joka koostuu asiakastyy-
tyvaisyydestd, vetovoimaisuudesta seké palvelujen kehittdmisesta. Tyoni kyselyn ky-

symykset ovat kehitelty naiden teorioiden pohjalta.

Asiakastyytyvaisyytta seurataan yrityksissa sadnnollisesti, jotta ongelmiin pystytdan
puuttumaan heti ja palveluita kyetddn kehittaméaan. Asiakastyytyvaisyytta voidaan mi-
tata erilaisten tyytyvaisyystutkimusten avulla. Tutkimuksissa voidaan luokitella eri
asiakasryhmien sisélld olevat asiakkaat tyytyvéisyyden perusteella. Tuloksista kiin-
nostavampia ovat adriryhmat eli erittdin tyytyvaiset ja tyytymattémat asiakkaat. Erit-
téin tyytymattomat asiakkaat voivat lopettaa asiakassuhteensa ja kertoa huonosta ko-
kemuksestaan eteenpdin. Erittain tyytyvaiset asiakkaat taas kertovat todennakoisesti
hyvasta kokemuksestaan eteenpéin ja myds antavat helpommin palautetta suoraan yri-
tykselle. (Bergstrom & Leppénen 2015, 443-444.)

Asiakastyytyvdisyyden maarittdd padasiassa asiakkaan odotukset ja kokemukset. Sii-
hen vaikuttavat kuitenkin pienetkin tekijét, joita ei aina pysty edes vélttamaan. Esi-
merkiksi tietyn tuotteen loppuminen tai hotellissa ylibuukkaus voi antaa asiakkaalle
negatiivisen kuvan yrityksesta. Kaikki palvelut ja tuotteet tulisi suunnitella aina asia-
kaslahtoisesti, silla jos tuote ei ole asiakkaalle mieluinen, asiakas ei osta sitd. Etenkin

matkailussa asiakaslahtdisyys on tarkedd, koska ihmiset asettavat lomallensa usein
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korkeat odotukset ja pettymys on suuri jos ne eivat toteudu. (Albanese & Boedeker
2002, 88-90.) Kun asiakkaat kirjautuvat siséan hotelliin, asiakkaat odottavat kokemuk-
sen olevan kaikin puolin hyva — siisti ja mukava huone seka toimiva palvelu. Jos ndma
seikat eivéat toteudu, asiakkaat todennakdisesti valitsevat toisen palveluntarjoajan seu-
raavalla kerralla. (Middleton, Fyall, Morgan & Ranchhod 2009, 80.)

4.1 Vetovoimaisuus ja lisdarvo

Vetovoimaisuus on yksi tarkeimmista asioista matkailussa ja sen perusteella saadaan
matkakohteet vaikuttamaan mielenkiintoisilta ja houkuttelevilta. liman vetovoimai-
suutta, ei olisi matkailua. (Goeldner & Ritchie 2012, 173.) Vetovoimatekijat liittyvat
yleensa johonkin kohteeseen tai paikkaan, johon matkailija matkustaa kokeakseen uu-
sia asioita. Tdman takia palveluntuottajat yrittavat luoda vetovoimatekijoitd, jotta mat-
kailijat haluaisivat jadda kohteeseen pidemmaéksi aikaa ja tulla sinne uudelleen. Taman
takia on olennaista miettia millaisia vetovoimatekijoita eri ikéisille matkailijoille voisi
suunnitella. (Karusaari & Nylund 2009, 36.) Vetovoimaisuudessa etsitdan keinoja
tuoda ulkomaalaisille jotain uutta ja ainutlaatuista, jota he eivét voi kokea kotonaan.
Kotimaanmatkailija taas tulisi saada kiinnostumaan samoista vetovoimaisista ilmi-
Oistd, joita myos heidan kotipaikkakunnallaankin saattaa nakya. Vetovoimaisuuteen
vaikuttaa olennaisesti saavutettavuus ja se kuinka helposti kohteeseen péésee. (Karu-
saari & Nylund 2010, 36.) Torni-hotellin sijainti on loistava, silla se sijaitsee Tampe-
reen rautatieaseman vieressa, joten seka ulkomaalaisten, ettd ulkopaikkakuntalaisten
on helppo tulla hotellille suoraan junalla lentokentalta tai kotipaikkakunnalta. Tornin
vetovoimatekijana toimii erityisesti hotellin tuoreus sek& korkeus. Tornissa ollaan
tuotu esiin my6s Tampereen teollisuushistoriaa, joka on muokannut Tampereesta juuri

sellaisen, kun se edelleenkin on.

Jos yritys haluaa menestya, on yritykselle olennaista tarkastella matkailijoiden motii-
veja. Jokaisen palvelutapahtuman pitdisi tayttad asiakkaiden odotukset, joita matkan
motiivit ohjailevat. (Juuti 2015, 129.) Matkailijoita ohjaavia motiiveja on ensisijaisia
ja toissijaisia. Ensisijaiset motiivit maarittdvat miksi matkalle lahdetdan ja toissijaiset

motiivit ilmaisevat miten ja mihin matkustetaan. Syyna voi olla esimerkiksi sosiaaliset
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ja henkil6iden valiset syyt. Tall6in motiivina voi olla esimerkiksi vapaa-ajanvietto per-
heen kanssa. (Verheld & Lackman 2003, 25-26.) Motivaatiotekijat vaihtelevat eri seg-
menttien vélilla. Esimerkiksi nuoret matkailijat haluavat juhlia, rentoutua, kéayttaa al-
koholia ja luoda uusia ystavyyssuhteita. Vanhemmat matkailijat arvostavat enemman
matkan nostalgia puolta ja he keskittyvat rauhallisempiin aktiviteetteihin, kuten bin-
goon. Perheille tarkeintd on, ettd lapset viihtyvat, mutta vanhemmat haluavat myos
viettad kahdenkeskista aikaa. (Swarbrooke & Horner 2007, 58.) Tyoni segmentin paa-
motiivina matkustaa on loma ja yhteinen aika perheen kesken. Kesélla lapsilla on pit-

kat kesdlomat, joten perheilla on mahdollisuus tehda matkoja myds arkena.

Liséarvon tuottamisella ei tarvitse aina olla taloudellista hy6tya, vaan se voi olla yk-
sinkertaisesti asiakkaan asiakastyytyvdisyyden parantamista. Jokaisella segmentilla on
omat tarpeensa ja niiden yksilollinen tayttdminen parantaa asiakkaan palvelun laatua.
(Borg, Kivi & Partti 2002, 24-25.) Tornin vastaanotossa myydaén lippuja Sérkénnie-
meen. Tama helpottaa perheiden puistoon siirtymista, silla heidan ei tarvitse tassé koh-

taa endd jonottaa portilla sisdanpaasya.

Ihmisten tarpeita tutkitaan vuosittain, silla ne muuttuvat ajan trendien mukaan. Néiden
tarpeiden mukaan pystytaan kehittdmaan perheille sopivia ohjelmapalveluita. (Verheld
& Lackman 2003, 34.) Palveluntuottajan tulee tarjota vaihtelua ja irtiottoa arjesta. Pal-
velun perusmalli on viisitasoinen ja sen tasot ovat sijainti ja fyysiset ominaispiirteet,
palvelu, vieraanvaraisuus, valinnanvapaus seka sitoutuminen. (Borg, Kivi & Partti
2002, 129-130.)

Palvelutapahtumassa asiakkaalle merkitsee se mitd he saavat yritykseltd. Palvelun
laatu on hyva, kun palvelu vastaa asiakkaan odotuksia. Laatu kostuu mm. yrityksen
Imagosta ja asiakkaan tarpeista. Asiakas madrittelee saamansa laadun omien ennakko-
ajatustensa perusteella. (Gronroos 2009, 100-106.) Asiakas odottaa, ettd palvelu on
sujuvaa ja saa sen mita on luvattu. Palvelun tulee olla nopeaa ja luotettavaa. Myos
patevyys henkilokunnan puolelta kasvattaa laatua. Asiakkaan ymmaértaminen on asi-
akkaan tarpeiden ymmaértamistd. TallGin asiakas myds huomioidaan yksilona. (Yli-
koski 2000, 126-129.)
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Palvelun laatua tulisi kehittad, silla tyytymaton asiakas vaihtaa helposti palvelun tar-
joajaa ja myos kertoo huonosta palvelusta eteenpéin. VVanhan asiakkaan pitdminen tyy-
tyvéaisend tulee lopulta halvemmaksi, kuin uusien asiakkaiden hankkiminen. (Gron-
roos 2009, 166-169.)

