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1 JOHDANTO

Halusimme tehda toiminnallisen opinnaytetydn ja mietimme erilaisia vaihtoeh-
toja tyon toteuttamiseksi. Saimme idean hiihtolomaohjelmien suunnittelusta
lapsille. Tarjosimme opinnaytetydmme ideaa Ahtéarissa sijaitsevalle Hotelli
Mesikdmmenelle. Kaksi rynmamme jasenista on tydskennellyt kyseisesséa ho-
tellissa, joten tiesimme hotellin siirtyneen ketjutoiminnasta yksityisomistukseen
maaliskuussa 2006. Tiesimme myds hotellin pyrkimyksesta kehittaa imagoaan
perhehotellina. Siksi aika oli otollinen kokeilla, miten lasten ohjelmapalvelujen

kehittaminen vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.

Kaikilla ryhmamme jasenilla on kokemusta lasten kanssa toimimisesta, ja sita
kokemusta hyddynnettiin ohjelmien suunnittelussa. Kahdella ryhman jasenella
on matkailupalvelujen tuottajan koulutus seka tyokokemusta ohjelmapalvelu-
jen parista. Meilla on myds kokemusta lapsista matkailupalvelujen kuluttajina.
Erilaisia ndkdkulmia opinndytetydhon toivat myds ryhmastamme |6ytyva mat-
kailuvirkailijan seké ravintolapuolen koulutus ja osaaminen. Ryhmastamme
loytyy tyokokemusta hotellin eri osastoilta, mika auttaa hahmottamaan hotellia

toimintaymparistona seka ohjelmapalvelujen sijoittumista siihen.

Suomalaisille vapaa-ajan matkailijoille omatoimisuus ja harrastepaikkojen
kayttomahdollisuudet ovat tarkeita. Perhematkailijoille on merkitystéa luontoon
ja perheen yhteiseen toimintaan liittyvilla ohjatuilla palveluilla. Hotellit jarjesta-
vat ohjattuja ohjelmapalveluita itse vain satunnaisesti ja erikoistilanteissa.
Usein aktiviteettien ja viikko-ohjelmien tuottaminen on ulkoistettu ohjelmapal-
veluyrityksille. Naita palveluita on kuitenkin saatavana parhaiten Pohjois-
Suomessa ja paakaupunkiseudulla. Hotellit voisivat kuitenkin hyddyntéa oh-
jelmapalveluyrityksia enemman oman tarjontansa monipuolistamiseksi sekéa
kokonaispalvelun takaamiseksi. Matkailuyrityksen on tarkeaa tavoittaa asiak-
kaat ja myyda heille matkailun kokonaistuote majoitus- ja muine palveluineen.

(Kauppa- ja teollisuusministerié 2007.)

Tybmme tarkoituksena oli suunnitella ja toteuttaa ohjelmapalveluja lapsille
hiihtolomaviikoilla 8 ja 9. Nain pyrimme tuomaan lisaarvoa lapsiperheasiak-

kaille. Tyon tarkoituksena oli my6s tarjota hotellille valmiudet tuottaa ohjelma-
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palveluita lapsiasiakkaille hiihtolomaviikoilla myds tulevaisuudessa. Tata var-

ten teimme hotellille ohjeistuskansion jarjestamistamme ohjelmista.

Tamanhetkista lapsiperheiden asiakastyytyvaisyytta kartoittaaksemme teimme
asiakastyytyvaisyystutkimuksen hotellin tarjopamista palveluista. Pyrimme sel-
vittamaan lapsiperheasiakkaiden odotuksia, jotta palveluita pystyttaisiin paran-
tamaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla hotelli saa arvokasta tietoa asiak-
kaiden mielipiteista ja toiveista.

Opinnaytetydssdmme olemme perehtyneet lapsiin asiakassegmentting, mat-
kailuyrityksen tuotekehitysprosessiin, matkailutuotteen laatuun seka asiakas-
tyytyvaisyyteen ja sen mittaamiseen. Kaymme lapi yksityiskohtaisesti opinnay-
tetydmme kaytadnnon osuuden, jotta opinndytetydn lukija saisi mahdollisimman
todentuntuisen kuvan tapahtumien kulusta. Havainnollistamme kaytannon
osuutta myo6s valokuvien avulla. Pyrimme tyéssamme ratkaisemaan havait-
semiamme epékohtia ja sita kautta aloittamaan kehitysprosessia paremman

laadun saavuttamiseksi.



2 HOTELLI MESIKAMMEN TOIMEK SIANTAJANA

Hotelli Mesikammen on Ahtarin matkailualueella sijaitseva perhematkailuun
keskittynyt hotelli. Hotellissa on 101 hotellihuonetta, ravintola ja baari. Kaikis-
sa huoneissa on terassi ja ndkdala jarvelle. Lisaksi hotellissa toimii kaupungin
omistama kylpyla. Hotellin yhteydessa on ladkarijohtoinen hoito-osasto, josta
on mahdollista saada erilaisia fysikaalisia hoitoja seka erikoishoitoja. Hotelli
Mesikdmmenell& on tarjota tiloja myds 15-150 hengen kokouksiin ja juhliin.
Hotelli Mesikammen toimii kiintedssa yhteistydssa Ahtarin elainpuiston, Mesi-
kammen kylpylan ja kuntoutusosaston sekd muiden ahtarilaisten matkailutoi-
mijoiden kanssa. Mesikammen haluaa olla mukana toimimassa myds koko

perinteisen Pohjanmaan matkailuyhteistyon puolesta. (Rantanen 2007.)

Mesikdmmen on arkkitehtuurisesti omalaatuinen, silla hotelli on louhittu osaksi
kallion siséén ja luonnonkalliot ovat ndhtavissa kolmessa kerroksessa. Hotel-
lin on suunnitellut arkkitehtitoimisto Timo ja Tuomo Suomalainen. Lahinna ran-
taa sijaitsevat kaksi hotellihuonesiipea seka ravintola- ja huoltotilat, jotka on
rakennettu 1976. Vuonna 1982 laajennettiin majoitustiloja, ja vuonna 1989

rakennettiin kokoussiipi. (Mts.)

Toimintavuosien aikana hotelli- ja ravintolatoiminnasta on vastannut moni eri
taho. Vuosina 1976-1978 toiminnasta vastasi Moksunniemi Oy, minka jalkeen
toiminnasta vastasi Kantaravintolat Oy vuosina 1979-1992. Omistus siirtyi
vuonna 1992 Arctia Oy:lle, jolta Scandic Hotels osti toiminnan vuonna 1998.
Vuonna 2001 Scandic Hotels, ja nain myos Hotelli Mesikdmmen, siirtyi Hilton

Groupin alaisuuteen. (Mts.)

Hotelli Mesikammen siirtyi 1.3.2006 Veli-Matti Rantasen ja Timo Nyysso6lan
omistukseen. Liséksi vahemmistéosakkaana on Matkailukehitys Nordia. Uusil-
la omistajilla on vahva usko hotellin menestykseen tulevaisuudessa. Mesi-
k&mmen aikoo parjata kilpailussa korkealuokkaisena perhehotellina, jonka
yksi vahvuus on 30 vuoden aikana kasvanut tunnettuus elainpuistohotellina.
Ahtéarin elainpuisto on Suomen viidenneksi tunnetuin perhematkailukohde.
(Keskisuomalainen 22.1.2007.)



Talla hetkella hotellissa ovat kdynnissa uudistustyot. Ravintolasali seka osa
huoneista on jo remontoitu, ja muiden huoneiden remontointi on kaynnissa
parhaillaan. Tarkoituksena on uudistaa kaikki vuonna 1976 valmistuneet huo-
neet vuoden 2008 kevattalveen mennessa. Huoneet remontoidaan nimen-
omaan perheille valjiksi ja viihtyisiksi. (Ykkdset 25.1.2007.) Paaravintolan pe-
ruskorjaus valmistui toukokuussa 2007, ja ensimmaiset 15 peruskorjattua ho-

tellihuonetta valmistuivat joulukuussa 2006. (Rantanen 2007.)

Hotelli Mesikammen tyo6llistda suoraan 20 henkildd ymparivuotisesti, ja kesa-
tyontekijat mukaan laskettuna henkilotyovuosia kertyy kaikkiaan noin 25. Ho-

tellin liikevaihto on 2,4 miljoonaa euroa ja kayttbaste on 48 %. (Mts.)

Hotelli Mesikammenen lahistolta 16ytyy tekemista niin kesalla kuin talvellakin.
Laaja latuverkosto, valaistu pururata, patikkapolku seka Kierinniemen luonto-
polku tarjoavat mahdollisuuden luonnossa liikkumiseen. Hotellin viereisessa
Ahtarihallissa voi pelata muun muassa tennista, sulkapalloa, lentopalloa seka
koripalloa. Ahtarissa on mahdollisuus vuokrata moottorikelkkoja ja osallistua
erilaisille kelkkasafareille. Keséisin on mahdollisuus golfin pelaamiseen Mok-
sunniemen golfkentalla. Ahtarissa on myos kotiseutumuseo seka Pirkanpoh-
jan taidekeskus. (Hotelli Mesikammen 2007.)

Hotellibisneksen nykytila

Suomessa hotellialalle on viime vuosina ollut tunnusomaista ketjuuntuminen
seka ulkomaisten sijoittajien ja toimijoiden tulo markkinoille. Toistaiseksi ketjut
nakyvat eniten paakaupunkiseudulla ja suurimmissa kaupungeissa keskittyen
likematkailuun. Ketjujen kiinnostus erilaisiin lomakohteisiin on kuitenkin kas-
vamassa. Joka neljas Suomen hotelleista kuuluu johonkin ketjuun, mika tar-
koittaa kaytannossa 50 %:n osuutta huonekapasiteetista. (Kauppa- ja teolli-
suusministerio 2007.)

Tulevaisuudessa matkailuyritysten toiminnassa korostuvat yha enemman pal-
velukonseptien ainutlaatuisuus seka asiakkaiden tarpeet ja odotukset. Lisaksi
siirrytddn enemman teemapohijaisiin tuotekokonaisuuksiin ja teemahotelleihin,
mika mahdollistaa yksil6llisyyden ja erilaisuuden entista paremmin. Yksi mah-
dollisuus teeman rakentamisessa on liittoutuminen jonkin toisen yrityksen

kanssa. Juuri yhteisty6 ja verkostoituminen ovat hyvié keinoja kasvattaa alu-
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eellista kysyntaa majoitusalalla. Yhteisten tuotteiden ja teemojen kehittdminen

hyodyttad verkoston kaikkia osapuolia. (Mts.)

Usein ohjelmapalveluja tuottavat matkailukeskusten oheispalveluina erilliset
ohjelmapalveluyritykset. Ohjelmat suunnitellaan asiakaslahtodisesti, ja matkai-
lukeskuksissa saattaa olla my6s kiinteitd viikko-ohjelmia. Ohjelmapalvelutuot-
teet kannattaa suunnitella lyhytkestoisiksi ja hinnaltaan edullisiksi niin, etta ne
ovat kuitenkin elamyskokemuksina hintansa arvoisia. Matkailukeskusten viik-
ko-ohjelmissa ohjelmapalveluiden tuotanto saadaankin usein tehokkaaksi ja
kohtuullisen hintaiseksi. (Mts.)

Ohjelmapalveluiden kysynté kohdistuu ennen kaikkea vapaa-ajan matkailuun
seka kokous- ja kongressimatkailun oheispalveluihin. Samaan aikaan yli 60 %
majoitusvuorokausista liittyy vapaa-ajan matkustukseen, mika tarkoittaa suuria
potentiaalisia markkinoita ohjelmapalveluille. Tarkeaéa ohjelmapalveluiden
tuottamisessa on asiakkaiden segmentointi. Matkailukohteen imago vetoaa
tietyntyyppisiin asiakkaisiin, ja asiakastuntemus on oleellista menestymisessa.

(Kauppa- ja teollisuusministerié 2007.)

Markkinoilla hyvat menestymisedellytykset on sellaisilla matkailukohteilla, jois-
sa on monipuolinen, tuotteistettu kesa- ja talvikauden ohjelmapalvelutarjonta.
Kylpylan sijainti kohteessa on myos merkittava kilpailuetu. Ohjelmapalveluissa
odotetaan luontoaktiviteettien kysynnan kasvavan, koska puhtaan luonnon,
saasteettomuuden ja turvallisuuden arvostus on korkealla matkailijoiden kes-
kuudessa. Luontoaktiviteettien tuotteistaminen tuo merkittavaa lisdarvoa eika
se usein edellyta suuria investointeja. Myds perhematkailu kasvattaa suosio-
taan. Tuotekehityssyklin nopeutuminen on haaste matkailuyritysten toiminnal-
le tulevaisuudessa. Yrityksen tulee pystya ennakoimaan tulevia trendeja ja
kulutustottumuksia. Asiakkaiden tarpeiden, motiivien ja ostoskayttaytymisen
tunteminen on edellytys asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseen kilpailukykyisella
tavalla. (Mts.)

Hotelli Mesikammen oli pitkdan osa kansainvalista hotelliketjua, mutta irtaantui
ketjutoiminnasta alkuvuodesta 2006. Mesikammen toimii siis vallitsevien tren-
dien vastaisesti, ja toimintaa kehitetaan yksityisena hotellina ilman suuren ket-

jun tukea. Hotelli Mesikdmmenta pyritdan kehittamaan perhehotellina, ja siind



suurena apuna on yhteistyé Ahtarin eldinpuiston kanssa. Eldinpuisto on yksi

Suomen tunnetuimmista perhematkailukohteista, ja Mesikammen tunnetaan

my0s elainpuistohotellina. Hotellin ja elainpuiston valinen yhteistyo on jo talla
hetkella kiintedd, ja sitéa kannattaa yha kehittdd. Myds yhteistyo hotellissa si-

jaitsevan kylpylan kanssa on hotellille voimavara, jota tulisi jatkossa kehittaa

edelleen. (Rantanen 2007.)

3 ASIAKASSEGMENTTINA 3-12-VUOTIAAT LAPSET

Hiihtolomaohjelmien kohderyhmaksi valitsimme 3-12-vuotiaat lapset. Kohde-
ryhma on laaja, koska halusimme varmistua siita, etta saamme ohjelmiimme
tarpeeksi osallistujia. Tarkeaa oli myos se, ettd saman perheen eri-ikaiset lap-
set voisivat osallistua ohjelmiin yhdessa. Lisdksi aiempien vuosien kokemus-
ten perusteella on hotellissa huomattu, etté teini-ikaisia asiakkaita ei juuri ole.
Tasta syysta kohderyhmamme ikajakaumaksi muodostui 3—12 vuotta. Ennen
ohjelmien suunnittelua tutustuimme lapsen kehitysvaiheisiin. Oli tarkeaa tie-
taa, millaisia asioita eri-ikaiset lapset pystyvat tekeméaan ja mitk& ovat heidan
kiinnostuksensa kohteet. Myds turvallisuuden kannalta on tarke&a olla selvilla
eri-ikaisten lasten toimintavalmiuksista. Naiden tietojen pohjalta pystyimme
suunnittelemaan sopivia ohjelmia kohderyhmallemme. Seuraavassa kasitte-

lemme lapsen kehityksen eri osa-alueita.

3.1 Fyysis-motorinen kehitys

Kun lapsi kasvaa ja kypsyy, hanelle kehittyy valmiuksia uudenlaisiin liikesuori-
tuksiin, jotka han sitten kokeilemalla ja harjoittelemalla oppii. Motoriset suori-
tukset, jotka ovat ihmisille luonteenomaisia, omaksutaan kypsymisen kautta.
Esimerkiksi lapsi alkaa kavell&, kun han on kypsynyt taman taidon tasolle il-
man erillista harjoittelua. Monet motoriset taidot siis ilmaantuvat ilman harjoit-
telua, mutta harjoittelu ei ole taysin merkityksetonta. Ohjattu liikkeiden harjoit-
telu luo pohjan omaksua my6hempia liikkeita. (Himberg, Laakso, Peltola, N&aa-
tanen & Vidjeskog 2003, 34-36.)



Tunnusomaisesti lapsen fyysinen ja motorinen kehitys etenee kahteen paa-
suuntaan eli paasta jalkoihin (kefalokaudaalinen) ja keskelta reunoille (prok-
simodistaalinen). Lapset eroavat toisistaan siind, minka ikaisena mihinkin mo-
toriseen kehitysvaiheeseen edetdan, mutta kehitysvaiheet kulkevat kuitenkin
tietyssa jarjestyksessa. Ensin kehittyneessa karkeassa motoriikassa lapsi op-
pii hallitsemaan suuria lihaksiaan. Hienomotoriikan kehittyessa esimerkiksi
silmén ja k&den lihaksien hallinta ja niiden yhteistyd paranevat. Kehitys etenee
kokonaisvaltaisista suorituksista tasmallisiin suorituksiin. (Mts. 34-36.)

Lapsen kehitys kefalokaudaalisesti iimenee seuraavalla tavalla. Kolmevuotias
k&velee portaita ylos vuoroaskelin, kvelee varpaillaan ja osaa seisoa hetken
yhdella jalalla. Kolmevuotias osaa myds ajaa kolmipydralla. Neljavuotias kave-
lee portaita alas vuoroaskelin, hyppaé yhdella jalalla ja osaa kavella puomia
pitkin. Viisivuotiaan perusliikuntamuodot ovat kehittyneet niin, etta lapsi pystyy
juoksemaan, hyppimaan ja kiipedmaan vaivattomasti. (Takala & Takala 1988,
100.)

Proksimodistaalinen kehitys etenee kaden taitojen kehittyessa. Kolmevuotias
on taitava rakentelija. Han osaa jaljentaa suoran viivan, ympyran ja V-
kirjaimen seké& osaa pujottaa helmia lankaan. Neljavuotias osaa jo sitoa ken-
gannauhat ja panna napin kiinni. 5-6 -vuotias osaa kayttaa saksia, ja sor-
min&pparyys seka kynankaytto kehittyvat nopeaan tahtiin. (Mts. 101.)

2-6 -vuotiaana lapsen kasvu jatkuu ja lapsen ruumiinrakenteessa tapahtuu
suuria muutoksia. 2-6 -vuotias lapsi kehittda perustaitojaan ja yhdistelmia niis-
ta harjoittelemalla. Ymparisto vaikuttaa suuresti siihen, mita taitoja lapsi voi
oppia. (Mts. 96-99.)

6-10-vuotias lapsi hankkii erilaisia liikuntakokemuksia. Naiden kokemusten
vaikutuksesta alkaa kehittyd lapsen yksil6llinen motorinen kayttaytyminen.
Kehittynyt koordinaatiokyky ja tasapaino mahdollistavat hallittujen liikesuori-
tusten tekemisen. Yleensa 9 vuoden iassa lapsen liikkeet tarkentuvat, ja tasa-
paino on kehittynyt 12 vuoden i&ssa. Liikuntataitojen paras oppimisaika on 7-
12 vuoden iass4, jolloin liikkeiden koordinaatiovalmiudet syntyvat. (Mts. 96—
99))



10
Ohjelmia suunniteltaessa otimme huomioon, mita eri-ikaiset lapset osaavat
tehda. Vaikeammissa tehtavissa ohjaajat auttoivat pienimpid, ja isommat lap-
set pystyivat toimimaan itsenaisemmin. Tasta on esimerkkinad askartelu, jossa
saksien kaytt6 tuotti hieman ongelmia joillekin lapsille. Elainpuistoretkelle
otimme mukaan pulkan silta varalta, ettd pienimmat osallistujat eivat jaksaisi
kavella koko matkaa. Luontoretken reitti suunniteltiin siten, ettd maasto oli
helppokulkuinen kaikille osallistujille. Leikkihetken ohjelmia muokkasimme

osallistujien kykyjen mukaiseksi.

3.2 Kognitiivinen kehitys

Kognitiivisilla toiminnoilla tarkoitetaan tiedon vastaanottamista ja hankkimista,
tallentamista, muokkaamista, hyvaksikayttamista toiminnassa seka uuden tie-
don luomisessa. Ihminen suorittaa ajatellessaan mielessaan toimintoja, jotka
jossain maarin vastaavat todellisuutta. Kognitiivinen kehitys on seka fyysisen
ettd sosiaalisen maailman ymmartamista. Kognitiivinen kehitys etenee vaiheit-
tain. Ensin lapselle muodostuu hanen toimintansa pohjalta sisaisia ns. toimin-
nallisia representaatioita eli toimintakaavioita, joiden mukaan maailma jasen-
tyy. Seuraavassa vaiheessa lapselle muodostuu kuvia kokemuksista, ja ne
jadvat hanen muistivarastoonsa. Naihin kuvallisiin representaatioihin liittyy jo
varhain myds sanoja. Leikki-ikaisen lapsen ajattelu tapahtuu suuressa maarin
kuvallisesti. Kouluian alkuvaiheessa lapsen ajattelu alkaa siirtyd enemman
symbolien tasolle. Sanat korvaavat mielikuvia, ja sanojen avulla voi ilmaista

asioita, joista ei voi kuvia muodostaa. (Takala & Takala 1988, 115-116.)

Piaget'n mukaan lapsi on aktiivinen oppija, oman ymparistonsa tutkija, joka
tekee kokeita todetakseen, miten sosiaalinen ja fysikaalinen maailma toimivat.
Piaget'n kasitteellisen ajattelun vaiheteorian perusajatus on, etta ajattelun ke-
hitys on universaalista ja kulttuurista riippumatonta. Teoria on tyypillinen vai-
heteoria, jonka mukaan lapsi kulkee kaikkien vaiheiden lapi ja minkaan vai-
heen yli ei voi hypata. Kehityksen sensomotorisella kaudella (0-2 — vuotta)
lapsi huomaa liikkeidensa seké niiden seurausten valisia yhteyksia. Kauden
tarkeimpia saavutuksia on esineiden pysyvyyden ymmartaminen. (Himberg
ym. 2003, 38-44.)



11
Esioperationaalisella kaudella (2-4 vuotta) lapsi alkaa kayttaa kielta. Vaikka
lapsi osaa jo kayttda symboleja, hdnen ajattelutaitonsa eivat riita loogisiin ope-
raatioihin. Konkreettisten operaatioiden kaudella (7-12 vuotta) lapsi hallitsee jo
monia loogisia operaatioita, vaikka ajattelu on yha sidoksissa konkreettisiin
tilanteisiin. Konkreettisten operaatioiden kaudella lapsen ajantaju muuttuu var-
memmaksi. Han ymmartaa kellonajat ja hahmottaa kasitteitd kuten mennei-
syys ja tulevaisuus. Ala-asteen oppilas osaa ajatella johdonmukaisesti konk-
reettisessa tilanteessa, mutta ei valttdmatta abstraktissa tehtavassa. (Mts. 38—
44.)

Pyrimme valitsemaan viikko-ohjelmaan yksinkertaisia ja selkeitd ohjelmako-
konaisuuksia. Ohjauksessa kiinnitimme huomion ohjeiden annon selkeyteen
ja havainnollisuuteen. Tarvittaessa naytimme lapsille itse esimerkkid, kuinka
tehtava suoritetaan. Lisaksi askartelussa naytimme lapsille tekemamme malli-

kappaleen, joka auttoi tyon hahmottamisessa.

3.3 Psyko-sosiaalinen kehitys

Lapsen sosiaalista kehitysta ajatellessa tulee ottaa huomioon se, ettei ole sel-
laista lapsuuden psykologiaa, joka olisi kaikissa ymparistbissa yhta pateva.
Sosiaalisen kehityksen piirteita eri ikakausien aikana ovat muun muassa seu-
raavat. 2—4 -vuotias opettelee ja kehittaa sosiaalisen vuorovaikutuksen perus-
taitoja. Lapselle muodostuu luottamus aikuisen puheeseen ja toimintaan, ja
lapsi kokee iloa yhdessé&olosta muiden lasten kanssa. Empatian taito alkaa
varhain, jo 2-vuotiaalla on kykya kokea ja osoittaa empatiaa. 3-4 -vuotiailla
taas on jo runsaasti yhteista leikkia, lainataan leluja jne. Han oppii noudatta-
maan jotain sosiaalisia sdantoja. 4—-7 -vuotias harjoittelee monimutkaisia vuo-
rovaikutustaitoja. Leikkitoiminnassa kehittyy muun muassa kuva sosiaalisesta
maailmasta, ja persoonallisuuden sisdinen kontrollijarjestelma kehittyy. 4-7 -
vuotias hakee kosketusta yhteis6on kielen avulla, jolloin tapahtuu kehitysta
muun muassa ihmisten toimintojen moraalisessa arvioinnissa. 4-7 -vuotiailla
tulevat tyypillisiksi erilaiset yhteistoimintaleikit. Saantoleikit lisaantyvat lasten
l&hestyessa kouluikaa. (Takala & Takala 1988,184—-204.)
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Lapsi jasentaa kasityksidan sosiaalisesta maailmasta ja itsestaan sen osana
vuorovaikutussuhteissa. Lapselle kehittyy pikkuhiljaa kuva itsesta ainutlaatui-
sena yksilona. Kouluian alussa kuvaukset ovat suurelta osin erittelemattomia
kuten esimerkiksi "kiva”, tai kertovat ulkoisista asioista, esimerkiksi hiusten
varista. Myohemmin kuvaukseen tulee mukaan esimerkiksi harrastukset ja
suhteet toisiin ihmisiin. Kuvaukset muuttuvat 8-9 ikdvuoden jalkeen ja kuvauk-
sissa korostuvat persoonallisuuden piirteet, esimerkiksi huumorintaju tai sen
puute. Kouluikdisen huomio siirtyy pikkuhiljaa ulkoisista yksityiskohdista taus-
talla olevien tunteiden, aikomusten ja ajatusten tulkintaan. Kouluikaisilla suh-
teet tovereihin muuttuvat. 11-12-vuotiaille ystavyydella on syvempi merkitys,
nuoremmille ystavyys tarkoittaa Iahinna yhteista tekemista seka tavaroiden
jakamista. Ala-asteella lapset ryhmittyvat sukupuolen mukaan. Tytot viihtyvat
paremmin pienissd ryhmissa, joissa voi jakaa salaisuuksia. Pojat taas pitavat
enemman suurista ryhmista. (Himberg ym. 2003, 82—-83.)

Valitsimme viikko-ohjelmaan sek& vuorovaikutteisia etta yksildsuorituksia vaa-
tivia ohjelmia (Liite 1 ja 2). Lapset ovat vuorovaikutustaidoiltaan ja valmiuksil-
taan erilaisia ikdan katsomatta, joten halusimme myds ohjelmia, joissa he sai-
vat toimia taysin itsendaisesti. Askartelussa jokainen sai toteuttaa omaa luo-
vuuttaan, kun taas leikkihetkissa ja aarrejahdissa seka luontoretkella toimittiin

ryhmissa.

4 MATKAILUYRITYKSEN TUOTEKEHITYSPROSESSI

4.1 Asiakaskeskeisyys tuotekehityksen perustana

Asiakaskeskeisyys on yrityksen toimintaa ohjaava ajattelutapa ja tuotekehi-
tysprosessi lahtee aina asiakkaan tarpeista. Asiakkaan tarpeet luovat pohjan
koko palvelun kehittamiselle. (Borg, Kivi & Partti 2002, 129.) Tuotekehitysta ei
voida tehda ainoastaan yrittdjan nakokulmasta, koska tuotteen lopullinen osta-
ja, kuluttaja seka arvioija on asiakas. Matkailutuotteen tuotantoprosessi on
tarkea, koska tuotteen tulee olla asiakkaalle yhtenainen ja toimiva kokonai-
suus. (Verhelda & Lackman 2003, 9.)
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Pystydkseen vastaamaan asiakkaiden vaatimuksiin, on yrittajan eli palvelun
tarjoajan oltava lahella asiakkaita eli kuluttajia. Yrittajan tulee tuntea asiak-
kaidensa vaatimukset ja tarpeet seké& sovittaa oma tarjontansa vastaamaan
niita. Lisaksi pitdd pystya ennakoimaan markkinoilla tapahtuvia muutoksia ja
trendeja. (Borg ym. 2002, 121.)

Matkailuyrityksessa asiakaskeskeisyys tulee esiin vuorovaikutuslaatuna ja
toiminnallisena laatuna eli palveluhaluna ja palvelukykyna. Liséksi asiakas-
keskeisyys ilmenee palvelukulttuurina, eli koko organisaation kiinnostuksena
hyvasta palvelusta ja halusta tydskennella asiakkaiden parhaaksi. Kaytannon
toiminnassa asiakaskeskeisyys edellyttda myos yrityksen asiakkaiden seg-
mentointia. (Komppula & Boxberg 2002, 66—-67.)

Yksittainen yritys ei voi tavoittaa kaikkia mahdollisia asiakkaita, ja sen vuoksi
markkinoita lohkotaan pienempiin osiin eli segmentoidaan. Segmentointi
mahdollistaa oikeiden asiakkaiden tavoittamisen tehokkaammin ja edullisem-
min kuin massamarkkinointi. Matkailuyrityksen markkinat voidaan jakaa erilai-
siin markkinalohkoihin esimerkiksi maantieteellisten tai demografisten tekijoi-
den, tyo- tai lomamatkailun tai yksilo- tai ryhmamatkailun mukaan. Segmen-
toinnin perusteena ovat asiakkaiden tarpeet, eli pyritddn lI0ytamaan asiakas-
ryhmi, joilla on tarve samantyyppisille tuotteille tai palveluille. Kullekin asia-
kasryhmalle voidaan kehittaa juuri heidan tarpeitaan vastaavia tuotteita, ja
markkinoida tuotteita tehokkaasti kohderyhmaélle. (Mts. 74-75.)

Yritys voi jakaa asiakkaitaan lohkoihin useiden kriteerien perusteella, mika
onkin usein jarkevaa. Tehokkaan segmentoinnin edellytyksena on segmentti-
en selkea maarittely, jotta tuotteet voidaan erilaistaa eri segmenteille. Seg-
mentin tulee olla selkeasti maaritelty, ja lisdksi tarpeeksi suuri, jotta sen tavoit-
teleminen on taloudellisesti kannattavaa. Segmentissa tulee olla myds kasvu-

potentiaalia ja mahdollisuuksia pitkdkestoisiin asiakassuhteisiin. (Mts. 75-76.)

Hotelli Mesikdmmenen hiihtolomaohjelmien suunnittelu sai alkunsa olemassa
olevasta asiakastarpeesta. Hotellin tarkein asiakassegmentti on lapsiperheet
ja hotelli on imagoltaan vahvasti perhehotelli. Siitd huolimatta hotellilla ei ai-
kaisemmin ole ollut perheille ja lapsille juurikaan ohjelmapalveluja. Kyseinen

segmentti on kuitenkin tarpeeksi laaja, jotta uusien tuotteiden kehittely on kan-
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nattavaa. Ohjelmapalvelut yhdessa majoitus- ja ravintolapalveluiden kanssa
tukevat toisiaan ja muodostavat yhtendisen kokonaisuuden ja elamyksen asi-
akkaalle. Panostaminen lapsiperheiden viihtyvyyteen ja palveluihin on lisaksi
suuri mahdollisuus hotellille saada uusia ja pitkaaikaisia asiakassuhteita. Asi-
akkaiden vaatimukset kasvavat ja muuttuvat, ja siind muutoksessa hotellin

tulee pysya mukana.

4.2 Tuotekehityksen prosessimalli

Tuotekehityksesséa voi olla kysymys joko taysin uuden tuotteen kehittdmisesta
tai jo olemassa olevan tuotteen kehittamisesté eteenpdin. Tuotekehityksen
tulee olla jatkuvaa, jotta yritys pysyy kilpailukykyisen&a nopeasti muuttuvilla
markkinoilla. Onnistunut tuotekehitystoiminta on keskeinen edellytys yrityksen
menestymiselle. Kaikilla tuotteilla on olemassa tietty elinkaari, eikd mikaan
tuote menesty markkinoilla ikuisesti. (Jokinen 2001, 9.) Syita tuotekehityspro-
sessin aloittamiseen voivat olla yrityksen myyntitavoitteet, kilpailutilanne seka
muutokset markkinatilanteessa ja asiakkaiden kulutustottumuksissa. (Komp-
pula & Boxberg 2002, 92-95).

Matkailutuotteen tuotekehityksessa voidaan soveltaa yleistd uuden tuotteen
tuotekehitysmallia. Matkailupalvelun ominaispiirteet ja erikoislaatuisuus tulevat
esiin vaiheiden linkittAmisessa asiakkaan prosessiin. (Borg ym. 2002, 133.)
Tuotekehitysprosessi jakaantuu suunnittelu- ja toteutusvaiheeseen. Suunnitte-
luvaiheessa korostuu tuotekehityksen merkitys yrityksen strategiassa seka
uusien tuoteideoiden etsiminen. Toteutusvaiheessa puolestaan keskitytaan
varsinaisen palvelun kehittamiseen seka markkinoiden testaamiseen. Matkai-
lutuotteen kehittdmisessa tuotekehitys ei noudata mallia tdysin muodollisesti
johtuen palvelutuotteen luonteesta. Matkailualalla esimerkiksi ohjelmapalvelu-
jen tuotekehitys ei valttamatta vaadi yritykselta investointeja muuhun kuin
suunnitteluaikaan. Jonkinasteinen mallintaminen (Kuvio 1.) on kuitenkin tar-
peellista uusien tuotteiden kehittdAmisessa, vaikka mallin soveltaminen suo-

raan ei olekaan aina mahdollista. (Komppula & Boxberg 2002, 96-98.)
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PALVELUKONSEPTIN KEHITTAMINEN
Ydintuotteen sisallon, asiakkaan arvon ideointi
Asiakkaan tarpeiden ja osallistumisen arviointi
Resurssianalyysi
Kokemuksen sisallén hahmottaminen erilaisiksi toiminnallisiksi
vaihtoehdoiksi

PALVELUPROSESSIN KEHITTAMINEN
Palvelumoduulien suunnittelu ja kehittdminen
Tuotanto- ja kulutuskaavioiden luominen
Prototyypin testaaminen oman henkilokunnan voimin
Taloudellinen analyysi
Asiakkaalle nakyvan tuotteen kuvaus

MARKKINATESTAUS
Tuotetarjouksen esittaminen ulkoisille testaajille
Konkreettinen testaaminen

KAUPALLISTAMINEN
Tuote esitetadn markkinoille

KAUPALLISTAMISEN JALKEEN TEHTAVA ARVIOINTI

KUVIO 1. Matkailutuotteen tuotekehitysprosessi.(Komppula & Boxberg 2002,
99)
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4.2.1 Palvelukonseptin kehittaminen

Palvelukonsepti on matkailutuotteen ydin, joka perustuu asiakkaan tarpeisiin.
Tuotekehitys lahtee liikkeelle juuri palvelukonseptin kehittamisesta. Ensim-
maisena vaiheena ideoidaan tuotteen sisaltd asiakkaiden tarpeiden pohjalta.
Tuotekehityksen tulee perustua tuotteen kohdentamiseen tietylle kohderyh-
malle, jotta asiakas saisi tuotteesta haluamaansa lisdarvoa. ldeat tuotekehi-
tykseen voivat tulla yrityksen sisélta, asiakkailta tai kilpailijoilta. Palvelukon-
septin kehittamisessa tulee huomioida paitsi asiakkaiden tarpeet ja arvo, myos
asiakkaan osallistumisen taso. Liséksi tulee huomioida yrityksen kaytettavissa
olevat resurssit. Taman jalkeen voidaan hahmotella erilaisia ideoita, joista
luodaan tuotteelle siséltd. Jarkevinta on kerata ideoita, joista voidaan muokata

erilaisia tuotepaketteja. (Komppula & Boxberg 2002, 99-102.)

Hotelli Mesikammenen tarkein asiakassegmentti on lapsiperheet, joille ei talla
hetkella ole saanndllisesti tarjolla ohjelmapalveluja. Jotta hotelli pysyisi kilpai-
lukykyisend, tulee perheille suunnattuja palveluja kuitenkin kehittad. Pelkka
majoitus ilman laadukkaita lisa- ja tukipalveluja ei enéa riita. Lapsille suunna-
tuille ohjelmapalveluille on hotelli MesikAmmenessa kysyntaa, ja siihen pyrit-
tiin hiihtolomaohjelmien avulla vastaamaan. Palvelukonseptin kehittamisessa
rajasimme ohjelmapalvelujen kohderyhméksi 3-12 -vuotiaat lapset, koska sen
ikaryhman lapsia hotellin asiakkaina on eniten. Viikko-ohjelmaan suunniteltiin
sitten kohderyhmalle sopivia, monipuolisia ja luonteeltaan aktiivisia ohjelmia.
Lapsille on tarkeaé, ettéa he paasevat itse osallistumaan aktiivisesti toimintaan.
Otimme huomioon myo6s kaytettavissa olevat talouteen seka ymparistoon liit-

tyvat resurssit, joiden puitteissa suunnitteluty6téa tehtiin.

4.2.2 Palveluprosessin kehittaminen

Palveluprosessin kuvaus sisaltaa matkailutuotteen kuvauksen. Tuotekuvauk-
sen on hyva olla mahdollisimman tarkka ja yksityiskohtainen, seké kattaa koko
prosessi alusta loppuun. Tarkka dokumentointi auttaa selvittdmaan mahdolli-
set ongelmakohdat palvelun toteuttamisessa seka auttaa pitamaan palvelun
laatutason samana kaikille asiakkaille. (Verhela & Lackman 2003, 78-79.)

Palveluketjut muodostuvat erilaisista toiminnoista, jotka linkittyvat toisiinsa.
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Kaikista toiminnoista voi rakentaa yrityksen kayttoon palvelun blueprint-
kaavion. Siind kuvataan kaikki ne kohdat, joissa asiakas on tekemisissa palve-
luorganisaation kanssa, seka asiakaspalveluun ja taustatehtaviin liittyvéat toi-
minnot. Palveluprosessin kaaviossa nakyy siis asiakkaan toiminta seké kaikki
palvelun tuottamiseen asiakkaalle ndkyvat ja ndkymattomat vaiheet. Koko
tuotteen kaikki prosessit voidaan asettaa samaan kaavioon siten, etta siita kay
ilmi eri vaiheiden linkittyminen toisiinsa. Lisaksi vaiheista voi laatia omat kaa-
vionsa, joiden avulla tuotteen toteuttamista voidaan séaataa yksityiskohtaisesti.
Asiakkaalle tuote voidaan kuvata esimerkiksi esitteessa tai tarjouksessa. Yri-
tyksen sisélla kuvaus sisaltda koko toimintoketjun kuvauksen. (Komppula &
Boxberg 2002,103-105.)

Sen jalkeen kun tuotteen prototyyppi on valmis, tulee sita testata esimerkiksi
oman henkildkunnan voimin ennen markkinointia asiakkaille. Testauksessa
voidaan saada selville tuotteessa mahdollisesti olevia ongelmia ja riskeja.
Testaus on tarpeen erityisesti silloin, kun kyseessa on kokonaan uusi tuote tai
yritysten yhteistybna toteuttama tuote. (Mts. 108.)

Tuotekehitysprosessissa tarkedd on myds tuotteen taloudellinen analyysi. Hy-
va matkailutuote on taloudellisesti kannattava ja pitkaikainen. Tuotekehitys-
vaiheessa yritykselta kuluu resursseja tuotteeseen, ja kaikki kustannukset pi-
taisi ottaa huomioon my0s tuotetta hinnoiteltaessa. Sen jalkeen kun palvelu-
prosessi on kuvattu ja testattu, laaditaan asiakkaalle nakyva tuotteen kuvaus.
Tama on yleensa tuote-esite tai tarjous, jotka ovat usein erilaiset jakelijalle ja
loppukayttajalle. (Mts. 110-111.)

Ohjelmien suunnittelussa mietimme tarkasti ohjelmien kulkua sekd mahdollisia
ongelmia. Asiakkaat paasivat tutustumaan ohjelmiin ennakkoon Hotelli Mesi-
k&mmenen internet-sivuilla, missa oli esilla viikko-ohjelmat molemmille hiihto-
lomaviikoille. Viikko-ohjelmassa on kerrottu lyhyesti kunkin ohjelman sisalto.
Asiakkaiden nahtavissa olevaan ohjelmaan ei laitettu yksityiskohtaisia kuva-
uksia ohjelmista, jotta meilla olisi likkumavaraa niiden toteutuksessa. Kun oh-
jelmat olivat valmiit, testasimme niita ja niiden toimivuutta itse niiltd osin kuin
se oli mahdollista. Lisaksi kaytimme suunnittelussa ja ohjelmien arvioinnissa

apuna omia kokemuksiamme.
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Kaikki hiihtolomaviikkojen ohjelmat olivat asiakkaille ilmaisia, ainoastaan muu-
tamien ohjelmien ruokailut olivat maksullisia. Hotelli Mesikdmmen halusi, etté
ohjelmat ovat maksuttomia niiden kokeiluluonteen vuoksi. Ohjelmat toimivat
samalla apuna hotellin markkinointitydssa. Hotellin toimitusjohtaja Veli-Matti
Rantasen mukaan suurin osa ohjelmatuotannosta on tulevaisuudessakin osa
markkinointipanosta, eli sisdltyy ajankohdan huone/pakettihintaan. Ainoastaan
joistakin erillisohjelmista asiakkaat tulevat maksamaan erikseen. Koska oh-
jelmat olivat talla kertaa asiakkaille maksuttomia, emme ole mydskaan tyos-
samme kasitelleet budjetointia.

4.2.3 Markkinatestaus

Matkailutuotteen ollessa valmis, testataan tuote markkinoilla. Tuotteen tes-
taaminen voidaan jakaa tuotteen esittelyyn potentiaalisille asiakkaille seka
tuotteen konkreettiseen testaamiseen. Markkinatestauksen ensimmaisessa
vaiheessa voidaan ottaa viel& huomioon mahdolliset parannusehdotukset.
Toisaalta testaus voi toimia myds tuotteen markkinointina. Kun tuotteen tes-
taajina ovat ulkoiset kohderyhmat, tulee tuotteen olla kuitenkin jo lopullisessa
muodossaan testaustilanteessa. Jos tuotteessa on suuria puutteita testaus-
vaiheessa, voi se koitua haitaksi markkinoinnissa. Jotta markkinatestaus olisi
mahdollisimman luotettavaa ja hedelmallista, tulee testaus tehda niin, etta ti-
lanne vastaa tuotteen normaalia toteuttamistilannetta. (Komppula & Boxberg
2002, 112-114.)

Hiihtolomaohjelmien toteutusvaihe oli juuri tuotteiden markkinatestausta.
Olimme suunnitelleet ohjelmat, joiden toimivuutta testasimme kaytannossa.
Samalla kartoitettiin ohjelmien todellista kysyntaa ja menekkia hotellin asiak-
kaiden keskuudessa. Hotelli sai tAsta kokeilusta arvokasta tietoa siitéa, mihin
asioihin kannattaa panostaa tulevaisuudessa. Osaltaan tdma vaihe toimi myos
markkinointina, ja mahdollisesti samat asiakkaat tulevat asiakkaiksi myds uu-

destaan.
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4.2.4 Kaupallistaminen ja jalkiarviointi

Uuden tuotteen kehitysprosessin viimeisené vaiheena on tuotteen kaupallis-
taminen eli lanseeraaminen kohderyhmille. Tamé vaihe vaatii usein suuria
markkinointiponnisteluja, jotta tuote saadaan kohderyhman tietoisuuteen.
(Komppula & Boxberg 2002, 114.) Tuotteesta laaditaan markkinointimateriaa-
lit, joiden avulla se esitellddn asiakkaille. Kanavina voivat olla perinteiset pai-
notuotteet seka sahkoiset kanavat. Monelle yrittajalle voi olla jarkevaa verkos-
toitua muiden yrittdjien kanssa ja kayttaa yhteismainontaa parhaiden markki-
nointitulosten saavuttamiseksi. (Verheld & Lackman 2003, 84.)

Tuotekehitysprosessissa on tarke&a seurata tuotteiden menestysta ja tehda
jatkuvaa kehitystyota. Asiakkailta saatavan palautteen avulla tuotteita pysty-
taan kehittamaan asiakkaiden haluamaan suuntaan ja erityisesti tuotteessa
olevat puutteet on helppo havaita palautteen kautta. Lisaksi asiakkaiden reak-
tioiden havainnointi tuotteen toteuttamisen aikana on tarkeaa. Yrittajan tulee
suhtautua palautteeseen vakavasti ja olla valmis muuttamaan ja korjaamaan

tuotetta jos siihen on aihetta. (Mts. 85.)

Hiihtolomaviikkojen ohjelmat olivat ennakkoon asiakkaiden nahtavana hotelli
Mesikdmmenen Internet-sivuilla. Muita markkinointitoimenpiteita ohjelmien
tiimoilta ei tehty. Tuotteiden menestymista oli helppo seurata osallistujamaéari-
en ja asiakaspalautteiden kautta. Lapset ja myds heidan vanhempansa kom-
mentoivat ohjelmia niiden toteuttamisen aikana, ja asiakkaiden tarkkailu antoi
paljon viitteitd ohjelmien onnistumisesta. Lisaksi lapsiperheasiakkaiden tayt-

tamat asiakastyytyvaisyyskyselyt kertoivat heidan mielipiteistaan.

4.3 Matkailutuotteen laatu

Matkailutuote on asiakkaan subjektiiviseen arviointiin perustuva kokemus, jolla
on tietty hinta ja joka syntyy prosessissa, jossa asiakas hyddyntaa palvelun
tarjoajien palveluja osallistumalla itse palvelun tuotantoprosessiin (Komppula
& Boxberg 2002, 92).
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Matkailutuotteista puhuttaessa on tarkeaa muistaa, ettad ne ovat palveluita. Ne
ovat siis aineettomia ja ne kulutetaan samanaikaisesti kuin tuotetaan. Palve-
luun voi liittya aineellisia osia kuten ruoka tai matkamuistot. Tuotteen aineet-
tomuuden takia sita ei voi varastoida, eika myoskaan epaonnistunutta palve-
lua voi palauttaa. Matkailutuote on yleensa kokonaisuus, johon liittyy asiak-
kaan henkil6kohtainen kokemus seké vuorovaikutus palvelun tuottajan kans-
sa. (Mts. 10-12.)

Laadukas matkailutuote on yksi matkailuyrityksen tuotekehityksen tavoitteista
ja laadun mittaaminen on oleellista yrityksen toiminnan kannalta. Myytavassa
palvelussa on kolme laatu-ulottuvuutta, tekninen laatu, toiminnallinen laatu
seka vuorovaikutuslaatu. Kulutustavarakaupassa on totuttu kayttdmaan kahta
ulottuvuutta eli teknista ja toiminnallista laatua, mutta matkailupalveluista pu-
huttaessa huomioon pitdad ottaa myds ihmisten valiseen kanssakaymiseen

liittyv& vuorovaikutuslaatu. (Verhela & Lackman 2003, 41.)

Tekninen eli lopputuloslaatu viittaa siihen mité asiakas saa ja toiminnallinen el
prosessilaatu siihen, miten asiakas sen saa (Komppula & Boxberg 2002, 42—
43). Tekniseen laatuun ohjelmapalveluissa kuuluvat kaytettaviin valineisiin ja
koneisiin seka erilaisiin teknisiin asioihin liittyvat tekijat. Tekniseen laatuun
vaikuttavat myds muun muassa palvelun toimintaymparisto, rakennelmat, ra-
kennukset ja maisemat. Tapahtuman tekninen toteuttaminen ja palvelupro-
sessin lopputulos korostuvat teknisessa laadussa. (Verhela & Lackman 2003,
41.)