4.2 Suosittelumarkkinointi

Asiakkaita kannattaa hyodyntéa yrityksen markkinoinnissa, antamalla mahdollisim-
man hyvaa palvelua. Asiakas voi olla yrityksen puolestapuhujana, jolloin han kertoo
tuttavapiirilleen tuotteesta. Talléin potentiaaliset asiakkaat saattavat kokea, etta tuote
on luotettava. Téat4 muotoa kutsutaan suosittelumarkkinoinniksi. Suosittelumarkki-
nointi on joissain maéarin parempaa, kuin markkinointi yrityksen toimihenkilén puo-
lesta ja se on my0s ilmaista. (Albanese & Boedeker 2002, 78-79.) Hotelli, joka huo-
mioi lapsiperheet mahdollisilla aktiviteeteilla tai muulla erityisella palvelulla, saa var-
masti ilmaista markkinointia vierailevien lapsiperheiden toimesta. Lapsiperheilld on
sosiaalisessakin mediassa useita verkostoja, jossa he voivat jakaa tietoa lapsiperheys-
tavallisista paikoista. Esimerkiksi vauva.fi —sivusto.

5 PALVELUN KEHITTAMINEN

Asiakastyytyvdisyys kavelee kési kadessa palvelun kehittdmisen kanssa. Jotta asiakas-
palautteista saadaan kaikki mahdollinen hyoty irti, tulisi yrityksen kehittdd palveluita
asiakkaan odotusten mukaisesti. Palvelujen kehittdminen ei ainoastaan paranna asia-
kastyytyvaisyyttd, vaan se myos auttaa yritysta sailyttdmaan kilpailukykynsa. (Bet-
terncourt 2010, 1.) Matkailussa palvelulla ja tuotteella tarkoitetaan aineetonta asiaa,
joka tuotetaan ja kaytetadn samanaikaisesti. Matkailutuotteen voidaan ajatella olevan
kokonaisuus, joka alkaa asiakkaan matkansuunnittelulla ja paattyy kotiinpaluuseen.
Asiakkaan nakokulmasta matkailutuote on matkailupalvelu. Matkailupalvelun tavoit-
teena on luoda asiakkaalle elamys. (Karusaari & Nylund 2010, 56-57.) Elamyksid on
vaikea luoda, mutta niiden syntymistd voidaan edesauttaa. Eldmystapahtumaa luo-
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dessa tulee ottaa huomioon esielamykset, kohde-elamykset ja jalkielamykset. Tuote-
kehityksen kannalta ne kaikki ovat merkityksellisia ja takaavat onnistuneen elamysko-
kemuksen. Esielamykset ovat kiinnostuksen ja odotusten herd@minen, jolloin asiakas
vertailee ja kartoittaa eri vaihtoehtoja. Kun matka on valittu, kiinnittyy asiakas siihen
jahénelle tulee tietty ajatus matkasta. Kohteeseen matkustus ja sielld oleskelu kuuluvat
kohde-elamyksiin. Asiakas pyrkii tallentamaan matkaelamyksensa kuvin ja matka-
muistoin. Han pyrkii séilyttdmaan elamykset myds muistelemalla niita tai jakamalla
niista tarinoita muille ihmisille. Ndama ovat jalkielamyksid, jotka hyodyttavat myos
yritystd, jonka palveluiden avulla asiakas on saavuttanut elamyksid. Asiakas kertoo
onnistuneesta elamyksistd muille, jolloin yritys saa ilmaista mainostusta. Jalkielamyk-
siin liittyy myos asiakaspalvelukyselyiden lahettdaminen asiakkaalle, jonka vastausten
perusteella yritys pyrkii kehittdmaén palvelua eteenpdin. (Komppula & Boxberg 2005,
29-31).

Palvelujen kehittdminen ei ole aina helppoa ja siihen tarvitaan yleensa muutakin kuin
yrityksen sisalta lahtevia kehitysideoita. Tdman takia on tarkeétd suunnata kehittamis-
prosessi suoraan palvelun kayttajaan eli asiakkaaseen. Yrityksen tulisi miettid palve-
lukokonaisuus asiakkaan nakokulmasta, tarpeita mukaillen. Palvelujen kehittdminen
tuottaa tulosta, kun yritys ymmartaa kuinka tarkedd on sisdistaa asiakkaan arvomaa-
ilma ja tarpeet. (Betterncourt 2010, 1.) Palveluita tulisi kehittad, koska asiakkaiden
tarpeet muuttuvat ja teknologia kehittyy. Ndiden seurauksena myds kilpailu Kiristyy.
Palveluiden kehittdmisell& saadaan pidettyéd vanhat asiakkaat tyytyvaisend ja mahdol-
lisesti houkuteltua uusia asiakkaita. (Ylikoski 2000, 244-245.)

Palveluja voidaan kehittdd monella tapaa ja ne voidaan jakaa ryhmiin palveluprosessin
mukaan. Tyylin muutos kohdistuu yrityksen logoon tai sisustukseen, ei niinkaan suo-
raan palveluun. Tdman takia asiakkaan asenteet tai tunteet voivat muuttua yritysté koh-
taan. Palvelun parannukset tehddan olemassa oleviin palveluihin, esimerkiksi lisaa-
maélla tukipalveluja. Tuotelinjan laajennukset koskevat palvelutarjonnan monipuolis-
tamista. Uudet palvelut lisadvat asiakasuskollisuutta, esimerkiksi uuden kanta-asiakas-
paketin my6td. Namé uudet palvelut voivat korvata vanhat palvelut, jos ne koetaan
helpottavan asiakkaiden palvelukokemusta. Todelliset innovaatiot ovat palveluja, joita

ei ole aiemmin ollut. Nykyaén innovaatiot liittyvéat lahinn& virtuaalimaailmaan. (Yli-
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koski 2000, 245-247.) Tyossani palvelujen kehittdminen koskee 1dhinnd uusia palve-
luita ja palvelujen parannuksia. Tydsséni pyrin l16ytaméaan uusia palveluita, joita hotelli
voisi asiakkailleen tarjota, kuitenkaan vanhoja palveluita unohtamatta. Naiden uusien
palvelujen tai parannuksien tarkoituksena on lisaté asiakkaiden viihtyvyytta hotellissa.
Tavoitteena on my0s luoda niin hyva asiakaskokemus, etté asiakkaat vierailevat hotel-
lissa toistekin.

6 TUTKIMUKSEN TAVOITE JA TUTKIMUSTEHTAVA

Seuraavissa kappaleissa kerron tutkimuksen tavoitteesta ja tutkimustehtavasta. Sen jal-

keen esittelen, miten tutkimus on toteutettu ja k&ydaan l&pi kyselytutkimuksen teoriaa.

Opinnaytetyoni toimeksiantaja toivoi, ettd he voisivat parantaa lapsille suunnattuja
palveluita ja mahdollisesti kehittdd uusia palveluita parantamaan asiakkaiden viihty-
vyyttd hotellissa. Tasta syystd opinndytetyoni tutkimustehtdvané on selvittdd, miten
lapsiperheet viihtyivat hotellissa ja miten heidén viihtyvyyttaan voisi parantaa. Selvi-
tdn myos kokevatko lapsiperheet palvelut tarpeelliseksi ja millaisia palveluita tai tuot-

teita he kaipaavat.

Rajaan tutkimuksen kasittdmaén ainoastaan Solo Sokos Hotel Tornin asiakkaita, koska
teen tdméan tutkimuksen kyseiselle hotellille. Heille on eniten hy6tya tiedoista, jotka
tulevat juuri heidan asiakkailtaan. Tavoitteena on siis 10ytada hotellille parhaat tavat
palvella lapsiperheita juuri heiddn markkinapaikassaan. Sokos Hotelleja on erilaisia ja
samat asiat eivat sovellu kaikkiin hotelleihin. Automaattisesti tutkittavat rajoittuvat
siis asiakkaisiin, jotka ovat vierailleet Solo Sokos Hotel Tornissa. Tyd koskee ainoas-

taan lapsiperheitd, joten tdssa tydssa en kasittele muiden segmenttien tarpeita.

Tyoni tavoitteena on kehittad hotellin palveluja niin, ettd ne ovat lapsiperheille hou-
kuttelevampia. Tavoitteena on saada mahdollisimman paljon tietoa liittyen aiheeseen.

Tutkimuksen tarkoitus voi olla kartoittava, selittava, kuvaileva tai ennustava. Kartoit-
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tavan tutkimuksen ideana on selvittda mité tulee tapahtumaan ja 16ytaa uusia nakokul-
mia ja ilmigitd. Sen tehtdvand on etsid olettamia eli hypoteeseja. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 138.) Tyoni hypoteesina toimii lapsiperheiden palvelukokemuksen
paraneminen kohdistettujen palvelujen myota. Toinen hypoteesi on myos oletus siité,
etta palveluita tulisi kehittad. Kaytan tydsséani kartoittavia menetelmid, silla pyrin etsi-

ma&an uusia tapoja palvella lapsiperheita.