Toiminnalliseen laatuun kuuluvat tekijat, jotka liittyvat sithen miten asiakas
kokee tuotanto- ja kulutusprosessin. Toiminnallinen laatu ndkyy muun muassa
yrityksen palvelukulttuurissa, vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa ja esi-
merkiksi palveluhenkildston ammattitaidossa. Toiminnalliseen laatuun kuuluu
tekijoita joita asiakas ei varsinaisesti nde mutta jotka tulevat esiin asiakkaan

kayttdessa palvelua. (Komppula & Boxberg 2002, 42—-43.)

Matkailutuotetta tarkasteltaessa laadun ulottuvuuksiin kuuluu siis aina myds
vuorovaikutuslaatu. Taméa kokonaislaadun osa-alue on useimmiten tarkein
laadun osa ja usein se on myds vaikein seka helpoiten epaonnistuva osa.

Vuorovaikutuslaatuun kuuluu asiakkaan ja palveluhenkiléston vuorovaikutusti-
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lanteessa esiin tulevat tekijat, jotka suuressa maarin liittyvat henkiloston omi-
naisuuksiin, muun muassa asiakaspalvelijan palvelualttius, kaytostavat ja ul-
koinen olemus. Vuorovaikutuslaatu riippuu siitd, millaista palveluhenkilostén
palvelualttius on. Ensisijaisesti vuorovaikutuslaatuun vaikuttaa kunkin asia-
kaspalvelijan henkilokohtaiset ominaisuudet. Vuorovaikutuslaatuun vaikuttaa
kuitenkin yhta paljon yrityksen tapa toimia ja kannustaa henkilost6dan hyviin
suorituksiin. (Mts. 42.)

Jokaisella yrityksella pitaisi olla jokaista palvelua varten toimintaohjeistus, jon-
ka mukaan palvelut olisivat toistettavissa samanlaisina. Pelkilla toimintaohjeil-
la vuorovaikutus ei kuitenkaan synny, vaan sen syntyyn tarvitaan henkilokun-
nan omaa panostusta. Palvelun onnistumisessa auttaa se, etta asiakaspalveli-
ja tunnistaa asiakkaan tarpeet ja osaa reagoida niihin parhaalla mahdollisella
tavalla. Hyvin tarke&aa olisi saada oikea kontakti ja tuntuma asiakkaaseen.
(Verhela & Lackman 2003, 42-43.)

Kokonaislaatu on naiden teknisen laadun, toiminnallisen laadun ja vuorovaiku-
tuslaadun summa, joka voi olla korkeintaan niin hyva kuin huonoimman osan
laatu. Laadukkaassa matkailutuotteessa kaikkien kolmen osan on oltava tasa-
painossa ja hallinnassa. (Mts. 41.)

Asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva osa heidan laatukokemukseensa. Yrityk-
sen pitaa siis pystya tayttdmaan odotukset, joita on asiakkaalle esimerkiksi
markkinointiviestinnalla luonut. Asiakas vertaa aiempia odotuksiaan toteutu-
neeseen palveluun. Jos asiakkaan kokemukset vastaavat mielikuvaa, on
asiakas tyytyvainen, jos kokemukset eivat vastaa odotuksia, on asiakas tyy-
tymaton. Ylittyneet odotukset tuottavat tyytyvéaisen asiakkaan, joka seuraaval-
la kerralla odottaa entista parempaa kokemusta. Yksittaiset palvelutilanteet
vaikuttavat siihen, kuinka tyytyvainen asiakas on palveluyrityksen toimintaan
kokonaisuutena. Asiakas voi olla tyytymaton yhteen palvelutapahtumaan, mut-
ta han voi silti olla tyytyvainen kokonaisuuteen. (Komppula & Boxberg 2002,
43-48.)

On tarkedd ymmartaa, etta pelkka asiakkaan tyytyvaisyys palvelun laatuun ei
riitd, vaan asiakkaan tavoitteena on saada hyottya palvelusta. Asiakkaan saa-

ma lisdarvo on tuotteen tuottamisen kaytettyjen panostusten ja tuotteen hyo-
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dyn summa. Asiakas voi olla tyytyvainen palveluun, muttei koskaan palaa ta-
kaisin, koska ei ole kokenut lisdarvoa esimerkiksi verrattuna johonkin muuhun
tuotteeseen. On muistettava, ettd matkailupalvelujen markkinoilla menestyvat

pitkalla tahtaimella ainoastaan laadukkaat tuotteet. ( Mts. 43—-48.)

Hotelli Mesikdmmenen palvelukulttuuri on hyvin kehittynyt. Asiakkaita kohdel-
laan massan sijaan yksildina ja asiakkaasta palvellaan parhaan mukaan tilan-
teessa kuin tilanteessa. limapiiri on maanlaheinen seka iloinen ja ystavallinen.
Tyontekijat ovat ystavallisia asiakkaita seka toisiaan kohtaan ja se heijastuu
asiakaspalveluun. Asiakas nékee hyvin hoidetun ympéaristdn ja asianmukaiset
asiakaspalvelijat, han kokee miten hanta palvellaan ystavallisesti ja kuulee
esimerkiksi sen miten tyontekijat keskustelevat kesken&éan toisiaan kunnioit-
ten. Palvelukulttuuriin kuuluu my6s toimiminen ekologisesti ja sosiaalisesti.
(Suojansalo 2006.)

5 SUUNNITTELU - PULPETISTA PEIKKOTYTOKSI

Suunnittelun kaynnistyminen

Opinnaytetydn suunnittelu alkoi syksylla 2006. Halusimme tehda toiminnalli-
sen tyon, ja mietimme erilaisia vaihtoehtoja tyon toteuttamiseksi. Lokakuussa
saimme idean hiihtolomaohjelmien suunnittelusta lapsille. Paatimme tarjota
ideaa ensin Hotelli Mesikammeneen, koska se oli meille jo entuudestaan tuttu
paikka. Tiesimme myds, ettd Hotelli Mesikdmmenessa olisi todennakoisesti
tarvetta tallaiselle tyolle. Hotelli MesikAmmenessa oltiin heti kiinnostuneita pro-
jektista, ja lopullisesti tyon toteutuminen ja tarkka ajankohta varmistuivat mar-
raskuun aikana. Ohjelmien liséksi ajattelimme laatia myds asiakastyytyvai-
syyskyselyn, joka toteutettaisiin viikkojen kahdeksan ja yhdeksan aikana. Ky-
selyssa kasiteltaisiin hotellin toimintojen eri osa-alueita lapsiperheiden nako-
kulmasta. Hotelli Mesikdmmenessa oltiin kiinnostuneita myos kyselyn toteut-

tamisesta.

Suunnittelu l&hti k&yntiin yhteiselld ideariihellda. Mietimme erilaisia ohjelma-
vaihtoehtoja ja merkitsimme ideoita ylds. Joulukuun alussa kdvimme Mesi-

k&dmmenessé keskustelemassa ideoista ravintolapéaallikkd Outi Suojansalon
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kanssa. Samalla han kertoi toiveista, joita hotellilla oli ohjelmien suhteen.
Saimme Suojansalolta melko vapaat kddet sek& ohjelmien etta budjetin suh-
teen. Suojansalo ehdotti viikkko-ohjelmaan elainpuistoretked ja vesidiskoa. Li-
saksi han lupasi kayttoomme kaikki tarvitsemamme tilat, kunhan vain va-
raisimme ne etukateen. Tutustuimme hotellin tiloihin ja ymparistoon, jotta voi-
simme hahmottaa ohjelmien toteutuksen kaytannossa. Taman jalkeen ryh-

mamme jasenet miettivat ja kehittelivat tahoillaan ohjelmaideoita eteenpain.

Viikko-ohjelmien muotoutuminen

Hotelli Mesikdmmenessa ei ole aikaisemmin ollut jarjestelmallista ohjelmatar-
jontaa lapsille. Aikaisemmin lapsille on jarjestetty pienimuotoista toimintaa juu-
ri hiihtoloma-aikaan. Lapsille on aamupalan yhteydessa ollut puuhanurkkaus,
ja pienimuotoista paivaohjelmaa on myos jarjestetty. Ravintolapaallikkoé Outi

Suojansalon mukaan varsinkin iltaohjelman puuttuminen on ollut ongelmana.

Tammikuun alussa kokoonnuimme ja kdvimme kaikkien ideat yhdessa lapi.
Ideoita oli runsaasti ja niita oli monenlaisia. Niiden pohjalta aloimme muokata
viikko-ohjelmaa yhdessa. Valitsimme viikko-ohjelmaan selkeit&, toimivia, mo-
nipuolisia, hotellin imagoon sopivia, kustannuksiltaan edullisia ja mahdolli-
simman monille lapsille sopivia ohjelmia. Mielestamme oli tarkeaa, ettd muka-
na on perinteisia ohjelmia, kuten askartelu ja disko. Halusimme valita ohjel-
mia, joihin on helppo lahted mukaan. Lisaksi halusimme ohjelmia, joissa lapsi
on aktiivinen osallistuja, ja ainoastaan leffailta oli passiivista toimintaa. Otim-
me suunnittelussa huomioon luonnollisesti lapsen fyysisen ja sosiaalisen kehi-
tyksen seka eri-ikaisten lasten toimintavalmiudet. Viikko-ohjelmaehdotuksen
l&hetimme Outi Suojansalolle 8.1.2007. Taméan jalkeen kavimme myo6s Hotelli
Mesikdmmenessa keskustelemassa ohjelmista. Ohjelmaan oltiin tyytyvaisia ja
saimme siita runsaasti positiivista palautetta. Vierailun yhteydessa varasimme
kayttoomme hotellin tiloja sek& kartoitimme hotellilla olevia varusteita ja tarvik-

keita.

Hiihtolomaohjelmien suunnittelussa haasteellista oli se, ettei asiakasmaarista
ollut tarkkaa tietoa etukateen. Monet asiakkaat tekevét varauksen vasta hyvin
l&hella matkan ajankohtaa. Tasta syysta pyrimme suunnittelemaan ohjelmia,
jotka pystytaan jarjestamaan seka suurilla ettd pienilla osallistujamaarilla. Li-

saksi asiakkaiden vipymaajoissa on selvié eroja viikkojen kahdeksan ja yh-
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deksan valilla. Viikolla 8 on yleista, etta asiakkaat viipyvéat hotellissa useita
paivia ja he ehtivat osallistumaan ohjelmiinkin aktiivisemmin. Viikolla 9 puoles-
taan vipymaajat ovat lyhyempia, usein vain yksi vuorokausi. Talloin hotellissa
vietetty aika on niin lyhyt, ettei ohjelmiin osallistumiseen jaa aikaa. (Suojansa-
lo 2006.)

Suunnittelimme sellaisia ohjelmia, joihin pystyisivat osallistumaan mahdolli-
simman monenikéiset lapset. Etukateen ei ollut tiedossa lasten ikdjakaumaa,
joten pyrimme varmistamaan, etta osallistujia tulisi tarpeeksi ja ohjelmat toteu-
tuisivat. Suunnitteluty6n alussa ajattelimme jarjestaa eri-ikaisille lapsille eri
ohjelmia, kuten esimerkiksi Holiday Club Katinkullassa on tehty. Holiday Club
Katinkullassa on kolme eri ryhnméé: alle 5 -vuotiaat, 5-9 -vuotiaat seka yli 9 -
vuotiaat. Tarkoituksenamme oli jarjestaa omat ohjelmat alle 10 -vuotiaille seka
yli 10 -vuotiaille. Hotelli Mesikd&mmen on kuitenkin ensisijaisesti perhekohde,
johon tullaan lasten ollessa pienia. Teini-ikaisia ei juuri asiakkaina ole. Ohjel-
mien kohderyhmaksi valittiin siis lopulta 3-12 -vuotiaat lapset. Mielestamme
oli tarkeaa, etta saman perheen eri-ikaiset lapset voisivat osallistua ohjelmiin

yhdessa.

Ohjelmia suunnitellessa otimme huomioon hotellin imagon. Hotellihan on ni-
menomaan luonnonlaheinen perhehotelli, ja sita halusimme korostaa myds
ohjelmissa. Mesikdmmenessa ei ole aikaisemmin ollut kovin jarjestelmallista
ohjelmatarjontaa, joten ei olisi ollut aiheellista suunnitella mitaan kovin erikoi-
sia ohjelmia. Kuten aiemmin olemme maininneet, opinnaytetydmme on kokei-
lu, jolla pyritaan selvittaméaan kysyntaa tallaisille palveluille Mesikammenessa.
Siita syystéa ohjelmat olivat asiakkaille ilmaisia. Toiminnan jatkuvuudesta ei ole
takeita, minka takia ei ollut jarkevaéa hankkia suurta maaraa erilaisia tarvikkeita
ja vélineita. Halusimme ohjelmien olevan myags sellaisia, joita MesikAmme-

nessa pystytaan hyédyntamaan tulevaisuudessa.

Suunnittelun alkuvaiheessa paatimme tietyista teemoista, joita tulisimme kayt-
tamaan ohjelmissa. Lapsille erilaiset satuhahmot ovat mieleisia ja tuovat lisa-
elamyksia koko perheelle. Ensimmainen tarked hahmo oli hotellin maskotti
Santeri-karhu, jota pyrimme hyddyntamaan mahdollisimman tehokkaasti. San-
teri esiintyikin lopulta joka aamu oman aamuvenyttelynsa merkeissa. Liséksi

ideoimme ohjelmien tukikohdaksi Santerin luolan, joka sijoittui yhteen hotellin
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kokoustiloista. Kallioseinaisesta kabinetista oli tarkoitus tehda satumaailmaan
sopiva luola, jossa Santeri-karhu voisi vaikka asua. Santeri-karhun liséksi ke-
hitimme peikkohahmot Titan, Tytin ja Tyynen, jotka tulisivat esiintymaan eri
ohjelmissa. Peikot sopivat hyvin hotellin luonnonlaheiseen imagoon ja ilmee-

seen. Peikkojen puvut suunnittelimme ja valmistimme itse.

Lasten viikko-ohjelmat olivat asiakkaiden nahtavissa Mesikammenen Internet-
sivuilla 22.1.2007. (Liitteet 1 ja 2) Viikko-ohjelma valmistui jo tammikuun alus-
sa, mutta ohjelmien sisaltoja ei viela mietitty téaysin loppuun asti siin& vaihees-
sa. Sisaltoja ja yksityiskohtia hiottiin ja suunniteltiin aina hiihtolomaviikoille as-
ti. Liséksi laadimme palveluprosessin kaavion (Liite 3) yhden paivan aamuoh-
jelmasta seka luontoretkesta. Kaaviossa nakyvat seka asiakkaan toiminta etta
palveluntuottajan toiminta. Osin ohjelmat muokkautuivat viela toteutusvai-
heessakin esimerkiksi osallistujamaarien ja sdén takia. Suunnittelimme jo etu-
kateen erilaisia varaohjelmia ja vaihtoehtoja, joita kaytettaisiin tarvittaessa.
Ohjelmien kuvaukset viikko-ohjelmassa eivét olleet kovin yksityiskohtaisia,
mika antoi meille tilaa tehda muutoksia tarvittaessa ilman, etta se nakyisi asi-
akkaille. Oli odotettavissa, etta esimerkiksi saaolojen tai teknisten ongelmien

takia ohjelmia saatettaisiin joutua muokkaamaan toteutusvaiheessa.

Suunnittelussa lahdettiin liikkeelle siitd, ettd ohjelmaa olisi tasaisesti pitkin pai-
vaa. Aamuohjelmassa ideana oli, etta lapset voisivat kdyda aamiaisen lomas-
sa leikkimassa ja piirteleméassa leikkinurkkauksessa, joka oli ravintolasalissa.
Aamuisin kaikki keskittyvat aamiaisen syomiseen, eikéa aamuihin siksi ollut
jarkevaa laittaa muuta ohjattua toimintaa kuin Santeri-karhun aamuvenyttely.
Leikkinurkassa olisivat kuitenkin joka aamu ohjaajat paikalla lapsia jututta-

massa ja valvomassa.

Paivaohjelmassa ongelmana oli se, etta suurin osa asiakkaista ei ole hotellilla
paivasaikaan. Paivaohjelma oli kuitenkin tarkeé osa viikko-ohjelmaa, jotta asi-
akkaille muodostuisi kuva hotellin tarjoamista mahdollisuuksista. Lisaksi
otimme huomioon jo ennakkoon tiedossa olevat hiljaiset paivat eli vaihtopaivat
maanantain ja sunnuntain. Nailta paivilta jatimme paivaohjelman kokonaan
pois. Lisaksi sunnuntaina ei ollut mydskaan iltaohjelmaa. Paivaohjelmiksi va-

litsimme muun muassa ulkoilua, askartelua, luontoretken ja elainpuistoretken.
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Nama kaikki ohjelmat olivat sellaisia, joihin voisivat osallistua monenikaiset

lapset.

Suurin painotus ohjelmissa oli iltaohjelmissa. Ravintolapaallikké Outi Suojan-
salon mukaan asiakkaat olivat toivoneet iltoihin ohjelmaa. lltaohjelmiksi valit-
simme muun muassa diskon, askartelua, aarrejahdin, leffaillan ja leikkituokion.
Lisaksi yhtend iltana viikossa hotellin kylpylassa oli tunnelmallinen uintihetki
kynttilanvalossa. Alun perin Outi Suojansalo ehdotti kylpylassa pidettavaksi
vesidiskoa, mutta luovuimme siitd, koska sen jarjestdminen ei ollut teknisesti

mahdollista.

Suunnittelimme viikko-ohjelmaan myds lapsiparkin, joka olisi auki kahtena
paivana viikossa. Sinne vanhemmat voisivat tuoda lapsensa valvottuun hoi-
toon esimerkiksi ostosretken ajaksi. Halusimme lapsiparkilla tarjota vanhem-
mille mahdollisuuden hetkeen omaa aikaa. Lapsiparkki laitettiin viikko-
ohjelmaan tiistaiksi ja perjantaiksi viikolla 8 ja keskiviikoksi ja lauantaiksi viikol-
la 9. Otimme yhteytta myos Mannerheimin lastensuojeluliittoon, josta pyysim-
me lastenhoitajien yhteystietoja jaettavaksi hotellin asukkaille. Talla tavoin

vanhemmat voisivat saada lastenhoitajan huoneeseen esimerkiksi ilta-aikaan.

Alun perin suunnittelimme jarjestdvamme isomman tapahtuman lauantaille
24.2. Tapahtumassa olisi ollut hevosajelua, pulkkamaki, makkaranpaistoa,
ongintaa, kasvomaalausta, lumenveistoa ja niin edelleen. Otimme yhteytta
paikalliseen 4H-kerhoon, josta olisimme saaneet talkoovaked, ja kyselimme
hevosajelu mahdollisuutta useilta paikallisilta toimijoilta. Hevosajelun jarjes-
taminen osoittautui kuitenkin mahdottomaksi, koska yksikaan taho ei pystynyt
tulemaan paikalle. TAman lisaksi myos 4H joutui perumaan jo sovitun osallis-
tumisensa. Lopulta paatimme jarjestad Hiihtoloman Peuhajaiset vain hotellin
asukkaille hotellin omissa tiloissa. Jarjestaisimme tapahtuman siind muodos-

sa, etta pystyimme itse hoitamaan kaikki jarjestelyt.

Suunnitteluun ja ennakkovalmisteluihin meni paljon aikaa ja energiaa ja tyon
maara oli meillekin yllatys. Hankimme itse l&hes kaikki tarvitsemamme vali-
neet ja rekvisiitan ohjelmiin. Vaikka meilla ei ollutkaan tarkkaa budjettia, py-
rimme luonnollisesti mahdollisimman pieniin kustannuksiin (Liite 4). Mietimme

tarkasti mita kaikkea tarvitsee hankkia, ja teimme hintavertailuja ennen han-
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kintojen tekemistd. Kustannusten rajoittamiseksi kaytimme jonkin verran esi-
merkiksi omia ja myos ystadviemme sisustustarvikkeita ja leluja. Kaytimme pal-

jon myo6s luonnonmateriaaleja esimerkiksi Santerin luolan rekvisiittana.

Emme ole aikaisemmin suunnitelleet ja jarjestaneet nain laajaa ohjelmakoko-
naisuutta ja ehka osittain juuri siksi pyrimme ottamaan huomioon kaikki mah-
dolliset, ja jopa mahdottomatkin asiat. Lisaksi laadimme turvallisuussuunni-
telman (Liite 5), jossa kavimme lapi erilaisia riskeja, joita ohjelmissa saattaisi
esiintya. Varmistimme myo@s, etta kaikki vaadittavan vakuutukset olivat kun-
nossa. Aikaa kului paljon jopa liialliseen taydellisyyden tavoitteluun ja vaihto-
ehtojen kehittelyyn. Olimme kuitenkin tyytyvaisia valmiisiin viikko-ohjelmiin, ja

odotimme innolla paasevamme kokeilemaan niitd kaytannossa.

6 TOTEUTUS - PEIKKOMAISTA PUUHASTELUA

6.1 Toteutuksen kulku

Olemme kasitelleet toteutusvaihetta tarkemmin péaivakirjassa (Liite 6). Seu-
raavassa kasittelemme lyhyesti hiihtolomaviikkojen tapahtumat. Opinnayte-
tyon toteutusvaihe alkoi lauantaina 17.2. esivalmisteluilla Hotelli Mesikdmme-
nessa. Ensimmaisena laitoimme kuntoon yhden hotellin kokoustiloista, Kaisan
kabinetin, joka oli tukikohtamme koko kaksi viikkoa. Kabinetista tuli rekvisiitan
avulla Santerin luola, jossa osa ohjelmista jarjestettiin. Lauantain ja sunnun-
tain aikana jarjesteltavaa oli melko paljon, minka lisdksi kAvimme tutustumas-
sa elainpuistoon seka suunnittelimme luontoretken reitin. Lisédksi kopioimme

viikko-ohjelmia, palautelomakkeita ja muuta materiaalia.

Viikko 8

Varsinainen viikko-ohjelma kaynnistyi maanantaina 19.2. Maanantaina paival-
I& oli aikaa valmistella tulevia ohjelmia, koska paivaohjelmaa ei ollut. lltaoh-
jelmana oli askartelua peikkotytt6jen kanssa. Ohjelmaan osallistui kaikkiaan

noin 15 lasta, mik& oli meille positiivinen yllatys. lllalla askartelun jalkeen oh-
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jelmassa oli vield lasten karaoke ravintolasalissa. Karaoke ei ollut meidan jar-

jestdm@mme ohjelma, mutta olimme kuitenkin siind mukana.

Viikon aikana oli kovat pakkaset, minka takia jouduimme perumaan tai siirta-
maan osan ulkona tapahtuvista ohjelmista. Keskiviikon luontoretki kuitenkin
toteutui, ja siihen osallistui nelja lasta. Retkelle osallistuvista lapsista nuorin oli
5-vuotias ja vanhin 12-vuotias. Retken sisalto oli sellainen, ettd se sopi mo-
nenikaisille. Retki kulki hotellin lAheisyydessa reitin, jonka varrella oli erilaisia
luontoon ja elaimiin liittyvid kysymyksia ja tehtavia. Retken lopuksi pelailtiin ja
leikittiin yhdessa hetki seka syotiin evaat hotellin takana olevalla nuotiopaikal-
la.

Keskiviikkoiltana oli ohjelmassa lasten disko, joka pidettiin yhdessa hotellin
kokoustilassa. Koristelimme tilan ilmapalloilla ja foliotahdilla ja liséksi diskova-
lot loivat tunnelmaa. Pidimme diskossa myds buffetia, jossa oli myynnissa
karkkia, limsaa ja sipsia. Lisdksi teimme kasvomaalauksia ja jarjestimme tans-
sikilpailun, jonka tuomareina peikkotyt6t toimivat. Diskossa kavi illan aikana
noin 25 lasta ja heidan vanhempiaan. Huomasimme kuitenkin, etta olimme
varanneet diskolle liian pitkdn ajan. Kaksi tuntia olisi ollut sopiva aika kolmen

tunnin sijaan. Viimeisen tunnin aikana asiakkaita ei enda juuri kaynyt.

Torstaina ohjelmassa ollut eléainpuistoretki piti perua kovan pakkasen takia,
samoin kuin illan aarrejahti, joka siirrettiin seuraavaan iltaan. Torstai-iltana
pidimme sisalla pelituokion, johon tuli lopulta vain yksi lapsi. Onneksi tAma
ainoa osallistuja oli hyvin reipas ja ohjelma menikin mukavasti. Kaikilla oli

hauskaa, niin lapsella kuin ohjaajillakin.

Perjantaina oli vuorossa lapsiparkki, ja paivaohjelmana oli askartelua peikko-
tyttdjen kanssa. Lapsiparkissa kavi jonkin verran lapsia aamupéaivan aikana,
mutta iltapaivalla oli hyvin hiljaista. lllalla ohjelmassa oli aarrejahti, joka paatet-
tiin pitaa sisalla. Aarrejahdin pitivat peikkotytot ja siihen osallistui kuusi lasta.
Lapset olivat ialtdan 4-9 -vuotiaita. Aarrejahdissa ideana oli etsia aarretta ho-
tellin tiloista vihjeiden avulla. Jahdin aikana kierrettiin rasteja, joilla tehtiin eri-

laisia tehtavia. Lopussa lapset saivat palkinnoksi avaimenperat ja diplomit.
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Lauantaina ohjelmassa oli Hiihtoloman Peuhajaiset, jotka jarjestettiin hotellin
tiloissa. Peuhajaisissa oli temppurata, pomppulinna, buffet ja kasvomaalausta.
Lisdksi Santeri-karhu vieraili paivan aikana. Santerin luola oli myds auki ja
peikkotytot olivat mukana koko paivan. Peuhajaiset olivat hyvin pienimuotoiset
alkuperaiseen suunnitelmaan verrattuna. Paivan aikana lapsia kavi paikalla
noin 20 seka lisdksi heidan vanhempiaan. lllalla oli viela leffailta, johon osallis-

tui noin kahdeksan henkiloa.

Viikko 9

Maanantaina ei ollut paivaohjelmaa, iltaohjelmana oli askartelua peikkotyttdjen
kanssa. Lisaksi lisdsimme illalle vield diskon, koska hotellissa olisi paljon lap-
sia. Askartelu oli jalleen suosittu ohjelma, talla kertaa myds vanhempia oli las-
ten mukana jonkin verran. Diskossa sen sijaan oli melko hiljaista. Illalla oli vie-
|& lasten karaoke, jossa peikot olivat jalleen mukana. Ihmettelimme hieman
osallistujien vahyytta, ottaen huomioon sen, ettd hotellissa oli reilusti yli 100
lasta maanantai-iltana. Tiistain paivaohjelma luontoretki ei toteutunut, koska
siihen ei tullut yhtaan osallistujaa. lllalla kylpylassa oli uintihetki kynttilanvalos-

sa.

Keskiviikkona Santerin luolassa oli lapsiparkki, missa kavi jalleen aamupaival-
l& jonkin verran lapsia leikkimassa. Paivaohjelmana oli askartelua peikkotytto-
jen kanssa, ja siihen osallistui kolme lasta. lltaohjelmana oli aarrejahti, joka
pystyttiin talla kertaa toteuttamaan ulkona. Ideana oli kulkea hotellin Iaheisyy-
desséa aarretta etsimassa. Matkan varrella oli erilaisia tehtavia, jotka piti suorit-
taa. Lopuksi osallistujat saivat viela avaimenperat ja diplomit. Aarrejahtiin
osallistui yhdeksan lasta seka kolme aikuista. Lapset olivat ialtdén 5-11 -
vuotiaita. Kaikki osallistujat olivat tyytyvaisia ja ohjelma meni muutenkin hyvin

jannityksesta huolimatta.

Torstaina paivaohjelma eli elainpuistoretki toteutui, ja siihen osallistui kuusi
henkilod. Mukana oli yksi perhe seka kaksi lomamaokkien asukasta. lllalla oli
viela disko, jossa ei tallakaan kertaa kaynyt kovin paljona asiakkaita. Hotellis-
sa oli asukkaita kuitenkin paljon, joten ihmettelimme vaisua osallistumista oh-
jelmaamme. Perjantaina paivaohjelmana oli lasten lomaolympialaiset, jotka

eivat toteutuneet osallistujien puutteen takia. Osa olympialaisten lajeista toteu-
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tettiin kuitenkin iltaohjelmassa, joka oli pelailu ja leikkituokio. Siihen osallistui

lapsia kaikkiaan kahdeksan.

Lauantaina oli vuorossa lapsiparkki, jossa oli noin kymmenen lasta aamupai-
van aikana. Paivaohjelmana oli ulkoilua, johon osallistui yksi lapsi. Sunnuntai-
na oli enda aamulla Santerin aamuvenyttely, jonka jalkeen ohjelmat olivat
ohitse. Taman jalkeen paasimme analysoimaan kokemusta sek& ohjelmien

onnistumista.

6.2 Onnistumisen arviointia seka kehittdmisehdotuksia

Olimme hyvin tyytyvaisia ohjelmien sujumiseen ja sisaltdihin. Parannettavaa-
kin tietysti |0ytyi. Aamuohjelma oli joka paiva samanlainen, eika siihen kuulu-
nut varsinaista ohjattua toimintaa lukuun ottamatta Santeri-karhun aamuvenyt-
telya. Ohjaajat kuitenkin olivat paikalla joka aamu. Tarkoituksena oli, etta lap-
set voivat kayda vapaasti leikkimadssd aamupalan yhteydessa. Aamuohjelman
sisalto oli toimiva, eikéd aamuihin tulevaisuudessakaan kannata jarjestaa var-
sinaista ohjattua toimintaa. Perheet herdavat eri aikoihin, ja lapset voivat
menna leikkimaan silloin, kun se perheille parhaiten sopii. Ohjaajien mu-
kanaolo on kuitenkin hyva lisa palveluun, ja Santeri-karhun suosittu aamu-

venyttely kannattaisi vetaa jatkossakin aamiaisen lomassa.

Paivaohjelmien ajankohdan tiesimme jo etukateen olevan ongelmallinen, kos-
ka paivaaikaan asiakkaat viettavat aikaansa muualla kuin hotellilla. L&hes
kaikki kahden viikon paivaohjelmat toteutuivat, mik& oli mielestamme hyva
saavutus. Jarjestimme ohjelmat paasaantoisesti kello 13-15, ja tAma oli oike-
astaan ainoa sopiva ajankohta ohjelmalle. Tulevaisuudessa kannattaa miettia,
jarjestetadnkd paivaohjelmaa lainkaan. Yksi vaihtoehto voisi olla ohjelman
jarjestaminen heti aamiaisen jalkeen. Ohjelma voisi olla esimerkiksi askartelua

tai pelailua. Tama ohjelma olisi kestoltaan lyhyt, noin 30—45 minuuttia.

Hotelli Mesikémmenessa suurin tarve oli iltaohjelmalle, jota myds asiakkaat
olivat toivoneet. lltaohjelma toteutettiin paasaantoisesti kello 18—20, mika oli
hotellin toive. lltaohjelmat olivat selvasti suositumpia kuin paivaohjelmat. Eri-

tyisesti aarrejahti ja askartelu olivat lasten mieleen. Varsinkin viikolla 9 ohjel-
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missa oli mukana lasten lisdksi heidan vanhempiaan. Tasta meille herasi aja-
tus, ettd jatkossa voisi jarjestad ohjelmaa, joka olisi suunnattu koko perheelle.
Meidan ohjelmissamme ainoastaan elainpuistoretki ja vesihetki olivat alun pe-
rin tarkoitettu perheille, vaikka vanhemmat tietenkin saivat osallistua ohjelmiin
halutessaan. Perheille voisi olla ohjelmassa yhteisia hiihto- tai luisteluretkia tai
vaikkapa lumiveistoskilpailu. Myos aarrejahti toimii koko perheen ohjelmana,

kuten mekin huomasimme.

Kahden viikon ajan tukikohtanamme toimi Santerin luola, joka oli yndessa ho-
tellin kokoustiloista. Luolan rakentaminen on suuritdista, mutta suosittelemme,
ettd jatkossakin se tehtaisiin. Seka lapset ettd aikuiset olivat ihastuneita luo-
laan. Luolassa voisi olla seka ohjattua toimintaa ettd vapaata oleskelua. Luo-
lassa jarjestimme kahtena paivana viikossa lapsiparkin, johon vanhempien oli
tarkoitus jattda lapsensa valvottuun hoitoon, eli ikdan kuin lomapaivakotiin.
Holiday Club Katinkullasta meille tuttu toiminta ei kuitenkaan ollut sopiva Ho-
telli Mesikdmmeneen. Lapset kavivat lapsiparkissa l&ahinna leikkimassa, ja
vain yksi lapsi oli varsinaisesti hoidossa. Paasaantdisesti vanhemmat odotteli-
vat lapsiparkin ulkopuolella. Lapsiparkin jarjestamista tulevaisuudessa emme
pida tarpeellisena. Kehittamamme peikkohahmot Titta ja Tytti, seké& hotellin
maskotti Santeri-karhu olivat myds suosittuja. Naiden satuhahmojen kaytta-
mista kannattaa jatkaa tulevaisuudessa, koska niiden avulla pystytaan tuotta-

maan lapsille elamyksia.

Vaikka pa&osin olimme tyytyvaisia, kehitettavaa 10ytyy kuitenkin ohjelmien
sijoittamisessa viikko-ohjelmaan seka ohjelmien kestossa. Parina paivana
olimme laittaneet ohjelmaan lilan samansiséltdiset ohjelmat perakkain. Lisaksi
kaksi tuntia oli liian pitk& kesto suurelle osalle ohjelmista. Sopiva kesto ohjel-

mille olisi tunnista puoleentoista.

Ohjelmien suunnitteluun kului paljon aikaa ja energiaa, ja jannitimme etuka-
teen ohjelmien onnistumista. Erityisesti mietimme, miten lapset suhtautuisivat
perinteisiin ohjelmiin kuten askarteluun ja diskoon. Viikot olivat raskaita ja
tyontayteisia, mutta sujuivat kuitenkin iloisissa merkeissa. Oli palkitsevaa néh-
da ohjelmiemme toimivan, ja kuulla seka lasten etta heidan vanhempiensa

mielipiteita.
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7 ASIAKASTYYTYVAISYYS

7.1 Mit& on asiakastyytyvaisyys?

Asiakastyytyvaisyys on yksi yrityksen tarkeimmista kilpailukeinoista. Se vaatii
paljon aikaa ja panostusta, mutta joskus se voi syntya ilman vaivannékoa tai
suunnittelua. Asiakastyytyvaisyydella voi saada paljon etumatkaa kilpailijoihin
nahden, silla muiden yritysten on vaikea saavuttaa yritystd, joka nékee vaivaa
asiakkaiden palvelemiseen enemman kuin he itse. Tyytyvaiset asiakkaat pa-
laavat takaisin yritykseen ja ovat siten uskollisia heille. ( Isoviita & Lahtinen
1999, 64.)

Asiakkaasta vélittaminen on avainsana asiakastyytyvaisyyden saavuttamises-
sa. Asiakkaan saama kohtelu on darimmaisen tarkeaa heille. Avuliaisuus,
empatia ja hyvittely osoittavat asiakkaalle, etta yritys todella valittda heista ja
ottaa asiakkaan tosissaan. Naita keinoja kilpailevan yrityksen on vaikea mat-
kia toiselta yritykselta. Tyytyvaisyyden myota asiakasméaara lisdantyy ja yritys
saa lisdad kanta-asiakkaita, mika voi synnyttaa uusia avainasiakkaita. Yrityksen
taytyy muistaa, ettd asiakastyytyvaisyys on vain valitavoite heille. Silla heidan
pitaa viela motivoida kanta-asiakas ostamaan heilta ja tassa kohtaa yrityksen
passiivisuus usein kostautuu. (Mts. 64.)

Tyytyvaisyys on laajempi késite laadusta ja palvelun laatu on vain yksi osa
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista. Myds muut asiat palvelukoke-
mukseen liittyen voivat tuottaa tai ehkaista tyytyvaisyytta. Hyvaan laatuun asi-
akkaan on helppo olla tyytyvainen, mutta mitk& asiat tekevat asiakkaan tyyty-
vaiseksi. Toiset asiakkaat vaativat palvelultaan enemman kuin toiset, kun puo-
lestaan toiset asiakkaat ovat tyytyvaisempia vahempaan. Taman takia yrityk-
sen taytyy hankkia tdsmallista tietoa asiakkailta itseltaan, jotta yritys voi vai-
kuttaa asiakastyytyvaisyyteen. (Ylikoski 1999, 149.)

Taydellisen asiakastyytyvaisyyden tavoittelu ei ole helppoa. Se voi olla turhaa
ja lilan kallista. Asiakaspalvelussa on aina pyrittava vahintdan neutraaliin pal-

velutasoon, jolloin asiakas ei ole pettynyt eika erityisemmin ilahtunut. TallGin
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asiakas on palveluun kutakuinkin tyytyvainen ja héanella ei ole syyta vaihtaa
palvelun tarjoajaa. (Isoviita & Lahtinen 1999, 68.)

Hotelli Mesikdmmenessa asiakkaita palvellaan massan sijaan yksildina. Jo-
kainen saa henkilokohtaista palvelua ja asiakas voi tuntea, etta hanestéa oike-
asti valitetaan. Taytyy muistaa, etta kilpailu on alalla kovaa ja jokainen tyyty-
vainen asiakas tuo lisda uusia asiakkaita hotellille. Lapsiperheet kertovat ko-
kemuksistaan toisille lapsiperheille, jonka vuoksi palveluun on panostettava.
Hotelli Mesikdmmenessa asiakastyytyvaisyyteen ollaan parhaillaan panosta-
massa nykyistd enemman. Talla hetkella heilla ei ole asiakasrekisteria kaytos-
s&, mutta tavoitteena olisi saada se kayttéon mahdollisimman nopeasti. Asia-
kasrekisterin avulla he voivat yllapitaa yhteyttéa jo olemassa oleviin asiakkaisiin
ja luoda tdman avulla suhteita asiakkaisiin. (Suojansalo. 2006.)

7.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas kayttda palvelua tyydyttddkseen jonkin tarpeensa. Kayttoémotiivit ovat
kuitenkin usein tiedostamattomia, kuten yhteenkuuluvuuden ja itsearvostuk-
sen tarpeiden tyydyttaminen. Niinp& asiakkaan mielesta tyytyvaisyyden koke-
mus liittyykin selvasti siihen, miten han hyotyy palvelua ostaessaan. (Ylikoski
1999, 151.)

Luotettavuus Tilanne-
Palvelun telajar
S laatu
Feagointialttius l
Palveluvarmuus : Astakastyyty-
Tavaroiden = -
laatu ¥
Empatia T
Hinta .
Palveluympiristd Yksilotelkjat
(1a muut konkreet-
tiset asiat)

KUVIO 2. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski1999, 152)
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Kun asiakkaalle halutaan tuottaa tyytyvaisyyden kokemuksia, hénelle etsitaan
sellaisia konkreettisia palveluja ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat
hanelle tyytyvaisyyden tunteen. Mainonnassa asiakkaalle kerrotaan palvelun
kayton psykologisista ja toiminnallisista seurauksista. Palveluyritykset puoles-
taan pyrkivat vaikuttamaan palvelun laatutekijoihin, silla ne vaikuttavat asia-
kastyytyvaisyyteen. Laatutekijoitd ovat luotettavuus, reagointialttius, palvelu-
varmuus, empatia ja palveluymparistd. Palvelun laatuun seka asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttaa myds tavaroiden laatu ja hinta, kuten Zeithaml & Bitnerin
kuviosta 2 voi havaita. (Mts. 152.)

Tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat myds asiakkaan yksilélliset omi-
naisuudet. Jokainen asiakas on oma yksil6, joten taytyy muistaa, etté jopa
maan oma kulttuuri vaikuttaa siihen, mita asioita asiakas pitda palvelussa tar-
peellisena tai suotavana. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa myods asiakkaan
saama arvo, josta kaytetddn myds nimitysta lisdarvo. Asiakas pohtii palvelua
valitessaan, mika yritys tuottaa hanelle suurinta lisdarvoa, ja taman perusteel-
la valitsee palvelun. Palvelun arvo voi olla asiakkaalle my6s hyvin pieni tai sita
ei ole lainkaan, silla asiakas kokee jonkin palvelun olevan hyva, mutta liian
kallis. Talléin han kokee, ettd han ei saa rahoilleen tarpeeksi vastinetta. Tilan-
netekijoihin palveluyritys ei voi vaikuttaa. Asiakkaan kiire on yksi esimerkki
tallaisesta tilanteesta. (Mts. 153—-154.)

Asiakkaan tyytyvaisyytta voidaan tarkastella yksittaisen palvelun tasolla tai
kokonaistyytyvaisyytena. Asiakas voi olla tyytymatdn johonkin yrityksen palve-
luun, mutta silti tyytyvainen yrityksen kokonaispalveluun tai painvastoin. Asi-
akkaan saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys liittyvat toisiinsa ja
vaikuttavat asiakkaan saamaan palvelukokemukseen. Jokaisessa palvelutilan-
teessa asiakas kohtaa kaikki palvelun laatutekijat. Kaikkiin naihin kolmeen
tekijaan voidaan vaikuttaa markkinoinnin kautta. Palvelutilanteissa tavoitteena

olisi saada aikaan hyva laatu ja tyytyvainen asiakas. (Mts. 153-155.)

7.3 Laadun ja asiakastyytyvaisyyden valinen suhde

Yleensa kirjallisuudessa oletetaan, etta laadun ja asiakastyytyvaisyyden vali-

nen suhde on lineaarinen, eli mita parempi laatu sita tyytyvaisempi asiakas,
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mutta asia ei valttamatta ole nain. Laadun ja asiakastyytyvaisyyden valilla on
useita eri yhteyksia, jotka voidaan ilmaista ns. laatufunktioina. Nama laatu-
funktiot voidaan jakaa neljaan eri tyyppiin: kriittiset tekijat, hygienia-tekijat, in-
differentit tekijat ja profiloivat tekijat. (Storbacka 2002, 99.)

Kriittisissa tekijoissé laadun ja asiakastyytyvaisyyden vélilla suhde on lineaari-
nen. Laadun paraneminen johtaa suoraan tyytyvaisempaan asiakkaaseen ja
painvastoin. Hygienia- tekijoissa laadun parantamisella ei ole vaikutusta asia-
kastyytyvaisyyden kasvamiseen. Laadun huononeminen tietyn tason alapuo-
lelle puolestaan merkitsee huomattavaa asiakastyytyvaisyyden vahenemista.
Hygienia-tekijoissa laadussa pitdd saavuttaa tietty taso ja se kannattaa pitaa
samassa, silla sen jalkeen laatuun tehdyt investoinnit eivat kannata.

(Mts. 99.)

Indifferenteissa tekijoissa laadun paranemisella tai huononemisella ei ole mil-
la&an tavalla vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Profiloivissa tekijoissa parem-
pi laatu vaikuttaa huomattavasti asiakastyytyvaisyyteen, mutta pieni laadun
heikentyminen ei vaikuta juuri millaan tavalla asiakastyytyvaisyyteen. Yritys
erottuu kilpailijoista edukseen panostamalla profiloiviin tekijéihin. Laatufunkti-
oiden johtopaattksena voidaan sanoa, etta on tarkeéata tunnistaa erilaiset teki-
jat, jotta voidaan erilaistaa laatupanostukset laatufunktioiden mukaisesti. Tar-
keinta on kuitenkin valttaa epéatasaista laatua sellaisissa tekijoissa, joissa
huono laatutaso vaikuttaa voimakkaasti ja panostaa resurssit profiloiviin ja
kriittisiin tekijoihin. (Mts. 100.)

7.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja seuranta

Asiakastyytyvaisyyden lahtbkohtana on, etta asiakkaan kokemukset vastaavat
hanen tarpeitaan ja odotuksiaan tai ylittdvat ne. Gronroosin mukaan asiaa
voidaan tarkastella kolmen ulottuvuuden kautta: tekninen laatu, toiminnallinen
laatu ja imago. Palvelutuotantoprosessin tekninen laatu kertoo sen, mitéa asia-
kas saa vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa. Toiminnallinen laatu puoles-
taan kuvastaa sitd, miten asiakas palvelun saa. Toiminnallista laatua ei kui-
tenkaan voi yhta objektiivisesti arvioida kuin teknista laatua. Kolmantena laa-

dun mittarina on imago. Yrityksen tai toimipisteen imago vaikuttaa koettuun
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palveluun. Jos asiakkaalla on mydnteinen mielikuva palveluntarjoajasta, on
luultavaa, etta ns. pienet virheet eivat ole merkityksellisia asiakkaan kokeman
palvelun laatuun. Mutta jos mielikuva onkin negatiivinen, voivat pienet virheet
tuntua suurilta. Imagoa voidaan pitdd laadun kokemisen suodattime-
na.(Gronroos 2001, 100-102)

Asiakastyytyvaisyytta on seurattava jatkuvasti, jotta yritys tietda todellisen ti-
lanteen toiminnastaan. Talla tavalla saadaan tarkeaa tietoa palvelun kehitta-
mista seka tuotteistamista varten. Tyytyvaisyysseuranta varoittaa myos, jos
jokin asia ei toimi. Talloin yritys ehtii reagoida tilanteeseen mahdollisimman
nopeasti ja asiakkaita ei meneteta kilpailevalle yritykselle. ( Bergstrom 1997,
314.) Taytyy kuitenkin muistaa, etta asiakastyytyvaisyysseuranta ei yksinaan
riita, silla tarvitaan liséksi seurantaan perustuvaa toimintaa, jonka avulla tyyty-
vaisyytta kehitetddn. Asiakkaiden odotukset yritystd kohtaan kasvavat, kun
yritys pyytaa heiltd mielipidettd palvelun tasosta. He odottavat, ettd tutkimuk-
set saavat aikaan toimenpiteita, jotka nakyvat palvelussa. (Ylikoski 1999,
150.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan seurata seké tutkimuksilla ettd suoran palaut-

teen jarjestelmalla. Suoran palautteen asiakas antaa palvelutilanteessa omin
sanoin. Suora palaute tukee asiakastyytyvaisyystutkimusta ja nadista yhdessa
saadaan monipuolisempi kokonaiskuva tulevaisuuden varalle. Kuitenkin tut-
kimusten rooli asiakastyytyvaisyyden seurannassa on keskeinen. Se tuottaa

tietoa myos palvelun laadusta, mikd onkin keskeinen asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttava tekija. (Mts. 155 -157.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata suoraan ja epasuorasti. Lahtokohtaisesti
kannattaa panostaa yrityksen omiin sisaisiin mittareihin, joiden perusteella voi
arvioida kohtalaisen hyvin omien asiakkaiden mahdollisia kokemuksia saa-

mastaan palvelusta. (Kulju. 2006.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella pyritaan parantamaan asiakastyytyvaisyytta
ja seuraamaan toimenpiteiden vaikutusta. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa
on tarke&a selvittaa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat keskeiset tekijat. Tut-

kimuksella pyritaan selvittamaan ne organisaation tekijat, jotka tuottavat tyyty-
vaisyytta asiakkaille. Yksi tutkimuksen tarkea tehtava on myds selvittaa taman
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hetkinen tyytyvaisyyden taso, jotta asioita pystytaan muuttamaan oikeaan
suuntaan. Asiakastyytyvaisyysmittaustulosten avulla ndhdaan, millaisia toi-
menpiteita tyytyvaisyyden yllapitdminen ja kehittaminen edellyttaa. Tassa ti-
lanteessa on myos olennaista osata priorisoida asiat, jottei resursseja kayteta
turhaan. Tarkeaa on myds tehda jatkuvia mittauksia, joiden avulla pystytaan
tarkemmin seuraamaan asiakkaiden tyytyvaisyytta ja tekemaan toimenpiteita
ajoissa. Jatkuva seuranta myos nayttda, miten korjaavat toimenpiteet ovat
onnistuneet ja mihin ollaan matkalla. (Ylikoski 1999, 155-157)

7.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen ongelmat

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen ongelmana on usein se, etta ihmiset ovat
kyllastyneitéd vastaamaan erilaisiin kyselyihin. Tasta seuraa kysymys, etta pi-
taako asiakastyytyvaisyytta yleensakaan kysya. Yleinen mielipide on, johta-
vatko kyselyt toimenpiteisiin vai tehdaanko kyselyja vain siksi, koska jarjes-
telma niin vaatii. Asiakastyytyvaisyytta mitattaessa mitataan yleensa itses-
taanselvyyksia, asioita, jotka jo mahdollisesti tiedetaan. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksissa pyritaan yleenséa laajuuteen syvyyden kustannuksella, talloin
todelliset kehittamistarpeet jadvat huomioimatta. (Laukkanen. 1995.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisessa on tarkeaa omata hyva jarjestelma, joka
toimii osana jokapaivaista toimintaa, eika ole erillinen projekti. Hyvan jarjes-
telman tunnusmerkkind on myos reaaliaikaisuus. Jos asiaa kysytaan jalkika-
teen, niin virhe on useimmiten jo tapahtunut ja nain ollen korjaavat toimenpi-
teet ovat vain oireiden lievittdmista. Ennaltaehkaisevalla toiminnalla useimmi-

ten pystytdan kehittaméan toimintaa ja viemaan asioita uudelle tasolle. (Mts.)