6.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Tutkimus voidaan jakaa joko kvantitatiiviseen eli maarélliseen tai kvalitatiiviseen eli
laadulliseen tutkimukseen. Niitd voi k&yttdd myos yhdessd, jolloin ne tdydentavét toi-
siaan. Kumpaa tutkimusta kayttadé perustuu tutkittavaan ilmioon. Jos ilmidsta ei ole
valmiiksi jo tutkimustietoa, mutta teorioita on olemassa, kaytetaan kvalitatiivista tut-
kimusta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa taas ilmi6é on ennalta tuttu ja tiedetdan mitka
tekijat vaikuttavat ilmioon. Kyselylomake on yleisin tiedonkeruumenetelmé kvantita-
tilvisessa tutkimuksessa. (Kananen 2011, 12.) Ty6sséni ilmioné ovat lapsiperheiden
palvelut ja siihen vaikuttavia tekijoita ovat lapsiperheiden tarpeet, koko, ikdjakauma

seka matkan tarkoitus.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tulokset ovat padsaantoisesti tilastollisia ja arvot ovat
numeroarvoja. Tutkimuksessa haetaan vastauksia kysymyksiin mikd, missa, kuinka
usein, kuinka paljon ja mikd on asioiden valinen riippuvuussuhde. Kvantitatiivinen
tutkimus voi olla havainnoivaa tai kokeellista. (Nummenmaa, Holopainen & Pulkki-
nen 2014, 16-17.) Tyossani pyrin selvittdmaan, kuinka moni kyselyyn vastanneista
lapsiperheista kaytti lapsille suunnattuja palveluita ja kuinka ne mahdollisesti vaikut-
tivat heidén viihtymiseensa hotellissa. Kvalitatiivinen tutkimus on luonteeltaan koko-
naisvaltaista tiedon keruuta ja aineisto kerataan todellisissa olosuhteissa. Tiedonkeruu-
vélineend suositaan ihmista ja lahtokohtana on aineiston tarkka tarkastelu, ei teorian
testaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa suositaan tutkimusmetodeja, jossa tutkitta-
vien kohteiden ndkokulmat paasevat esille. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 157-
160.) Laadullisessa tutkimuksessa keratty aineisto on sanallista, esimerkiksi kuvauk-

sia, kertomuksia ja haastatteluja. Myos méarallisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa
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haastattelua, mutta talloin haastattelu koostuu valmiista, strukturoiduista kysymyk-
sistd, jotka kysytdan kaikilta samanlailla. (Kananen 2011, 17-19.) Kvalitatiivisessa tut-
kimuksessa tutkijan omat mielipiteet ja ajatukset tulevat helposti esiin tuloksissa, mika
taas kvantitatiivisessa tutkimuksessa on harvinaisempaa, koska tutkimustulokset riip-
puvat tilastollisista faktoista. (Eskola & Suoranta 2000, 210-211.) Kvalitatiivisessa tut-
kimuksessa tutkittavasta ilmidsta saadaan syvallinen ndkemys ja ilmi6 pystytaan ku-
vailemaan tarkasti tutkimuksen ansiosta. Kvantitatiivisesta tutkimuksesta voidaan
saada myo0s tarkka kuvaus ilmidstd, mutta silloin kuvaus tapahtuu matemaattisesti.
(Kananen 2011, 16-17.) Opinndytetydssani kaytan kvantitatiivisia menetelmid, koska

kerddmani aineisto kasitellaén tilastollisesti.

6.2 Kuvantitatiivisen tutkimuksen prosessi

Kvantitatiivinen tutkimus on prosessi, jonka vaiheet kaydaan l&pi kohta kerrallaan. Jos
jokin vaihe epéonnistuu, tulee tutkimus aloittaa alusta. Tutkimuksen kannalta on tar-
keda pitad tarkkaa kirjaa eri toimintavaiheista. Suurin osa ty6stéd on tehty, kun aineisto
on saatu kerattyd. Tutkimus alkaa tutkimusongelmasta, johon halutaan jokin ratkaisu
tai vastaus. Tdman jalkeen tulee miettia miten ja misté tieto hankitaan. Tassé kohtaa
kannattaa miettia toimivin menetelm& omaan tutkimukseensa, sill& tutkimustilanne on
erilainen riippuen siitd, tehdaddnko se puhelimitse vai postitse. Tutkimusongelmasta
johdetaan tutkimuskysymykset ja tutkimuskysymyksilla ratkaistaan tutkimusongelma.
Tutkimuskysymysten lisaksi pitdd méaaritella apukysymykset, joiden avulla kerétaan
varsinaista tietoa. Kysymysten muotoileminen on térkedd, silla saman asian voi kysyéa
monella eri tapaa. Kysymykset eivat saa olla monitulkintaisia eivatka johdattelevia.
Jos tutkimuksessa kaytetaan kyselylomaketta, tulee lomake testata ennen sen jakoon
laittamista. Kun vastauksia on saatu tarvittava maara, tulee vastaukset analysoida. Tie-

dot syotetddn havaintomatriisiin ja tarkastetaan uudelleen. (Kananen 2011, 20-22.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa otetaan perusjoukko, jonka oletetaan edustavan koko
tutkittavaa joukkoa. Kuitenkin tutkimus edellyttaa riittdvan maaran havaintoyksikoité,

jotta tutkimus on luotettava. Koska kaikkia ilmion asianomaisia ei kannata tutkia, pii-
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levat niiss& virhemahdollisuudet. Voi olla, ettd valittu joukko ei vastaa todellista koh-
deryhmaé, jolloin saadut tulokset ovat virheellisid. Valitun joukon tulisi olla pienois-
kuva koko perusjoukosta. Opinndytetydssa taytyy ottaa kantaa myos tyon luotettavuu-
teen. Alhainenkin luotettavuus tulee mainita tydssa. (Kananen 2011, 17-22.) Opinnay-

tetyoni luotettavuuteen palaan vield lopussa.

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat parhaita mittareita tuotteen tai palvelun laadusta.
Tuotetta tai palvelua tulee muuttaa tai korjata, jos asiakkaat kokevat ne jollain tapaa
huonoksi. Seka positiiviset ettd negatiiviset palautteet tulee huomioida. (Verheld &
Lackman 2003, 85.) Kyselylomake on hyvé tapa tarkastella ja vertailla eri ihmisten
mielipiteitd tietystd asiasta. Kuitenkin kyselyn tekemisessa on epavarmuustekijoita,
kuten perusjoukon kattavuus, vastausten lukumaarén riittavyys ja kyselyn luotetta-
vuus. Mééréllisen tutkimuksen tulokset tuodaan ilmi pé&&sdantdisesti numeerisesti,
mutta niiden esille tuonnissa voidaan kayttaa apuna myds laadullisia menetelmida. Esi-
merkiksi sanallisia vastauksia on helpompi tutkia laadullisesti. (\Vehkalahti 2008, 11-
13)

7.1 Kyselytutkimuksen suunnittelu

Tyo6tani varten loin kyselyn hotellin asiakkaille (Liite 1). Halusin mahdollisimman mo-
nen lapsiperheen mielipiteen ja uusia ehdotuksia, joten kvantitatiivinen tutkimus toimi
parhaiten tassa. Koska tyoni tarkoituksena oli kehittdd nimenomaan Torni-hotellin las-
tenpalveluita, kyselya jaettiin ainoastaan siella vierailleille lapsiperheille. Kysely ajoi-
tettiin keséén, koska silloin lapsille on eniten palveluita ja lapsiperheita on silloin myods
eniten. Kyselya jaettiin lapsiperheille sisdankirjautumisen yhteydessa. Sen olisi voinut
toteuttaa myos Internetissd, mutta totesimme toimeksiantajan kanssa, ettd tehokkain
tapa keratd vastauksia on paikan paalla jaettava kyselylomake. Lapsiperheet ovat péa-

asiassa lomalla kes&aikaan, jolloin kesédlomareissu saattaa jatkua vield hotellivierailun
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jalkeenkin. Tastd syysta Internetissa taytettdvan kyselylomakkeen vastaaminen voi
siirtyd tai jadda kokonaan tekemattd. Arvelin myds, ettd kynnys vastata kyselyyn on
matalampi, kun sen saa suoraan vastaanotosta. Kysymykset olivat myds suunnattu

juuri Tornin palveluihin.