Asiakastyytyvaisyytta mitattaessa on tarkeda saada selvia, kiistattomia ja
konkreettisia kasityksia siita, mita on kehitettava seuraavaksi. Asioiden priori-
sointi on ehdottoman tarke&a, jotta osataan kohdistaa voimavarat oikeaan
aikaan oikeaan kohtaan. Kehitystyon tulosten tulee nakya jokapaivaisessa
toiminnassa, jotta se ndkyy myos itse asiakkaalle. Talldin my6s asiakkaan
nakemykset on tarke&aa ottaa huomioon ja soveltaa niitd yhdessa omiin aja-
tuksiin ja toimintatapoihin. Tama antaa vastauksia kysymyksiin, kuten miksi

asiakas toimii siten kuin toimii. (Mts.)
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Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on aina markkinointia, josta jad kohteeseen
jalki. Hyvin tehtynéa se varmistaa asiakassuhteen jatkuvuutta. Huonosti tehtyna
seuraukset voivat olla kohtalokkaat, jopa yritystoiminnan loppuminen. Tutki-
muksella voidaan osoittaa miksi toimitaan nykymenetelmin ja mihin tulisi pyr-
kia. Myos se, uskalletaanko olla rehellisia ja kyetddnko ottamaan kritiikki vas-
taan seka muuttamaan toimintatapoja. (Mts.)

8 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Teimme hiihtolomaviikoilla 8 ja 9 asiakastyytyvaisyyskyselyn Hotelli Mesi-
k&dmmenessa. Tarkoituksena oli kartoittaa lapsiperheasiakkaiden taman het-
kista tyytyvaisyystasoa hotellin palveluihin, seka heidan odotuksiaan, jotta
palveluita pystyttaisiin parantamaan. Kysely oli pituudeltaan yksi A4, jossa
kysymyksia oli kahdenpuolen (Liite 7). Kysymyslomakkeen alussa esittay-
dyimme ja kerroimme, miksi toivoimme asiakkaiden tayttavan kyseisen kyse-
lyn. Pyysimme asiakasta tayttamaan kyselyn nimenomaan lapsiperheen na-

kokulmasta.

Hotelli Mesikdmmenen asiakastyytyvaisyyskyselyn lahtokohtina oli selvittaa,
ketka ovat hotellin asiakkaana, mista asiakkaat olivat saaneet ennakkotieton-
sa Hotelli Mesikammenesta, minkalaiset odotukset heilla oli matkaansa koh-
taan, kuinka tyytyvaisia asiakkaat olivat hotellin eri palveluihin, sek& kartoittaa
asiakkaiden toiveita kylpylan seka hotellin kehittamisen suhteen.

Pyrimme tekemaan kyselyn mahdollisimman helposti vastattavaksi, ja paaasi-
assa siina olikin vaihtoehtoja, joista vastaaja sai valita mielestaan sopivimman
vastausvaihtoehdon. Muutamassa kysymyksessa oli avoin vastausmahdolli-
suus, jolloin toivottiin vastaajan omin sanoin kertovan mielipiteitddn. Halutes-
saan vastaajilla oli mahdollisuus vastata myds vaihtoehtovastauksiin laajem-
min, ja siksi vaihtoehtokysymysten lopussa oli avoin kohta kommenteille. Tal-
lainen kyseinen muotoilu valittiin, jotta vastaajien olisi mahdollisimman help-
poa ja vaivatonta vastata kysymyksiin. Nain mygs vastausten maara saataisiin

mahdollisimman suureksi. Helposti vastattavaksi tekemisen lisaksi pyrimme
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tekemaan lomakkeen kysymyksistd mahdollisimman kattavat, jotta vastauksia

kasiteltdessa saisimme kaiken tarvitsemamme tiedon poimittua.

8.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa kahteen paaryhmaan, kvantitatiiviseen tai
kvalitatiiviseen tutkimusmenetelmaan. Kvantitatiiviseen eli maaralliseen tutki-
musmenetelmaan olennaisena osana liittyy kyselylomake. Kyseista tutkimus-
menetelmaa kaytetaan usein sellaisessa tutkimuksessa, jossa tutkittavia asioi-
ta on helppo kuvata numeroin. Sitd kaytetddnkin usein luonnontieteissa tutki-
musmenetelmana. Kvalitatiiviseen eli laadulliseen tutkimusmenetelmaan liittyy
puolestaan asiat, joita on vaikea hahmottaa numeroin ja jotka tarvitsevat laa-

jempaa tarkastelua. (Tuomivaara 2005.)

Tutkimusmenetelmaltaan Hotelli MesikAmmeneen tekemamme asiakastyyty-
vaisyyskysely on seka kvantitatiivinen etta kvalitatiivinen tutkimus. Se on
kvantitatiivinen, koska siinéd on kaytetty tutkimuslomaketta, jossa on valmiita
vastausvaihtoehtoja seka palveluiden tasoa kuvataan numeraalisesti. Kvalita-
tiivinen se on, koska siind on kaytetty avoimia kysymyksia, joihin vastaaja voi
omin sanoin maaritella palvelun tason, kertoa muun muassa odotuksistaan ja

niiden tayttymisesta.

8.2 Aineiston keruu ja analysointi

Aluksi tydstimme asiakastyytyvaisyyskyselylomaketta koko tiimin voimin. Lo-
makkeen tyostadmisen aloitimme tammikuussa. Pian taman jalkeen timimme
jaettiin kahteen kahden hengen ryhméaéan, mika johtui ohjaavien opettajien toi-
vomuksesta. Alun perin tarkoituksena oli tehd& pienimuotoinen kysely hotellin
lapsiperheille. Huomasimme kuitenkin, ettd emme saa tarpeeksi tarkeaa tietoa
pienimuotoisen kyselyn avulla asiakkailta, joten laajensimme kyselya kaksi-
puoliseksi A4 -kokoiseksi kyselyksi. Kysymykset muokkasimme yhdessa toi-
meksiantajan kanssa, joten osasimme kysya tarpeellisia asioita kohderyhmal-
tamme. Kyselyssa oli 7 monivalintakysymysta ja 9 avointa kysymysta. Moniva-
lintakysymyksissé oli neliportainen arviointiasteikko, jotta asiakkaan taytyi olla

jotakin mieltéd asiasta eikd han voinut laittaa neutraalia vastausvaihtoehtoa.
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Toimeksiantajan kanssa pidimme yhteytta sdhkdpostin valityksella seka ka-
vimme kasvotusten keskustelemassa kyselylomakkeesta. Kyselya piti muoka-
ta ihan viime hetkeen asti, jotta siitd saatiin asianmukainen. Kyselyyn laitoim-
me asiakkaille houkuttimeksi tuotepaketin, joka arvottiin vastanneiden kesken.
Toivoimme, etta talla olisi ollut vaikutusta palautettujen vastausten maaraan.
Yhteensa saimme 41 taytettya kyselylomaketta. Palautetuista kyselyista 22
kappaleessa (53,7 %) oli yhteystiedot arvontaa varten. Houkuttimella ei ollut
odotettua vaikutusta vastausmaariin. Vastauksista pystyi paattelemaan, etta
kyseiset asiakkaat olisivat todennékdisesti vastanneet kyselyyn muutenkin
ilman palkintohoukutinta, silla vastaukset sisélsivéat paljon kommentteja seka
kehittAmisideoita.

8.3 Aineiston keruun ongelmat

Hotelli Mesikammenen tutkimuksessa suurimmaksi ongelmaksi osoittautui se,
etteivat kaikki kohderyhmaamme kuuluvat asiakkaat saaneet tekemaamme
asiakastyytyvaisyyskyselya. Tulostimme kyselyja aluksi 90 kappaletta ja
olimme sopineet hotellin vastaanoton kanssa, etta he jakaisivat kyselyn avain-
kortin yhteydessa kaikille lapsiperheille. Kuitenkin huomasimme, etta emme
saa talla tavalla tarpeeksi kyselylomakkeita takaisin, joten tulostimme niita
lisda ja laitoimme saataville ympari hotellia. Pyysimme asiakkaita jattamaan
palautteet hotellihuoneisiinsa, josta siivoojat toimittivat ne hotellin vastaanot-

toon. Vastaanotosta palautteet toimitettiin meille.

Koska kaikki lapsiperheet eivat olleet saaneet kyselylomaketta, muutimme sen
jakotapaa. Vastaanoton lisaksi kyselylomakkeen sai paikoista, joissa lapsiper-
heet aikaansa viettivat, kuten mm. Santerin luolasta ja leikkihuoneesta. Nain
olisikin ollut hyva toimia jo alusta asti, mutta pa&asia, ettéa edes tassa vaihees-
sa havaitsimme asian ja saimme sen korjattua. Muutoksen vaikutukset oli heti
havaittavissa, silla palautteita alkoi tulla huomattavasti enemman. Toisella vii-
kolla palautettiin 30 asiakastyytyvaisyyskyselya, kun ensimmaisella viikolla
palautettujen kyselyjen maaraksi jai 11 kpl seké yksi toimitusjohtajalle l&hetet-

ty sahkopostiviestipalaute (Liite 8).
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Toiseksi ongelmaksi osoittautui, ettd motivaatio lomakkeen tayttamiseen ja
palauttamiseen ei ollut kovin korkea. Tasta huolimatta asiakasmaaraan nah-
den saimme kohtuullisen mukavasti palautteita. Palautteista oli myds luetta-
vissa, kuinka erilaiset odotukset viikkojen 8 ja 9 lomailijoilla oli. Ensimmaisella
viikolla oltiin ohjelmaamme tyytyvaisempia kuin toisella viikolla. Tosin ensim-
maisella viikolla olikin enemman ohjelmiin osallistujia, mutta asiakastyytyvai-
syyskyselylomakkeita palautettiin kuitenkin vain vahan. Toisella viikolla taas
ohjelmiin osallistujia oli vdhemman, mutta kyselyja palautettiin noin kolme ker-
taa enemman. Tall6in osassa palautteista kerrottiin, ettei oltu osallistuttu oh-
jelmiin lainkaan tai oli osallistuttu johonkin yksittdiseen ohjelmaan. Tama toikin

mieleen kysymyksen, miten jotain voi arvioida, jos ei ole siihen osallistunut.

Palautteiden analysointivaiheessa kaytimme apuna SPSS -ohjelmaa, johon
syotimme kyselymme vastaukset. Ohjelman avulla analysoimme kyselyn tu-
lokset. Analysointivaiheessa pystyimme hyddyntaméaan kaikki palautteet, silla
emme joutuneet hylkddmaan yhtaan palautetta.

8.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta pohdittaessa kaytetaan kahta kasitetta: reliabili-
teetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten pysyvyytta, eli se on
sitd parempi mitd vahemman sattuma vaikuttaa tulokseen. Lotin mukaan
markkina-analyysiin soveltaen reliabiliteetti on mittareiden ja mittaamisen hal-
lintaa. Tietojen patevyytta puolestaan mitataan validiteetilla, jolla ilmaistaan,
mitataanko sita, mita pitaisi mitata. Taméa on substanssiosaamista, joka ilmai-
see, tunteeko ja ymmartadko analyysin tekija toimialaa, toimintaa ja tuotteita,
joita han mittaa. (Lotti 2001, 119.)

Tutkimuksemme luotettavuutta tarkasteltaessa esiin nousee kysymys vastaa-
jien motivaatiosta asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen tayttdmiseen. Vasta-
uksien yksityiskohtien perusteella kuitenkin voi paatelld, ettd asiakkaiden mo-
tivaatio on ollut korkea kyselya taytettdessa. Todellista vastausprosenttia mei-
déan on mahdotonta laskea, sill& hotelliin saapuvien perheiden maaraa ei ole
talla hetkella tilastoitu. Tutkimuksen luotettavuutta on hankala arvioida myds

sen takia, ettd kyselyja ei alusta asti pystytty jakamaan tehokkaasti.
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Ennakkoon odotimme koko kahdelta viikolta vastausten maaran olevan noin
100 — 200 kappaletta, silla aiemmin hiihtolomaviikoilla asiakasméaarat ovat
olleet reilusti yli 200 asiakasta/péiva, joista lapsiperheiden osuus on ollut mer-
kittava. Nyt kuitenkin asiakasmaara jai keskimaarin 135 asiakkaaseen/paiva,
joten palautettujen kyselyjen maarakin jai nain odotettua pienemmaksi. Kaiken
kaikkiaan saimme kyselyja takaisin 41 kappaletta, joiden perusteella pystyy jo
jossain maarin maarittelemaan asiakkaiden tyytyvaisyyden nykyhetken tilaa

seka heidan odotuksiaan.

Tutkimuksemme voi méaaritelld jarjestim@mme ohjelman osalta luotettavaksi,
koska ohjattuihin ohjelmiin osallistujien maaraéa verrataan suhteessa annettu-
jen palautteiden maaraan. Viikolla 8 ohjattuihin ohjelmiin osallistui lapsia noin
25 perheesta, joista kyselyyn vastasi 11 perhetta (52 %). Viikolla 9 osallistu-
neita lapsia oli noin 45 perheestd, joista kyselyyn vastasi 30 perhetta (67 %).
Perheiden lukumdaara on arvio, joka perustuu tekemiimme ohjelmakohtaisiin
muistiinpanoihin. Kuitenkin tarkkaa perheiden lukuméaaraé oli mahdoton las-

kea, johtuen vaihtelevasta perhekoosta.

9 TUTKIMUSTULOKSET

9.1 Asiakkaiden taustat

Hotelli Mesikammenessa majoittui (Liite 9) viikolla 8 yhteensa 824 asukasta,
josta alle 15-vuotiaita oli 551 lasta (66,9 %). Viikolla 9 majoittujia oli yhteensa
1 065 asukasta, josta lasten osuus oli 688 lasta (64,6 %). Kyselylomakkeen
alussa kartoitimme asiakkaiden taustaa, keita perheeseen kuuluu, lasten ian
ja sukupuolen, kotiseudun seka viipymisajan. Nain saimme tietoa millaisia
perheita asiakkaina on ja mista he tulevat. Kuvio 3 osoittaa miten lasten luku-
maaréat kyselyyn vastanneissa perheissa ovat jakautuneet molempien viikko-
jen aikana. Molemmilla viikoilla oli kyselyyn vastanneista asiakkaista eniten
sellaisia perheitd, joissa oli kaksi lasta (36,4 / 50,0 %). Yksilapsisia perheité oli
viikolla 8 asiakkaina enemman (27,3 %) kuin viikolla 9 (16,7 %). Suurperheita

oli molempina viikkoina asiakkaina vain vahan.
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KUVIO 3. Lasten lukumé&éara perheittain

Kyselyn suoritimme siis viikoilla 8 ja 9, jolloin oli Etela- ja Keski-Suomen hiih-
tolomaviikot. Kyselyn perusteella pystyimme havaitsemaan, etté hiihtoloma-
viikkojen ajankohdalla oli merkitysta siihen, mista hotellin asiakkaat olivat tul-
leet lomailemaan Hotelli Mesikammeneen. Kuviosta 4 voidaan todeta, etta
viikolla 8 suurin osa matkailijoista oli tullut Kanta-Hameesta (27,3 %), Pirkan-
maalta (18,2 %) ja Uudeltamaalta (18,2 %). Viikolla 9 suurin osa lomailijoista
oli tullut Pirkanmaalta (30,0 %), Keski-Suomesta (23,3 %) seka Pohjanmaalta
(20,0 % ), kuten kuviosta 5 nahdaan. Viikolla 8 asiakkaat majoittuivat hotellis-
sa useamman yon peréakkain, kun puolestaan viikolla 9 oli enemman yhden
yon majoittujia. Tama johtui suurimmaksi osaksi siita, etté viikolla 8 majoittujat
olivat tulleet kauempaa ja viikolla 9 oli enemman lahikuntien matkailijoita.



Maakunnat
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KUVIO 4. Asiakkaiden kotipaikkakunnat maakunnittain viikolla 8

Maakunnat
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[ Etela-Pohjanmaa
[] Keski-Pohjanmaa
B Keski-Suomi
[] Pirkanmaa
[ Pohjanmaa
O Paijat-Hame

KUVIO 5. Asiakkaiden kotipaikkakunnat maakunnittain viikolla 9
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Halusimme myds kartoittaa kyselyn avulla, olivatko asiakkaat olleet ennen
Hotelli Mesikammenen asiakkaana, mista he olivat saaneet tietoa lomakoh-
teestaan ja mista syysta he tulivat lomalle juuri Hotelli Mesikdmmeneen. Kuvi-
osta 6 voidaan havaita, etta molemmilla viikoilla suurin osa asiakkaista oli uu-
sia asiakkaita. Viikolla 8 vastanneista 81,8 % ei ollut kaynyt Hotelli Mesikam-
menessa aikaisemmin. Myds viikolla 9 suurin osa asiakkaista oli uusia asiak-
kaita (55,2 %). Kuviosta 6 voi huomata, etta vanhoja asiakkaita oli viikolla 9
paljon. Kyseisella viikolla majoittuneista yli viisi kertaa ja siita enemman kay-
neita oli 13,8 %. Vastaajien palautteissa ei ollut huomattavissa merkittavia
eroja ensimmaista kertaa ja aiemmin asiakkaana olleiden valilla. Palautteita ei
ollut jarkevaa kasitella alueittain, koska otos jai pieneksi ja siksi sita ei ollut
aiheellista jakaa pieniin osa-alueisiin. Hotelli Mesikdmmenen kannalta tama ei
myoskéaan ole strategisesti merkittavaa. Niinpa emme ole kasitelleet tata asiaa

perusteellisemmin.
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KUVIO 6. Aiempi asiakkuus
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Tiedon saanti Hotelli Mesikammenesta oli painottunut molemmilla viikoilla In-
ternetiin (72,7 % / 60,0 %). Viikolla 8 tuttavat (18,2 %) olivat myds suuressa
osassa asiakkaiden tiedon saannin lahteina. Viikolla 9 tiedon saanti oli jakau-
tunut selvasti enemman kuin viikolla 8. Radio (6,7 %) ja lehdet (20 %) olivat
saavuttaneet kohteensa paremmin viikolla 9, kuten kuviosta 7 huomataan.
Myds tuttavien kautta tieto oli liikkunut hyvin (16,7 %) asiakkaille.

80

60

40—

20

8 9
: 16,7%)
1 1
| T | T T T T T T T
radio internet lehdet tuttavat muu radio internet lehdet tuttavat muu

KUVIO 7. Tiedon saanti ennen lomaa Hotelli Mesikdmmenessa

9.2 Asiakkaiden odotukset

Seuraavaksi tiedustelimme avoimena kysymyksena syita, mitka johtivat sii-
hen, etta perheet paatyivat Hotelli Mesikammenen asiakkaiksi. Merkittavimpia
syita olivat Eldinpuiston ja Kylakauppa Keskisen laheisyys, hotellin yhteydes-
sa oleva kylpyla seka luontokeskeinen ympaéristd. Monella oli myds tuttavia tai
sukulaisia Ahtarissa. Myos Hotelli Mesikimmenen laheinen sijainti kotipaikka-
kuntaan nahden saattoi ratkaista lomapaikan valinnan, koska se mahdollisti

lyhyenkin lomanvieton perheen kanssa mukavasti. Osa asiakkaista halusi ko-



47
keilla uutta lomanviettokohdetta, koska ei ollut aikaisemmin kaynyt Hotelli Me-
sikdmmenessa. Vastaajien kriteerit lomapaikan valintaan olivat samat mo-

lemmilla viikoilla, eikd mitaan yllattavaa tullut esille.

Kahdeksantena kysymyksena pyrimme kartoittamaan, miten paljon tietoa asi-
akkailla oli hotellin tarjpamista palveluista ennen saapumistaan. Samoin tie-
dustelimme, millaista tietoa asiakkaat jaivat kaipaamaan ja milla tavoin he oli-
sivat tiedon halunneet tavoittavan heidat. Noin 73 % asiakkaista oli tietoisia
hotellin palveluista. Ne asiakkaat, jotka kaipasivat lisatietoa, toivoivat Internet-
sivujen olevan reaaliaikaisempia ja kattavampia, muun muassa, hinnoista ja
palveluista odotettiin lisatietoa Internetiin. Kylpylan aukioloaikoja kaivattiin
myo6s Hotelli Mesikammenen Internet-sivuille. Osa asiakkaista toivoi hotellin
ottavan heihin yhteyttd sahkopostitse palvelutarjonta-asioissa, kuten esimer-
kiksi sesonkiajan ohjelmasta.

Tiedustelimme kyselylomakkeessa my6s asiakkaiden odotuksista ja niiden
tayttymisesta viikoilla 8 ja 9. Odotuksina molempien viikkojen asiakkailla oli
lahinna viettaa aikaa perheen kanssa rauhallisessa ympaéristdssa liikkuen se-
k& vierailla elainpuistossa. Padosin odotukset tayttyivat. Kuitenkin monet mai-
nitsivat pettymyksena kunnollisen pulkkaméden puuttumisen. Aiempina vuosina
hotellin 1aheisyydessa on ollut kunnollinen pulkkamaki, ja edellisind vuosina
asiakkaana olleet odottivat myds nyt padsevansa laskemaan méakea. Van-
hemmat olivat mygds pettyneitd aikuisille suunnatun iltaohjelman vahyyteen.
He odottivat hiihtolomaviikolla olevan heille suunnattua ohjelmaa joka ilta,

esimerkiksi tanssia elavan musiikin tahtiin.

9.3. Palvelu

Palvelu-kohdassa halusimme selvittaa palvelun onnistumista. Kysyimme, otet-
tiinko lapsiasiakkaat huomioon, oliko palvelu ystavallista, persoonallista, am-
mattitaitoista ja nopeaa. Viimeiseksi jatimme avoimen kohdan kommenteille,
joissa sana oli vapaa. Neliportaisella asteikolla keskiarvoltaan parhaimmaksi
nousi molemmilla viikoilla osalta ystavallinen palvelu (3,6/3,7). Molemmilla
viikoilla lasten huomioiminen hotelliin saapuessa (2,7/2,6) sek& persoonallinen

palvelu (2,4/2,9) jaivat huomattavasti muiden varjoon, kuten kuviosta 8 voi-
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daan todeta. Ammattitaito (3,2/3,5) ja palvelun nopeus (3,4/3,6) saivat mo-

lemmilla viikoilla hyvat arvostelut.

8 9
35 3,6
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lasten palvelu persoo- ammatti- nopeaa lasten palvelu persoo- ammatti- nopeaa
saapumi ystaval- nallista taitoista saapumi ystéval- nallista taitoista
nen huo-  listé nen huo-  listé
mioitiin mioitiin

KUVIO 8. Palvelun arviointi

Palvelujen yhteen lasketuksi keskiarvoksi tulee 3,2, joka on neliportaisella as-
teikolla hyva keskiarvo. Huomattavaa on, etta palvelussa on muutama heikko
kohta, joihin kaivattaisiin parannusta. Lasten huomioiminen hotelliin saapues-
sa ja palvelun persoonallisuus jaivat huomattavasti keskiarvoltaan muita hei-
kommaksi. Lapsiperheet kaipaavat, ettd heidan koko perheensa huomioidaan
vastaanotossa, heidan saapuessaan hotelliin. Palautteiden perusteella per-
heet odottivat, etta lapsille olisi ollut jokin pieni tervetulolahja. Palvelun per-
soonattomuus oli toinen heikko kohta. Se saattoi saada heikon keskiarvon
osittain siksi, etta asiakkaat eivat oikein tienneet mita kysymyksella haetaan,
silla jokainen ymmarsi sen omalla tavallaan. Asiakkaat kaipasivat omaperaista
palvelua, joka ei ole liian virallista ja kaavoihin kangistunutta, silla Hotelli Me-
sikdmmen on maanlaheinen hotelli, jonne ei sovi liian virallinen palvelu. Oma-

perainen palvelu olisi hyva markkinointikeino, jolla erotutaan kilpailijoista ja
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jaddaan asiakkaan mieleen. Talla hetkella asiakkaat ovat tyytyvaisia palvelun
ystavallisyyteen, ammattitaitoon ja nopeuteen. Ystavallinen palvelu sai kes-

kiarvokseen molemmilla viikoilla kiitettdvaa palautetta.

9.3.1 Majoituspalvelut

Majoituspalvelu kohdassa halusimme kartoittaa tietoa huoneen viihtyisyydesta
ja tilavuudesta seka siitd, onko lasten tarpeet huomioitu hyvin huoneissa. Vii-
meiseksi kohdaksi jatimme avoimen kohdan kommenteille. Kuviosta 9 voi to-
deta, etta molemmilla viikoilla huoneen viihtyisyys sai huonoimman keskiarvon
(2,7/12,8). Viikolla 8 lasten tarpeiden huomioiminen majoituspalveluissa sai
paremman keskiarvon (3,3) kuin viikolla 9 (3,1 ). Hotellihuoneen tilavuus sai
viikolla 8 huonomman keskiarvon kuin viikolla 9. (2,9/3,1).

8 9

4

3 -

2

T T T T T T
lasten tarpeet  viihtyisa tilava lasten tarpeet  viihtyisa tilava
majoitus- huone majoitus- huone
palvelussa palvelussa

KUVIO 9. Majoituspalvelujen arviointi

Majoituspalvelujen yhteenlaskettu keskiarvo on hyvaa tasoa (3,0 ). Huoneen
viihtyisyys siis sai huonoimman keskiarvon. Talla hetkella huoneet ovat van-

hanaikaiset sekad kuluneet, mutta huoneita ollaan parhaillaan remontoimassa,
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joten tdhan on tulossa pikkuhiljaa parannusta. Isoille lapsiperheille huoneiden
koko oli ongelma. Huoneet jaavat pakostakin liian pieneksi, jos huoneisiin lai-
tetaan pari lisdvuodetta ja pinnasanky. Palautetta tuli myos lasten sangyista,
etté ne olisivat uusimisen tarpeessa. Lisavuoteisiin kaivattiin lisd& petauspatjo-
ja, silla yksi patja ei ollut riittdva. Uusista huoneista saatiin myos palautetta.
Remontoituihin huoneisiin oltiin pd&osin tyytyvaisia, mutta muutaman palaut-
teen perusteella huoneet olivat liian nykyaikaiset, eivatka sovi Mesikdmmenen
tyyliin. Asiakkaat olisivat kaivanneet huoneisiin maanlaheisyytta eli lampimia

vareja.

9.3.2 Ravintolapalvelut

Ravintolapalvelut kohdassa kartoitimme tietoa lasten ruokalistan monipuoli-
suudesta, lasten ruoan maistuvuudesta ja hintatasosta. Viimeiseksi jatimme
avoimen kohdan kommenteille. Molemmilla viikoilla ruoan maku sai parhaan
keskiarvon (3,3/ 3,4), kuten kuviosta 10 voidaan havaita. Kokonaisuudessaan
lasten ravintolapalvelut olivat keskiarvoltaan melko tasaiset molemmilla viikoil-
la. Ruokalistan monipuolisuus sai viikolla 8 (3,1)hieman korkeamman keskiar-
von kuin viikolla 9 (3,0). Annosten hintataso (3,1) sai viikolla 8 hieman korke-

amman keskiarvon kuin viikolla 9 (3,0)

Ravintolapalvelujen yhteenlaskettu keskiarvo on hyva (3,2). Asiakkaat olivat
melko tasaisesti tyytyvaisia lasten ravintolapalveluihin. Palautteista nousi esiin
lasten syodttétuolien vahainen maara ravintolasalissa. Lasten seisovapoyta sai
eniten kritiikkia, koska joka paiva oli sama ruoka. Asiakkaat kaipasivat vaihte-
lua nakeille ja ranskalaisille. Tasséa olisikin hyva kehittdmisen kohta. Lapset
olivat tyytyvaisia ruoan makuun ja aikuiset olivat padosin tyytyvaisia hinta-
tasoon. Kehumista sai kaytanto, jossa alle 3-vuotiaat lapset saavat ruokailla
ilmaiseksi vanhempien ruokaillessa seisovasta poydasta. Vanhemmat puoles-
taan pitivat seisovanpodydan hintatasoa heille lilan kalliina. Palautteista nousi

my0s esiin se, ettd seisovanpodydan ruoka ei aina ollut lAmminta.
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KUVIO 10. Ravintolapalvelujen arviointi

9.3.3 Ohjelmapalvelut

Ohjelmapalvelut kohdassa halusimme kartoittaa mielipiteitd ohjelman moni-
puolisuudesta, aikataulun toimivuudesta, ohjaajien patevyydesta, ohjelmapal-
velujen riittavyydesta seka lasten tarpeiden huomioimisesta hyvin. Viimeiseksi
jatimme kohdan avoimille kommenteille. Molemmilla viikoilla keskiarvot jakau-
tuivat joka kohdassa melko tasaisesti, kuten kuvio 11 osoittaa. Viikolla 8 aika-
taulutus (3,1) ja ohjelmapalvelujen riittavyys (3,1) saivat huonoimmat keskiar-
vot. Ohjaajien patevyys (3,6) ja lasten tarpeiden huomioiminen (3,6) saivat
parhaimman keskiarvon. Monipuolisuus tuli néiden valissa (3,5). Viikolla 9
kaikki saivat melkein saman keskiarvon. Parhaimmaksi ylsi lasten tarpeiden
huomioiminen (3,6) sek& ohjelmien monipuolisuus (3,6). Heikommaksi jai sa-
ma kuin viikolla 8 eli aikataulun toimivuus (3,4). Ohjaajien patevyys seka oh-

jelmapalvelujen riittavyys olivat keskiarvoltaan samaa tasoa (3,5).
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KUVIO 11. Ohjelmapalvelujen arviointi

Yhteenlaskettu keskiarvo lahentelee lasten ohjelmapalveluissa hyvan ja kiitet-
tavan véalimaastoa (3,5). Molemmilla viikoilla aikataulutus sai huonoimman
keskiarvon. Muutamassa palautteessa mainittiin, etta iltaohjelma meni kylpy-
lan ja ruokailun kanssa paallekkain, minka vuoksi he eivat voineet osallistua
ohjelmaan. Ohjelmapalvelujen riittavyyteen asiakkaat olivat tyytyvaisempia
viikolla 9. Tulos ihmetyttad, silla viikolla 8 ohjelmissa oli huomattavasti enem-
man osallistujia kuin viikolla 9. Kiitosta saivat pienten lasten ohjelmapalvelut,
mutta teini-ikaisille ajanvietetta ei ollut ja tata varten internetmahdollisuus oli-

sikin todella tarpeen. Tallin koko perhe voisi viettda lomaa viihtyen.

9.4 Milj66/ymparisto

Miljo6/ymparistd kohdassa halusimme selvittda hotellin puitteet viihtyisyyden
ja turvallisuuden kannalta seka sen, onko hotelli lapsiystavallinen. Viimeiseksi
kohdaksi jatimme avoimen kohdan, johon pystyi laittamaan vapaasti kom-
mentteja. Tulokset olivat molemmilla viikoilla melko tasaiset. Viikolla 8 lapsiys-
tavallisyys ja viihtyisyys saivat saman keskiarvon (3,5). Turvallisuus jai kes-
kiarvoltaan hieman néaiden kahden alapuolelle (3,2). Viikolla 9 melkein kaikki
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kohdat saivat saman keskiarvon, kuten kuvio 12 osoittaa. Hotellin viihtyisyys
sai parhaan keskiarvon (3,4) yhdessa hotellin lapsiystavallisyyden kanssa

(3,4). Turvallisuus (3,2) oli hyvaa tasoa.

8 9
35 3,5
EE
T T T T T T
milj6o6 lapsi- viihtyisa turvallinen milj66 lapsi- viihtyisa turvallinen
ystavallinen ystavallinen

KUVIO 12. Ympariston arviointi

Miljoon yhteenlaskettu keskiarvo (3,3) on reilusti yli 3, josta voi paatella sen,
ettd Hotelli MesikAmmenen puitteet ovat hyvéat lapsiperheitd ajatellen. Turvalli-
suus kohta sai heikoimman keskiarvon. Suurin vaaran paikka lapsiperheita
ajatellen ovat portaat ja pitkat valimatkat hotellihuoneisiin. Esiin nousi myds
lapsiperheen majoittuminen lisasiipeen, silla silloin joutuu kulkemaan pienen
matkan ulkokautta. TA&man vuoksi lapsille pitaisi aina laittaa ulkovaatteet paal-
le, mik& on todella epakaytannollista. Tulevaisuudessa kannattaa valttaa lap-
siperheen majoittamista lisasiipeen, jos se vain on mahdollista. Huomiota he-
ratti myos vahainen vessojen maara. Etenkin lasten leikkipaikan laheisyyteen

kaivattiin wc-tiloja.



9.5 Asiakkaiden esittamat kehittamistoiveet

Kyselylomakkeen kysymyksessé 10 tiedusteltiin mielipiteité ja toiveita koskien
kylpylaa ja sen aukioloaikoja. Suurimmaksi toiveeksi osoittautui, etta kylpyla

olisi pidempaan auki, erityisesti aamu-uintia koskien. Samoin huomautettavaa
loytyi lastenaltaan veden lampdtilasta. Muutoin oltiin kylpylan toimintaan paa-

osin tyytyvaisia.

Viimeisena lomakkeen kohtana oli kehitysehdotusten tiedustelu ja terveiset
henkilokunnalle. Toiveita oli laidasta laitaan, aina hiihtolatujen ja pulkkamaen
parannuksista wc-tilojen lattialammitykseen asti. Eniten toivomuksia oli koski-
en iltapalaa. Toivottiin, ettd olisi mahdollisuus hankkia pienta iltapalaa lapsille,
samoin myos mikroaaltouuneja toivottiin joka kerrokseen, jotta lastenruokien
[ammittdminen ei olisi niin vaivalloista. Huomiota oli my6s kiinnitetty vastaan-
oton kiireellisyyteen ja toivottiinkin, etta asiakkaita palvelemassa olisi vahin-
tdan kaksi virkailijaa. Palvelu ja sen joustavuus karsi, kun virkailijan piti palvel-
la samanaikaisesti sek& puhelinasiakkaita ettd paikanpaalla olevia. Tarkeana
pidettiin myds sita, etta aiemmin ollut asiakaspaéate ja internetmahdollisuus

saataisiin takaisin, jotta niin vanhemmilla kuin nuorillakin olisi ajanvietetta.

10 KOHTI KEHITTYVAA HOTELLI MESIKAMMENTA

Viikolla 8 asiakkaat olivat todella tyytyvaisia ja positiivisesti yllattyneita niin
lapsille jarjestetyista ohjelmapalveluista kuin hiihtolatujen monipuolisuudesta.
Tama saattoi kertoa pelkastaan jo siitd, miten erilainen lomanviettoymparist6
oli verrattuna heidan normaaliin elinymparistdonsa. Viikolla 9 puolestaan asi-
akkaiden odotukset oli vaikeampi tayttaa, silla heidan elinymparistonsa oli jo
niin lahelld Hotelli Mesikdmmenen ymparistoa, ettei yksin ymparisto tuonut
elamystd, vaan sitéa haettiin palveluista. Huomattavaa siis on, miten eri laht6-
kohdista tulevien asiakkaiden odotukset myos eroavat toisistaan. Ongelmana
tulee siis olemaan, miten téallaista pystyy ennakoimaan ja vertaamaan niita
toisiinsa. Millaisia ohjelmien tulisi olla, jotta kaikkien odotukset pystyttaisiin

tayttamaan.
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Tiedonsaannissa asiakkailla oli toiveita. Téhan parannuksena voisi olla reaali-
aikaisemmat internetsivut sekd enemman mainosta lehdissé ja radiokanaval-
la. Tulevaisuudessa tulisikin miettia tarkkaan, missa lehdessa tai radiossa
mainostaa saadakseen suuremman hyddyn. Esimerkiksi paikallislehtien sijaan
kannattaisi mainostaa hotellipaketteja maakuntalehdissa, paikallislehdissa
voisi puolestaan mainostaa yksittaisia tapahtumia. Huomiota tulisi kiinnittaa
my0s Internet-sivujen l0ydettavyyteen eri palvelimien kautta. Lisaksi voisi har-
kita mainostamista erilaisten yritysten Internet-sivuilla. Kokeilun arvoista olisi
mainostaa Hotelli Mesikdmmenté esimerkiksi perheen aideille suunnatuilla

sivustoilla, kuten www.helistin.fi.

Samoin myos tietopaketin lahettaminen uudistuksista asiakkaille olisi varmasti
hyvaa mainosta. TAman voisi hoitaa joko postitse tai sahkopostin valityksella.
Séahkdopostiin voisi asiakkaalle myds tulla ilmoitus tarjouksista tai kotisivujen
paivityksesta. Tietysti tiedon lahettamiseen kysyttaisiin asiakkaan suostumus
ja viestin mukana voisi myds olla linkki, jolla voi estda informaatioviestien vas-
taanottaminen tarvittaessa. N&ain jo monet yritykset toimivatkin, etenkin matka-

toimistot, mutta myos osa hotelliketjuista.

Palvelun persoonattomuudesta annettiin runsaasti palautetta. Perhehotelli
imagolta odotettiin, etta palvelu olisi ollut rennompaa. Myo6s lasten huomioi-
mista kaivattin enemman. Ei pelkastaan siis riita, etta lapset on huomioitu oh-
jelmapalveluissa, vaan huomioiminen tulee alkaa jo heti hotelliin saapumisen
yhteydessa. Kenties myo6s jo aiemmin, esimerkiksi kun perhe varaa hotellima-
joituksen, voisi heille lahettaa tietopaketin, jossa voisi mukana olla lapsille va-
rityskuvia. Hotelliin saapuessa voisi lapsille antaa vaikka avaimenperan tai
juuri varityskuvakirjasen tai muuta pientd puuhastelua. Tietysti tam& on myds
kustannuskysymys. Kustannuksia voisi kattaa esimerkiksi nostamalla huo-
neen hintaa muutamalla eurolla. Halvempi vaihtoehto olisi jakaa Hotelli Mesi-
k&dmmenen logolla/tekstilla varustettuja ilmapalloja. Tarkedd on myos vas-
taanottovirkailijan ja muun henkildkunnan toiminta. Etenkin vastaanotossa
lasten huomioiminen olisi tarkeaa, silla ensivaikutelma luo pohjan mielipiteelle

vierailun onnistumisesta.


http://www.helistin.fi.
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Yksi asiakkaiden suurimmista toiveista hotelliympaéristolle oli we-tilojen lis&a-
minen etenkin lasten leikkihuoneen laheisyyteen. Talla hetkella matka ves-
saan on lapsille pitkd. TAh&n ehdotammekin wc-tilan rakentamista leikkihuo-
neen laheisyydessa sijaitsevan silityshuoneen paikalle. Oletettavasti silitys-

huoneella ei ole niin suurta kayttda, ettei se voisi sijaita hieman sivummallakin.

Tilojen suhteen ongelmia aiheutti myos osittain ulkokautta kulkeminen osaan
hotellihuoneista. Paarakennuksesta sivusiipeen kuljettaessa menndan ensin
hotellin kakkoskerroksen kaytavia pitkin paarakennuksen paatyyn, josta siirry-
tdan ulkokautta muutama metri sivusiiven ovelle, joka aukeaa avainkortilla.
Vanhemmat kiinnittivat huomion siihen, etté lapsille piti pukea ulkovaatteet
paalle tdAman siirtymisen ajaksi, vaikkei matka ollutkaan kuin muutaman met-
rin. Iltse huomasimme, etta rakennuksesta toiseen liikuttaessa tarvitsee avain-
kortin, jotta saa ulkoapéin oven auki. Nain yksin liikkuva lapsi saattaa jagada

ulos, jos avainkorttia ei olekaan mukana tai jos han ei osaa sita kayttaa.

Nain olikin kdyda erdana iltana. Olimme matkalla huoneeseemme ja huo-
masimme, etta meita seurasi kaksi 3—-4-vuotiasta lasta. He tulivat perassam-
me paarakennuksesta sivurakennukseen, jolloin tiedustelimme, minne he oli-
vat matkalla. Selvisi, ettéd he seurasivat meitd, koska halusivat tietaa, missa
illan ohjelma oli. Tosin ohjelma oli jo aikaa sitten paattynyt. Kysyimme, oliko
lapsilla avainkorttia mukana ja osaisivatko he takaisin vanhempiensa luo.
Avainkorttia ei ollut, joten saatoimme lapset vanhempiensa luokse. llman
avainkorttia lapset olisivat jadneet ulos palelemaan, koska eivat olisi paasseet
sivurakennuksesta takaisin paarakennukseen. Tahan olisikin hyva saada
muutos, esimerkiksi rakentamalla rakennukset yhteen, jottei paarakennukses-
ta sivurakennukseen tarvitse siirtyd ulkokautta. Parannuksena voisi olla myos
ovisummeri, jolla saa puheyhteyden vastaanottoon. Sielta vastaanottovirkailija

voisi avata oven nappia painamalla.

Hotellin uudet huoneet saivat myds arvionsa. Osassa palautteista mainittiin,
ettei sisustus sovi Hotelli Mesikammenen tyyliin. T&h&n muutosta voisi tuoda
kayttamalla esimerkiksi luonnonléheisten savyjen ja materiaalien kayttd. Nyt
huoneita kuvattiin liian hienoiksi mutta samalla myds kolkoiksi. Huoneisiin voi-
si my0s ripustaa erilaisia luonto- ja elainaiheisia tauluja, mika toisi paremmin

yhdenmukaisuutta ympariston kanssa ja lisaisi huoneiden kodikkuutta.
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Ravintolapalveluissa toivottiin terveellisemp&é ja monipuolisempaa ruokaa
lasten seisovaan poytaan. Talla hetkella tarjolla oli paaosin ranskanperunoita,
kananuggetteja, kalapuikkoja, lihapullia, nakkeja ja perunamuusia. Tahan
vaihtelua toisivat esimerkiksi erilaiset pastat, jauheliha- ja makkarakastike,
makaronilaatikko seka muut lasten perusherkut. Nyt tarjottavat koettiin liian

rasvaisiksi ja epaterveellisiksi.

Ohjelman suhteen toivomuksia oli my6s runsaasti, joista ohjelmien ajankohta
osoittautui suurimmaksi ongelmaksi. lltaisin ohjelma voitaisiinkin aloittaa jo
tuntia tai paria aiemmin kuin naiden toteutusviikkojen aikana, jottei paallekkai-
syyksia tulisi ruokailun tai kylpylan kanssa. Kaikkia paallekkaisyyksia on mah-
dotonta valttaa, mutta tulevaisuudessa voisi olla aiheellista kokeilla eri ajan-
kohtia iltaohjelmalle. Talla kertaa toive iltaohjelman aloittamiseen kello 18 tuli
hotellin puolelta. Myds rakentamamme Santerin luolan toivottiin olevan auki
joka péaiva heti aamiaisen jalkeen seka iltapuolella kello 16 eteenpéin. Talla
kertaa nain olisi ollut mahdotonta toimia jo henkiléresurssien takia, mutta ehka
my6hemmin tatakin asiaa voisi harkita. Voisiko tulevaisuudessa paéapaino olla
Santerin luolan kaltaisella lasten leikkipaikalla, jonka lisaksi olisikin pienimuo-
toisesti muuta ohjelmaa? Leikkihuone on kuitenkin erikseen kaytdssa ympari
vuorokauden, mutta ohjaajia siella ei ole leikittamasséa ja valvomassa. Mieles-
tamme kuitenkin Santerin luola-ajatusta olisi hyva jatkaa, silla se oli elamys

niin lapsille kuin aikuisillekin ja loi viihtyisan ympariston leikeille ja oleskelulle.

Vanhemmille lapsille ja aikuisille toivottiin mahdollisuutta kayttaa asiakaspéaa-
tettd ja Internet-yhteytta. Nyt langaton Internet-yhteys toimii vastaanottoaulas-
sa ja osassa tata alempaa kerrosta. Kannettavaa tietokonetta lainataan tarvit-
taessa vastaanotosta, mutta se ei ole varsinaisesti kuitenkaan tarkoitettu ylei-
seen asiakaskayttoon. Enemman tarvetta olisikin ns. Internet-pisteelle, joka
olisi vapaasti asiakkaiden kaytossa. Vastaanotosta voisi myds lainata pelikort-
teja ja lautapeleja. Pelien sailymisen takia otettaisiinkin yl6s huoneen numero,

kenelle peli on luovutettu tai muu valvontajarjestelma.

Myds muu ohjelma sai palautetta. Disko aiheutti ristiriitaisia tunteita, samoin
peikkohahmomme. Viikolla 8 niin disko kuin peikkohahmot olivat todella suo-

sittuja, mutta seuraavalla viikolla osa lapsista pelkasi niin diskoymparistba
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kuin peikkojakin. Kyseisella viikolla kommentoitiin yhdessa palautteessa dis-
koa lilan pimeé&ksi ja musiikkia sopimattomaksi kaksivuotiaalle. Myds peikkoja
kuvailtiin lilan pelottaviksi. Kuitenkin olimme toimineet tasmalleen samoin kuin
edellisviikolla, jolloin molemmat saivat suuren suosion. Kohderyhmakin ol
samaa ikaluokkaa, joten tassa herdd kysymys, miten eroavat eri seuduilta ko-
toisin olevat lapset toisistaan. Huomasimme muissakin asioissa, etta viikolla 8
lomailleet lapset olivat paljon itsendisempié osallistumaan kaikkeen toimin-
taan, kun taas viikolla 9 lomailleet lapset olivat riippuvaisempia vanhemmis-
taan. Mika siis olisi sopivaa ohjelmaa kaikille vai vaihtaako ohjelmaa lapsien

mukaan?

Kylpylan suhteen toivomuksena olivat pidemmat aukioloajat ja lampimampi
vesi lastenaltaaseen seka rantasandaalien myynti myods kylpylan aikuisille
asiakkaille. Ihmetystéa aiheutti myos kylpylan maksullisuus. Toivomuksena oli-
kin, ettd kylpylamaksut sisaltyisivat hotellihuoneen hintaan. Huoneen hintaa
Voisi siis nostaa sen verran, etta kylpylan kaytto sisaltyisi hintaan, kaytti sitten

asiakas kylpylaa monta kertaa tai ei ollenkaan.