Halusin tehdé kyselysté kattavan, mutta kuitenkin nopeasti ja helposti vastattavan. Ky-
selylomakkeen tekovaiheessa tulee huomioida kyselyn pituus kohderyhman mukaan.
Jos kysely on liian pitkd, saattaa asiakkaan mielenkiinto lopahtaa kesken kyselyn.
(Valli 2015,43.) Lomailevilla lapsiperheilla ei valttamatta ole mielenkiintoa vastata
monta sivua kattavaan kyselyyn. Asiakaspalautekyselyn tulee olla myds visuaalisesti
houkutteleva ja vastaajan omille mielipiteille tulee antaa tilaa. (Karusaari & Nylund
2009, 200.) Taman takia kyselysséni oli avoimia kysymyksia, koska tarkoituksena oli
saada uusia ehdotuksia. Jos olisin tehnyt ainoastaan rajattuja kysymyksia, uskon etta
tulokset olisivat olleet suppeat eika niista olisi saanut niin paljon irti. Kysymyksissé,
jossa kysyttiin mielipidettd, on kéytetty Likertin 5-portaista asteikkoa (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2009, 200). Ennen kyselyn laittamista jakoon hyvéksytin kyselyn
vield toimeksiantajalla.

7.2 Kyselytutkimus aineistonkeruumenetelména

Tutkimusta tehdessé tulee kayttaa sellaista lahestymistapaa, jonka itse kokee parhaim-
maksi. Tutkimusstrategiaan ja -metodeihin vaikuttavat tutkimustehtava tai tutkimus-
ongelma. Yleinen tutkimusstrategia on kvantitatiivinen survey-tutkimus, jossa kera-
taan tietoa joukolta ihmisid. Kaikilta kysytadn samat kysymykset, jolloin niitd on
helppo vertailla toisiinsa. Tavallisin keino kerata aineistoa on kayttaa kyselylomaketta
tai strukturoitua haastattelua. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 132-135.) Survey-
tutkimus toimii parhaiten minun tyéssani, koska néin saan kattavat tulokset, joita on

helppo vertailla keskendan.

Kyselytutkimuksen ongelmia ovat sen epdvarmuus liittyen siihen, kuinka tosissaan
vastaajat ovat kyselyssd. Myds vaarinymmarrykset ovat yleisia, jolloin vastausten luo-

tettavuus karsii. Kyselyn tekija ei voi olla tadysin varma, etté kaikki kyselyssa kysytta-



22

vat asiat ovat tuttuja vastaajalle. Ongelmana voi olla my6s vastauskato. (Hirsjérvi, Re-
mes & Sajavaara 2009, 195.) Kyselysséni ongelmana on se, ettd kaikki lapsiperheet
eivat valttdmatta tiedd kaikista palveluista, joita lapsiperheille on saatavilla. Palveluti-
lanteet ovat niin erilaisia, jolloin vékisinkin joitakin tietoja saattaa jadada mainitse-
matta. Toisilla asiakkailla on kiire paastd majoittumaan huoneeseen, joten he eivét
malta jadda kuuntelemaan mita hotellista voisi juuri heille 16ytyd. My®0s, jos vastaan-
ottoon on Kkertynyt jonoa, tulee vastaanottovirkailijallekin paine hoitaa sisaankirjautu-
minen mahdollisimman nopeasti, jolloin kaikkia hotellista I6ytyvia palveluita ei mah-
dollisesti kerrota asiakkaalle. Kyselyssani kuitenkin kysytaan suoraan, mita palveluita
perheet ovat kdyttaneet, joten vaaristavié vastauksia ei pitéisi tahan liittyen tulla.

Erilaiset taustatiedot, kuten ik&, sukupuoli ynna muut tekijat vaikuttavat vastaajien
vastauskayttaytymiseen (Valli 2010, 244). Kyselyn kysymykset voi muotoilla monella
tavalla, ne voivat olla avoimia, monivalintakysymyksia tai asteikkoihin perustuvia.
Strukturoidut kysymykset ovat helpoimpia siltd kannalta, ettd niitd on helppo analy-
soida ja vertailla keskendan, mutta avoimissa kysymyksissa annetaan enemméan tilaa
vastaajan omille mielipiteille. Toiset tutkijat kokevat, ettd avoimista kysymyksisté saa
lilan kirjavia vastauksia, joita ei pysty vertailemaan toisiinsa. Kuitenkin monivalinta-
tyyppiset kysymykset helposti rajaavat vastaukset kasittdmaén ainoastaan tiettyja
vaihtoehtoja. Monivalintakysymysté saa kuitenkin tarkennettua avovastauksella, jossa
esimerkiksi kysytdan syytd monivalintakysymyksen vastaukselle. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 198-201.) Tutkimukseni tavoitteena oli kerata uusia ideoita lapsien
palveluihin ja tdmén takia kaytin useita avoimia kysymyksia. Kyselyn tulisi olla selkea
ja siind tulisi valttdd monimerkityksisia sanoja, kuten usein, tavallisesti ja yleensa.
Myaos spesifit kysymykset ovat parempia, kuin yleiset kysymykset. Monivalintakysy-
myksissa tulisi olla vaihtoehto ei mielipidettd”, koska tilloin henkil6t jotka eivit ole
palvelua kéyttaneet, eivat vaarista kyselyn tuloksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 202-203.) Kylla — ei kysymys voi sulkea pois vastausvaihtoehtoja, jos kysymys
on monitulkintainen (Vehkalahti 2008, 23).
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7.3 Tutkimusaineiston kerddminen ja késittely

Tutkimuksen tavoitteena on yleensa saada tulokseksi yleistettavia paatelmid, jonka
johdosta jokaisen kohderyhmaan kuuluvan mielipidetté ei tarvitse kysya. Sitd tarkem-
man tuloksen saa, mitd enemman vastauksia kyselystd saa. Satunnaisotannassa vali-
taan kohderyhmasta tiettyj& henkiloitd, jotka vastaavat kyselyyn. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2009, 180-182.) Paatin kayttdd opinndytetydsséni satunnaisotantaa, koska
se vaikutti toimivimmalta tavalta kerdté aineistoa. Tarkoituksena oli, etta kaikki jakai-
sivat kyselylomakkeita vastaanotossa. Ongelmaksi Kkuitenkin osoittautui, etteivat
kaikki aina muistaneet jakaa kyselya perheille, koska sisédankirjautumisen yhteydessa
on monta muutakin asiaa kerrottavana. Tasta syysté paatin vieda lastenhuoneeseen ky-
selyitd, jotta vanhemmat pystyivat vastaamaan niihin lasten leikkiessa. Tavoitteenani
ei ollut keréta tiettyd prosentuaalista maaraé vastauksia kaikista vierailevista lapsiper-
heistd vaan tutkimukseen tarvittava maara. Houkuttimena kyselyyn vastaamisessa oli

vastanneiden kesken arvottava majoituslahjakortti, joka arvottiin kyselyn paatyttya.

Kyselyn pééatyttya jaoin vastaukset i&n perusteella eri osioihin, jolloin sain tietaa tietyn
ikaryhman mielipiteen asiasta. Tamén jalkeen aloin analysoimaan vastauksia sen pe-
rusteella, kuinka tyytyvaisia lapsiperheet ovat olleet vierailuunsa kokonaisuudessaan.
Etsin my0s syy- ja seuraussuhteita vastausten valill4. Esimerkiksi jos perheet eivét ol-
leet kayttaneet mitaan palveluita, heidan kokonaisarvosanansa vierailusta olivat paa-
séantoisesti hieman huonompia. Etsin yhdistdvia tekijoita saman ikaryhman sisalla

avoimien kysymysten kohdalla ja kerasin ne kaikki yhteen.

8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kysely (Liite 1) toteutettiin paperisena versiona ja se jaettiin lapsiperheille sisédénkir-
jautumisen yhteydessa. Myos lasten leikkihuoneeseen vietiin kyselyitd, jotta vanhem-
mat pystyivét tayttdmaan kyselyn lasten leikkiessa. Kysely laitettiin jakoon juhannuk-
sen jalkeen 27.6.2016, jolloin leikkihuone rakennettiin hotelliin. Kyselyd jaettiin

7.8.2016 saakka, jonka jalkeen leikkihuone lahti kokouksien alta pois. Seuraavissa
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kappaleissa esittelen tarkemmin kyselyssé kysyttyja kysymyksié ja siitd saatuja tulok-
sia.

Kyselyn aikana hotellissa vieraili yhteensa noin 2377 lasta, eli vierailevia perheita oli
noin 950. Kyselyyni vastasi yhteensd 41 lapsiperhetté ja lapsia perheissa oli yhteensa
78. Keskiméaaraisesti perheissa oli kaksi lasta. Kyselyyn vastasi siis noin 4,3% vierai-
levista lapsiperheistd. Kyselyyn vastanneiden lapsiperheiden lapset olivat enimmak-
seen 0-7 -vuotiaita. Véhiten vastauksia tuli 12-13 -vuotiaiden lasten perheiltd. Kuvi-

ossa 1 on kuvattuna kyselyyn vastanneiden lapsiperheiden lasten ik&haarukka.
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Kuvio 1: Vastaajien ikdjakauma

Suljettuihin kysymyksiin vastattiin tunnollisemmin kuin avoimiin kysymyksiin. Aino-
astaan muutamasta vastauksesta puuttui tiettyjen kysymyksien kohdalta vastaus.
Syyné saattaa olla kiireessd vastaaminen. Avoimiin kysymyksiin perheet eivét olleet
vastanneet niin paljon kuin olisin heiddn toivonut vastaavan. Vastauksista huomaa sel-
vasti, ettd nuorempien lasten perheet ovat vastanneet tunnollisemmin myds avoimiin
kysymyksiin ja parannusehdotuksia on myds enemman kuin vanhempien lasten per-
heiden vastauksissa. Osissa kyselyistd huomaa, ettd ne on taytetty kiireessa ja hieman
huolimattomasti. Muutamassa vastauksessa kdy myads ilmi, ettd parannettavaa on,
mutta he eivat itse osanneet kertoa mité. Vastaukset vaikuttivat kuitenkin todenmukai-
silta ja hyvié parannusehdotuksia tuli esille. Yleisesti vastauksista kdy ilmi, etta kaikki

perheet eivat ole olleet tietoisia kaikista palveluista, joita lapsille hotellista 10ytyy.
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8.1 Lapsiperheiden mielipiteet hotellin palveluista

Vastaukset on jaoteltu ian mukaan, eli jos perheessd on ollut kaksi eri ikaisté lasta,
vastaukset on huomioitu kummankin ikdryhman vastauksissa. Esimerkiksi kyselyn
(Liite 1) kysymyksissa 5 — 8, jotka késittelevat lasten palveluita on suoraan kysytty

palvelua kayttdneen lapsen ikéa.

Kysymyksissé 3 ja 4 tiedusteltiin, miten lasten huomiointi onnistui vierailun aikana ja
mité& parannettavaa huomioinnissa olisi. Lapsiperheiden loman onnistumiseen vaikut-
taa vahvasti lasten viihtyminen. Taman takia kyselyssa kysyttiin nimenomaan lasten
huomioinnista kysymyksessa 3. Kysymyksessé on kéytetty Likertin viisiportaista vas-
tausvaihtoehtoa, jossa he pystyvit arvioimaan, miten lapset huomioitiin vierailun ai-
kana. Vastauksista pystyy arvioimaan yleisen mielipiteen, miten huomioiminen onnis-
tui. Kysymyksessa 4 asiakas voi perustella vastaustansa viela tarkemmin. Spesifioin
viel& erilaisia palveluita, joiden perusteella he pystyvét arvioimaan kokemustaan. Ku-
viossa 2 on kuvattu mika on yleinen mielipide asteikolla erittdin hyva — huono, kuinka

lapset onnistuttiin huomioimaan.

3%

B Erittdin hyvin
B Hyvin
Ok

B Melko huonosti

Kuvio 2: Vastaajien mielipidejakauma miten lapset huomioitiin.

Kaikista vastauksista 47% oli sitd mieltd, ettd lapset huomioitiin hyvin ja se oli yleisin
mielipide. Prosentuaalisesti tyytyvaisimpia olivat 0-1- ja 2-3 -vuotiaiden lasten per-
heet. 0-1 -vuotiaiden perheistd 55% vastasi, ettd lapset huomioitiin erittdin hyvin ja 2-

3 -vuotiaiden lasten perheista 50% vastasi, ettd lapset huomioitiin hyvin. Vain 3% oli
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sitd mieltd, ettd lapset huomioitiin melko huonosti. Melko huonosti vastaukset olivat
8-9- ja 12-13 -vuotiaiden lapsien perheiltd. Kukaan vastaajista ei vastannut vaihtoehtoa

huonosti. (Kuvio 2.)

Vastauksissa toistui pienempien lasten kohdalla se, ettd aamupalalla tulisi olla enem-
man kohdennettua tarjottavaa lapsille. Pinnalle nousivat vauvansoseet, keksit tai muut
naposteluherkut. Aamupalalle toivottiin myds pienempié ruokailuvélineita. Leikki-
huone sai paljon kiitosta ja sielld olevasta pomppulinnasta oli moni perhe tykénnyt.
Monessa vastauksessa kévi ilmi, ettd vastaanoton tervetuliaislahja oli mukava yllatys
lapsille. Vanhempien lasten perheiden vastauksissa nousee yhdistavaksi tekijaksi
heille suunnattujen palveluiden niukkuus. Tervetuliaispaketti ja leikkihuone koettiin
olevan ohi lasten ian yli 10 -vuotiaiden lasten keskuudessa. Toiveena oli, ettd myds
heille olisi jotain huomiointia, kuten limuliput ylakerran baariin. Tassa ilmenee, ettei

kaikille lapsille jaettu limulipuketta.

Kysymyksessé 5 kartoitan mité palveluita asiakkaat ovat kayttaneet ja minka ikéinen
lapsi palvelua kaytti. On tarkeéa tietdd, minké ikainen lapsi palvelua on kéyttanyt, jotta
siitd selviad, minka ikéaisen ndkokulmasta vastaus on tehty. Kyselyyn vastanneiden
perheiden lapsista 71% kaytti leikkihuonetta, 15% kévi Onni Oravan kuvasuunnistuk-
sen lapi, 32% kéaytti Lasten Buffaa ravintolassa ja 22% perheisté kokivat, etteivét pal-
velut olleet tarpeellisia. Leikkihuonetta kdytti prosentuaalisesti eniten 2-5 -vuotiaat.
14-15 -vuotiaat eivat kayttaneet leikkihuonetta lainkaan ja 12-13 -vuotiaista vain yksi
lapsi kaytti leikkihuonetta. 14-15 -vuotiaiden lasten perheet olivat kaikki sitd mielt,

ettd nama palvelut eivat olleet tarpeellisia. (Kuvio 3.)
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Kuvio 3: Kuinka moni kaytti lapsille suunnattuja palveluita

Kysymyksessd 6 on kdytetty samaa Likertin viisiportaista asteikkoa, kuin alussakin.
Vastausvaihtoehdot on muotoiltu niin, etta siita selvida suoraan asiakkaan mielipide
kustakin palvelusta. Vastaukset ovat suljettuja, jotta tuloksia on helpompi analysoida.
Kaikista vastauksista 47% oli sita mielt4, ettd lastenhuone oli erittain hyva. Tyytyvai-
simpié leikkihuoneeseen olivat 0-5 —vuotiaat seka 8-9 —vuotiaat. 6-7-vuotiaiden vas-
taukset jakaantuivat tasaisesti erittdin hyva — ok. Vastaajista 4% oli sitd mielta, ettd
lastenhuone oli melko huono. Melko huonon arvosanan antoivat 4-5 ja 8-9 —vuotiaat.
Leikkihuoneen osalta vastaajat toivoivat, ettd huone pidettaisiin siistimpand ja sinne
tuotaisiin lisdhyllyja pitaméaan jarjestysta ylla. Leikkihuoneeseen toivottiin esimerkiksi
elokuva tai Playstation-nurkkausta. Yhteista vastauksissa oli myos lisatuolien tarve.
Vanhemmat toivoivat, etta tilassa voisi istua ja lukea lehted samalla kun lapset leikki-

vt vieressd. Leikkihuoneen pomppulinnaa kehuttiin monessa vastauksessa.

Kysymyksessé 7 kysytdadn vield tarkemmin, miten palveluita voisi muuttaa. Tama ky-
symys on myos suljettu, jotta vastauksia pystyy helpommin vertailemaan toisiinsa.
Vastaajista 22% oli sitd mieltg, ettd leikkihuoneessa tulisi olla ohjattua toimintaa. (Ku-
vio 4.) He olivat perheit, joiden lapset olivat p&dasaantoisesti 0-5-vuotiaita. Enemmisto
72% vastaajista oli sitd mieltd, ettd leikkihuoneen tarjonta oli sopiva. Vastausta vaa-
ristdd hieman se, ettei kysymykseen leikkihuoneen tarjonnasta ollut vastannut 2 per-

hettd, jotka olivat leikkihuonetta kayttaneet. 0-1 —vuotiaiden perheistd kaikki olivat
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sitd mieltd, ettd leikkihuone oli sopiva. 10-13 —vuotiaiden perheet toivoivat eniten, etta

leikkihuoneen tarjonta olisi laajempi.

Kuvio 4: Tulisiko leikkihuoneessa olla ohjattua toimintaa?