Elainpuiston kanssa yhteistyd on jo nyt hyvalla mallilla. Sen kanssa hotelli
kayttaad yhteista mainontaa, ja rannekelippuja elainpuistoon voi ostaa hotellin
vastaanotosta. Yhteisty6ta voisi myos laajentaa leirintdalueen ja Honka Holi-
day:n kanssa. Laheisilta Honka Holiday:n mokeilta osallistui jo nyt muutama
lapsi jarjestamiimme ohjelmiin, ja myds vanhemmat kayttivat hotellin ravinto-
lapalveluja. Tarjolla voisikin olla Honka Holiday:n asiakkaille suunnattuja oh-
jelmapaketteja, joihin siséltyisivat ruokailut, liput eldinpuistoon ja kenties liput
my0s illan tansseihin. Mygds yhteistyota esimerkiksi Mannerheimin Lastensuo-
jeluliiton Ahtarin paikallisyksikon kanssa voisi olla enemmaén, jotta vanhemmil-
la olisi tietoa mahdollisista lastenvahdeista. Pienimuotoisesti téllaista toimintaa
on jo ollut, mutta asiasta voisi tiedottaa laajemmin, jotta palvelusta saisi par-

haimman mahdollisen hyddyn.
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11 ILOA JA KYYNELEITA

Opinnaytetydn tekeminen oli raskasta, mutta antoisaa. Tyon aikana vuoda-
timme niin ilon kuin surunkin kyyneleita. Hiihtolomaohjelmien suunnittelu oli
monivaiheinen prosessi, jonka aikana seurasimme kuitenkin selke&a suunni-
telmaa, joka meilla oli ollut jo alusta asti. Hotelli Mesikdmmen antoi meille va-
paat k&det suunnitteluty6hoén, mikéa oli meille suuri luottamuksen osoitus.
Saimme Hotelli MesikAmmenesta ainoastaan positiivista palautetta niin suun-
nittelu- kuin toteutusvaiheessakin. Toimitusjohtaja Veli-Matti Rantasen mu-
kaan tapamme sitoutua ja toteuttaa ohjelma ylitti hAnen odotuksensa (Liite
10). Palautteesta paatellen myds asiakkaat olivat tyytyvaisia ohjelmaan.

Ohjelmien suunnittelussa oli haasteellista se, ettei asiakasmaarista ollut tietoa
etukateen ja lisaksi kohderyhmamme laaja ikdjakauma asetti vaatimuksia
suunnittelutydbhon. Hotelli Mesikdmmenessa ei mydskaan ole ollut aikaisem-
min jarjestelmallistd ohjelmapalvelutarjontaa, joten etukateen oli vaikea tietaa,
mit& odottaa. Meille haastetta toi se, ettad olimme tydpaikalla lasné 24 tuntia
vuorokaudessa, koska majoituimme hotellissa. Siksi olimme asiakkaiden huo-
mion kohteena lahes koko ajan.

Yhtena opinnaytetydmme tarkeimpana tavoitteena oli tuottaa hotellille ohjel-
mapalvelukonsepti, jota se voisi hyddyntéaa tulevaisuudessakin hiihtoloma-
aikaan. Ohjelmat olivat kokeilu, jonka avulla pyrimme selvittdmaan kysyntaa
kyseisille palveluille. Vaikka hotellin asiakasméaaéaréat jaivat hiihtolomien aikaan
tavoitteista, Veli-Matti Rantanen uskoo, etta ohjelmille on kysyntaa ja niita tul-
laan edelleen kehittdmaan nimenomaan kesasesongin ulkopuolisena aikana.
Asiakkaat kokivat saavansa enemman kuin olivat odottaneet, mik& on tarkeaa
ohjelmien jatkuvuuden kannalta. Tulevaisuudessa hotellin kannattaakin hy6-
dyntaa esimerkiksi eri oppilaitosten opiskelijoita ohjelmapalvelujen jarjestami-
sessa loma-aikoina. Ohjelmapalvelujen jarjestaminen olisi sopiva aihe esimer-
kiksi opinnaytetydlle tai harjoittelulle. Lisaksi ohjelmatarjontaa voisi laajentaa
lapsista koskemaan koko perhetta, kuten jarjestamamme koko perheen vesi-
hetki.
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Hiihtolomaohjelmien liséksi toteutimme samanaikaisesti asiakastyytyvaisyys-
kyselyn hotellin lapsiperheasiakkaille. Kysely kattoi kaikki hotellin palvelun
osa-alueet, ja nain kyselyn tuloksista sai hyvan kuvan lapsiperheiden koko-
naistyytyvaisyydesta. Kyselyn tulosten pohjalta pystyimme tekemaan kehitta-
misehdotuksia hotellin toiminnan kehittamiseksi. Veli-Matti Rantasen mukaan
asiakastyytyvasyyskysely oli aiheellinen, ja hotellissa tullaan jatkossa otta-

maan kayttoon jatkuva asiakaspalautejarjestelma.

Lopputulokseen olemme enemman kuin tyytyvaisia, silla toteutus onnistui pa-
remmin kuin osasimme odottaakaan (Liite 11). Matkan varrella toki oli mutkia,
mutta niista selvisimme hyvan pohjatydn ansiosta. Kaikki ei aina suju suunni-
telmien mukaan, mutta positiivinen asenne ja rauhallinen toiminta auttavat
selvittdmaan suuretkin ongelmat. Ongelmia aiheutti muun muassa huono tie-
donkulku hotellissa. Monet hotellin tydntekijat eivat tienneet lainkaan, mista
meidan projektissamme oli kysymys. Yhteyshenkilémme ollessa poissa oli
vaikea saada asioita hoidettua. Suuri apu oli siita, etta kaksi ryhmamme jasen-
ta on tyoskennellyt hotellissa ja nain tiesimme talon tavat.

Tiimin koko oli suuri etu niin meille itsellemme, toimeksiantajalle seka asiak-
kaille. Pystyimme toteuttamaan laajan ja monipuolisen ohjelman joustavasti ja
tehokkaasti. Ohjelmien kokeilu antoi hotellille viitteita, millaisia ohjelmia kan-
nattaisi tulevaisuudessa jarjestaa. Tiimityoskentelyn suuri etu oli asioiden néa-
keminen useasta eri nakokulmasta, ja voidaankin todeta, ettd ryhmamme oli

enemman kuin osiensa summa.

Opinnaytetyon kuuluu olla oppimistehtava, ja meille se olikin juuri sitd. Ty6 oli
meille loistava tilaisuus paasta soveltamaan koulutuksessa opittuja asioita
kaytantoon. Opinnaytetydprosessin aikana opimme ainakin tiimitydskentelytai-
toja, organisointitaitoja ja pitkgjanteisyyttd. Huomasimme, kuinka paljon asioita
on otettava huomioon ohjelmakokonaisuuksia suunniteltaessa ja jarjestaessa.
Kaikki valmistelut vaativat paljon aikaa ja ty0panosta meilta kaikilta. Suunnitte-
limme ja toteutimme kaikki ohjelmat alusta alkaen itse, mika oli tydlas mutta
antoisa prosessi. Kokemusta ohjelmapalvelujen jarjestamisesta meilla oli jo
ennestaan, mutta nain laajaa projektia ei kukaan meista ollut aiemmin toteut-
tanut. Tydssa teimme lahes kaiken itse, jotta saimme kokonaiskasityksen kai-

kista tydvaiheista. Koemme tdman olevan meille suuri voimavara ja etu tule-
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vissa ty0elaméan haasteissa. Kaytannon kokemusta, helpottaa tulevaisuudes-
sa tydskentelya esimiestehtavissa.

Yhteenvetona tydstamme voimme todeta, etta tavoiteltaessa perheita asiak-
kaaksi on tarke&a muistaa lapset, silla vaikka aikuiset tekevatkin matkapaa-
toksen, lasten viihtyminen kohteessa on erittéin oleellista. Mielestdmme vah-
vasti imagoltaan perhehotelli Mesikammenen tulevaisuuden kilpailuvaltti on
lasten tarpeiden huomioon ottaminen hotellin palveluissa. Nakyva lastenoh-
jelmapalvelutarjonta on tarked osa markkinointia ja asiakkaan saamaa koke-

musta.
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Liite 2. Viikko-ohjelma 9
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Liite 3. Palveluprosessin kaavio

Asiakas Palvelun tuottaja

Piirtelya leikkinurkkauksessa Lasten kanssa jutustelua

Santeri-karhu saapuu
ravintolasaliin

Osallistuminen Santerin
aamuvenyttelyyn

Santeri lahtee pois

Leikkimista ja sen jalkeen
poistuu aamiaissalista

Leikkitilan siivous

Iimoittautuu luontoretkelle
Luontoretken valmistelu

Saapuu luontoretken

lahtopaikalle Luontoretken ohjeistus

. . . Retkelle 1ahto
Tehtavien suorittaminen

retkella

Retken lopuksi ryhma
ohjataan nuotiopaikalle

Makkaranpaisto ja mehun
juonti

Saatetaan ryhma takaisin
hotellille ja lausutaan
kiitokset




Liite 4. Ohjelmien kustannukset

Askartelutarvikkeet 70,00€
Kasvovarit 19,30€
Pelit 14,60€
Peikkopuvut ja peruukit 58,00€

Muut tarvikkeet 35,00€

Yhteensa 196,90€
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(Huom! Ohjelmista aiheutuvia todellisia kustannuksia laskettaessa on huomi-

oitava myos tyontekijakustannukset.)
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Liite 5. Turvallisuussuunnitelma

Tama turvallisuussuunnitelma on laadittu soveltaen ohjelmapalvelujen turvalli-
suusasiakirjaa ja suunnitelmaa kyseisiin ohjelmiin. Ohjelmat tapahtuvat Hotelli
Mesikammenen toimeksiannosta ja heidan tiloissaan ja heilla on myds omat

tarkat turvallisuus- ja pelastussuunnitelmansa.

Toiminnan kuvaus

Suorituspaikka on Hotelli Mesikammen ymparistdineen Ahtarissa. Ohjelma-
palvelujen suorituspaikkana toimivat ravintolasali seka kokoustilat Kaisan Ka-
binetti ja ABC-sali. Hotelli Mesikammen on perhehotelli, ja sen suunnittelussa

lapsien tarpeet ja turvallisuusvaatimukset on otettu huomioon.

Aamuohjelma tapahtuu joka paiva ravintolasalissa, ja siihen kuuluu omatoi-
mista leikkimista sek& ohjattu aamuvenyttely. Askartelutuokiot, leikkihetket,
leffailta seka valvotut lapsiparkit ovat Kaisan Kabinetissa ohjaajan johdolla.
Abc-salissa jarjestetaan disko, lasten lomaolympialaiset, leikkituokio seka hiih-
toloman peuhajaiset. Koko perheen vesihetki jarjestetaan kylpylassé uimaval-
vojan johdolla. Ulkona jarjestettavia ohjelmia ovat eldinpuistoretki, luontoretki,
aarrejahti seka ulkoilu ja lumileikit. Kaikki ulkotoiminnat tapahtuvat hotellin va-

littdmassa laheisyydessa.

Riskit ja niiden hallinta

Ohjelmien luonteen vuoksi niiden riskeina ovat lahinna liukastumiset, kaatumi-

set seka pienet haavat ja ruhjeet.

Naita riskeja voidaan hallita esimerkiksi silla, ettd ohjaajat tutustuvat tapahtu-
mapaikkoihin huolellisesti etukateen ja ohjaajia on tarpeeksi osallistujamaa-
raan nahden. Kaikki ohjelmat ovat suunniteltu sellaisiksi, ettéa ohjaajilla on pa-
tevyytta niiden johtamiseen. Lisdksi otetaan huomioon séé&olosuhteet ulko-

ohjelmien osalta. Tarvittaessa osan ohjelmista pystyy siirtdmaan sisatiloihin.

Riskeja voidaan vahentaa ja ehkaista huolellisella suunnittelulla ja ennakko-

valmisteluilla. Lasten turvallisuuden kannalta on parasta, ettéa ohjaaja pitaa
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huolta jarjestyksesté ja ojentaa tarvittaessa. Lisaksi kaikissa ohjelmissa osal-
listujat perehdytetddn toimintaan huolella ja ohjataan ohjelman lapi. Jokaises-
sa ohjelmassa on ennakkoon sovittu vastuuhenkild. Ensiapupakkaus on myds
aina saatavilla. Ohjaajilla on myds aina puhelin mukana, joten tapaturman sat-
tuessa apua saadaan paikalle. Ohjelmat alkavat ja paattyvat yhteiseen ko-
koontumiseen. Vanhemmat tuovat lapsensa ohjelman alkuun ja hakevat pois
sen paatyttya, ellei toisin ole erikseen sovittu. Mesikdmmenen omat vakuutuk-

set ovat voimassa myds meidan ohjelmiemme kohdalla.

Lahde: Maastoruokailu ja ohjelmapalvelut, Opas luonto- ja eraruokailujen tur-

vallisuudesta seka ohjelmapalvelujen turvallisesta jarjestamisesta
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Liite 6. Paivakirja toteutuksesta

Alkuvalmistelut

Lauantai 17.2.

Lauantaina 17.2. alkoi se mita olimme suunnitelleet jo kuukausia. Saavuimme
iltapaivalla hotelli MesikdAmmeneen ja tarkoituksenamme oli valittomasti alkaa
somistamaan Santerin luolaksi tulevaa kabinettia kayttotarkoituksemme mu-
kaiseksi. Santerin luola olisi tukikohtamme seuraavat kaksi viikkoa ja siella
jarjestaisimme osan ohjelmistamme. Saavuttuamme hotelliin k&vi ilmi, etta
kyseisessa tilassa olisi kokous ja saisimme tilan kaytt6émme vasta paria tun-
tia myohemmin. Télla aikaa asetuimme taloksi huoneeseemme ja jadimme

odottamaan kabinetin vapautumista.

Kabinetin muuttaminen luolaksi vei lauantai-illan ja osan sunnuntaiaamusta.
Kabinetti jaettiin kahteen selkedsti erilaiseen osioon, jotka olivat Santerin luola
ja askartelutila. Santerin luolan puolella kabinetin kiviset seinat ja seinille ri-
pustamamme maastoverkko kuvasivat oivasti metsamaisemaa. Seinille ja lat-
tialle laitoimme erivarisia kankaita kuvaamaan lumikinoksia ja taivasta. Luolan
sisélla olevan Santerin talvipesén kokosimme poydista seka pahvilaatikoista ja
somistimme sen kankailla. Lattialle kokosimme my6s nuotion ja kaytimme
sammalta, jakalaa, kapyja seka kivia saadaksemme enemman ulkoilmantun-

tua.

Santerin luolan yhteen nurkkaan teimme luku- ja video nurkkauksen. Nurkka-
uksessa oli kirjoja, leluja ja peleja lasten vapaassa kaytdssa. Luolan toinen
puoli oli varattuna askartelulle ja piirtamiselle. Askartelupuolelle toimme ison
poydan jonka &areen mahtui suurikin joukko lapsia askartelemaan. POydan
vuorasimme luontoystavéllisesti sanomalehdilla. Seini& koristelimme piirus-
tuksin, askartelumallein ja ilmapalloin. Askartelupuolella meilla oli myds ver-
hoin peitetty varasto tarvikkeillemme seka ilmoittautumispiste lapsiparkkiin.
Kabinetin ulkopuolen somistimme lapsia houkuttelevaksi erilaisten koristeiden
avulla. Teimme my0s opasteet luolalle, ja vastaanoton laheisyyteen tuli oma-
tekoinen karhunmuotoinen ilmoitustaulu, josta asiakkaat voisivat katsoa péai-

van ohjelman.
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Sunnuntai 18.2.
Sunnuntai-aamuna keskityimme ohjelmien valmisteluun. Kokeilimme myo6s
suunnittelemamme eldinpuistoretken ja luontopolun toimivuuden seka teimme
viimeisia hiontoja tulevien viikkojen ohjelmaan. Liséksi kopioimme jaettavia
viikko-ohjelmia, asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeita, varityskuvia yms. mate-
riaalia. Kavimme myds jakamassa viikko-ohjelman l&heisille Honka-Holidayn

lomalaisille.

Aamuohjelman jarjestimme koko kahden viikon ajan samanlaisena. Lapsille oli
ravintolasalissa leikkitila, jossa he saivat leikkid, piirrell&, varitella ja katsella
videoita. Paikalla oli joka paiva kaksi ohjaajaa pitaméassa lapsille seuraa. Li-
saksi Santeri-karhu vieraili joka aamu pitAmassa aamuvenyttelyn. Aamuisin
lapsia oli lahes joka aamu leikkimassa paljon. Santerin aamuvenyttely oli pi-
detty ohjelmanumero, jota monet lapset olivat odottamassa jo aikaisin.

Viikko 8

Maanantai 19.2.

Varsinainen viikko-ohjelma lahti kayntiin maanantaina 19.2. Aamupalalla San-
teri-karhu vieraili ilahduttamassa lapsia ja leikkinurkkaus oli myos kaytossa.
Aamupalalla ei ollut paljoa lapsia, mutta viisi lasta kavi kuitenkin jumppaamas-
sa meidan ja Santeri-karhun kanssa. Maanantaina ei ollut paivaohjelmaa, jo-
ten meilld oli aikaa valmistella tulevia ohjelmia ja tehda viimehetken valmiste-
luja. lltaohjelmana oli askartelua peikkotytt6jen Titan ja Tytin kanssa. Olimme
kaikki ohjaamassa ja kaksi meista oli tietenkin peikkoasuissa. Askartelemassa
oli seka poikia etta tyttgja. Ohjelmaan osallistui kaikkiaan noin 15 lasta, mika
oli meille positiivinen yllatys. Emme olleet odottaneet aivan néain suurta osallis-
tujamaaraa ja huomasimme, etta olisi kannattanut valmistella askartelumateri-
aaleja enemman etukateen. Onneksi olimme kuitenkin kaikki paikalla, joten
askarteluhetki sujui oikein mallikkaasti. Lapset tykkasivat askarrella peikkojen
kanssa. He olivat itsendisia ja uskalsivat tulla ilman vanhempia puuhastele-

maan. Askartelemamme kruunut ja kettunaamarit olivat suosittuja.

lllalla askartelun jalkeen ohjelmassa oli viela lasten karaoke ravintolasalissa.
Karaoke oli ulkopuolisen karaokejuontajan jarjestama ohjelma, mutta olimme
kuitenkin siind mukana. Peikkotyt6t kannustivat lapsia laulamaan, ja myods

Santeri-karhu vieraili karaokessa. Karaokessa oli paljon lapsia laulamassa ja



72
karaokejuontajan kannustuksella myds me ohjaajat uskaltauduimme laula-
maan PMMP:n matkalaulun. Karaoke oli mukava paatés ensimmaiselle tyon-

tayteiselle paivalle.

Tiistai 20.2.

Tiistaiaamuna péaiva alkoi jalleen Santerin aamujumpalla ravintolasalissa aa-
miaisen yhteydessa seka lasten kanssa piirrellen. Aamupalalla vieraili noin 10
lasta. Yksi tytto oli varmaankin nukkunut edellisena paivané askarreltu kruunu
paassaan, silla hanelld oli se edelleen paddssa. Paiva jatkui kello 10 aukeavan
lapsiparkin muodossa, jossa piipahteli mukavasti lapsia seka lasten vanhem-
pia uteliaina katselemassa ja ihastelemassa Santerin luolaa. Monet myds in-
nostuivat leikkimaan, pelaamaan ja askartelemaan kanssamme. Nyt alkoi jo
tuntua silta, etta hotellilla oli todella tarvetta tallaiselle ohjelmalle. Viikon aika-
na oli kovat pakkaset, minka takia jouduimme perumaan tai siirtAmaan osan
ulkona tapahtuvista ohjelmista. Esimerkiksi tiistain ulkoiluhetki piti perua, ja se
korvattiin leikkihetkell& sisatiloissa. TAh&n ohjelmaan ei kuitenkaan lopulta

tullut yhtdan osallistujaa.

lllalla ohjelmassa oli rauhallinen vesihetki kylpylassa klo 20-22. Alun perin
tarkoituksena oli, ettéa vesihetkeen kuuluisi rauhallista musiikkia seka tunnel-
mallinen valaistus kynttildineen. Tunnelma jouduttiin kuitenkin luomaan kyntti-
I6iden ja valaistuksen avulla, koska musiikkia ei teknisista syista ollut saatavil-
la. Olimme aikaisemmin sopineet liikuntatoimenjohtajan kanssa, etta musiikki-
laitteet olisivat kunnossa ja kaytossamme tiistaihin mennessa. Nain ei ikava
kylla ollut, joten jouduimme turvautumaan kannettavaan cd-soittimeen, jonka
aanentoisto ei ollut todellakaan tarkoitettu niin suureen tilaan, ja n&in musiikki
kuului vain osassa kylpylaa. Tasta huolimatta ihmiset viihtyivat erinomaisesti

tunnelmavalaistussa kylpylassa.

Keskiviikko 21.2.
Keskiviikkona Aamupalalla oli paljon lapsia. Noin 15 lasta kavi juttelemassa ja
piirtelemassa ohjaajien kanssa. Lapset kertoivat viihtyneensa Mesikdmme-

nessa, heilla oli ollut oikein hauskaa kun oli ollut niin paljon tekemista.

Keskiviikkona aamupalaohjelman jalkeen olikin aika tehda viimeiset valmiste-

lut luontoretkeda varten. Osa kavi laittamassa visailukysymykset puihin kiinni ja
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tarkastamassa viela kerran reitin, ja muut valmistelivat nuotiopaikkaa makka-
ranpaistoa varten. Luontoretki pystyttiin toteuttamaan pakkasesta huolimatta,
ja sithen osallistui nelja lasta. Retkelle osallistuvista lapsista nuorin oli 5-
vuotias ja vanhin 12-vuotias. Retken sisalto oli sellainen, etta se sopi mo-
nenikaisille lapsille. Retki kulki hotellin [aheisyydessa reitin, jonka varrella oli
erilaisia luontoon ja elaimiin liittyvid kysymyksia ja tehtavia. Retki paatettiin
nuotiopaikalla, jossa viela pelailtin hieman erilaisia pallopeleja seké ns. tolluk-
kapelid. Lopuksi paistoimme makkarat seka joimme mehua hotellin takana
sijaitsevalla nuotiopaikalla. Kipakan pakkass&an vuoksi retken paattdminen
nuotiopaikalle olikin hyva tapa lopettaa retki. Lapset vaikuttivat tyytyvaisilta, ja

mielestamme ohjelma sujui oikein hyvin.

Retken jalkeen pitikin alkaa jo valmistemaan illan ohjelmaa, lasten diskoa.
Disko pidettiin yhdessa hotellin sopivankokoisessa kokoustilassa. Koristelim-
me tilan ilmapalloilla ja foliotahdilla ja siella oli my6s diskovalot tunnelmaa luo-
massa. Pidimme diskossa lisdksi buffetia, jossa oli myynnissa karkkia, limsaa
ja sipseja. Saimme tehtya buffetilla lisamyyntia hotellille jonkin verran. Lisaksi
pidimme kasvomaalausta ja tanssikilpailun, jonka tuomareina peikkotytét toi-
mivat. Diskossa kavi illan aikana noin 25 lasta ja heidan vanhempiaan. Disko
onnistui hyvin, mutta huomasimme kuitenkin, ettd olimme varanneet diskolle
liian pitk&n ajan. Kaksi tuntia olisi ollut sopiva aika kolmen tunnin sijaan, koska

viimeisen tunnin aikana asiakkaita ei endé juuri kaynyt.

Torstai 22.2.