Onni Oravan suunnistukseen liittyen vastauksia tuli toivottua vahemman. Téhan luul-
tavasti vaikutti kuvasuunnistuksen heikko mainostus. Kuviosta 3 huomataan, etté ku-
vasuunnistuksen kavi lapi yhteensd 12 lasta ja he olivat idltdan 2-9 -vuotiaita. Koko-
naisarvosanaksi kuvasuunnistus sai asteikolta erittdin hyva — huono arvosanan hyva.
67% vastaajista olivat tata mieltd. Arvosanan ok antoivat 17% vastaajista ja he olivat

ialtdan 4-5 —vuotiaita.

Parantamisehdotukset Onni Oravan kuvasuunnistuksen suhteen olivat melko yhtendi-
set. Monesti vastauksissa esiintyi, etteivat vastaajat tienneet Onni Oravan suunnistuk-
sesta lainkaan. Kommentiksi tuli myos, ettd suunnistuksen loppupiste oli liian vaisu,
jonka takia he eivét lahteneet kiertdméan sitd. Muutamassa kommentissa kavi myos
ilmi, ettd suunnistuksen ohjeistus olisi voinut olla parempi. Muuten siita kuitenkin pi-
dettiin. Onni Orava suunnistukseen liittyen kyselyssa kysyttiin mielipidettd suunnis-
tuksen pituudesta ja haastavuudesta. Kuviossa 5 kuvataan, miten vastaajat kokevat
Onni Orava suunnistuksen haastavuuden asteikolla haastavampi - helpompi - sopiva.
Kuviossa 5 kuvataan, miten vastaajat kokevat Onni Orava suunnistuksen pituuden as-

teikolla lyhyempi — pidempi — sopiva.
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Kuvio 5. Onni Orava suunnistuksen haastavuus ja pituus

Suurin osa vastaajista koki Onni Oravan kuvasuunnistuksen sopivaksi seké haastavuu-
den ettd pituuden kannalta. Kysymykseen suunnistuksen haastavuudesta vastasi yksi
kolmen lapsen perhe, vaikka eivat kdyneet suunnistusta lapi. He kokivat suunnistuksen
lilan helpoksi jo ennen sen lapikdymistd. Vastaukset, jossa koettiin, ettd suunnistus
olisi saanut olla helpompi, oli kommentoitu, etteivat he meinanneet ymmartad miten

suunnistus toimii.

Lasten Buffaa kéayttaneista yksi ei vastannut kysymykseen liittyen sen monipuolisuu-
teen, mutta muuten vastaajien mielipide menee tasan (Kuvio 6). Buffa sai sek& kiitosta
ettd parannusehdotuksia. Lasten Buffa sai paljon kiitosta sen helppouden ja véhemman
ruokahavikin takia, mutta sinne olisi toivottu monipuolisuutta. Osa vastaajista oli sita
mieltd, ettd ruoka oli liian suolaista lasten buffassa ja se ndytti kuivalta. Kuitenkin 16y-
tyi myds péinvastaisia kommentteja, jossa kehuttiin ruokaa hyvéksi ja sopivaksi lap-

sille.



30

)]

(2}

D
|

H monipuolisempi

N
|

mseoli hyva

ei vastausta

[EEY
1

Vastauksien lukumaara (kpl)
w

o
|

Kuvio 6: Lasten Buffan monipuolisuus

Kysymyksessa 9 asiakas paasee kertomaan omia ehdotuksiaan palveluiden suhteen. O-
7 -vuotiaiden perheet toivoivat, etté lapsille jarjestettéisi elokuvanaytoksia tai discoja,
jossa voisi vierailla Onni Orava. Myo0s tietoa lahelld olevista puistoista ja Séarkén-
niemesta jaatiin kaipaamaan. Nuorempien lasten vanhemmat toivoivat, ettd hotellista
saisi ostettua jotain vélipalaa tai iltapalaa huoneeseen vietdvéksi. Vastauksista huo-
masi, ettd perheet jotka olivat kayttaneet hotellin tarjoamia palveluita, olivat myos tyy-
tyvaisempia nykyisiin palveluihin ja heiltd tuli huomattavasti véhemmaén ehdotuksia.
8-15 -vuotiaiden lasten perheiden vastauksissa toistui monesti se, etteivét palvelut ole
valttamattomid, koska Tampereelta 16ytyy muuten paljon tekemisté. Yhteisié toivo-
muksia palveluiden suhteen olivat erilaiset pelit ja leffaillat. Myos ylakerran Moro Sky
Bariin toivottiin jonkinlaista aktiviteettia alkuillasta, jolloin siella ei ole vield niin pal-

joa alkoholink&yttoa.

Kyselyssa tiedustellaan vastaajien lisdtuotetoiveita ja samalla annetaan asiakkaalle
mahdollisuus vaikuttaa tuotteisiin, joita hotelli tarjoaa. Taman kysymyksen vastausten
perusteella pystytddn kartoittamaan mahdollisia lisamyyntituotteita, joita lapsiper-
heille voitaisiin myyda. Kysymys on suljettu, mutta siind on tarkentava avokysymys,
jolla saadaan selville, minkalaisia tuotteita asiakas jai kaipaamaan. Erilaiset lisatuot-
teet voivat parantaa asiakkaan palvelukokemusta. 24% vastaajista oli sitd mieltd, ettd

hotelli voisi tarjota jotain lisatuotteita ja 60% eivat kokeneet sité tarpeelliseksi. 15%
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vastaajista jatti vastaamatta tdhan kysymykseen. 0-5 -vuotiaiden lasten perheet toivoi-
vat eniten lisdtuotteita lapsille, mutta esimerkiksi 10-11 — ja 14-15 -vuotiaiden lasten
perheet eivat kokeneet lisatuotteita tarpeelliseksi. (Kuvio 7.) Yhteisié lisatuotetoiveita
olivat terveelliset vélipalat lapsille, kylpylelut ja kylpyvaahto. Osa vastaajista toivoi

my0s, ettd huoneeseen voisi lainata pelejé pelattavaksi.
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Kuvio 7: Toivoisitteko, etté hotelli tarjoaisi lapsiperheille jotain lisatuotteita?

Kyselyn lopussa vastaajat paasivat vield kertomaan, suosittelisivatko he hotellia toi-
sille lapsiperheille. Kaikki vastaajat vastasivat kyll4. Perusteluina olivat ystavallinen
palvelu, hyva sijainti ja komeat ndkoalat. Osassa vastauksista oli tuotu esiin, ettei ho-
tellia ole suoraan suunnattu lapsille, mutta hotellin korkeuden takia he suosittelisivat
sitd muille lapsiperheille. Vastauksista tuli myos esille, ettd lapset ovat olleet todella
tyytyvaisié vierailun aikana ja se on parantanut koko perheen yhteista viihtymista. T&-
man kysymyksen vastauksissa ei kay ilmi, ettd suosittelevatko perheet juuri palvelui-
den takia Torni-hotellia muille lapsiperheille. Kysymys olisi ehka kannattanut asetella

toisin, niin vastaukset olisivat olleet toisenlaisia.
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8.2 Yhteenveto tuloksista ja kehitysehdotukset

Pa&osin asiakkaat vaikuttavat tyytyvaisiltd Solo Sokos Hotel Torni Tampereen lapsille
suunnattuihin palveluihin. Tuloksista on selvésti huomattavissa, ettd nuorempien las-
ten perheet ovat tyytyvadisempid hotellin palveluihin, kuin vanhempien lasten perheet.
Nuoremmille lapsille on jossain maarin helpompi luoda tekemistd hotellissa, silla
heille riittda esimerkiksi lelut leikkihuoneessa. Vanhemmat lapset on vaikeampi saada
innostumaan erilaisista aktiviteeteista. Jonkinlaista tekemistd vanhemmillekin lapsille
toivottiin, mutta vastauksista ei kdynyt suoraan ilmi, minkélainen tekeminen sopisi
heille. Vanhemmat lapset, niin sanotut teinit, voisivat innostua aktiviteetista, jossa ta-
paa muita saman iké&isia nuoria. Vastauksissakin nostettiin esille, etta ylakerran Moro
Sky Baria voisi hyodyntéa alkuillasta, mahdollisuuksien mukaan tietysti. Morossa
voisi tiettyina iltoina viikossa olla nuorten tapaamisnurkkaus, jossa olisi peleja. Sa-
malla he voisivat kdyttaa vastaanotossa jaettavat limuliput. Hotellissa sijaitseva lounge
—tila voisi sopia nuorten tapaamispaikaksi illalla, mikali se on vapaana. Tilaan voisi
vieda peleja seké elektronista viihdetta. Jos se olisi auki aina tiettyyn aikaan illasta,
olisi nuorten helppo menné sinne ja tavata muita nuoria. Tassa tilassa voisi jarjestaa
myos elokuvailtoja. Lisdmyyntia hotelli saisi elokuvailtaan myytavista naposteluher-

kuista.

Hotellin tulisi ehdottomasti jatkaa tervetuliaislahjojen jakamista sisaankirjautumisen
yhteydessd, silld niista tuli paljon kiitosta. Myos vanhemmille lapsille jaettavat limu-
lipukkeet olivat toivottuja, silla vanhemmat saivat hetken omaa aikaa, kun lapset ka-
vivét ylakerrassa. Tervetuliaislahjat ja limulipukkeet tuovat lapsille lisdarvoa. Vas-
taanotossa tulisi Kiinnittdd huomioita siihen, ettd nuorille muistetaan jakaa myds limu-

liput, silld vastauksista kédvi ilmi, etteivat kaikki olleet saaneet niité.

Yhtend ongelmana hotellilla on tuoda esiin kaikki palvelut mité lapsiperheille on ho-
tellissa saatavilla. Monissa vastauksissa kavi ilmi, etta he eivét tienneet palvelujen ole-
massa olosta. Vastaanotossa tietenkin pyritd&dn kertomaan erilaisista palveluista, mutta
jokainen palvelutilanne on erilainen. Joskus asiakkaat eivat malta kuunnella kaikkia
asioita mita vastaanotosta kerrotaan ja myos virkailijan puolelta voi olla vaikeaa arvi-
oida, mitka palvelut ovat juuri heille sopivia. Hotellin tulisi mietti& erilaisia tapoja ker-

toa informaatiota asiakkaille. VVastauksia lukiessani minulle tuli mieleen, ettd aamuisin
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vieraileva Onni Orava tai hénen taluttajansa voisivat kysella perheiltd mitd he ovat jo
vierailunsa aikana tehneet. Tall4 pystyttdisiin varmistamaan, etta perheet tietdvat kai-
kista hotellin palveluista. Toinen vaihtoehto voisi olla huonetelkkarista 16ytyva tieto-
paketti eri palveluista, joita lapsille on suunnattu. Olisi tarkeéa, ettd perheet tietdisivéat
eri mahdollisuuksista mit4 hotellissa voi tehdéd. Vastauksista oli selvésti huomatta-
vissa, ettd perheet, jotka olivat kayttdneet enemman hotellin palveluita, olivat tyyty-
vaisempia vierailuunsa kokonaisuutena. Heiltéd tuli myos vahemman kehitysehdotuk-

sia, kuin niilta perheiltd, jotka eivét olleet palveluita kéyttaneet.

Onni Oravan vierailusta lapset pitivat paljon ja osassa vastauksista toivottiin Onnin
olevan elavaisempi. Onni Oravan tapaaminen liséé lasten elamyskokemusta, etenkin
kun Onni on eldvainen. Siita jaa hyva muisto lapselle. Onni Oravaa voisi hyodyntéa
enemmankin hotellin toiminnassa. Onni voisi vierailla hotellissa my6s iltaisin ja aa-
mulla jarjestettavan lyhyen discon liséksi iltaisin voisi olla pidempi disco, jossa olisi

musiikkia.

Onni Oravan kuvasuunnistus oli pidetty, mutta vastauksista huomaa, ettei se tuonut
lapsille niin paljoa lisdarvoa, kuin olisi olettanut. Kuvasuunnistusta tulisi kehitta4 viel&
eteenpdin ja sité tulisi mainostaa enemman, jotta perheet huomaisivat sen. Tassakin
kohtaa vieraileva Onni Orava ja hénen taluttajansa voisivat mainostaa kuvasuunnis-
tusta. Myos hotellin Facebook ja Instagram —tili& voisi hyddyntdd mainostamisessa.

Kuvasuunnistuksen pituus ja sisalto olivat vastauksien perusteella sopivia.

Lisatuotteita kaivattiin jonkin verran. Perheet toivoivat esimerkiksi kylpyleluja ja -
vaahtoa, jota hotellista jo I0ytyy, mutta niita ei selvésti jaeta tarpeeksi ahkerasti. Ho-
telli voisi miettid kannattaisiko huoneen perusvarustukseen sisallyttdd kylpyvaahto.
Padsaantoisesti hotellilla on tiedossa jo ennalta, ettd huoneeseen on majoittumassa lap-
siperhe. Kerrossiivous voisi vieda lapsiperheiden huoneisiin jo valmiiksi kylpyvaah-
dot. Toinen vaihtoehto olisi, ettd huoneessa on maininta siita, ett4 kylpyvaahtoa saa
vastaanotosta pyydettédessd. Kaikki asiakkaat eivét tosin koe tata valttamatta mielui-
saksi vaihtoehdoksi. Perheet toivoivat myds, etta hotellilta saisi ostettua valipaloja tai
iltapalaa. Tasta aiheesta voisi tehda jatkotutkimuksen siitd, kuinka paljon perheet oli-

sivat valmiita valipaloista maksamaan. Hotellin vieressa sijaitsee kuitenkin S-market,
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joka saattaisi osaltaan laskea valipalojen myyntig, etenkin jos valipalat ovat huomat-
tavasti kalliimpia hotellista ostettuna. Pieni vélipala- tai iltapalapaketti voisi olla toi-
vottu lapsiperheiden keskuudessa. Paketti voisi siséltdéd esimerkiksi jogurttia tai hedel-
masosetta, myslipatukan, hedelméaa ja mehua. Etenkin perheet, joissa oli vanhempia
lapsia, toivoivat ettd lautapelejé voisi lainata huoneeseen vietévéksi. Vastaanotossa on
talla hetkelld kirjoja lainattavaksi. Téalla samalla idealla voisi antaa peleja lainattavaksi.

Vastaajista kaikki sanoivat, ettd suosittelisivat hotellia toisille lapsiperheille. Tdmé on
hyva juttu hotellin kannalta, silla suosittelumarkkinointi on edullisempaa kuin yrityk-
sen toimesta tehty markkinointi. Tutulta saatu suosittelu on myos luotettavampaa kuin
suoraan yritykselta tullut suositus palvelun ostamisesta. Taulukossa 1 on vield koottu

kehitystarpeet ja -ehdotukset yhteen.

Taulukko 1: Kehitysehdotukset

Perheen lasten ika Kehitystarve Kehitysehdotus
0-1v Enemman kohdennettua tar- | Hedelmasoseita, pienemmét
jottavaa aamupalalla aterimet lapsille
2-3V Iltapalaa/valipalaa huonee- | lltapala/vélipalapaketit (jo-
seen gurtti/hedelmésose, mysli-
patukka, hedelméa, mehu)
4-5v Ohjattua toimintaa leikki- Onni Orava myos iltaisin,
huoneessa discoja
6-9v Elokuvandytoksia tms Lounge-tilan hyédyntami-
nen, naposteluherkut
10-11v Tervetuliasipaketti Limulippujen jakaminen
12-13 v Peleja huoneeseen lainatta- | Vastaanotosta lainattavissa
vaksi olevia lautapeleja
14-15v Ohjelmaa alkuillasta Mo- Nuorten nurkkaus tiettyina
rossa alkuiltoina viikosta. Lauta-
peleja yms. Limulippujen
kayttd
Kaiken ikaiset -Leikkihuoneen siisteys ja Onni Oravan -taluttaja voisi
lisatuolit vanhemmille jarjestelld huonetta samalla,
kun Onni viihdyttaa lapsia.
Informaation puute Onni Oravan taluttaja voisi
kertoa tietoa palveluista.
Huone tv:ssd infopaketti
lapsiperheille
Kylpyvaahto huoneissa Voisi ottaa perusvarus-
tukseksi huoneeseen tai
vieda lapsiperheiden huo-
neisiin valmiiksi




35

8.3 Toimeksiantajan kommentti

Toimeksiantajani Solo Sokos Hotel Torni Tampereen hotellipaallikkd koki tyoni tér-
kedksi ja tarpeelliseksi, silla etenkin kesalla lapsiperheiden méaréd on merkittava.
Tyosta saatiin haluttua informaatiota lapsiperheiden viihtymisestd ja heidan toiveis-
taan. Tyon myota tuli myos konkreettisia ideoita palveluiden parantamiseen muun mu-
assa Onni Oravan taluttajan roolin vahvistamisella ja kylpypakettien lisddmisell& tar-
jontaan vahvemmin. Tyo6sta herdsi myods hyvid idea-aihioita nuorten palveluiden ke-
hittdmiseen. Tutkimuksen toteuttamiseen hotellipaallikké oli myds tyytyvainen, silla
siind otettiin huomioon hotellin arvot ja identiteetti ja samalla se osoitti, ettd olen

omaksunut yrityksen toimintakulttuurin kiitettavasti.