Torstain aamupalalla kavi piirtelemassa ja leikkimassa noin 12 lasta. Santeri
karhukin oli jaksanut nousta aamuvenyttelyyn. Torstain ohjelmassa ollut el&in-
puistoretki piti perua kovan pakkasen takia, samoin kuin illan aarrejahti, joka
siirrettiin perjantai-iltaan paadstaksemme ulos seikkailemaan. Torstaipaivan
kaytimme nain tulevien ohjelmien valmisteluun ja materiaalin hankintaan.
Torstai-iltana pidimme sisélla pelituokion, johon tuli lopulta vain yksi lapsi. On-
neksi olimme suunnitelleet leikkeja niin pienelle kuin suurellekin ryhmaélle. Lei-
kimme mm. tollukkapeli&, pallopeleja ja hippaa. Onneksi tdmé ainoa osallistu-
ja oli hyvin reipas ja ohjelma menikin mukavasti. Kaikilla oli hauskaa, niin lap-

sella kuin ohjaajilla, vaikkakin kunto melkein jo ohjaajilta loppui...
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Perjantai 23.2.
Perjantaina oli aamupalalla melko vahan lapsia leikkimassa. Santeri kavi pi-
tamassa aamuvenyttelyn, mutta osallistujia ei oikein saatu mukaan. Aamupa-
laohjelman jalkeen ohjelmassa oli lapsiparkki, joka aukesi kello 10. Paivan
aikana muutama lapsi kavi leikkimassa ja pelaamassa peleja luolassa. Aamu-
paivalla oli asiakkaita, mutta iltapaiva oli hyvin hiljainen. Vanhemmat ihasteli-
vat kovasti Santerin luolan somistusta. Paivdohjelmana oli askartelua Titan ja
Tytin kanssa. Yksi lapsi osallistui ohjelmaan. Talla kertaa askartelun kohteena

oli nalle.

lllalla ohjelmassa oli edellispéivalta siirretty aarreseikkailu, joka jouduttiin saan
vuoksi kuitenkin pitdmaan sisétiloissa. Sijoitimme ympari hotellia rasteja, jois-
sa piti suorittaa tehtava, minka jalkeen paasi seuraavalle rastille. Peikkotytot
Titta ja Tytti olivat vetamassa seikkailun lapi. Seikkailuun osallistui 6 lasta,
lapset olivat idltaan 4-9-vuotiaita, tyttdja heista oli nelja, ja poikia kaksi. Pal-
kinnoksi jokainen sai muistoksi osallistumisestaan diplomin ja karhuavaimen-
peran. Aarrehan tietysti oli katkettyna oikeaan aarrekirstuun. Lapset olivat in-
noissaan aarrejahdista ja vaikka ikdjakauma oli 4-9 vuotta, niin tehtavat kiin-
nostivat kaikkia. Ainoastaan aarreseikkailuun varattu aika oli hieman liian pit-
ka.

Perjantaina huomasimme, etté pitkat paivat olivat vaatineet veronsa ja pinna
alkoi hieman kiristella itse kullakin. Konflikteilta ohjaajien valilla ei siis valtytty,
mutta hyva niin, silla tunteenpurkausten jalkeen oli taas kaikkien helppo jatkaa

kevein mielin.

Lauantai 24.2.

Lauantaina aamulla Santeria tapaamassa oli jonkin verran lapsia. Vaikka
kaikki lapset eivat tulleetkaan leikkimaan leikkinurkkaukseen kanssamme
vaan katselivat kauempaa, niin Santeri-karhua he odottivat tiiviisti ja taman

vierailu oli lapsille ja vanhemmille tarkeaa.

Lauantaina ohjelmassa oli Hiihtoloman Peuhajaiset, jotka jarjestettiin hotellin
tiloissa abc-salissa. Saliin rakensimme temppuradan, kasvojenmaalauspis-
teen, pallonheittopisteen seka buffetin, josta sai ostaa mehua, limsaa, karkkia

ja sipseja. Lisdksi Santeri-karhu vieraili paivan aikana jakaen ilmapalloja, San-
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terin luola oli myds auki ja peikkotyttt olivat mukana koko paivan. Aluksi naytti
silta, ettei hotellissa ole juurikaan lapsia, mutta kuitenkin yhtakkia salissa alkoi
vilske. Peuhapaivaan osallistui myds hotellin ulkopuolisia perheita, jotka olivat
tulleet lounastamaan ravintolaan. Paivan aikana lapsia kavi paikalla noin 25
seka lisaksi heidan vanhempiaan. Peuhajaiset olivat hyvin pienimuotoiset al-
kuperéiseen suunnitelmaan verrattuna, mutta ohjelmaa oli juuri sopivasti selvi-
taksemme ilman ulkopuolista apua. Hiihtoloman Peuhajaiset sujuivat muka-
vissa merkeisséa ja asiakkaat olivat tyytyvaisia. Lapset pitivat varsinkin pomp-

pulinnasta.

Lauantaipaiva paatettiin elokuvaillan merkeissa. Elokuvana katsottiin Nemoa
etsimassa, joka tuntui olevan seka aikuisten etta lasten mieleen. Leffailtaan
osallistui noin kymmenen henkil6a. Leffailtaa varten meilla oli kaytdssa video-
tykki ja aanentoistokin toimivat hyvin, joten onneksi télla kertaa tekniikka oli

kunnossa.

Sunnuntai 25.2.

Sunnuntaiaamuna oli paljon lapsia puuhastelemassa kansamme. Santeri kavi
tervehtimassa lapsia ja piti perinteisen aamuvenyttelyn. Sunnuntaille emme
olleet tarkoituksella varanneet muuta ohjelmaa kuin aamupalaohjelman, koska
sunnuntai on ns. vaihtopaiva. Saimme néin itsellemme aikaa kasitella men-
neen viikon tapahtumia ja valmistella tulevan viikon ohjelmia. Veimme myo6s
uudet viikko-ohjelmat laheisille Honka-Holiday:n mokeille, koska siella asiak-
kaat vaihtuvat yleensa kerran viikossa. Sunnuntai-ilta soi meille myds pienen

hengéhdyshetken raskaan tyoviikon jalkeen.

Viikko 9

Maanantai 26.2.

Maanantaiaamu alkoi perinteisissd merkeissa. Santeri vieraili aamupalalla ja
piti aamuvenyttelyn. Aamu oli hiljainen, johtuen vahaisesta majoittujamaaras-
ta. Maanantaina ei ollut paivaohjelmaa, joten saimme rauhassa valmistella
iltaohjelmaa. lltaohjelmana oli askartelua peikkotyttdjen kanssa. Hotelliin ol
tulossa illalla paljon lapsia, joten paatimme, etta pidamme ekstra-ohjelmana
lapsille askartelun lisaksi diskon. Peikkotydt vierailivat seka diskossa etta as-
kartelussa. Talla kertaa mukana oli Titta ja Tytti peikkojen serkkutyttd Tyyne.

Askartelu oli jalleen suosittu ohjelma, diskossa sen sijaan oli melko hiljaista.
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Talla kertaa lapset olivat arempia kuin edellisella viikolla eivatka osallistuneet
ohjelmiin itsenaisesti, vaan lahes kaikilla lapsilla oli vanhemmat mukana. Py-
rimme mainostamaan diskoa nékyvasti hotellin tiloissa, mutta jostain syysta

ihmiset eivat olleet siitd kovin kiinnostuneita.

lllalla oli viela lasten karaoke, jossa peikot olivat jalleen mukana. Ihmettelimme
hieman osallistujien vahyytta, ottaen huomioon sen, etta hotellissa oli reilusti
yli 100 lasta maanantai-iltana. Talla kertaa vain peikkotyt6t uskaltautuivat la-
valle lauleskelemaan lasten jalkeen ja Santeri-karhu oli kuuntelemassa esityk-

sia.

Tiistai 27.2.

Paiva alkoi samoissa merkeissa kuin aiemminkin. Lapsia oli paljon puuhaste-
lemassa meidan kanssamme. Paivaohjelmana oli luontoretki. Kavimme lait-
tamassa rastit paikoilleen, mutta ikava kylla osallistujia retkelle ei tullut yhtaan.
Onneksi edellisella viikolla luontoretki toteutui ja saimme silloin testattua ret-

ken toimivuuden.

lllalla ohjelmassa oli koko perheen uintihetki. Musiikki jatettiin talla kertaa ko-
konaan pois, silla kannettavan radion kautta se ei kuulunut kuin yhteen koh-
taan kylpylaa. Alun perin meille luvatut musiikkilaitteet eivat olleet edelleen-
k&an kaytdssamme. Loimme kynttildilla ja valaistuksella tunnelmaa kylpylaan.
Muutama perhe oli uimassa ja nauttimassa kynttilanvalosta ja pidennetysta

aukioloajasta.

Keskiviikko 28.2.

Keskiviikko alkoi perinteisilla aamukuvioilla Santerin venyttelyn kera. Keski-
viikkona Santerin luolassa oli lapsiparkki, missa kavi jalleen aamupaivélla jon-
kin verran lapsia leikkimassa. Paivaohjelmana oli askartelua peikkotyttdjen
kanssa, ja siihen osallistui nelja lasta. lltaohjelmana oli aarrejahti, joka pystyt-
tiin talla kertaa toteuttamaan ulkona. Ideana oli kulkea hotellin laheisyydessa
aarretta etsimassa kartan avulla. Matkan varrella oli erilaisia tehtavia, jotka piti
suorittaa paastakseen seuraavalle rastille. Jannitysta toi viela se, etta ilta al-
koi pimeta matkan aikana. Lopuksi osallistujat saivat viela avaimenperat ja
diplomit. Aarrejahtiin osallistui yhdeksan lasta seka kolme aikuista. Lapsista

kuusi oli tyttdja ja kolme poikia. laltd&an he olivat 5-11-vuotiaita. Aarrejahti oli
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todella suosittu, seka lapset, etta aikuiset pitivat aarrejahdista. Kaikki osallistu-

jat olivat tyytyvaisia ja ohjelma meni muutenkin hyvin jannityksesté huolimatta.

Torstai 1.3.

Torstaiaamuna muutama lapsi kavi tervehtimassa Santeria. Péaivaohjelma el
elainpuistoretki toteutui talla viikolla, ja siihen osallistui kuusi henkil6a. Mukana
oli yksi perhe seka kaksi lomamokkien asukasta. Ilma oli todella suotuisa ret-
kelle ja elaimet olivat hyvin liikkeella. Reitin varrella kavimme mydQs paista-
massa makkarat ja nauttimassa mehua. Retki onnistui hyvin ja kaikki viihtyi-
vat, raitis ilma teki hyvaa myads ohjaajille.

lltaohjelmana oli disko, joka ei saanut talla viikolla I&ahellekdan niin suurta suo-
siota kuin edellisella viikolla. Diskossa kavi muutamia tanssimassa, mutta
huomattavissa oli, ettei disko ollutkaan niin suosittu kuin olimme ajatelleet.
Hotellissa oli asukkaita kuitenkin paljon, joten ihmettelimme vaisua osallistu-
mista ohjelmaamme. Peikkotyt6t Titta ja Tytti olivat lapsia tanssittamassa. Vii-
kolla 8 peikot olivat todella suosittuja, mutta viikolla 9 peikot herattivat lapsissa
pelkoa, ainakin pime&dssa diskovalaistuksessa.

Perjantai 2.2.

Perjantaiaamuna oli paljon lapsia osallistumassa aamuohjelmaan. Santeri-
karhu saikin paljon lapsia aamuvenyttelyyn mukaan. Paivaohjelmassa oli lo-
maolympialaiset. Olimme valmistelleet erilaisia tehtavia ohjelmaa varten, il-
mapallon puhallus, tunneli, pallonheitto, limbo jne. Ikava kylla ohjelmaan ei
tullut osallistujia. lltaohjelmassa oli leikkituokio, joten hyddynsimme paivaoh-
jelmaa varten valmistellut ohjelmat siella. Pomppulinna oli myos lasten kay-
tossa ja se oli edelleen suosittu. 9 lasta oli leikkimdssa meidan kanssamme,
tosin kaikki lapset eivat olleet mukana koko ajan. Ik&jakauma oli aika laaja,

mutta se ei haitannut vauhtia yhtaan.

Lauantai 3.3.

Lauantai kdynnistyi jalleen Santerin aamujumpan merkeissad. Kymmenelta
lapsiparkki avasi ovensa. Lapsia oli hotellissa todella vahan paivan aikana.
Aamupaivalla kavi leikkimassa kymmenisen lasta. Paivaohjelmassa olleeseen
ulkoiluun saatiin mukaan yksi lapsi. Ulkona laskettiin makeé&, rakennettiin suuri

lumikoira ja pelailtiin erilaisia likunnallisia leikkeja. lltaohjelmana oli leffailta,
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jossa katsottiin edellisviikon tapaan Nemoa etsimassa. Osallistujia ei tullut,
joten keskeytimme esityksen aikaisemmin. Lauantai-illan kaytimme siivoami-
seen ja pakkaamiseen. Santerin luolan sai purettua aika nopeasti, verrattuna
siihen miten paljon meni aikaa kun rakensimme sen. Jatimme hotellin kayt-
toon kaikki oheistarvikkeet, joita olimme tehneet ja ostaneet. Lauantaina myods
annoimme tekemamme kiitoskortit ja -kirjeet henkilokunnalle hyvésta yhteis-

tyosta ja toivotimme aurinkoista kevatta.

Sunnuntai 4.3.

Sunnuntaina oli ainoastaan aamuohjelma ja Santeri-karhun aamuvenyttely,
jonka jalkeen ohjelmat olivat purkissa. Sunnuntaina hotellissa oli hyvin v&han
asiakkaita, eika aamulla lapsia kaynyt juurikaan leikkimasséa. Lauantain aikana
olimme saaneet siivous- ja purkutyot niin valmiiksi, ettd paasimme jo aamu-
paivalla lahtemaan kotimatkalle. Hiihtolomaviikot olivat raskaita, mutta antoi-
sia. Mielestamme onnistuimme hyvin ja meille jai my6s tunne, etta asiakkaat
olivat tyytyvaisia ohjelmiin. Seuraavaksi vuorossa olikin kokemusten kirjoitta-
minen opinnaytetydn muotoon. Taman liséksi tulisimme viela tekemaan Hotelli
Mesikdmmenelle kansion, jossa olisi valmiit toimintamallit ja ohjeistukset oh-

jelmien jarjestdmiseen tulevaisuudessa.
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Liite 7. Kyselylomake

Hyvaé asiakas, olemme Jyvédskyldn ammattikorkeakoulun restonomi-opiskelijoita ja teemme opinnédy-
tetyébndmme ohjelmapalveluita lapsille. Taméan kyselyn avulla kartoitamme lapsiperheiden tyytyvii-
syyttd palveluihin. Olisitteko ystéavillisid ja vastaisitte kysymyksiin. Kyselyn tdytettydnne voitte jéttad
sen huoneenne pdéydalle.

Ystévillisin Terveisin,
Anna-Kaisa Lahtinen, Henna Ryynénen, Paula Rd4mé ja Sini Savolainen

Vastanneiden kesken arvomme tuotepaketin. Jos haluatte osallistua arvontaan, ol-
kaa hyvi ja lisétkdd yhteystietonne kyselyn loppuun. Kiitos!

Hotelli Mesikimmen

1 Perheeseenne kuuluu aikuista, lasta

2 Lasten ikd ja sukupuoli

3 Kotipaikkakunta ja postinumero

4 Viipymisaika

5 Oletteko aikaisemmin olleet Hotelli Mesikimmenen asiakkaana? (Ympyroikda mieleisenne
vaihtoehto)

ei koskaan
kerran

2-3 kertaa
4-5 kertaa
useammin

6 Misti saitte tietoa Hotelli Mesikimmenestd? (Ympyréikai mieleisenne vaihtoehto)

radio

internet

lehdet
tuttavat/ystavat
muu, mista?

7 Miksi valitsitte lomakohteeksenne Hotelli Mesikimmenen?

8 Olitteko ennen saapumistanne tietoisia kaikista Hotelli Mesikimmenen tarjoamista palve-

luista?

Kylla
Ei

Mikéli vastasitte ei, niin millaista tietoa olisitte tarvinneet / toivoneet lisda? Mita kautta olisitte
halunneet saada tietoa (esim. sahkdposti, internet, kirje)?

9 Millaisia odotuksia teilld oli titd kdyntidnne kohtaan ja tayttyivatkd odotuksenne?

KAANNA -



Tayttéisitteko kyselyn lapsiperheen ndkokulmasta.

Tdysin samaa Téaysin eri
mielté mielta
PALVELU
Lasten saapuminen huomioitiin 4 3 2 1
Palvelu on ystavéllista 4 3 2 1
Palvelu on persoonallista 4 3 2 1
Palvelu on ammattitaitoista 4 3 2 1
Palvelu on nopeaa 4 3 2 1
Kommentit:
MILJOO/YMPARISTO
Milj66 on lapsiystavéllinen 4 3 2 1
Miljé6 on viihtyisa 4 3 2 1
Miljo6 on turvallinen 4 3 2 1
Kommentit:
MAJOITUSPALVELUT
Lasten tarpeet on huomioitu hyvin 4 3 2 1
Huone on viihtyisa 4 3 2 1
Huone on tilava 4 3 2 1
Kommentit:
RAVINTOLAPALVELUT
Lasten ruokalista on monipuolinen 4 3 2 1
Lasten ruoka on maistuvaa 4 3 2 1
Hintataso on kohdallaan 4 3 2 1
Kommentit:
OHJELMAPALVELUT
Lasten tarpeet on huomioitu hyvin 4 3 2 1
Ohjelma on monipuolinen 4 3 2 1
Aikataulu on toimiva 4 3 2 1
Ohjaajat ovat patevia 4 3 2 1
Ohjelmapalveluja on riittavasti 4 3 2 1

Kommentit:

10  Mité mielté olette kylpyldn aukioloajoista? Toiveita?

11 Miten mielestianne voisimme kehittdd palvelujamme? Terveiset henkilékunnalle.

KIITOS VASTAUKSESTANNE JA AURINKOISIA HIIHTOKELEJA!
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Liite 8. Sahkopostipalaute

Lihetetty: 22. helmikuuta 2007 18:03
Vastaanottaja: veli-matti.rantanen@hotellimesikammen.fi
Aihe: KITOS!!

HEI!!

Palasimme juuri teiltd, vietettydmme 3vrk:n perheloman, ja paatin yksintein kiittaa
lapsille suunnatusta toimintapitoisesta lomasta. Jonkin verran hotelleita kiertdneena
taytyy KIITTAA teitd ja etenkin heitd tyttojéa,jotka jarjestivat ohjelmaa, silla
harvoin lapsille suunnataan toimintaa ja ohjelmaa tuossa mittakaavassa ( jatkakaa vain
samaan malliin).

Toivon,ettd vdlitdtte KIITOKSET myds eteenpain!!!!

Hyvaa talvenjatkoa toivottaen Mervi ja Marko Lindgrén sek& Riku, Saana, Salla ja
Inari.

Luukku Plus paketilla pdaset eroon tila- ja turvallisuusongelmista.
Hanki Luukku Plus ja helpotat elamddsi. http://www.mtv3.fi/luukku



Liite 9. Majoittujamaarat

Hotelli Mesikammen
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Ai- Yh-

Lap- kui- teen

PVM set set sa
19.2.2007 80 33 113
20.2.2007 76 37 113
21.2.2007 96 49 145
22.2.2007 56 31 87
23.2.2007 80 36 116
24.2.2007 101 56 157
25.2.2007 62 31 93
26.2.2007 123 73 196
27.2.2007 105 71 176
28.2.2007 101 64 165
1.3.2007 123 69 192
2.3.2007 101 49 150
3.3.2007 102 42 144
4.3.2007 33 9 42
1239 650 1889
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Liite 10. Veli-Matti Rantasen teemahaastattelu

Lahettga "Veli-Matti Rantanen" <veli-matti.rantanen@hotellimesikammen.fi>
Jakelu: Sini-Maaria Savolainen

Paivamaara perjantai - 16 maaliskuu, 2007

Aihe VS: Hiihtolomaviikkojen ohjelmat

Aihe: Hiihtolomaviikkojen ohjelmat

Hel, téssa olisi muutamia kysymyksié opinnaytetyhdmme ja
hithtolomanohjelmiin liittyen. Hydodynnamme saamiamme tietoja kirjallisessa
tyossé ja opinndytetydmme arvioinnissa. Mielellamme otamme vastaan my0ds
muuta palautetta

Millaisia odotuksia Teilla oli lasten hiihtolomaohjelmien suhteen?
Mesikammen on imagoltaan vahvasti perhehotelli, joten nékyva
lastenohjelmatarjonta on tarked osa markkinointia jatarjottavaa
asiakaskokemusta.

Tayttyivatko odotukset, oliko kokeilu onnistunut?

Tapanne sitoutua ja toteuttaa suunnittelemanne ohjelmaylitti ainakin minun
odotukseni. Asiakaspal autteesta paétellen myos asiakkaat kokivat ohjelman
erinomaisena.

Mita mieltd olitte ohjelmatarjonnasta? Oliko ohjelmatarjontaa riittavasti ja
sopivatko ohjelmat hotellin imagoon?

Ohjelmaa oli suorastaan runsaasti ja perhehotellin imagon mukaisesti
toteutettu.

Koetteko, ettd jarjestamillemme ohjelmille oli kysynt&a ja aiotteko panostaa
lasten ohjelmapal veluihin myds tulevaisuudessa.

Uskon, etta ko. ohjelmille on kysyntaa ja tulemme edelleen kehittdméan ko.
tarjontaa nimenomaan kesasesongin ulkopuolisena aikana. Kesékaudella
ohjelmatarjonnasta huolehtii El&inpuisto oheispalveluineen.

Onko tavoitteena, ettd tdmantapaisista ohjelmapal veluista jatkossa asiakkaat
my6s maksaisivat erikseen?

Suurin osa ohjelmatuotannosta on "markkinointipanosta’, eli sisdltyy ko.
gjankohdan huone / pakettihintaan. Joistakin erillisohjelmista tulevat
asiakkaat maksamaan erikseen.

Onko tasta kokellusta hyotya hotellille tulevai suudessa? Pystytéanko
kokeilun tuloksia hyddyntamaan hotellin kehittami sessa?

Ehdottomasti kylla. Ulkopuolisen toteuttama ohjelma ja saatujen kokemusten
analysointi(asiakkaiden ja toteuttgien) on varmasti parhaimpiatapoja saada
tietoa kehittamiselle ja padtoksenteol le.


mailto:veli-matti.rantanen@hotellimesikammen.fi

Oliko asiakastyytyvaisyyskysely mielestanne aiheellinen ja olisiko sen
uusimiseen tarvetta tulevaisuudessa?

Erittéain ailheellinen. Tulemme l&hiaikoina ottamaan kéyttoon jatkuvan

as akaspalautejarjestelman. Asiakaspalaute kyselyt rakennetaan siten, etta
niita voidaan joustavasti muuttaa eri sesonkien mukaan.

VielaTeille kaikille lammin kiitos toteuttamastanne ohjelmasta. Hiihtoloma
sesonkimme asiakasmaérét tosin jaivét kauas tavoitteista - oliko syyna

sitten paukkupakkaset tai mainonnan ontuminen, sisallosta se ei ollut

kiinni. Perheasiakkaamme kokivat saavansa enemman kuin olivat odottaneet ja
se on tarkeinta toiminnan jatkuvuuden kannalta.

Menestysta opinndytetyollenne ja aurinkoista kevétta.

Veli-Matti Rantanen

Y stévéllisin terveisin
Sini Savolainen, Paula R&ma, Anna-Kaisa Lahtinen ja Henna Ryynanen
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Liite 11. Kuvasarja toteutuksesta
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Santerin luola
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Santerin luolan askartelutila



LLIOKABINETT,

19/02/2007 15:05

Santerin luolan sisaankaynti

19/02/2007 15:06

N

MRAUANTAL 192,

KLO
ASKARTELUA
SANTERIN LUOLA

( 3 keRRoS)

T':J

KLO 20-21
LASTEN KARAOKE
(RAVINTOLA SALISSA)

Lasten ohjelmien infotaulu
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02/03/2007 09:26

Santeri — karhun aamuvenyttely

02/03/2007 09:29

Santeri — karhu oli lasten suosikki
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24/02/2007 14:02

Titta, Santeri ja Tytti lasten kanssa

01/03/2007 18:26

Diskoilua peikkotyttdjen johdolla
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Pelailua luontoretken jalkeen
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Paula, Sini, Anna-Kaisa ja Henna