Kiitosta sai myds Onni Oravan kuvasuunnistus, silla vaikka tutkimuksessa ei tullut
kuvasuunnistuksen tarpeellisuus niin paljon esille, on se ollut hyva lisa hotellin lapsi-
perheiden palveluissa. Suunnistukseen liittyen hotellip&allikolla oli jo uusi idea hie-

man vanhemmille lapsille, jota voisi ensi kesaa varten alkaa suunnittelemaan.

9 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS

Validiteetti ja reliabiliteetti tarkoittavat luotettavuutta. Validiteetti varmistaa, etta tut-
kimuksessa mitataan ja tutkitaan oikeita asioita tutkimusongelman kannalta. Reliabili-
teetti tarkkailee tutkimustulosten pysyvyyttd. Kéytannossa silla pystytdédn varmista-
maan, ettd kaytetty mittari tuottaa samat tulokset eri mittauskerroilla. VVaikka reliabili-
teetti olisi korkea ja tulokset olisivat aina samat, mittari voi olla vaara ja tulos ei ole
validi. (Kananen 2011, 118.)

Reliabiliteettia voidaan tutkia eri tavoilla. Yksi tapa on tehdad uusintamittaus, jossa tut-
kimus toteutetaan samanlaisissa olosuhteissa, samoille henkil6ille. Tulosten tulisi olla
samat. Ongelmana tdssé on se, ettd itse tutkimus voi vaikuttaa tutkittaviin. Toinen
vaihtoehto on rinnakkaismittaus, jossa tutkimuksessa kéytetddn kahta eri lomaketta,

joissa asiat on kysytty hieman eri tavalla. Lomakkeiden tulosten vélinen korrelaatio
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mittaa luotettavuutta. Jos mittari mittaa sitd, mita sen kuuluukin mitata, on mittari va-
lidi. Kéayttamélla oikeaa tutkimusmenetelmad, oikeaa mittaria sek& mittaamalla oikeita

asioita, voidaan tutkimuksen validiteetti taata. (Kananen 2011, 119- 121.)

Vastauskato kyselytutkimuksessani oli kohtuullisen suuri ja se vaikeutti tutkimuksen
suorittamista. Kyselyn vastausprosentti verrattuna vieraileviin lapsiperheisiin oli
melko pieni, eli 4,3%. Téasté syysta taman kyselyn tutkimustuloksia ei voida suoraan
yleistdad koskevan kaikkia hotellissa vierailevia lapsiperheitd. Uskon kuitenkin, etta
tdma tutkimus edustaa melko luotettavasti Tornin lapsiperheiden mielipiteitd, koska jo
naissé vastauksissa tuli toistoa. Koen, ettd saavutin saturaatiopisteen, eli kyllastymis-
pisteen, vastausten toiston myota (Metsamuuronen 2001, 27). Tama tutkimus on mah-
dollista toteuttaa myds uudelleen samalle joukolle ja uskon, ettd vastaukset olisivat
samoja. Tasté syysta tutkimukseni reliabiliteetti on hyva. Kyselyssa olevat kysymyk-
set vastasivat tutkimuskysymyksiani, eli miten Tornin lapsiperheiden palveluita voi-
taisiin kehittaa ja mita mielta lapsiperheet ovat tdmén hetkisista palveluista. Eli tutki-

muksessa on mitattu oikeita asioita, josta syysta tutkimus on myos validi.

10 POHDINTA

Opinnaytetyoni tavoitteena oli kartoittaa uusia palvelu- ja tuote-ehdotuksia lapsiper-
heille. Tavoitteena oli myds saada ideoita, miten jo olemassa olevia palveluita voisi
kehittdd. Aihe oli ajankohtainen, silla Torni -hotelli on melko uusi hotelli viela ja va-
Kiintuneita kaytantoja ei ole kerennyt vield muodostumaan kovin paljoa. Kesdaikaan
hotellissa on paras sesonkiaika, jolloin sielld on myds paljon lapsiperheitd. Tasta

syysté tutkimus ajoitettiin juuri kesaaikaan.

Aloitin tyon etsimélla teoriapohjaa tydlleni. Aluksi teoriapohja oli melko rikkonainen
ja eri kokonaisuuksia oli liian monta. Lopulta p&adyin rajaamaan teorian asiakastyy-
tyvéisyyteen, lapsiperheiden tarpeisiin seka palveluiden kehittdmiseen. Naiden poh-

jalta lahdin tekemddn kyselya. Kysely toteutettiin paperisena ja sita jaettiin vastaan-
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otossa sisaankirjautuville lapsiperheille. Kyselyité ei jaettu niin paljon kuin olisin toi-
vonut ja huomasin, ettd suurimman osan kyselyista jaoin itse. Sisadnkirjautuminen on
etenkin keséaikaan melko hektisté ja lapsiperheille on paljon kerrottavaa, joten hel-
posti kyselylomakkeen antaminen unohtuu. Lopulta vastauksia tuli toivottua vahem-
man. Kyselyn jakamista ei olisi voinut kuitenkaan jatkaa pidempé&an, koska muun mu-
assa lasten leikkihuone purettiin pois, jolloin kyselyn tulokset olisivat vaaristyneet.
Vaikka vastauksia oli melko niukasti, sain niistd kuitenkin paljon irti ja kehitysehdo-
tuksiakin tuli runsaasti. Tutkimuksen perusteella voitiin paatella, ettd padosin lapsiper-
heet olivat tyytyvéisia vierailuunsa Torni-hotellissa. Tutkimustulokset myos vastasivat

mielestani teoriaa.

Tyon kirjoittaminen venyi suunniteltua pitempaan vaihtojakson ja téiden takia. Olen
kuitenkin tyytyvdinen tyohon. Toimeksiantajani oli myds tyytyvéinen tyéhon ja siité
saaduista tuloksista aiotaan kehittdd palveluita vanhemmille lapsille. Opinndytety6ta
tehdessé opin kasitteleméaan ja analysoimaan saatuja tuloksia. Olen tyytyvéinen, etta

tyostéani oli hyotya toimeksiantajalle.
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Ik

TAMPERE

TORNI

SOLO BY SOKOS ¥ HOTELS

Haluamme kehittéic Solo Sokos Hotel Torni Tampereen lapsiperheiden palveluita.
Olisimme kiitollisia, jos voisitte vastata seuraaviin kysymyksiin. Kaikkien vastanneiden
kesken arvotaan majoituslahjakortti. Kyselyn vastauksia kdytetddn luottamuksellisesti

Satakunnan ammattikorkeakoululle tehtdvddn opinndytetyéhon.

Montako lasta perheessdnne on?

Minkad ikdisid lapsenne on/ovat?

3. Miten onnistuimme huomioimaan lapset vierailunne aikana? Ympyréi.

Erittdin hyvin Hyvin Ok  Melko huonosti Huonosti

4. Miten voisimme huomioida lapset paremmin? (Esim. aamiainen, palvelu, aktiviteetit, jne.)

5. Mitd lapsille suunnattuja palveluita kdytitte vierailunne aikana? Minkd ikdinen lapsi kdytti
palvelua? Ympyréi ja kirjoita ikd perddn.

a. leikkihuone ikd:
b. Onni Oravan kuvasuunnistus ikd:

lasten Buffa ravintolassa ikd:
d. emme kokeneet palveluita tarpeelliseksi ikd:

6. Jos kdytitte palveluita, mitd piditte niistd? Ympyroi.

S erittdin 2 melko

Leikkihuone Z hyva ok huono
hyva huono

Onni Oravan erittdin hvvé ok melko Nidiwa
kuvasuunnistus hyva ) huono
erittdin i melko

Lasten Buffa o hyvd ok huono
ff hyva huono

Kddnnd 7™~
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7. Mitd parannettavaa kdyttamissanne palveluissa olisi?

Leikkihuoneessa tulisi olla ohjattua toimintaa kylla/ei

Leikkihuoneen tarjonta voisi olla laajempi/suppeampi/se oli sopiva
Onni Orava suunnistus voisi olla haastavampi/helpompi/se oli sopiva
Onni Orava suunnistus voisi olla Iyhyempi/pidempi/se oli sopiva
Lasten Buffa voisi olla monipuolisempi/se oli hyvd

8. Miten ylld olevia palveluita voisi vield kehittdd?

9. Mitd muita palveluita toivoisitte lapsille jdrjestettdavdn hotellin puolesta?

10. Toivoisitteko, ettd hotelli tarjoaisi lapsiperheille jotain lisdtuotteita?

a. kylla
b. en koe tarpeelliseksi

Mitd lisatuotteita?

11. Suosittelisitteko Solo Sokos Hotel Torni Tamperetta ystdvillenne, joilla on lapsia?

a. kylla
b. en
Miksi/miksi ei?

Kiitos vastauksistanne! Jos haluatte osallistua majoituslahjakortin arvontaan, tdytd
seuraavat tiedot
Nimi:

Osoite:

Puhelinnumero:

E-mail:




