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Abstract

The subject of this thesis was hospitality in the accommodation industry. The primary
objective was to create a hospitable service concept as a part of a business plan for
the author’s own future company, which is referred to as company X.

The goal was achieved by getting acquainted with the service concept and -design.
The concept itself was created by studying the literature and scientific articles in field
of hospitality, thus learning what hospitality means in the accommodation industry.
Professionals in the field were also interviewed. The aforementioned approach cre-
ated the theoretical frame of reference for the thesis.

The thesis was a research development work, and it was carried out by using a quali-
tative research method. The method of analysis was theory-based content analysis.
Various data collection methods were used in the empirical part of the study, including
interviews with both professionals in the field and consumers alike. Furthermore, anal-
ysis of reviews submitted to popular travel sites was conducted. A global research ex-
pedition was also carried out, during which observation in 16 accommodation estab-
lishments were made.

The empirical part began with an analysis of the current state of hospitality in Finnish
accommodation establishments. It was introduced as a customer path, which, in part,
served as the basis for creating the service concept. The service concept was im-
proved via data extracted through the various collecting methods.

The result of the thesis was a hospitable service concept, that was presented as a
service blueprint. The model includes the arrival, stay and departure of the guest.
Each section is described in detail, narrating how the host should act for the guest to
experience the service as hospitable.

The hospitable service concept was evaluated to be successful but stated that imple-
menting it does not guarantee that the service is experienced as hospitable. How hos-
pitality is implemented depends on the host’s personality, situational awareness, atti-
tude and ability to read the guest. How hospitality is experienced, in turn, depends on
the experiencer, that is, the guest.
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1 JOHDANTO

Olen matkustanut varsin paljon ja ihmetellyt aina, miksi osassa majoitusliikkeista tunnen
oloni mukavaksi ja itseni tervetulleeksi, kun osassa tata tunnetta ei tule. Tunne ei ole suo-
raan riippuvainen majoitusliikkeen puitteista, silla vaatimaton majapaikka saattaa olla luk-
susmajataloa paljon vieraanvaraisempi. Kun pééatin perustaa majatalon tulin ajatelleeksi
vieraanvaraisuutta ilmiéna. Haluan ehdottomasti, ettd omassa majatalossani vierailla on
mukava olla ja he saavat parasta mahdollista, vieraanvaraista palvelua. Paatin lahtea tut-
kimaan, miten vieraanvarainen ilmapiiri luodaan ja miten vieraanvaraisuus saadaan

osaksi palvelukonseptia.

Tutkimuksen tavoitteena on luoda omalle, tulevalle, majoituspalveluita tuottavalle yrityk-
selleni palvelukonsepti, osaksi liiketoimintasuunnitelmaa. Konsepti on hyédynnettavissa
muissakin majoitusalan yrityksissa. Tutkimus tuottaa konkreettisia, kaytannonléaheisia toi-
mintatapoja, joiden avulla majoitusliikkeen vieraille voidaan tuottaa mahdollisimman vie-

raanvaraista palvelua.

Olen &arimmaisen kiinnostunut vieraanvaisuudesta niin vieraan kuin emannan nakokul-
masta. Minua kiinnostaa, voiko vieraanvaraisen ilmapiirin luoda. Mitkd elementit siina ta-
pauksessa luovat sen? Tutkimuksen tutkimuskysymys on, millainen on vieraanvarainen
palvelukonsepti? Aihe ei mielestani ole ainoastaan kiinnostava vaan se on myds ajankoh-
tainen, silla matkailuala on parhaillaan, mm. koronaviruksen my6té, suuren muutoksen
keskella. Kotimaanmatkailu on lisdantynyt ja tama tutkimus keskittyy juuri suomalaisten

nakokulmaan vieraanvaraisuudesta majoitusliikkeissa.



2 TUTKIMUSASETELMA
2.1 Tutkimuskysymys

Tutkimukseni p&datavoite on luoda vieraanvarainen palvelukonsepti majoitusliikkeelle.
Tyon tuotoksena syntyy vieraanvarainen palvelukonsepti osaksi liiketoimintasuunnitelmaa
majoitusyritykselle X. Vaikka tuotan palvelukonseptin omalle yritykselleni, voi sita helposti
hyodyntaa muissakin alan yrityksissa. Tutkimuskysymys on, millainen on vieraanvarainen
palvelukonsepti? Tavoitteeseen paastakseni, tutustun aluksi palvelukonseptiin ja sen luo-
miseen. TAman jalkeen tutkin alan kirjallisuuden, tieteellisten artikkeleiden, aiempien tutki-
musten avulla ja alaa harjoittavia haastattelemalla, mita vieraanvaraisuus majoituspalve-

luiden osalta tarkoittaa. Edella mainitut luo tutkimukselleni teoreettisen viitekehyksen.

Seuraavaksi selvitan, mik& on tamanhetkinen vieraanvaraisuuden tilanne suomalaisissa
majoitusyrityksissa. Tamanhetkista tilannetta lahestyn haastattelemalla alan ammattilaisia
sekd majoituspalveluita kayttaneitd henkildita. Sen lisaksi tutkin asiakkaiden matkailusi-
vustoille jattamiad arvosteluja. Léytaakseni uusia nakokulmia ja tapoja palvelukonseptia
varten, lahden tutkimusmatkalle maailmalle. Tutkimusmatkan tarkoitus on tuoda Suomeen
ennenndkemattomia vieraanvaraisuuden elementteja. Matkan aikana pyrin yopymaan
mahdollisimman erilaisissa majoitusliikkeissa ja kirjaan ylos havaintoni. Naiden havainto-
jen pohjalta pohdin, mita vieraanvaraisia tapoja kannattaa tuoda maailmalta Suomeen ja
vastaavasti, mité ei kannata. Tutkimus huipentuu kaikkien osien yhteen sulattamisella, eli
vieraanvaraisen palvelukonseptin luomiseen. Kuviossa 1 on kuvattu tutkimuksen prosessi.
Rissanen (2006) painottaa, etté kaikki kehityshankkeet, jotka tehdaan, on asiakasta var-
ten. Niiden tavoitteena on luoda uusia palvelutuotteita, uutta lisdarvoa asiakkaalle. (Rissa-
nen 2006, 217.)



1. Tutkimuksen tietoperusta
Vieraanvaraisuus ja palvelukonsepti

|¢

2. Vieraanvaraisuuden nykytila Suomessa
Haastattelut ammattilasille ja kuluttajille seka kayttajaarviot

3. Vieraanvaraisuus maailmalla
Havainnointi maailmalla eri majoitusliikkeissa
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| «Palvelukonseptinluominen

4. Palvelukonseptin luominen
Teorian, havaintojen ja pohdintojen avulla

KUVIO 1. Tutkimuksen prosessi

2.2 Tutkimuksen hy6dyt

Matkailu on nopeimmin kasvavia toimialoja maailmassa (Businessfinland 2019, 4). Suo-
messa oli vuonna 2019 yhteensa 1374 majoitusliikettéd (Suomen virallinen tilasto 2019).
Covid19 on kuitenkin horjuttanut matkailualaa ja nahtavaksi jaa, kuinka kohtalokkaat seu-
raukset ovat. On selvaa, etté kilpailu alalla on kovaa, eteenkin nyt kun asiakkaita on har-
vassa. Kun ulkomaalaisia matkustajia ei ole, on yritysten panostettava kotimaan markki-
noihin. Eik& turhaan, silla kotimaan matkailijoiden maara on noussut huomattavasti koro-
nan myo6ta. Ylen teettamén kyselyn mukaan joka viides vaihtoi kesélla 2020 ulkomaan

matkailun kotimaan matkailuun koronaviruksen takia (Seipinharju 2020, Seppéala 2020).

Ei niin pahaa, ettei jotain hyvaakin. Koronavirus on vaikuttanut myds suomalaisten luonto-
suhteeseen myonteisesti, selvidad ymparistoministerion ja Suomen ymparistokeskuksen
teettamasta tutkimuksesta (Suomen ymparistokeskus 2020).

Matkailua kyseenalaistetaan talla hetkella koronaviruksen lisaksi myos ilmastonmuutok-

sen takia. Monet ovatkin alkaneet vahentaa lentamista. Tasta syysta "slow tourism”, joka
hyodyntaa lahialueen matkailumarkkinoita, kohentanee kilpailukykyaan markkinoilla tule-
vaisuudessa. Liséksi on ennustettu, etta lampeneva ilmasto tulee todennakoisesti vaikut-

tamaan myonteisesti Etela- ja Jarvisuomen kesdmatkailuun (Tonder 2013, 27).

Uskon edella mainittujen asioiden vaikuttavan positiivisesti kotimaanmatkailuun. Oman

yritykseni kohderyhméané ovat nimenomaan luontoa arvostavat suomalaiset, joten



markkinani on kasvanut. Tama tarkoittaa myos sité, etta selvien trendien my6ta, kilpailevia
yrityksia on pian varmasti entistd enemman. Tama luo vield voimakkaamman tarpeen pa-

nostaa yrityksen palveluun ja vieraanvaraisuuteen.

Amerikkalaisen Watermark Consulting tutkimuksen perusteella asiakaskokemuksen edel-
lakavijayritysten tulos on kolminkertainen muihin yrityksiin verrattuna. (Loytana & Korkea-
koski 2014, 12-14.) Asiakaskokemukseltaan parhaat yritykset ovat kannattavampia mo-
nestakin syysta. Ensinékin niiden asiakkaat pysyvat yrityksen asiakkaina ja talloin inves-
toinnit asiakashankintaan pysyvét pienempina. Toisekseen tyytyvaiset asiakkaat eivét ole
yht& hintaherkkid kuin muiden yhtididen asiakkaat, ja he suosittelevat mielellaan yritysta
muille. Yritykset, jotka panostavat asiakaskokemukseen saavat vahemman kasiteltavia
reklamaatiota. Talldin kompensaatioihin ja reklamaatioiden kasittelyyn ei kulu niin paljon
resursseja. (Korkiakoski & Gerdt, 2016, 18.) Kuten edella mainitussa tutkimuksessa sel-
viaa, on asiakaskokemukseen panostettava, jotta asiakas valitsee juuri oman yrityksen
muiden sijaan. Taloudellisen hy6dyn lisaksi on itselleni tarkead, ettd voin ylpeésti tuottaa
vierailleni parhaan mahdollisen kokemuksen. Haluan pystya yllattamaan vieraani positiivi-

sesti seka tuottamaan heille elamyksia ja olla heita askeleen edella.
2.3 Tutkimuksen kohde

Oman yritykseni idea on tuottaa majoitusta maaseudulla. Majoitusta on tarjolla pienessa
majatalossa ja jurtissa. Jurtat ovat tukevia telttoja (kuva 1). Tyypillisesti ne ovat niin suu-
ria, etta niiden sisalle voidaan sijoittaa huonekaluja, kuten sanky, poyta, kamiina yms.
(kuva 2). Jurtissa majoittumaan paasevat kaupunkilaiset, jotka haluaisivat viettaa aikaa

luonnon helmassa, mutta teltassa nukkuminen epamukavuuksine ei houkuttele.

KUVA 1. Jurtta ulkopuolelta KUVA 2. Jurtta sisapuolelta

Pihapiirissa on majatalon lisaksi aamiaistila, tulentekopaikka ja sauna. Aamupalalla tarjot-
tavat kananmunat tulevat tilalla vapaana juoksevilta kanoilta, jotka vieras saa halutessaan



itse kdyda kerdaaméssa. Aamupala tuotetaan muutenkin lahiruokaperiaatteella, tarjoamalla
ruokaa lahimetsista sienien, marjojen ja villiyrttien muodossa. Muut tarvikkeet ostetaan la-
hituottajilta suoraan. Tilalla on myds muita elaimia, kuten tybhevosia. Ajatuksena on tar-
jota kaupunkilaisille mahdollisuus kokea Suomen maaseutua ja luontoa. Tilalla voi osallis-
tua luontoaiheisille kursseille tai vain nauttia luonnonrauhasta nuotion aarella. Koska tyon-
tekijoitd on mahdollisesti melko erilaisissa tydtehtavissa, kuten tdissa eldinten parissa,
puutarhassa, siivoamassa, tuottamassa retkia tai vastaanotossa on entista tarkeampaa,
etta kaikilla on palvelukonsepti, jota seurata. Se toimii punaisena lankana, riippumatta tyo-

tehtavasta.
2.4 Tutkimusote

Tutkimus on tutkimuksellinen kehittamistyd. Taman tyyppisen tutkimuksen tulee kehittaa
organisaatioiden toimintaperiaatteita ja/tai malleja. Tall6in tuloksena on aikaisempaa pa-
rempi, tehokkaampi tai muuten kehittyneempi toiminta. Kohteena voivat olla tydtehtavat,
prosessit ja toimintamallit organisaatiossa tai uusien konseptien, tuotteiden tai palveluiden
kehitystyd. (Lahden ammattikorkeakoulu 2019. 4-5.) Kehittdmistutkimus ei ole oma erilli-
nen tutkimusmenetelménsa, vaan se on joukko eri tutkimusmenetelmia. Menetelmia kay-
tetaan tilanteen, tutkimusongelman ja kehittdmiskohteen vaatimalla tavalla. Tutkimusote
on monimenetelmainen ja siina yhdistyy tarpeen mukaan kvalitatiiviset ja kvantitatiiviset

tutkimusmenetelmét. (Kananen 2015. 33.)

Tassa tutkimuksessa kaytan kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa tavoitteena on tutkittavan ilmion kuvaaminen, ymmartaminen ja mielekk&aan tulkin-
nan antaminen. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ymmartamaan ilmion syvallisesti. Sen tutki-
musprosessi on joustava, koska ilmidta ei tunneta. Kvantitatiivinen tutkimus taas kayttaa

lukuja ja pyrkii yleistyksiin. (Kananen 2015. 39.)

Laadullisella tutkimuksella halutaan paastd mahdollisimman lahelle palvelun tulevaa kayt-
tajaa ja saada hanet valottamaan omaa ajatusmaailmaansa ja arvojaan, fyysista ymparis-
t6aan ja samalla hanen kaytannon toimintaansa. Tamén vuoksi jo muutamalla laadulli-
seen tutkimukseen hyvin valitulla kayttajalla saadaan paljon tarke&a ja olennaista tietoa.
(Jaadskd & Keinonen 2004, 91.) Laadullinen tutkimusmenetelma sopii tdhan tutkimukseen,
silla tavoitteena on saada syvéllista tietoa tutkittavasta aiheesta. Koska vieraanvaraisuus
muodostuu, ainakin osittain, abstrakteista asioista on tarkedd ymmartaa vieraiden ajatus-

maailmaa.



2.5 Aineistokeruu- ja analyysimenetelmat

Luodakseni mahdollisimman monipuolisen kasityksen vieraanvarasuudesta olen kayttanyt
tassa tutkimuksessa useampaa eri tiedonkeruumenetelmaa. Olen tehnyt perinteisid haas-
tatteluja niin kuluttajille kuin majoitustoimintaa harjoittavillekin. Tamén lisaksi olen tutustu-
nut asiakkaiden matkailusivustoille jattamiin arvosteluihin. Toteutin myds tutkimusmatkan
maailmalla, jonka aikana majoituin mahdollisimman erilaisissa majoitusliikkeissé samalla

havainnoiden, miten vieraanvaraisuutta toteutetaan.

Havainnointi on hyddyllinen kehittamistyon tiedonkeruumenetelma. Siina kerataan tietoa
aistien avulla ja saadaan tietoa siitéa, miten ihmiset kayttaytyvat ja mita luonnollisissa tilan-
teissa ja ymparistdissa tapahtuu. Sita hyddyntamalla saadaan tietoa esimerkiksi ymparis-
tosta, sanallisesta ja sanattomasta viestinnasta, erilaisista toiminnoista, tottumuksista ja
taidoista. Havainnointi on eteenkin palvelumuotoilussa tyypillinen menetelma, silla sen
avulla saadaan tietoa vuorovaikutuksesta. Mutta sita kaytetaan myos esimerkiksi lasten
havainnoimiseen, jotka eivéat osaa tai pysty ilmaisemaan itseaan. (Ojasalo, Moilanen & Ri-
talahti 2009, 114.)

Havainnoinnin etuna on se, etta sen avulla saadaan valitonta ja suoraa tietoa kayttaytymi-
sesta ja toiminnoista. Lisaksi asioita paastaan tutkimaan niiden luonnollisessa ympaéris-
tossa eli padstaan tutkimaan todellista elamaa ja maailmaa. Havainnoinnin haittapuolina
ovat kuitenkin se, ettd havainnoija itse voi hairita palvelutilannetta ja nain ollen vaikuttaa
sen aitouteen. Havainnointi on myds aikaa vievaa ja havainnointeja voi olla hankala kirjata
ylos. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2016, 213-214.)

Havainnoinnin on oltava jarjestelmallista ja tulokset on kirjattava valittomasti muistiin. Tu-
lokset voidaan kirjata esimerkiksi havainnointilomakkeeseen, havainnointipaivakirjaan tai
voi taltioida valokuvaamalla tai danittamalla tilannetta. Taman jalkeen tulokset kirjataan ja

analysoidaan lomakkeisiin. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 104.)

Havainnoinnin muotoja on monenlaisia ja niitd kaytetaan riippuen siitd, mita havainnoi-
daan ja mita havainnoinnin avulla pyritaan selvittdm&an. Havainnointityylit voidaan karke-
asti jakaa kahteen paatyyliin: osallistuvaan ja ei-osallistuvaan havainnointiin. Naiden li-

séksi on paljon eri variaatioita molemmista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Ei-osallistuvaa havainnointia kaytetdéan silloin, kun halutaan tarkkailla tilannetta ilman etta
havaittavat valttamatta tietavat asiasta. Menetelmaa voidaan kayttaa niin kentalla tapahtu-
mien parissa kuin laboratorio-olosuhteissa. Tilanne voidaan jarjestaa siten, etta havaitta-

vat tietavat, etta heitad tarkkaillaan, jolloin kyseessa on avoin suora havainnointi. Mikali ha-

vaittavat eivat tieda tutkijan lasnaolosta on kyseessa piilohavainnointi. Etu siita, ettei



tutkijan lasnéolo ole tiedossa on se, etta lasnaolo ei hairitse tai vaikuta havaittavien kayt-

taytymiseen.

Osallistuvassa havainnoinnissa havainnoija on vuorovaikutuksessa havainnoitavien
kanssa joko aktiivisesti tai passiivisesti. Aktiivisessa osallistuvassa havainnoinnissa tutkija
vaikuttaa lasnéolollaan tutkittavaan ilmiéon esimerkiksi osallistumalla kehitysty6hon tai
projektiin. Passiivisessa osallistuvassa havainnoinnissa tutkija puolestaan osallistuu tilan-

teeseen ilman, etta han vaikuttaa siihen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Naiden tyylien lisaksi on tutkijan valittava joko strukturoitu tai strukturoimaton havainnointi.
Strukturoitua havainnointimenetelmaa kayttaessa on laadittava ja jasenneltava etukateen
tutkimusongelmasta riippuvaisia luokitteluja. Tama edellyttad, etta aiheesta on etukateen
tarpeeksi tietoa. Strukturoimatonta havainnointia kaytetaén puolestaan silloin, kun ai-
heesta halutaan ennakkotietoa. Tall6in nojataan tutkittavan ilmion teoriaan ja sen avulla
tehdaan ennakko-oletuksia siitéa, mitd tulee tapahtumaan ja sen pohjalta kirjataan, mita

havainnoitiin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006).
Analyysimenetelmat

Analyysimenetelmana kaytan sisdlldnanalyysia. Sisallénanalyysi kay lahes minka tahansa
materiaalin analysoinnissa, oli kyse sitten kirjasta, kirjeestd, haastattelusta tai raportista
tms. Sisalldbnanalyysin avulla luodaan hajanaisesta tiedosta yhtenainen, jotta sita voi tul-
kita. Kun laadullista aineistoa analysoidaan, voidaan sitd analysoida kolmella logiikalla: ai-
neistolahtdisesti (induktiivinen), teorialdhtoisesti (deduktiivinen) tai teoriaohjaavasti (ab-

duktiivinen). (Tampereen yliopisto 2020.)

Aineistolahtoista analyysia tehdessa nostetaan aineistosta esiin keskeisimmat asiat, riip-
pumatta siitd, mitd ne ovat. Teorialahtdista sisallénanalyysia ohjaa teoria alusta asti. Ai-
neistosta etsitaan tiettyja asioita teorian perusteella tai aineistosta nousevia asioita verra-
taan jo olemassa olevaan teoreettiseen malliin. Teoriaohjaavassa siséllonanalyysissa
ajattelua ohjaa niin teoria kuin aineistokin. (Tampereen Yliopisto 2020.) Kasitteet kuitenkin
luodaan jo valmiiksi tutkimuksen teoreettista viitekehystd mukaillen (Tuomi & Sarajarvi
2002, 116).

Omat aineistoni analysoin kayttamalla teoriaohjaavaa lahestymistapaa, silla minulla on
valmiina jo viitekehys ja teoriaa tutkittavasta aiheesta. Voin perustella valintaani myds
sillg, ettd haastattelut ja havainnointikaava ovat tehty aiempaan teoriaan nojaten. Hy6dyn-
nan myos aineistolahtoista analyysia kahteen otteeseen, selvittddkseni, mitka asiat toistu-
vat aineistosta kaikkein eniten. Taman teen, jotta saan selville, mitk& asiat ovat arvoste-

luissa olleet keskeisia. Lisdén keskeiset asiat tutkimuksen tuotokseen, teoriaan nojaten.



2.6 Tutkimusmatka ja COVID19

Tutkimusmatkan oli tarkoitus kestaa noin kahdeksan kuukautta, joulukuusta 2019 heina-
kuuhun 2020. Kohdemaiksi olin valinnut Vendajan, Mongolian, Kiinan, Nepalin, Intian seka
Indonesian. Tutkimusmatkan tavoitteena oli majoittua mahdollisimman erilaisissa majoi-
tusliikkeissa aina jurtista munkkiluostareihin ja Kiinan moderneista robotti hotelleista
bungaloweihin. Havaintojen avulla oli tarkoitus keraté tietoa siitd, miten maailmalla luo-
daan vieraanvarainen ilmapiiri. Havainnot olivat taméan jalkeen tarkoitus koota yhteen, ver-
rata suomalaiseen vieraanvaraisuuteen ja tuoda Suomeen uusia vieraanvaraisuuden ele-

mentteja.

Matka alkoi hyvin ja sain kokea aitoa Vendlaista vieraanvaraisuutta. Paastyani Siperiaan
ja lahestyesséani Mongoliaa alkoivat uutiset olla askarruttavia. Kiinassa koronavirukseksi
kutsuttu tauti oli [ahtenyt leviamaan hurjaa vauhtia. Viela tammikuussa olin matkalla Kii-
naan, silla koronaviruksen ydinalue Wuhan oli tuhansien kilometrien paassa kohteistani.
Pian oli kuitenkin selvaa, ettei Kiinaan matkustaminen ollut mahdollista. Tein suunnitel-
maan pikaisia muutoksia ja lahdin Kazakstaniin. Kazakstanista paasin lyhyella lennolla In-
tiaan. Intiassa Koronaviruksen vaikutuksen alkoivat ensimmaista kertaa nakya katuku-
vassa ja matkailussa. Virus oli tdssa vaiheessa levinnyt laajasti etela-Euroopassa ja pai-
kalliset pyrkivat pysymaan kaukana meista eurooppalaisista. Olin suunnitelmieni mukaan
l[Ahddssa Intian maaseudulle, mutta paivad ennen bussimatkaani ymmarsin, ettei Intiassa
ollut en&a turvallista. Hatapaissani jatkoin matkaani pikaisesti Indonesiaan, jossa koin hy-
gienian ja terveydenhuollon olevan Intiaa parempi. Indonesiassa hotellit ja ravintolat am-
mottivat tyhjyyttaan. Paiva paivalta turistien maara vaheni ja paikallisten yrittdjien epéatoivo
kasvoi. limapiiri alkoi olla kiristynyt. Kun ulkoministeri6lta tuli kolmas kasky palata Suo-
meen ja lentoyhtitt alkoivat varottaa, ettei lentoja Suomeen pian enaa ole, ymmarsin, etta
minun keskeytettava tutkimusmatkani. 23.3.2020 lensin yhdella viimeisista lennoista takai-

sin Suomeen.

Tutkimusmatkaa varten tehdyt suunnitelmat, ajallinen ja rahallinen panostus valuivat huk-
kaan. Se on kuitenkin pient&, verrattuna tuhansiin yrityksiin, jotka menettivat yhtakkia
kaikki tulonsa. Ja siihen, miten koronavirus jo vaikuttaa ja tulee tulevaisuudessa vaikutta-
maan matkailualaan ja vieraanvaraisuuteen. Siihen palaan mydhemmin tyéssani. Sain
kuitenkin, keskeytyksesta huolimatta, havainnoitua 16 majoitusliikkeen toimintaa. Koska
matka jai lyhyeksi, kutistin havainnoinnin merkitysta lopullisessa tydssa. Nyt se toimii tie-

donkeruumenetelméné muiden joukossa, eika niinkdan paatiedonkeruumenetelmana.



2.7 Tyobn rajaus

Taman tutkimuksen tarkoituksena on luoda vieraanvarainen palvelukonsepti, joka tuottaa
asiakkaille lisdarvoa. Tutkimuksen tuotoksena syntyy uusi palvelukonsepti, joka rakenne-
taan Suomen majoitusliikkeiden nykytilan pohjalta. Tyon ulkopuolelle on rajattu kehitetyn

palvelukonseptin jalkauttaminen ja jatkokehittaminen.

Tavoitteena on luoda vieraanvarainen palvelukonsepti, joka voi toimia liiketoimintasuunni-
telman laatimisen perustana. Kuitenkin itse yrityksen perustamiseen ja liiketoimintasuunni-
telmaan tekemiseen liittyvat asiat on jatetty tutkimuksen ulkopuolelle. Tutkimukseni keskit-
tyy ainoastaan vieraanvaraisuuden tuottamiseen. Palvelukonseptia katsotaan néin ollen
vain vieraanvaraisuuden nakdkulmasta ja tutkimuksen tarkoituksena on nimenomaan
tuoda ne asiat esille, jotka vieraanvaraisuutta edistavat. Samaa palvelua voisi esimerkiksi
katsoa ekologisuuden ndkdkulmasta, mutta esitédn néakdkulmia ekologisuudesta ainoas-

taan, jos ne edesauttavat vieraanvaraisuutta.

Tassa tutkimuksessa keskityn ainoastaan majoituspalveluiden vieraanvaraisuuteen,
vaikka vieraanvaraisuutta esiintyy muuallakin, kuten ravintoloissa. Toki majoitusliikkeiden
palveluihin lukeutuu myG6s ruuan tarjoaminen, mutta tarkastelen sité tadssa tyossé osana
majoitusliikkeiden palvelupolkua. Vieraanvaraisuuden voi myds karkeasti jakaa yksityi-
seen ja kaupalliseen vieraanvaraisuuteen. Tutkin kaupallista vieraanvaraisuutta ja jatan
yksityisen vieraanvaraisuuden tutkimuksen ulkopuolelle. Tutkimusmatkallani huomasin
kuitenkin, etta naiden kahden raja on hailyva ja siitd syysta tarkastelen yksityista vieraan-
varaisuutta lahinna siitd nakdkulmasta, etta mitd yksityisen vieraanvaraisuuden element-

teja voisi toteuttaa myds kaupallisessa majoitusliikkeessa.

Tiedonkeruuosassa tutustun mahdollisimman samankaltaisiin majoitusliikkeisiin kuin tu-

leva yritykseni, kuten majataloihin, maatilamajoituksiin, Bed and breakfast -tyylisiin majoi-
tusliikkeisiin. Olen jattéanyt suosiolla pois viiden tdhden hotellit, sill& niiden tuottamat palve-
lut ja asiakkaiden odotukset eroavat niin suuresti oman majataloni palveluista. Pyrin myds
majoitusliikkeisiin tutustuessani valttamaan ketjuhotelleja, silld oma majoitusliikkeeni tulee

olemaan pieni eika se tule kuulumaan mihink&dan suureen ketjuun.

Vieraanvaraisuus ja hyva asiakaspalvelu koetaan eri tavalla riippuen kokijan kulttuuritaus-
tasta. Koska oman yritykseni paaasiallinen kohderyhma on Suomalaiset asiakkaat, keski-
tytaan tassa tutkimuksessa ainoastaan Suomalaisten ndkokulmaan. "Maailmalla” tarkoitan
Vengjaa, Kazakstania, Intiaa ja Indonesiaa. Maat valikoituivat tutkimukseen omasta mie-
lenkiinnostani, nilden Suomeen verratun erilaisuuden takia seké osittain resurssien ja ko-

ronarajoitusten sanelemina.
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3 TUTKIMUKSEN TIETOPERUSTA

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys jakautuu kahteen paateemaan, jotka ovat vieraanva-
raisuus ja palvelukonsepti. Aloitan palvelukonseptista maarittelemalla ensin palvelun ja
selvitan, mita hyva palvelu pitaa sisallaan ja miten sita voi mitata. Taman jalkeen pereh-
dyn konseptiin ja lopulta palvelukonseptiin. Palvelukonseptia tarkastelen ensin kasitteen4,
sen jalkeen esittelen palvelumuotoilun tytkaluja, joiden avulla tamé&nkin tutkimuksen pal-

velukonsepti luodaan.

Tietoperustan toisessa osassa paneudun vieraanvaraisuuteen. Ensimmaisena kasittelen

sen maarittelemisen problematiikkaa, jonka jalkeen selvitan, miten vieraanvaraisuus esiin-
tyy alan kirjallisuudessa ja tieteellisissa artikkeleissa. Taméan jalkeen esittelen aiempia tut-
kimuksia aiheesta. Viimeisena esittelen alaa harjoittavien ndkemyksia vieraanvaraisuuden
maaritelmasta. Lopuksi teen yhteenvedon seké esittelen, miten tulkitsen vieraanvaraisuu-

den tassa tutkimuksessa.

Usein kaytettyja termeja, jotka on syyta selventdd ovat majoitustoiminta, majoitusliike ja
majoitustoiminnan harjoittaja. Majoitustoiminnalla tarkoitetaan ammattimaisesti tapahtu-
vaa majoitustilojen tilapaista tarjoamista, kalustettujen huoneiden tai muiden muodossa,
sita tarvitseville asiakkaille. Majoitusliikkeella tarkoitetaan rakennusta, huoneistoa tai
muuta lilkepaikkaa, jos majoitustoimintaa harjoitetaan. Majoitustoiminnan harjoittaja on

han, joka harjoittaa majoitustoimintaa. (Finlex 2006.)
3.1 Palvelukonsepti

Sammallahden (2009, 79) mukaan palveluun panostavien yritysten suurin haaste on se,
miten toiminnan suunnittelu muuttuu toimintakaytannoksi ja sita kautta koettavaksi palve-
luksi. Han lisaa, etta eteenkin Suomessa arastellaan palvelutapahtumien tuotteistami-
sessa ja uudenlaisen tai omanlaisen palvelutavan luomista. Ajatellaan, etta yksityiskohtai-
nen suunnittelu, tyontekijoiden ja asiakkaiden ohjaaminen johtaa luovuuden ja yksil6llisyy-
den menettdmiseen. Sita pidetdan jopa latteana. Maailman johtavat palveluyrityksen ovat
kuitenkin onnistuneesti maéaritelleet toimintansa tarkasti, kaikilta konseptin osiltaan. Nai-
den yritysten asiakkaat kokevat palvelun luontevana ja osaavana ja ennen kaikkea tasa-

laatuisena.
3.1.1 Palvelun maaritelméa

Rissasen (2006, 18) mé&arittelee palvelun vuorovaikutukseksi, teoksi, tapahtumaksi, toi-

minnaksi, suoritukseksi tai valmiudeksi, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan
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mahdollisuus lisdarvon saamiseen. Tama lisdarvo esiintyy asiakkaalle ongelman ratkai-
suna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksena, nautintona, kokemuksena, meilihy-
vana, ajan tai materian saasttna jne. Rissanen lisaa, etta palvelu on jotain, mita tehdaéan
asiakasta varten, parhaimmillaan asiakkaan nakoiseksi. Sita ei voi varastoida, vaan se

kaytetaan samalla kun se tuotetaan, yhdessa asiakkaan kanssa, palvelutilanteessa.

Gronroos (2009, 79) on Rissasen kanssa samoilla linjoilla, mutta kiteyttaa palvelun kol-

meen tyypilliseen peruspiirteeseen, jotka ovat seuraavanlaiset:
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat yhdesté tai useammasta toiminnosta
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin osittain samanaikaisesti

3. Asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin toimimalla, ainakin osittain, palvelun
kanssatuottajana (Gronroos 2009, 79.)

Gronroos liséa, etta palvelussa on, ainakin osittain, kyse aineettomien toimintojen sarjasta
koostuvasta prosessista (Gronroos 2009, 77). Businessfinland (2010, 6) kuvailee palvelua
toimintana tai toimintojen yhdistelmana, jonka palveluntarjoaja toteuttaa vuorovaikutuk-

sessa asiakkaan kanssa vastatakseen asiakkaan tarpeeseen.

Palveluun siséltyy siis vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan kanssa. Nykypai-
vana, niin majoitusalalla, kuin muillakin aloilla monet palvelut ovat siirretty internettiin. Tal-
I6in vuorovaikutus tapahtuu asiakkaan ja nettisivujen valilla. Esimerkkind Omenahotels,
jonka hotelleissa ei ole henkilokuntaa laisinkaan. Asiakas varaa huoneen nettisivuilta ja
maksun suoritettuaan lunastaa koodin, jonka avulla han padsee huoneeseensa. Tasta
huolimatta esimerkiksi Omena Hotel Helsinki Lonnrotinkatu on saanut 3/5 pistetta palve-

lustaan Tripadvisor -matkailusivustolla (kuva 3).

3 5 Erittain hyva
9 ...00 Q0 arvostelua

16. sijalla kohteen Helsinki 64 erikoismajoituspaikasta

Q0000 siaint
Q0000 Sisteys
09O Palvelu

®99® O Hintalaatusuhde

KUVA 3. Omena Hotel Helsinki Lonnrotinkatu ar-
vostelu (Tripadvisor 2020)
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3.1.2 Palvelun laatu

Hyva palvelu koetaan erittain tavoiteltavaksi arvoksi ja jotakuinkin kaikki kuluttuajatutki-
mukset seka yritysten tai laitosten omat kehittdmishankkeet tahtaavat hyvaan palveluun.
Asiakkaan nékdkulmasta palvelu voidaan kokea tuhansilla eri tavoilla, jopa aivan eri ta-
voin kuin palveluntuottaja oli ajatellut. Vaikka palvelut eroavat toisistaan on niiden kaikkien

paamaarana hyva palvelu. (Rissanen 2006, 17-20.)

Tuotteiden osalta on olemassa laatustandardeja, jotka ovat suurelta osin selkeita, tark-
kaan pohdittuja, maariteltyja ja useimmiten luokituslaitosten valvomia. Palvelujen laatuti-
lanne ei ole niin selkea. Asiakas on laadun mittari, silla asiakkaan kokemus maarittaa,
onko palvelu ollut hyvaé vai huonoa. Arvioinnin perustana toimii usein palvelutilanteesta
syntynyt tunne, joka muodostuu asiakkaan ennakko-odotuksista ja kdytannén havain-
noista. Palvelutapahtuma luo ainutlaatuisen tilaisuuden, niin sen tuottajalle kuin asiakkaal-
lekin, olla luova, tietenkin lain, hyvan maun, kohtuuden ja yhteisymmarryksen rajoissa.
Hyvalle palvelulle onkin tyypillista, etta se siséltaa ainutkertaisen, luovan elementin. (Ris-
sanen 2006, 17, 214.) Palvelu eroaa konkreettista tuotteista myos sen tuotantoprosessilla.
Tuotteita voidaan tehdd ennakkoon ja varastoida, kun taas palvelun kulutus tapahtuu sa-

manaikaisesti kulutuksen kanssa. (Jaakkola ym. 2009, 15.)
3.1.3 Konsepti

Konseptoinnilla tarkoitetaan ideoiden ja palveluiden hiomista ja kehittamista toteuttamis-
kelpoiseksi luonnokseksi. Sen avulla suunnitellaan konsepti, jonka avulla voidaan suunni-
tella ja toteuttaa bréandimielikuvaa. Konseptin avulla kuvataan palvelutuokio, palvelupolku
tai muita palvelun tuottamiseen liittyvia rakenteita. Naita rakenteita avaamalla ja kuvaa-
malla saadaan konkretisoitua palvelun tuotantotapa, vaikkei itse palvelua olisi viela ole-
massa. (Sammallahti 2009, 11.) Konsepti tehddan helpottamaan kuluttajaa hahmotta-
maan, mitd brandi edustaa ja tarjoaa. Se helpottaa myos tekijoita toimimalla punaisena

lankana kaikkeen tekemiseen (Laiho 2013).

Ennen konseptointia on pohdittava tarjoamaansa palvelua asiakkaan nakdkulmasta. Mika
on se tuote tai palvelu, jota tarjpamme asiakkaalle, jonka asiakas valitsee kaikkien palve-
lutarjoajien joukosta? Mita lisdarvoa tuotamme asiakkaalle, jotta h&n valitsee meidat?
Tata arvoa kutsutaan asiakaslupaukseksi ja sen perusteella asiakas valitsee tietyn palve-
lun tai tuotteen. Asiakaslupaus on kyettava pitamaan ja siitd syysta sen on oltava sellai-
nen, johon yritys pystyy sitoutumaan. Konseptointi on apuna asiakaslupauksen lunastami-
sessa. (Tonder 2013, 59-60.)



13

3.1.4 Palvelukonsepti

Kun konseptilla yleisesti kuvataan liikeidean keskeinen ajatus, havainnollistetaan palvelu-
konseptilla kokonainen tarina, pienten yksittaisten toimien sijaan. Palvelukonsepti ei ole
tarkka tai valmis suunnitelma, vaan sen avulla saadaan kehys toiminalle ja suunta, jonne
ollaan menossa. (Tuulaniemi 2011, 191.) Se on kokonaiskuvaus tai luonnos, joka kertoo
palvelun keskeisen idean. Palvelukonseptin avulla pystytddn rakentamaan yhteinen nake-
mys palvelusta selventéen, kenelle palvelu on suunnattu, miten sita kaytetaan ja lopulta
Mit& resursseja tarvitaan sen tuottamiseksi. (Maijala 2018). Palvelukonseptissa on tilaa
tuotteen tai palvelun kehittamiselle ja uusien elementtien mukaan tulolle (Tuulaniemi
2011, 22-23). Konseptin kuvauksen ollessa tarpeeksi kevyt, voi sitd paivittda, tarpeen

vaatiessa esimerkiksi palautteiden perusteella (Keinonen ym. 2004, 36-37).

Matkailuyritykset tarjoavat asiakkailleen erilaisia palveluja ja tuotteita jotka asiakas nakee

palvelukokonaisuutena. Tama tarkkaan mietitty paketti on palvelukonsepti. Matkailupalve-
lukonsepti sisaltda usein majoitus-, ravintola- ja ohjelmapalveluja. Matkailupalvelukonsep-
tissa taytyy ottaa huomioon eri matkailijaryhmat ja asiakkaiden yksil6llisyys. (Tonder 2013,
73-74.)

Oleellista on, ettéa ratkaisut, jotka erottavat palvelukonseptin jo olemassa olevista palve-
luista, esitellaan konseptissa. Naiden ratkaisujen kuvaus on oltava selkeaa, jotta se on
mahdollisimman helppo ymmartaa. (Keinonen ym. 2004. 36-37.) Palvelukonseptin tulee
olla kaytanndllinen sisaltden seké heti kayttéon otettavia ideoita ettd enemman resursseja
vaativia kehittamisideoita. Palvelumuotoilua hyddynnettédessa otetaan palvelukonseptissa

huomioon my@s tulevaisuus ja tulevaisuuden mahdollisuudet. (Maijala 2018).
3.1.5 Konseptin ulottuvuudet

Matkailualalla konseptin siséllon voi jakaa kolmeen ulottuvuuteen; fyysiseen, toiminnalli-
seen ja symboliseen. Fyysiselld ulottuvuudella tarkoitetaan palveluymparistoa, puitteita,
materiaaleja, varusteita ja valineitd. Toiminnallinen ulottuvuus kattaa palvelusisallon, joka
sisaltda niin asiakkaan kuin palveluntarjoajan tekemia toimenpiteita. Viimeinen ulottuvuus
on symbolinen ulottuvuus, joka sisaltda koko palvelun tuottaman merkityssisallon ja ela-
myksellisyyden. Matkailupalveluiden ollessa suurimmaksi osaksi aineettomia, on symboli-
sella ulottuvuudella suuri merkitys. Uuden oppiminen ja uusien asioiden kokeminen ja na-

keminen ovat keskeisi& matkailumotiiveja. (Tonder 2013, 79-80.)

Palvelukonseptin suunnittelu palvelumuotoilun keinoin
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Palvelukonseptia suunniteltaessa on oltava ymmarrysté niin kayttdjista, organisaatiosta
kuin toimialastakin. Suunnittelussa apuna on hyva kayttaa palvelumuotoilua, silla palvelu-
muotoiluprosessin- ja tyokalujen avulla idea konkretisoituu ja kiteytyy konseptin muotoon.
(Maijala 2018.)

Palvelumuotoilu ajattelutapa, joka kehittaa palveluun liittyvia liiketoimintakonsepteja. Se
on oiva keino lahestya palvelun kehitystyota. Se on prosessi, joka auttaa havaitsemaan,
miten, missa ja milloin organisaatio voi tuottaa palvelustaan entista arvokkaamman niin
asiakkaille kuin itselleen. Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa kehittaa liiketoimintaa.
Sen avulla voidaan ideoida uusia palveluja tai muotoilla vanhoja. (Tuulaniemi 2011, 27,
95-96.) Palvelumuotoilussa keskitytaan kohderyhman tarpeiden tayttdmiseen esimerkiksi
pohtimalla, miten asiakas hahmottaa opasteet, rakenteet, henkilokunnan kayttaytymisen,
puhutun kielen ja vaatetuksen. Sen tarkoituksena on selvittdd, miten teknisten laitteiden
kieli, viestit, adnet ja muodot tukevat tavoiteltavaa brandi-identiteettia ja palvelun onnistu-
mista asiakkaan kayttaessa niita. Palvelu ei ole yksittdinen hetki tai tapahtuma, vaan
kaikki osat liittyvat toisiinsa. (Sammallahti 2009, 80.)

3.1.6 Palvelumuotoilun kasitteita

Palvelua ei ole olemassa ilman, etta asiakas on lasnd. Hanen lisaksi palvelussa on olen-
naisesti mukana asiakaspalvelija. Yhdessa asiakkaat ja asiakaspalvelijat muodostavat
palvelukokemuksen. (Tuulaniemi 2011, 71.) Jotta palvelua voi kehittd& onnistuneesti, on
yritykselld oltava tarkka kasitys siitd maailmasta, jossa sen asiakkaat elavat ja mitka asiat
tuottavat asiakkaalle lisdarvoa. Tata kutsutaan asiakasymmarrykseksi. Suunnittelun pe-
rustana on oltava juuri ne ihmiset, jotka palvelua todellisuudessa kayttaa. (Tuulaniemi
2011, 71-72)

Asiakaskokemus kattaa yrityksen koko tarjonnan aina mainonnasta ja kontakteista ennen
palvelua, asiakaspalvelun laatuun, ominaisuuksiin, helppouteen ja luotettavuuteen. Jotta
asiakaskokemus saadaan erinomaiseksi, on ymmarrettava, miten ja milloin ihmiset koh-
taavat yrityksen tarjonnan. (Tuulaniemi 2011, 72.) Asiakaskokemuksen voi jakaa kolmeen
eri tasoon, jotka ovat toiminta, tunteet ja merkitys. Toiminnan taso: Miten vaivattomasti ja
sujuvasti konsepti toteuttaa asiakkaan tavoitteen? Tunne taso: Miten hyvin konsepti sopii
mielikuviin ja tuntemuksiin, joita asiakas haluaa kokea? Merkityksentaso: Miten konsepti
mahdollistaa asioita, joita asiakas haluaa oppia, oivaltaa, saavuttaa? (Tuulaniemi 2011,
74-75.)

Parhaimmillaan yritys tuottaa asiakkaalleen kokemuksen, joka johtaa suositteluun. Yrityk-

sen tuottaessa tasalaatuista ja erilaistavia kokemuksia suosittelee asiakas yritystd. Tama
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johtuu siita, etta asiakaskokemus on ennen kaikkea tunnetta eika ainoastaan teknista on-
nistumista yksittaisissa kohtaamisissa. Tyytyvédinen asiakas kokee, etta yritys ja sen tyon-
tekijat ovat aidosti kiinnostuneita heista ja haluavat tarjota heille parasta mahdollista pal-
velua. Voidaan siis sanoa, etta onnistunut asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa kay-
dyn vuorovaikutuksen tuloksena. Korkiakoski & Gerdt (2016, 45-46) ovat sitd mielta, etta
yrityksen pitéisi analysoida asiakaskokemuksen syntymista laajemmin ja kehittéda asiak-
kaan ja yrityksen valisia kohtaamispisteista ennemmin kuin panostaa palvelun laatuun.
(Korkiakoski & Gerdt 2016, 45—46).

Asiakkaiden odotusten ylittdva kokemus syntyy seuraavista asioista: henkilokohtaisuus,
aitous, relevanttius, raatalditavyys, oikea-aikaisuus, kestavyys, jaettavuus, selkeasti ja na-
kyvasti arvokas ennen ja jalkeen kaupan, mutta ennen kaikkea tunteisiin vetoava ja yllat-
tava. (Kortesuo & Loytana 2011, 34). Asiakkailta kysyessa, millainen on hyva asiakasko-
kemus, nousee korostuneesti esiin asioinnin helppous. Sen sanotaan olevan keskeinen
erottava tekija. Helppouden kokemus syntyy neljasté asiasta, jotka ovat: saavutettavuus,

nopeus, prosessin sujuvuus ja asioinnin miellyttavyys. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 229).
3.1.7 Palvelumuotoilu prosessi

Ei ole yhta sabluunaa, joka toimisi aina kehittdessa palvelua. Palvelun kehittdminen on
uuden luomista ja siité syysta ainutkertaista. Tuulaniemi (2013, 126) on maaritellyt yleisen
palvelumuotoilun rungon, jota voi soveltaa omia palveluja kehittdessa. Kuviossa (kuvio 2)
on esiteltyna Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessi. Tassa tutkimuksessa toteutan pro-

sessista kolme ensimmaista vaihetta.

o N —
Maarittely Tutkimus Suunnittelu Palvelu- Arviointi
tuotanto
J J AN )L

KUVIO 2. Palvelumuotoiluprosessi (Tuulaniemi 2013, 126).

Prosessin alussa on méaariteltava, mitd ongelmaa ollaan ratkaisemassa ja mitka ovat
suunnitteluprosessin tavoitteet. TAman jalkeen luodaan yhteinen ymmarrys kehittdmiskoh-
teesta, toimintaympariststa, resursseista ja kayttajatarpeista. Ymmarrysta hankitaan kes-
kusteluilla, haastatteluilla ja asiakastutkimuksilla. Tutkimusvaiheen tavoitteena on tarken-

taa palvelun tuottajan strategisia tavoitteita. Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja
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konseptoidaan eri vaihtoehtoja suunnitteluhaasteeseen ja testataan niita yhdessa asiak-
kaiden kanssa. Tassa vaiheessa maaritelladn myos mittarit palvelun tuottamiseen. Palve-
lutuotantovaiheessa on aika vieda palvelukonsepti markkinoille, jolloin asiakkaat paasevat
testaamaan ja kehittdmaan sita. Palvelun tuottaminen suunnitellaan. Lopuksi arvioidaan ja
mitataan kehitysprosessin onnistuminen ja hienosaadetaan sita kokemuksien mukaan.
(Tuulaniemi 2013, 126.)

3.1.8 Palvelumuotoilun menetelmia

Palvelukonseptia luodessa voi hyddyntaa eri menetelmia, joiden avulla esimerkiksi kilpaili-
joita, asiakkaita, toimintaymparistoa, yrityksen omaa tilaa tai vahvuuksia ja heikkouksia
analysoidaan. Seuraavaksi esittelen niista kaksi, jotka ovat palvelupolku ja palvelumalli.

Naitd menetelmia hydodynnan mydhemmin palvelukonseptia luodessa.
Palvelupolku

Palvelupolulla kuvataan palvelukokonaisuutta vaihe vaiheelta, aikajarjestyksessd, asiak-
kaan ndkokulmasta. Palvelupolun avulla saadaan ymmarrys siitd, minkéalaisesta palve-
lusta on kyse, miten sita aiotaan tuottaa, mita toimenpiteita se vaatii palveluntarjoajalta ja
miten tuotettu palvelu vastaa asiakkaiden tarpeisiin. Sen avulla pyritdan I6ytamaan, asiak-
kaan nakokulmasta, palvelun kaikkein kriittisimmaét kohdat. Palvelupolku jaetaan vaihei-
siin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Palvelutuokiot puolestaan koostuvat kontaktipis-
teistd. Ihmiset, ymparistd, esineet ja toimintatavat ovat kontaktipisteita, joita asiakas kokee
kaikilla aisteillaan. Kontaktipisteissa voidaan luoda erilaisia tunnelmia aanilla, valoilla, va-
reilla, tuoksuilla ja mauilla. Palvelupolku kuvaa siis asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun
kokonaisuuden. Palvelukokemusta analysoidessa on tarkedd maarittaa tarkasti, mika

osaa palvelupolusta tarkastellaan. (Tuulaniemi 2011,73, 78-81,191.)

Palvelupolun voi karkeasti jakaa kolmeen vaiheeseen: esipalveluun, ydinpalveluun ja jalki-
palveluun. Ensimmaisessa vaiheessa asiakas on yhteydessa yritykseen esimerkiksi puhe-
limen tai internetin valityksella. Tama vaihe valmistelee asiakkaan arvon muodostumista,
mutta varsinaisen arvon asiakas saa ydinpalveluvaiheessa. Jalkipalvelullavaihe tapahtuu
varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen, esimerkiksi asiakkaan jattaman palautteen muo-

dossa. (Tuulaniemi 2013, 78-79.) Kuviossa 3 esimerkki majoitusliikkeen palvelupolusta.
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Esipalvelu Ydinpalvelu Jalkipalvelu

OIeSkEIu

KUVIO 3. Palvelupolku

3.1.9 Palvelumalli

Service blueprint, eli palvelumalli on visuaalinen kuvaus palvelun tuottamisesta, siihen
vaadittavista resursseista ja asiakkaiden kytkeytymisesta tuotantomalliin. Palvelumalli si-
saltda edella esitellyn palvelupolun, mutta sen lisaksi se kuvaa my6s palveluntuottajan toi-
mintaa, nakyvan palvelun taustalla. Sen avulla saadaan selkeasti esille palvelun tuottami-
seen vaadittavat osatekijat ja resurssit. Palvelumallilla voi kuvata seka uusia, etta jo ole-

massa olevia palveluja. (Tuulaniemi 2011, 210.)

Palvelumallin tekeminen on hyva aloittaa palvelupolusta, talléin palvelun arvontuottoon
luodut mahdollisuudet saadaan mukaan kehitystyéhoén. Palvelumallissa on tarkeaa kuvata
ja suunnitella tarkasti "totuuden hetket”, eli ne palveluprosessin hetket, jolloin asiakas ar-
vioi yrityksen kyvykkyyttd tuottaa palvelua. Palvelumallin avulla ovat myos palvelun kriitti-
set pisteet helposti tunnistettavissa. (Tuulaniemi 2011, 212-214.)

3.2 Vieraanvaraisuus

Vieraanvaraisuus ei ole uusi ilmi6, vaan painvastoin, ikivanha. Muinaisista ajoista asti on
ollut pyha velvollisuus ottaa muukalaiset vastaan ja tarjota jotain virkistavaa tai jopa yosi-
jaa. Vieraanvaraisuus on perustunut osin vapaaehtoisuuteen ja osin uskonnollisuuteen tai
uskomuksiin. (Knuutila 2006, 51.) Suomessa ensimmainen luostari, Pyhan Olavin luostari,
avattiin Turkuun vuonna 1249. Oletettavasti samalla aukesi matkaajille mahdollisuus ma-
joittua ja saada virkistysta, ilman etta tarvitsi turvautua yksityisten talojen vieraanvarasuu-
teen. (Soini 1963, 48).
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3.2.1 Vieraanvaraisuuden maarittelemisen haastavuus

Vieraanvaraisuuden ammattilaiset ympéari maailmaa ovat yhta mieltéa vieraanvaraisuuden
maaritelmasté: sille ei ole olemassa yhta tyhjentavaa maaritelmaa. Esimerkiksi Brotherton
(1999, 167-168) kritisoi monia aiempia maaritelmia, niiden eri puutteiden takia. Brotherto-
nin mukaan (1999, 16) mm. Burgess, Cassee, Reuland ja Hepple (1990) maarittelevat
vieraanvaraisuuden seuraavanlaisesti: Vieraanvaraisuus on saada vieras tuntemaan, etta
han olisi kotona. Brotherton kyseenalaistaa, ettd vieras haluaisi tuntea olevansa kotona,
silla vaikka vieraan koti olisikin mukava, turvallinen ja palkitseva on hotellissa asumisen tai
ulkona syémisen suurin etu nimenomaan se, etta vieras kokee, etté han ei ole kotona.
Vieras saa uutuudenarvoa, mahdollisuuden kokea jotain uutta sek& vapauden kotiaska-

reista ja arjen rutiineistaan, sytédessaan tai majoittuessaan kodin ulkopuolella.

Brothertonin kritiikki maaritelméaa kohtaa on tana paivana yha ajankohtaisempi. Ihmiset
majoittuvat muualle nimenomaan saadakseen irtioton arjestaan tai jopa kokeakseen ela-
myksia. Majoitusliikkeetkin ovat alkaneet panostaa elamyksellisiin majoitusmuotoihin joi-
den, uskallan vaittaa, olevan hyvin kaukana vieraiden tavanomaisista kodeista. Elamyk-
sellisistd majoituksista esimerkkein& hotelli Kakslauttanen Saariselalld, jossa asiakkaan
majoittuvat lasi-igluissa, Kemin lumilinna tai Hotel Katajanokka, jonka majoitustilana toimii

vanha vankila.

Brotherton (2013, 60-61) kritisoi myds maaritelmaa, jonka mukaan vieraanvaraisuus kasit-
taisi ainoastaan ihmisen perustarpeiden tyydyttamisen ruoan, juoman ja majoituksen ym-
parilla. Han huomauttaa, ettéd vangeillekin annetaan ruokaa, juomaa ja majoitusta, mutta
vankila ei silti ole vieraanvarainen ymparistd vangeille. Jotta vieraanvaraisuutta koettaisiin,
tulee majoituksen, ruuan ja juoman lisaksi ymparistdn ja muiden olosuhteiden tukea vie-

raanvaraisuuden tuottamista.

Vuonna 2017 toteutetussa ReKey -hankkeessa selvitettiin, mita palveluosaaminen on ja
millaista osaamista alan tydpaikoilla edellytetaan. Laurean restonomiopiskelijat haastatte-
livat 38 matkailu- ja ravitsemisalan ammattilaista. Haastatteluiden tavoitteen oli muun mu-
assa selvittdd, mitd vieraanvaraisuus tarkoittaa matkailu- ja ravitsemisalalla. Yhtéa tyhjen-
tavaa maaritelmaa ei loytynyt. Haastatteluissa selvisi, ettd vieraanvarainen toiminta nah-
tiin usein synonyymina sille, etté asiakkaalla on lammin ja tervetullut olo. Sanan merkitys
nakyi myos siind, etta joissain organisaatioissa asiakkaita kutsutaan vieraiksi. Tyontekijan
rooli on tarked ja héanen tulee osata kuunnella ja lukea asiakasta ja tilannetajua ja ihmis-
asiantuntijuutta tarvitaan, jotta asiakkaan toiveet voidaan tayttaa ja hanet voidaan jopa yl-
|attaa. Haastatteluissa mainittiin, etta taytyy olla “rakkautta ja intohimoa alaan”. (Mantere,
P. 2018.)
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Brothertonin ja Woodin (2008) mukaan vieraanvaraisuus on ilmid, joka kehittyy jatkuvasti.
Vieraanvaraisuuden maaritelma ei ole kiveen hakattu, silla sen luonne ja ominaisuudet

muuttuvat ajan myota. Se esiintyy erilaisena riippuen ymparistosta, kulttuurista ja maasta.
Tasté syysta tutkijat eivat ole kyenneet antaa vieraanvaraisuudelle teoreettiseen pohjaan

perustuvaa selkeaa kasitteen maaritelmaa. (Brotherton & Wood 2008, 37, 46.)
3.2.2 Yksityinen ja kaupallinen vieraanvaraisuus

Tutkijat ovat kuitenkin tulleet siihen tulokseen, etté vieraanvaraisuuden voi jakaa kahden-
laiseen, yksityiseen ja kaupalliseen vieraanvaraisuuteen. Yksityisell& vieraanvaraisuudella
tarkoitetaan yksityishenkilon kayttaytymista tai toimea toista henkil6a kohtaan yksityisessa
ymparistdssa kuten isdnnan kotona. Kaupallisella vieraanvaraisuudella viitataan yrityksen
ruoan, juoman, majoituksen ja ajanvietteen tarjoamista asiakkaalle, jolloin yritys tavoitte-
lee liiketoiminnan voittoa ja kasvua. (King 1995, 222.) Tassa tutkimuksessa keskitytdén

kaupalliseen vieraanvaraisuuteen.

Yksityinen vieraanvaraisuus on vapaaehtoista, isannan ja vieraan valista lahjojen vaihdan-
taa. Vieraan lahja voi olla mukanaan tuotu tuliainen, joka toimii etukateismaksuna vieraan-
varaisuudesta. Isdntd puolestaan tarjoaa majoitusta, ruokaa ja juomaa ja mahdollisesti
viihdyketta. Yksityinen vieraanvaraisuus eroaa kaupallisesta vieraanvaraisuudesta ainakin
sen ympadristdn osalta, silla isénté tarjoaa majoitusta ja ruokaa omassa kodissaan. Edella
mainittujen tarjoaminen omassa kodissa on ystavanteko, joka lopulta hyddyttdd molempia,

silla jossain vaiheessa isannasta tulee vieras ja painvastoin. (Lashley 2000, 10-11).

Kaupallisessa vieraanvaraisuudessa tyytyvainen asiakas maksaa yrityksen tarjoamasta
tuotteesta ja palvelusta ennalta maaritetyn korvauksen. Taméa korvaus on maksu vieraan-
varaisuudesta. Esimerkiksi majoitusalalla majoitusta tarjotaan asiakkaalle niin kauan kuin
han on siitd valmis maksamaan. (Lashley & Lynch 2013, 3-4.) Kaupallinen vieraanvarai-
suus eroaa yksityisesta siten, ettéd se muuttuu kahdenvalisesta suhteesta kolmen joukoksi.
Vuorovaikutuksessa on mukana kolme osapuolta, jotka ovat yritys, asiakas ja tyontekija.
Tyontekija toimii palvelun ja rahan valittajana, asiakkaan ja yrityksen valilla. (Brotherton &
Wood 2008, 58.)

Yksityisen ja kaupallisen vieraanvaraisuuden raja ei aina ole selkea. Pienissd majoitusyri-
tyksissa ei valttamaéttd ole kolmatta osapuolta, silla voi olla, ettei tydntekijoitéa isdntaparin
lisaksi ole. Tall6in se pysyy kahdenvélisend suhteena, kuten yksityisesséa vieraanvaraisuu-
dessa. Toinen esimerkki on aamiaismajoitus, joka on kaupallista vieraanvaraisuutta, silla
asiakas maksaa majoittumisestaan, mutta se tayttdd myos yksityisen vieraanvaraisuuden

kriteereja, silla isantépari tarjoaa majoitusta ja ruokaa omassa kodissaan. Myos kovassa
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nousussa olevan Airbnb:n toiminta tayttaa seka yksityisen etta kaupallisen vieraanvarai-
suuden kriteereja. Henkilé vuokraa kotinsa vieraalle rahaa vasten. Han ei yleensa ole itse
paikalla, eikad valttdmatta edes tapaa vierastaan. Vieras kuitenkin majoittuu hanen koto-

naan.

Majoitustoimintaa harjoittava Frank (2019) esittéaéa yksityisen ja kaupallisen vieraanvarai-
suuden eroksi sen, etta asiakkaille ollaan aina hyvantuulisia ja heille tehdéd&n enemméan
kuin tutulle. Esimerkkina hén antaa sen, etté tuttua voi kehottaa noutamaan vessapaperin
itse kaapista mutta asiakkaalle niin ei koskaan tehtéisi. Asiakas on myds aina oikeassa.
Nain ollen, hanen mukaansa yksityinen vieraanvaraisuus ei ole yhté vieraanvaraista kuin
kaupallinen. Hobin (2019) nakee suurimmaksi eroksi sen, etta asiakkaasta ei tieda etuka-
teen mitaan, vaan hénesta taytyy ottaa kaikki selville. Tutusta taas tietaa etukateen mel-
kein kaiken. Tutun vierailuun voi néain ollen valmiiksi varautua, kun tietda, mista han tyk-
kaa, mita han toivoo ja jopa minkalaiset ovat hdanen ruokailumieltymyksensa. Tasta nako-
kulmasta on helpompi olla vieraanvarainen tutulle. Hobin on kuitenkin sita mielta, etta su-
kulainen vaatii enemman aikaa kuin asiakas. Asiakkaalle luovutetaan avain ja han useim-
miten hoitaa itse itselleen tekemista. Tutulle pitaa keksia jotain, silla hanta ei voi vain ke-
hottaa keksimaan itselle jotain. Tuttu on puolestaan asiakasta anteeksiantavampi. Tasta
Hobin antaa esimerkin, ettd jos kala ei ole poydassa sovitusti kello kuusi ei tuttu pahoita

siitd mieltdan. Asiakkaalle paivallisen on oltava valmis sovittuun aikaan.
3.2.3 Vieraanvaraisuuden maaritelma

Suomisanakirja antaa vieraanvaraisuudelle synonyymiksi sydamellisen vastaanoton (suo-
misanakirja.fi). Oxford English Dictionaryn maarittelee sanan "hospitality” (vieraanvarai-
suus) tarkoittavan vieraanvaraisuuden toimea tai kaytantoa, joka on vieraan, vierailijan tai
muukalaisen vastaanottamista ja viihdyttdmistd ennakkoluulottomasti ja hyvantahtoisesti.
(Oxford Learner’s Dictionaries 2020.) Svensk ordbok:in mukaan henkil6t, jotka ovat "gast-
fria” (vieraanvaraisia) ottavat mielelldan vastaan vieraita ja ovat anteliaita heité kohtaan

(Svenska Akademiens ordbdcker).
Vieraanvaraisuus kirjallisuudessa ja tieteellisissa artikkeleissa

Kuten jo aiemmin selvisi, on monen tutkijan mielesta vieraanvaraisuus inmisten perustar-
peiden tayttamista. Muun muassa Tefler m&éarittelee vieraanvaraisuuden olevan sita, etta
henkildlle, joka ei ole perheenjasen, tarjotaan ruokaa, juomaa ja joskus majoitusta. (Tefler
2000, 39.) Toiset tutkijat, kuten Brotherton (2013, 60-61), ovat puolestaan sitéd mielta, etta
vieraanvaraisuus koostuu perustarpeiden tayttdmisen lisdksi myos ympaéristosta ja olosuh-

teista.
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Lashley esittaa vieraanvaraisuuden olevan sitd, ettd isdntéa ottaa muukalaiset sydamelli-

sesti vastaan, toivottamalla heidat tervetulleeksi heidéan taustoistansa tai kulttuureista riip-
pumatta. Isdnnan tulee viihdyttaa vieraitaan hyvantahtoisesti, anteliaasti ja epaitsekkaasti
paivallistd ja majoitusta tarjoamalla. Vieraanvaraisuuden aste vaihtelee sen mukaan, onko
kyse sosiaalisesta vai liiketoiminallisesta suhteesta ja onko se ehdollista vai ehdotonta toi-

mintaa sen tarjoajalle. (Lashley, Lynch & Morrison 2007, 2.)

King (1995) méaaritellee vieraanvaraisuuden laajemmin. Hanen mukaansa vieraanvarai-

suus koostuu yleisesti neljasta seuraavasta ominaisuudesta:

1. Vieraanvaraisuus kahden yksilon suhde, jotka ottavat roolit isdntana ja vieraana. Isénta
on antelias vierastaan kohti tarjoten hanelle mukavuutta ja viihdykettd, yleensa ruuan, juo-

man, majoituksen ja/tai ajanvietteen muodossa.

2. Ylla mainittu suhde voi olla joko kaupallinen tai yksityinen. Kaupallisessa suhteessa vie-
raan ainoa tehtava on maksaa ja kayttaytya kunnolla. Vieras voi vaihtaa yritystd, mikali
han ei ole tyytyvainen saamaansa tarjontaan. Yksityisessa vieraanvaraisuudessa suhde
on tasavertainen. Vieraan on panostettava omalta osaltaan olemalla hyvaa seuraa isan-

nalle ja antaa isannalle jokin vastapalvelus.

3. Jotta vieraanvaraisuutta voi toteuttaa on isdnnan tiedettava, mika miellyttaa vierasta ja
tuottaa kokemus vieraalle anteliaasti ja virheettdmasti. Isdnnén on myods tarkeda huolehtia

vieraan ja hdnen omaisuutensa turvallisuudesta.

4. Vieraanvaraisuus on prosessi, joka sisaltda vieraan saapumisen, viipymisen ja lahdon.
Saapuessaan hanet otetaan lampimasti vastaan ja saadaan hanet tuntemaan olonsa ter-
vetulleeksi. Viipyessaan hanella tulee tarjota mukavuutta ja hdnen toiveensa taytetaan.

Lopulta vieraan lahtiessa hanta kiitetadn ja toivotetaan tervetulleeksi uudestaan. Proses-
sin jokaisessa vaiheessa kaydaan lapi muodollisuudet tahi sosiaaliset rituaalit, jotka maa-

rittavat niin vieraan asemaa kuin isénté/vieras suhdetta. (King 1995, 228-229.)

Ruotsalainen tutkija Emily Hockert pitda vieraanvaraisuutta jopa elaménfilosofiana, joka
antaa tilaa uudenlaiselle ajattelulle ja toiminnalle. Hanen mukaansa vieraanvaraisuus on
sitd, ettd on valmis keskeyttdmaan tekemansa tyon, yllattymaan ja vastaanottamaan vie-
ras. Vieraanvaraisuuden tunne syntyy siitd, kun vieras kohdataan oikealla tavalla. Siihen
liittyy tunteita ja tekoja, jotka saavat vieraan tuntemaan itsensa tervetulleeksi ja kokemaan

valittamisen tunteen. (Hockert 2018.)
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Haastateltavien maaritelméat vieraanvaraisuudesta

Haastattelin kolmea majoitustoimintaa harjoittavaa henkilda. He kaikki tyoskentelevat ma-
joitusliikkeissa, jotka ovat saaneet ensiluokkaiset arvostelut maailman suosituimmilla mat-
kailusivustoilla, booking.com:issa seka TripAdvisorissa. Tuomi & Sarajarvi (2013, 85) ko-
rostavat, ettd laadullisessa tutkimuksessa on tarkeaa, ettd he joilta tietoa kerataan tietavat
tutkittavasta asiasta paljon tai heillda on ainakin kokemusta kyseisesté asiasta. Mielestani
on aiheellista ottaa huomioon kokemusasiantuntijoiden ndkemykset vieraanvaraisuudesta,

silla he ovat jo onnistuneet luomaan palvelun, joista asiakkaat pitavét.

Majoitusliikkeet, joissa haastateltavat tydskentelevat, ovat Matin ja Maijan majatalo Ha-
meenlinnassa, Hiekkaranta Bed & Breakfast Kuortaneella sekd Onni ja Pariisin Ville Por-
voossa. Palaan haastatteluihin nykytila -analyysissa ja esittelen nyt ainoastaan haastatel-
tavien ndkemykset vieraanvarasuudesta. Matin ja Maijan majatalo on mm. saanut seuraa-

vanlaisia arvosteluja:

Aivan ihana majatalon emantd, palvelu loistavaa. Aamiainen tuotiin poytaan
tarjoiltuna. lhana huone. (Booking.com -arvostelu, 2020)

Voisin matkustaa Hameenlinnaan uudestaan pelkastaan taman majatalon
vuoksi. Mukava tunnelma, huisi sisustus, kiva huone ja hyva aamupala. Kes-
kustassa juuri mihinkaan ei ole pitka matka ja auton saa lahistdlle ilmaiseen
parkkiin. Palvelu oli varsin hyvaa ja virvokkeita oli tarjolla niita tarvitseville.
Suosittelen kaikkia Hameenlinnaan matkaavia vahintaan harkitsemaan taalla
majoittumista. (Tripadvisor -arvostelu, 2019)

Matin ja Maijan majatalon omistaja Karoliina Frankin (2019) mukaan vieraanvaraisuus on
sita, ettd ihminen kokee itsensa tervetulleeksi majoitusliikkeeseen ja etta héanella on
helppo olla, eik& hanen tarvitse olla vaivaantunut missaan vaiheessa. Liséksi asiakas ko-
kee, ettd han saa rahalleen vastinetta, eika koe, ettéd hdn on maksanut palvelusta liikaa
muttei myodskaan liian vahaa. Lahtiessaan vieraalla tulee olla sellainen olo, ettd han halu-
aisi kayttaa palvelua uudelleen ja etta hanelle jaa paallimmaisena mieleen, etta "olipa iha-

naa!”. Hiekkaranta Bed & Breakfast:ia kuvaillaan mm. nain:

Puitteet ja lAmmin vastaanotto sai olon tuntemaan tervetulleeksi ja kotoi-
saksi. Taalla viihtyisi pidempaankin. LAmmin sauna odotti lapsiystavallisessa
jarvenrannassa! Miké olisi ihanampaa! (Booking.com -arvostelu, 2019)

Rauhallinen, erittain siisti, ystavéllinen ja kaunis majoituspaikka. Aamupala
runsas ja herkullinen, taytti pesisaitien vatsat moneksi tunniksi. Puusau-
nassa mahtavat 16ylyt ja uimaan pé&asi helposti. Huoneissa petivaatteet ja
pyyhkeet, ja uni tuli pitkén paivan paatteeksi kutsumatta. (Tripadvisor -arvos-
telu, 2017)
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Hiekkaranta Bed & Breakfastin toimitusjohtaja Kristian Hobin (2019) kuvailee vieraanva-
raisuuden olevan sita, etta asiakkaalle pyritdéan luomaan mahdollisimman miellyttava ko-
kemus. Tarkeimpana vieraanvaraisuuden elementtind Hobin pitdd asiakkaan kohtaamista
henkilokohtaisesti. Kohtaamisen yhteydessa asiakkaan kanssa keskustellaan ja kuunnel-
laan hanen toiveitansa ja toteutetaan niitd mahdollisuuksien mukaan. Kaupallisesta vie-
raanvaraisesta saa aidon, kun mennaan vieraanvaraisuus edella, eika niinkaan bisnes
edella. Hiekkaranta Bed & Breakfast:issa esimerkiksi haayota viettava pari saa aina on-
nentoivotuksen kuohuviinia, kukkien ja suklaan muodossa, veloituksetta huoneeseensa.
Jenna Andersson toimii hotellipaallikkona Pariisin Ville seké Onni -hotelleissa. Asiakkaat

ovat arvostelleet hotelleja mm. seuraavalla tavalla:
Pariisin Ville

Henkilokunta ystavallisia ja ammattitaitoisia ihmisia. Hotelli erittain hieno ja
viihtyisat huoneet. Emme |0ytaneet muuta kuin positiivista sanottavaa tasta

paikasta. Palataan kesalla uudelleen! (Booking.com -arvostelu, 2020)
Onni

Onni on pieni ainoastaan 5 huoneen hotelli. Mutta juuri sen vuoksi sen on
aivan mahtava. Palvelu on todella henkilokohtaista. Jokainen huone on si-
sustukseltaan erilainen. Aamiainen on vailla vertaansa. Se on mielestani
Suomen paras hotelliaamiainen. Kahvi on uskomattoman hyvaa suoraan
Porvoon paahtimosta. Itse tehty lihapiirakka ja uunissa kypsytetty ohrapuuro

antavat maukkaan alun paivélle. (Tripadvisor -arvostelu, 2019)

Anderssonin (2019) mukaan vieraanvaraisuus on kokonaisvaltaista huomiointia ja sita,
ettd asiakas huomioidaan sellaisena, kun han on. Ei pida olla muottia tai ajatusta, etta
meilla palvellaan aina nain, vaan taytyy aina joustaa asiakkaiden toiveiden mukaisesti.
Niin Frank kuin Hobinkin antoi omalleen yritykselleen arvosanaksi 4-4,5 / 5 pistettd. Mo-
lemmat sanovat, ettd he antaisivat viisi pistettd, jos heilla olisi enemman aikaa asiakkai-
den kanssa ja olisivat aina heité vastassa. Andersson antoi yrityksen vieraanvaraisuudelle

taydet pisteet ja lisda vield, etté niin sen on oltava.
3.2.4 Aiempi vieraanvaraisuuden tutkimus

Vieraanvaraisuutta on tutkittu varsin vahan, siihen nahden, kuinka ahkerasti majoitusliik-
keet kuluttavat sanaa mainostaessaan yritystaan. Seuraavaksi esittelen kolme uudehkoa

tutkimusta aiheesta.

Eksellin vaitoskirja 2013
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Eksell (2013) pyrki vaitoskirjassaan, "Vardeskapande gastfrihet. Hur gastfrinet som vérde
ramas in, etableras och férhandlas i hotellbranschen”, (vapaasti kddnnettyna: Arvoa luova
vieraanvaraisuus. Miten kehittd&, vakiinnuttaa ja sovittaa vieraanvaraisuuden arvoa hotel-
lialalla) selvittamaan, miten vieraanvaraisuutta lisdarvona luodaan hotellialalla Ruotsissa.

Tutkimus keskittyi henkilokunnan nakdkulmaan.

Eksell tuli siihen tulokseen, etta arvonluominen on tilanneriippuvaista, monimutkaista ja se
koostuu monesta eri prosessista. Naita prosesseja ovat inmisten valiset suhteet, kilpailu
alalla, teknologian kehittyminen sek& sosiaaliset ja kulttuuriset prosessit, kuten yhteiskun-
nan voimistunut yksilollistyminen. Vastaanottovirkailijoiden vuorovaikutustaidot ja taktiikat,
joita he kayttavat kohdatessaan asiakkaita, ovat merkityksellisia arvon tuoton nakokul-
masta. Niiden avulla virkailija voi vaikuttaa vieraaseen. Virkailija pyrkii tunnistamaan asi-
akkaan tarpeet asiakkaan antamillaan signaaleilla. Virkailijan osaamisellaan on suuri vai-
kutus vieraaseen ja merkittdva rooli vieraanvaraisuuden luomisessa. Vastaanottovirkailija
loihtii, neuvottelee ja yllapitda vieraanvaraisuuden tuomaa arvoa asiakkaalle. Virkailijan
roolia ei pida kuitenkaan liioitella, silla virkailijan ja vieraan suhdetta voidaan luonnehtia
molempien osapuolten mukautumiseksi. Myds kulissien takana tapahtuva ty6 on tarkeaa,

kuten huoneen kuntoon laittaminen siivoojien toimesta.

Sisaankirjautumisella on Eksellin mukaan symbolista arvoa, silla sen aikana muukalai-
sesta tulee vieras. Asiakas saa vastaanotosta avaimen, joka mahdollistaa huoneeseen
paasyn. Samalla isédnnén ja vieraan suhde alkaa ja asiakas saa lupauksen vieraanvarai-
suudesta. Nain ollen sisdankirjautuminen toimii arvontuoton perustana asiakkaan majoit-
tumisen aikana. Palvelustrategialla on erilainen merkitys eri hotelleissa. Viiden tahden ho-
tellissa asiakkaalle avataan ovi, tavarat viedaan hanelle huoneeseen ja huonekalujen jar-
jestysta vaihdetaan asiakkaan mieltymysten mukaan. Taman kaltaisessa hotellissa se,
ettd saa asiakas kokea olevansa kunnioitettu ja tarked, voidaan nahda vieraanvaraisuu-
tena. Toisessa hotellissa taman kaltainen palvelu voi saada eri merkityksen. (Eksell 2013,
244.))

Ariffinin ja Maghzin tutkimus 2012

A preliminary study on customer expectations of hotel hospitality: Influences of personal
and hotel factors”. Vapaasti suomennettuna: Tutkimus asiakkaiden odotuksista hotellin
vieraanvaraisuudesta: Henkilokotaiset ja hotellin piirteiden vaikutukset. Ariffin ja Maghzin
(2012, 191-192) tutkimuksen tavoitteena oli selvittdéd henkilokohtaisten tekijoiden ja hotel-
lin piirteiden vaikutusta vieraanvaraisuuden odotusasteeseen seké tuottaa mittari, jonka
avulla kaupallista vieraanvaraisuutta voi mitata. Henkilokohtaisilla tekijoilla tarkoitettiin

henkilén sukupuolta, ikda, koulutustaustaa, tulotasoa, matkan tarkoitusta, kansalaisuutta
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ja henkilon omaa nakemysta vieraanvaraisuudesta. Hotellin piirteilla he tarkoittivat tahti-
luokitusta, kokoa ja sijaintia. Tutkimuksen paametodi oli kysely. Kyselyn mittarit tehtiin tut-
kimalla aiheesta aiemmin tehtyja mittareita seka laajalla teoriakatsauksella. Myds kahta
hotellipaallikkéa haastateltiin seka kahta, usein hotelleissa vierailevaa, asiakasta, kyselyn
tekoa varten. Haastatteluiden ja aiempaan teoriaan nojaten, saatiin 32 kyselyyn soveltu-
vaa asiakohtaa. Nama asiakohdat esiteltiin kolmelle alan ammattilaiselle. Jos vahintaan
kaksi ammattilaisista piti asiakohtaa turhana, poistettiin listasta. Nain saatiin lopuksi 22

asiakohtaa, jotka toimivat vaittamina kyselyssa.

Kysely tehtiin Malesiassa ja siihen vastasi niin paikallisia, kuin ulkomaalasiakin. Haastatel-
tavat valikoituivat sattumanvaraisesti, mutta heista hyvaksyttiin kyselyyn ainoastaan ne,
jotka majoittuivat 4-5 tadhden hotellissa. Tutkimuksesta saatiin paljon tuloksia, joista tar-
keimmat |6ydokset olivat, etta asiakkaiden odotuksiin vaikuttaa hanen sukupuolensa, mat-
kan tarkoitus, kansallisuus ja oma nakemys vieraanvaraisuudesta. Havaittiin, ettd miehilla
on naisia korkeammat odotukset vieraanvaraisuudelta. Odotuksiin ei vaikuta asiakkaan
ika, koulutustausta eika merkittavasti asiakkaan tulotaso. Tutkimuksessa selvisi my@s,
etta hotellin tahtiluokituksella on suora vaikutus asiakkaiden odotuksiin sen vieraanvarai-

suuden tasosta.

Taman tutkimukseni kannalta mielenkiintoisinta ovat itse mittarit, eika niinkaan niiden
avulla saadut tulokset. Ariffin ja Maghzin (2012, 193-195) kerasivat laajasti tietoa luodak-
seen mittarit, joilla kaupallista vieraanvaraisuutta voi mitata. Naita mittareita hyodynnan

mydhemmin tassa tydssa ja esittelen ne tarkemmin "havainnointi” — otsikon alla.

Kyselyn 22 asiakohdasta nousi selvasti viisi vaittamaa, jotka asiakkaat pitavat tarkeimpina

vieraanvaraisuutta arvioidessa:

1. Personoitu palvelu, jonka avulla asiakas kokee, ettd han on tarkea asiakas ja etta
hant& kunnioitetaan

Tunne, etta on lampimasti tervetullut

Erityinen suhde asiakkaan ja henkildkunnan valilla

Palvelua suoraan sydamesta

o~ 0D

Mukavuus, niin huoneessa kuin asiakkaan olossa

Mista on lappilainen vieraanvaraisuus tehty — hanke 2013-2014

Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti toteutti vuonna 2013—-2014 hankkeen, jonka

tarkoituksena oli selvittda lappilaisen vieraanvaraisuuden elementteja. Hankkeen raportti
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koostuu kahdesta osasta, joista ensimmainen kuvaa yleisesti vieraanvaraisuutta ja toinen

selvittdd, mita lappilainen vieraanvaraisuus on ja mitk& ovat sen kehittamisen haasteet.

Hankkeen empiirisessé osassa tehtiin haastatteluja kolmella eri matkailualueella Lapissa.
Haastatteluiden lisaksi tietoa keréttiin osallistumalla seminaareihin ja yritysvierailuja teh-
den. Selvisi, etta vieraanvaraisuusala on pitkalti ihmisten valista vuorovaikutusta. Palvelun
onnistumisen ja yrityksen maineen ja imagon ndkokulmasta ratkaisevassa asemassa ovat
tyontekijoiden tiedot, taidot ja ominaisuudet. Tyontekijdiden odotetaan olevan moniosaajia
ja ennen kaikkea hyvia tyyppeja. Koulutusvaatimukset eivat olleet keskiossa, silla néhtiin,
etta asiantuntemus ja tyon tekninen suorittaminen on mahdollista oppia. Lapissa tarkeéksi
nousi myds se, etta tyontekijan tulee tietda paljon asioita myds tydnkuvansa ulkopuolelta,
kuten tuntureiden nimia, saéatietoja seka aukioloaikoja. Tarkeaksi nahtiin tydntekijan
asenne, persoona, tilannetaju ja asiakkaan lukeminen. Rekrytointia pidettiin esimiehen
tarkeimpana tehtavana, silla asiakaspalvelijat ovat ne, jotka palvelun toteuttavat. (Nousiai-
nen 2015, 44-47.)

Vieraanvaraisuuden prosessille 16ydettiin kolme vaihetta, jotka ovat saapuminen, viipymi-
nen ja lahteminen. Saapuminen koostuu is&nnan tervetulotoivotuksesta seka fyysisesta
palveluymparistosta. Kaikki asiakkaat on otettava vastaan samanarvoisina. Asiakasta ei
kuitenkaan tule palvella samalla tavalla vaan samalla ajatuksella, silla asiakkaat haluavat
raataloitya palvelua. Asiakas aistii muutakin kuin henkildkunnan kaytoksen ja palvelun.
Naita asioita ovat mm. tiedottaminen paivan rutiineista, selkeat ruokalistat, yksityisyys,
mukavat huonekalut, virkistysmahdollisuudet ja houkutteleva sisustus. Haastateltavat ei-
vat olleet juurikaan kiinnittdneet huomiota saapumiseen muuten kuin, ettd asiakas toivote-
taan tervetulleeksi. Yritykset voisivat, saapumistilanteeseen perehtymalla, tuottaa entista

vieraanvaraisempaa palvelua. (Nousiainen 2015, 48.)

Haastatteluissa nousi eniten esille viipymisprosessiin liittyvia asioita, etenkin yksildidyn
palvelun ja raataloinnin nakokulmasta. Asiakkaan viihtyvyytta pyrittiin lisaamaéan mm. yksi-
I6llista palvelua tarjoamalla, henkilbkunnan asenteella seka halulla auttaa ja kertoa alueen
muistakin palveluista. Viipymisprosessissa ei tullut niinkaan esille vieraanvaraiseen ympa-
ristdon panostaminen. (Nousiainen 2015, 50.) Lahtemisprosessiinkaan ei oltu yrityksissa
juurikaan panostettu. Uusia asiakkaita houkutellaan markkinoinnin avulla ja vanhojen asi-
akkaiden yllapito perustuu pitkalti hyvan palvelukokemuksen antamisella. Olisi tarkeéa pa-
nostaa asiakkaan hyvastelyyn ja kiittamiseen. Naiden lisaksi asiakkaalle voisi antaa muis-

toesineen, jotta yritys sailyisi asiakkaan mielessa. (Nousiainen 2015, 51.)

Lappilaisen vieraanvaraisuuden tekijoiksi selvisi lappilaiset ihmiset, joissa vieraanvarai-

suus ilmenee avoimuutena, avun tarjoamisena ja aitona rehellisyytena. Nama yksityisen
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vieraanvaraisuuden piirteet voidaan myos siirtda kaupalliseen palveluun. Toisena nousi
luonto, jolla on erittdin keskeinen rooli lappilaisessa vieraanvaraisuudessa. Lappilainen
luonto ja luonto-osaaminen tarjoavat asiakkaille mahdollisuuden kokea jotain uutta ja iki-
muistoista ja samalla luoda kuvaa lappilaisesta vieraanvaraisuudesta. Vieraanvaraisuu-
dessa on ennen kaikkea kyse asiakkaiden tarpeiden tyydyttamisesta. (Nousiainen 2015,
59.)

Yhteenveto tutkimuksista

Vieraanvaraisuusala on pitkalti ihmisten vélista vuorovaikutusta ja tasta syystéa asiakaspal-
velijan osaamisella on merkittéava rooli vieraanvaraisuuden luomisessa. Ei riita, etta asia-
kaspalvelija hallitsee tydprosessin, vaan hanen taytyy omata oikea asenne, persoona, ti-
lannetaju ja osata lukea asiakasta. Asiakasta ei pida vain palvella, vaan hanta taytyy kun-
nioittaa ja haneen tulee luoda erityinen suhde. Vieraanvaraisuudesta tunnettujen lappilais-
ten ominaisuuksiksi selvisi avoimuus, avun tarjoaminen ja aito rehellisyys. Asiakaspalve-
lija ei kuitenkaan tuota palvelua yksin, vaan yhdessa asiakkaan kanssa, joten asiakkaan-

kin panos on otettava huomioon.

Vieraanvaraisuutta voi kuvata prosessina, jossa on kolme vaihetta: saapuminen, viipymi-

nen ja lahteminen. Asiakaspalvelijan tulee koko prosessin aikana tunnistaa asiakkaan tar
peet, asiakkaan antamilla signaaleilla. Saapumisen yhteydessa muukalaisesta tulee vie-
ras, samalla isannan ja vieraan suhde alkaa. Tassa vaiheessa on tarkeaa, etta asiakas
kokee olevansa lampimasti tervetullut ja ettéd hén saa aitoa palvelua suoraan sydamesta.
Saapuminen koostuu tervetulotoivotuksen lisaksi myds palveluymparistdsta. Palveluym-
paristossa korostuu kulissien takana tapahtuva tyo, silla asiakas aistii muutakin kuin hen-

kilbkunnan kaytoksen. Naita asioita ovat mm. ruokalistat, huonekalut ja sisustus.

Viipymisprosessi on pitkakestoisin ja siihen on yrityksissa panostettu eniten. Viipymisen
aikana asiakkaan viihtyvyytté lisdtdan asiakasta varten raataloidyilla palveluilla. Esimer-
kiksi Lapissa vieraat pddsevat kokemaan jotain uutta, joka edesauttaa vieraanvaraisuu-
den tunnetta. Asiakkaalla tulee olla koko viipymisensa aikana mukava olla, niin puitteiden
kuin olonsa puolesta. Asiakaspalvelijan tehtava on yllapitaa vieraanvaraisuuden tuomaa
arvoa asiakkaalle. Viimeisena on lahtemisprosessi, jossa asiakas hyvastellaan ja hanta
kiitetddn. Tassé prosessin vaiheessa asiakkaalle voisi antaa lahjan, muistoesineen, jotta
yritys silyisi asiakkaan mielessa. Asiakkaan odotuksiin vaikuttaa suoraan majoitusliik-
keen tahtiluokitus. Viiden tahden hotellilta odotetaan eri asioita kuin vaatimattomammalta

majoitusliikkeelta.
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Vieraanvaraisuus tassa tutkimuksessa

Vieraanvaraisuuden voi maaritella monesta ndkokulmasta. Tassé tutkimuksessa olen
kayttanyt sanakirjoja, tutkijoiden maaritelmia, aiempia tutkimuksia ja alaa harjoittavien na-
kokulmia sen maarittamiseksi. Tassa tutkimuksessa tarkastelen vieraanvaraisuutta Nousi-
aisen ja Kingin tavoin prosessina, joka sisaltda saapumisen, vipymisen ja lahdon. Vie-
raanvaraisuuden voi mygs jakaa yksityiseen ja kaupalliseen. Koska tama tyo kasittelee ai-
noastaan kaupallista vieraanvaraisuutta, jatan tdssa vaiheessa yksityisen vieraanvarai-

suuden kokonaan pois.

Lahes kaikissa maaritelmissa nousi esille se, etta vieras/ vierailija/ asiakas/ muukalainen
tulee vastaanottaa lampimasti ja toivottaa hanet tervetulleeksi. Vierasta tulee kohdella sa-
manarvoisesti ja ennakkoluulottomasti riippumatta hanen taustoistaan. Vieraanvaraisuu-
den sanan merkitys nakyi siind, etta joissain yrityksissa asiakkaita kutsutaan vieraiksi. Vie-
raanvaraisuus nahtiin myos kahden yksilén suhteena, jotka ottavat roolit isdnta ja vie-
raana. Aion vastedes kutsua niin vierasta, vierailijaa, asiakasta kuin muukalaistakin vie-

raaksi.

Tefler ja Brotherton keskittyy maarittelemé&én vieraanvaraisuutta konkretian kautta: vie-
raalle tarjotaan ruokaa, juomaa ja majoitusta. Varmasti muutkin ovat sitd mielta, etta
eteenkin majoitusalalla kyseisia palveluja tarjotaan asiakkaalle, mutta se on niin ilmisel-
vaa, ettei sitd ole mainittu. Tassa tutkimuksessa tarkastellaan majoitusliikkeiden toimintaa,
joten oletuksena on, etta majoitusliikkeella on perustarpeita tayttavat puitteet kunnossa
kuten majoitus, muonitus ja turvallisuus. Tarkedmpaa taman tutkimuksen kannalta, on
kaikki peruspuitteiden ulkopuolella. Niin kuin Brothertonkin lisd&, on niiden lisdksi oltava

miellyttava ymparisto ja olosuhteet.

Miellyttava ymparisto ja olosuhteet nousevat esiin monessa maéaritelmassa. Isannan tulee
osata lukea tai muutoin tietdd, mika miellyttaa vierasta ja toteuttaa se virheettomasti. Kai-
kille vieraille ei tule tarjota samaa pakettia, silla vierasta on kuunneltava ja palveluja muo-
vattava juuri hanelle. TAma tapahtuu vieraan ja isannéan kohtaamisen yhteydessa. Kohtaa-
misen tulee olla aitoa ja hyvantahtoista. Vieraalle ei saa tulla vaivaantunut olo, vaan ha-
nella tulee olla helppo olla. Anteliaisuus ndhdaan myos tarkeana osana vieraanvarai-
suutta. Vieraan lahtiessa tulee hanta kiittda ja toivottaa tervetulleeksi uudestaan. Hanelle

tulee jaada tunne, ettd han haluaa palata.

Vieraanvaraisuus majoitusliikkeessa on siis parhaillaan sita, etta vieras toivotetaan syda-
mellisesti ja lampimasti tervetulleeksi. Hanta kohdellaan samanarvoisesti ja ennakkoluu-
lottomasti, hanen toiveitaan kunnioittaen. Kohtaamiset vieraan kanssa tulee olla aitoja.

Ympaériston ja olosuhteiden miellyttavia. Isdnnén tulee olla antelias. Ja lahtiessaén
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vierasta kiitetdan ja toivotetaan tervetulleeksi uudelleen. Miten vieras kokee vastaanoton
lampimaksi? Mista hanelle jaa tunne, etta hanet kohdataan samanarvoisesti ja ennakko-
luulottomasti? Mitk& toiveet vieras odottaa toteutuvan? Mika tekee kohtaamisesta aidon?
Miten yrittdja voi olla antelias ja miten se nakyy vieraalle? Mika saa vieraalle tunteen, etta
isanta on aidosti kiitollinen hanen viipymisestaan? On helppo sanoa, ettd asiakasta tulee
palvella vieraanvaraisesti tai, etta hanet tulee kohdata aidosti. Mutta miten? Siihen pyrin

vieraanvaraisella palvelukonseptillani vastaamaan.
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4  TUTKIMUS NYKYTILASTA

Tutkimuksellinen osuus alkaa selvityksella Suomen majoitusliikkeiden vieraanvaraisuuden
nykytilasta. Tutkimuksen tavoitteena on luoda vieraanvarainen palvelukonsepti yritykselle
X. Koska yritys ei ole viela toiminnassa, en lahted parantamaan sen palvelua. Tasta
syysta luon nykytila -analyysin avulla palvelupolun, joka kuvaa tAméanhetkista vieraanva-
raisuutta majoitusliikkeissd Suomessa. Palvelupolku toimii pohjana tyon tuotoksena synty-
valle palvelukonseptille. Nykytilan selvittamiseksi olen hankkinut tietoa haastattelemalla
majoitustoimintaa harjoittavia henkiloita sekd majoituspalveluita kuluttaneita asiakkaita.
Sen liséksi olen tutustunut kayttajaarvioihin matkailusivustoilla. Kuvio 4 havainnollistaa ny-

kytilan muodostumisen.

Majoitusalalla
toimivien
Vieraiden haastattelut
haastattelut

Nykytila

KUVIO 4: Nykytilan muodostuminen

4.1 Vieraanvaraisuuden mittarit

Kuten teoriaosuudessa mainitsin, ovat Ariffin ja Maghzin (2012, 193-195) tehneet tutki-
muksen asiakkaiden odotuksista hotellien vieraanvaraisuudesta. Kerron seuraavaksi,

mill& mittareilla tutkimuksessa mitattiin vieraanvaraisuutta ja miten aion niita hyédyntaa.

Ariffinin ja Maghzin tutkimuksen paatavoitteena oli selvittda, miten vieraan henkilékohtai-
set tekijat, kuten ik&, koulutustausta ja tulotaso yms. vaikuttivat hdnen odotuksiinsa hotel-
lin vieraanvaraisuudesta. Tutkimuksen paametodina toimi kysely. Kyselyn sisaltoa
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kehitettiin useassa vaiheessa. Ensin tutkija kokosivat joukon aiheita samankaltaisia tutki-

muksia ja alan kirjallisuutta hydédyntaen. Taman liséksi perusteellisia haastatteluja tehtiin

kahdelle ahkerasti hotelleissa vierailevalle asiakkaalle ja kahdelle hotellipdallikélle. Aiheet

muokattiin yhdistden vastaavanlaiset aiheet. Nain saatiin 32 aiheen lista vieraanvaraisuu-

desta. Tama lista annettiin asiantuntijaryhmalle, joka koostui kolmesta tutkijasta, jotka

ovat perehtyneet matkailuun ja vieraanvarasuuteen. He tarkensivat ja muokkasivat viela

aihekokonaisuuksia. Aiheet kaytiin 1&pi ja mikali ainakin kaksi tutkijoista oli sitd mielta, ettei

aihe ollut tarkea poistettiin listasta. Nain saatiin lopulta 22 aiheen lista. Vieraanvaraisuutta

mitattiin seuraavilla mittareilla;

© ©® N o gk wDdPE
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Toivotettiin lampimasti tervetulleeksi heti saapuessa

Annettiin odottamaton tervetulolahja

Saatettiin huoneelle henkildkunnan toimesta sisdankirjautumisen yhteydessa
Viihdytettiin hotellin tarjoamille palveluilla

Hyvasteltiin [ampimasti uloskirjautumisen yhteydessa

Kohdeltiin ystavana vieraan sijaan

Hyvan suhteen luominen oli henkilokunnalle tarkeampaa kuin tienaaminen
Omat tarpeeni ymmarrettiin viipymiseni aikana

Minulla oli kotoisa olo viipyessani hotellissa

. Varmistettiin, etta ruokailuni on hoidossa

. Pidettiin huolta siitd, ettd huoneeni on miellyttdva minulle (ja kumppanilleni)
. Pidettiin huolta, ettd huone oli hyvassa kunnossa

. Turvallisuuteni oli varmistettu

14.

Vieraanvarainen kayttaytyminen vaikutti luonnolliselta ennemmin kuin

pakolliselta kannustinjarjestelmalta

15.

Vieraanvaraisuus vaikutti perustuvan aitoon haluun miellyttda ja huolehtia

vieraasta enemmin kuin tehda tarkoituksenmukaisesti vaikutus vieraaseen

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

Henkilokunta yritti olla avulias ja ratkaista ongelmani
Henkilokunta auttoi minua matkatavaroideni kanssa
Henkilokunta hymyili minulle aidosti jatkuvasti
Henkilokunta tiesi nimeni ja/tai kansalaisuuteni
Henkildkunta sai minut tuntemaan itseni tarkeaksi
Henkilokunta katsoi minua silmiin palvellessa

Henkilokunta kohteli minua aina kunnioittavasti

(Ariffin & Maghzi 2012, 193.)

Koska tutkijat olivat perehtyneet aiheeseen niin perusteellisesti, hyédynsin vieraanvarai-

suuden mittareita tutkimuksessani. Kaytin niitd apuna luodessani haastattelukysymykset
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majoitustoimintaa harjoittaville henkildille (LIITE 1), kuluttajille tekemassani haastattelussa
(LIITE 2) seka havainnointikaavani pohjana (LIITE 3). Kuluttajille tekeméssani haastatte-
lussa hyodynsin mittareita kysymyksessa kolme, jossa annoin haastateltaville listan vie-

raanvaraisuuden elementteja ja pyysin heité valitsemaan niista viisi itselleen tarkeinta.
4.2 Suomen majoitusliikkeiden nykytila -analyysi

Nykytila-analyysi varten haastattelin kolmea majoitustoimintaa harjoittavaa henkilog, 11
majoituspalveluja viimeisen vuoden aikana kuluttanutta asiakasta ja analysoin 43 kulut-

taja-arviota. Menetelmat ja niiden lukuméaarat ovat esiteltyind taulukossa 1.

TAULUKKO 1. Nykytila-analyysia varten kaytetyt menetelmét

Menetelméa Lukumaard Selite

Haastattelu 3 Majoitustoimintaa harjoittavan haastattelua
Lomakehaastattelu 11 Kuluttajien lomakehaastattelu
Kuluttaja-arvioiden analy- 43 Booking.com ja Tripadvisor — nettisivuilla jatet-
sointi tyjen palautteiden analysointi

Seuraavaksi esittelen haastattelujen, lomakehaastattelun ja kuluttaja-arvioiden sisallt yk-
sitellen. Materiaalia oli valtava maara, joten hyddynsin teoriaohjaavaa sisallénanalyysia

saadakseni esille tutkimuksen kannalta oleellisimman aineiston.

Kayttaessa teoriaohjaava sisadlldnanalyysia aloitetaan prosessi analyysirungon muodosta-
misella. Se on mahdollista tehda melko valjaksi. Analyysirunkoon muodostetaan eri luoki-
tuksia tai kategorioita, jotka ovat nousseet aineistosta. Taman jalkeen aineistosta poimi-
taan joko ne asiat, jotka kuuluvat runkoon nostetuiden luokituksiin tai ne, jotka jaavat nii-
den ulkopuolelle. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 116.)

Muodostin tietoperustan avulla viisi kategoriaa, jotka ovat saapuminen, viipyminen, lahto,
ymparisto ja muuta. Naiden kategorioiden alle poimin, kaikilla kolmella menetelmalla saa-
duista materiaaleista, kategorioiden alle kuuluvat asiat. Koko kerétty aineisto tulee harvoin
kokonaisuudessaan kasiteltya tutkimuksessa. Kvalitatiivista menetelmaé kayttaessa jaa
aineistoa usein kaytettavaksi myohemmin, jatkotutkimuksissa tai muiden tutkijoiden tutki-
muksissa. (Vilkka 2006, 83.) Tassakin tapauksessa jai minulle osa materiaalista kaytta-

matta. Menetelmilla saadut materiaalit kokonaisuudessaan 6ytyvét liitteina (LIITE 4).
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Sisallénanalyysi on vain tyokalu, eika sen kayttaminen itsessaan viela analysoi materiaa-
lia. Jaettuani materiaalit otsikoiden alle, kokosin ne jalleen yhteen ja muodostin niista pal-
velupolun, joka sisaltda vieraan saapumisen, viipymisen ja lahdén. Muuta — ja ymparisto -
kategorioiden alle nostin asioita, jotka nden tarkeaksi nykytila-analyysin kannalta ja sisal-

lytin ne palvelupolkuun.
4.2.1 Majoitusyrittdjien haastattelut

Haastattelin kolmea majoitusalalla toimivaa henkil6& joulukuussa 2019. Haastateltavat oli-
vat Matin ja Maijan majatalon omistaja Karoliina Frank, Hiekkaranta Bed & Breakfastin toi-
mitusjohtaja Kristian Hobin ja Hotelli Pariisin Villen ja Hotelli Onnin hotellipaallikké Jenna
Andersson. Haastatteluiden tavoitteena oli saada selville, mika on erinomaisia arvosteluja
saaneiden, pienten majoitusliikkeiden vieraanvaraisuuden nykytila talla hetkella Suo-
messa. Tavoitteena oli myds saada tarkempi kasitys siitd, miten vieraanvaraisuutta toteu-

tetaan.

Haastateltavat valikoituivat suosittujen matkailusivustojen kautta. Sielta valitsin majoitus-

likkeitd, jotka olivat pienia eivatkd kuuluneet mihinkaan ketjuun. Lisaksi painavimpana kri-
teerind oli erinomaiset arvostelut asiakkailta. Eteenkin ne, jossa henkilokuntaa ja ilmapiiria
oli kehuttu. Tavoitteena oli tehd& kolme haastattelua, joten paasin tavoitteeseeni. Otin yh-

teytta viiteen tarkoin valittuun yritykseen, joista kolmella oli aikaa tavata minut.

Haastattelut olivat puolistrukturoituja haastatteluja, eli teemahaastatteluja. Olin etukateen
miettinyt potentiaalisia kysymyksia, jotka lahetin haastateltaville etukéteen (LITE 1). Kysy-
mykset kokosin teoriasta nousseista aiheista. Kysymysten esittamisjarjestys vaihteli, eika

minun tarvinnut esittaa kaikkia kysymyksia. Aénitin haastattelut.

Seuraavaksi esittelen haastattelut yksi kerrallaan. Aloitan esittelyt majoitusliikkeen perus-

tiedoilla, jonka jalkeen esitan sisallonanalyysin avulla kategorioiden alle poimitut asiat.
Matin ja Maijan majatalo

Matin ja Maijan majatalo on Hameenlinnassa sijaitseva Bed and Breakfast tyyppinen ma-
joitusliike, jossa on kuusi huonetta. Yritysta pyorittdd Karoliina Frank (haastateltavana) yh-
dessa miehensé kanssa. Pariskunnalla on majoitusliikkeen lisdksi myds omat tyot. Yrityk-
sessd on nelja tyontekijaa, jotka kutsutaan toihin tarvittaessa. Asiakkaat ovat antaneet
majoitusliikkeelle ensiluokkaiset arvostelut: Booking.com: 9,5/10 ja Tripadvisor:issa taydet
5/5.
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Saapuminen

Matin ja Maijan majatalossa ensimmainen kohtaaminen vieraan kanssa on majatalolta
saapuva tervetulotekstiviesti. Viesti on joko suomeksi tai englanniksi ja siina kerrotaan
olennaiset tiedot, kuten osoite, ovikoodi, ohjeita, aamupalan sijainti ja aika ja kehotus ot-
taa eparéimatta yhteytta, jos tulee jotain. Kysytdan myds mihin aikaan aamiaista toivotaan
ja onko allergioita. Viesti on tarpeeksi lyhyt, ettei se muuntaudu multimedia viestiksi, silla

kaikilla ei valttamatta ole nettia kaytossa.

Asiakkaan saapuessa hotelliin ei isdntapari ehdi aina olla paikalla. Jos voivat, asiakasta
tervehditaan. Usein asiakkaat haluavat esitella itsensa ja katelld, vaikkei sita vaadita. Vie-
raat tietenkin muistavat iséntavaen, mutta isantavaki ei muista kaikkia satoja aiemmin
kayneita vieraita. Saapumisen yhteydessa annetaan vieraalle suosituksia ravintoloista ja
kiinnostavista kohteista. Voidaan varata poyta ravintolaan, lainata polkupyo6ria, tehda
evaskoreja. Jos isantapari ei ole paikalla, odottaa asiakasta avaintasku aulassa, jossa on

lisdohjeita esimerkiksi siitd, mitda Hameenlinnassa voi tehda.
Viipyminen

Majoitusliikkeen huoneissa on huippulaadukkaat sangyt, peitot, tyynyt ja pellavalakanat.
Nukkumiseen ja siisteyteen on erityisesti panostettu. Vieraan huoneluokkaa korotetaan
aina kun siihen on mahdollisuus. Sisaan- ja uloskirjautumisajoissa joustetaan mahdolli-

suuksien mukaan. Sunnuntaisin ei ole uloskirjautumisaikaa, silloin ei tule uusia asiakkaita.

Aamiainen tarjoillaan vieraan toivomaan aikaan, allergiat ja toiveet huomioiden. Kaikilta
asiakkailta kysytaan yksilollisesti, mitd he haluaisivat aamupalaksi. Joka aamu leivotaan
tuoreita sampyloitd. Viimeistaan aamiaisella isantapari tapaavat vieraat. Silloin vierailta
kysellaan kuulumisia ja annetaan neuvoja Hameenlinnasta. Aamiainen on Frankin mu-
kaan tarkein kohtaaminen. Vieraat haluavat kuulla talon tarinan ja sen kertominen muo-
dostaa hauskan kohtaamisen asiakkaan kanssa. Talon liséksi is&nt&parin tarina kiinnos-

taa asiakkaita.

Kaikkia kohdellaan samalla tavoin, rijppumatta huoneen hinnasta tai asiakkaan kansalai-
suudesta. Arkisin majatalossa on asiakkaina paljon tydmiehi, joilla on edukkaampi hinta.
He lahtevat usein jo aamukuudelta, eivatka saa tuoreita sampyldita niin aikaisin. Jos asi-
akkaat lahtevat todella aikaisin, tehdaéan heille aamiainen jaakaappiin, ei sanota, ettette
saa aamiaista, kun lahdette niin aikaisin. Pitk&aikaisiin asiakkaisiin ehtii tutustua parem-
min ja vieraat oppivat tuntemaan iséntéaparin henkilokohtaisiakin asioita, kuten perheenja-

senid yms. Kodinomaisuus korostuu, kun asiakkaat viipyvat pitkaan, heille tulee sellainen



35

olo, etta he olisivat kylassa. Palvelu ei kuitenkaan parane tai huonone. Pitkaaikaisvieraille

pyritaan varioida aamiaista.
Lahto

Maksu hoidetaan aina paikan paalla. Yrityksella on A-oikeudet ja juomat maksetaan yh-
dessa huoneen kanssa. Frankin mielesta on miellyttdvampaa, ettei yrityksella ole jalki-
markkinointia. Asiakaspalautteet ovat todella tarkeita. Ne tulevat useimmiten sosiaalisen

median, kuten Booking.com:in tai Facebook:in, kautta.
Ymparisto

Matin ja Maijan majatalo pyrkii olemaan kodinomainen ja henkilokunta helposti |ahestytta-
vaa. Henkildkunnalla ei tasta syysta ole tybasuja. Toinen syy on se, ettei vieraille tulisi ket-
juhotelli -tunnetta. Frank kuvailee majataloa rauhallisena, seesteisend, laadukkaan ja hil-
jaisena. Majatalossa ei soiteta musiikkia, vaan kaikki saa nauttia rauhallisuudesta. Van-
han talon aénieristysta on mahdoton saada kovin hyvaksi ja nain ollen aania kantautuu
huoneisiin. Tasta syysta lapset eivat sovi majataloon. Yritystéd on muutenkin pyoéritettava
vanhan talon ehdoilla, eiké se tasta syysta jousta kaikkiin nykypaivan vaatimuksiin. Por-

taat on kyettava itse nousemaan, silla hissi ei yksinkertaisesti mahdu taloon.
Muuta

Yritys suosii kestavaa matkailua silla vieraan ei tule kokea huonoa omatuntoa majoittues-
saan Matin ja Maijan majatalossa. Isantapari valitsee kestavan vaihtoehdon kaikessa,
missa se on mahdollista. Asiakkaalle se nakyy parhaiten aamiaisella, jossa ruokahavikki
on kaytanndssa nolla. TAma onnistuu siten, ettei aamiainen ole buffet -tyyppinen vaan se
tarjoillaan poytaan asiakkaan toiveita kuunnellen. Seinilla on ohjeita tydntekijdille, esim.
miten huoneet siivotaan, miten aamupala tehdéén, miten pesukone toimii, miten majata-
lossa toimitaan. Liséksi on kuvia kaikista huoneista, joista nakyy, milté niiden kuulu nayt-
taa.

Matin ja Maijan majatalossa on panostettu tapoihin huomioida ihmisten tarpeet. Ne ovat
pienia yksityiskohtia, vivahteita, jotka tekevat asiat vieraille helpommiksi. Esimerkiksi huo-
neissa palaa pieni valo, ettei asiakkaan tarvitse kdmpiéa pimedan huoneeseen. Jos kesalla
on kuuma, laitetaan ilmalampépumppu valmiiksi paalle, jotta huoneessa on miellyttava
[Ampdtila. Sunnuntaisin asiakkaille ei ole ollenkaan aikarajaa uloskirjautumiselle. Talvipak-
kasella isdnta kay toisinaan raaputtamassa asiakkaiden autojen ikkunat valmiiksi. Isanta-
pari tahtoo olla kivoja vieraita kohtaan. Talo ei jousta kaikkiin nykypaivan vaatimuksiin ja

esimerkiksi portaat on kyettava nousemaan itse, eika yritys nain ollen ole esteetdn. Heilla
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on kuitenkin kaynyt liikuntarajoitteisia vieraita, vaikka heille on sanottu, ettei majoitusliike

ole esteeton.
Hiekkaranta B&B

Hiekkaranta Bed and Breakfast sijaitsee Kuortaneella. Majatalon on rakentanut Kristian
Hobinin (haastateltavana) isoisé ja sen avasi Hobinin isoéaitipuoli vuonna 1935. Vuonna
2007 avasi Hobin majatalon uudestaan. Majoitusliike on auki ainoastaan kesaisin ja sita
pyorittdd Hobin vaimonsa kanssa. Heilla on lisaksi kaksi tydntekijaa, jotka siivoavat huo-
neet ja yksi, joka leikkaa nurmikon kerran viikossa. Majatalossa on 11 huonetta. Hiekka-
ranta Bed and Breakfast on saanut erinomaiset arvostelut niin TripAdvisorissa (4,5/5) kuin

Booking.com:issa (9,0/10).
Saapuminen

Hakemuksistaan huolimatta Hiekkaranta B&B ei saanut virallisia tieviittoja ja perille on
tasta syysta hankala 16ytaad. Talo on kuitenkin usein taynna, joten asiakkaat l6ytavat lo-
pulta perille. Isantavaki pyrkii selvittdmaan, mihin aikaan asiakas saapuu. limoitettu si-
saankirjautumisaika on klo. 15, jotta isantavaki ehtii kayda tayttdmassa jadkaappia. Jos
asiakas kysyy, saako han majoittua jo klo. 13 toivotetaan hanet jo silloin tervetulleeksi. Sil-
loin is&ntavaesta yksi hoitaa kauppareissun ja toinen jaa odottamaan asiakkaita. Asiak-
kaat vastaanotetaan heti heidan saapuessaan, silla Hobinin mukaan ensivaikutelma on
tarkein; se mita ensimmaisen 10-15 sekunnin aikana tapahtuu. Yhteenkdaan huonoon het-
keen ei ole varaa, mutta siind isannalla ei ole vaikeuksia. Ensimmaisen kohtaamisen yh-
teydessa kuullaan asiakkaiden toiveita. Sovitaan esimerkiksi saunavuoroista ja selvite-
taan, sopiiko aamiaisaikataulu vieraille. Aamiaisaikataulu on joustava, eteenkin jos lou-
nastilausta ei ole. Selvitetddn myds, onko vieraalla erityistoiveita aamiaisen suhteen. Sa-

malla kysellaan seuraavan paivan suunnitelmista ja matkan syysta.
Viipyminen

Seuraava kohtaaminen on useimmiten liittyen grillikatokseen. Hiekkaranta B&B:ll& on gril-
likatos vieraiden vapaassa kaytossa, jonne Vieraat tulee usein kysymaan lautasia ja ateri-
mia lainaan. Aamiaistilan lautasia ja aterimia saa kayttaa vapaasti. Vierailla on usein mak-
karat matkassa, mutta sinappi puuttuu. Siihenkin isantavaki on varautunut. Kaikilla vie-
railla on mahdollisuus ilmaiseen saunavuoroon. Isanta pyrkii pysyméaan tilanteen tasalla ja
kun saunavuoro vaihtuu, huikkaa han saunaan menijéille, etta lisatk&aa puita kiukaan pe-
saan ja tayttakaa kuumavesisailio. Aamupala alkaa klo. 8. Muutama yksityiskohta tekee,
Hobinin mukaan, aamiaisesta ihanan: Sampylat tehdaéan itse joka aamu, isanta paistaa

pekonia ja munakokkelia. Leikkeleet, jugurtit, pahkinét, neljan viljan puuro ja vihannekset
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ovat myds laadukkaita. Vege — ja ekoajattelua lisataan asiakkaiden toiveiden mukaisesti

koko ajan. Gluteenitonta ruokavaliota noudattavat on myds huomioitu.

Asiakkaille tarjotaan polkupyéria, soutuvene, pihapeleja, grillikatos muurinpohja lettupan-
nuineen ilmaiseksi kayttéon. Oma saunavuoro sisaltyy myos aina hintaan. Isanté on sita
mielt&, ettd jos vieraanvaraisuudesta ottaa maksun, se ei ole aitoa vieraanvaraisuutta.
Siksi edella mainitut ovat ilmaisia vieraille ja sen liséksi esimerkiksi hdayotaan viettaville

viedaan aina kuohuviinia, kukkia ja onnentoivotukset huoneeseen.
Lahto

Maksutapahtuma hoidetaan aina paikan paalla. Taméan jalkeen asiakas hyvastellaan. Al-

kuaikoina isantavaki laittoi vierailleen joulukortit, mutta enéa siihen ei ole aikaa.
Ymparisto

Sisustuksessa on pyritty sailyttamaéan vanha tyyli, jonka Hobinin isoéaitipuoli on aikoinaan
majataloon luonut. Suurin osa huonekaluista ovat alkuperaisié vuodelta 1935. Hankkiessa
huonekaluja pyrkii isantavéki ostamaan huonekaluja samalta ajanjaksolta. Sangyt tosin
ovat modernit. Saniteettitilat ovat is&nt&parin kunnia-asia ja ne ovat aina putipuhtaat.
Tekstiilit ovat kivan nakoiset, pyyhkeet ja lakanat houkuttelevia. Majatalossa ei kayteta
liian raikeita tekstiileja. Tavoitteena on viihtyisa ja kodikas paikka, jossa vieraat tuntevat
itsensa tervetulleiksi. Perinteiseen hotellimajoitukseen verrattuna Hiekkaranta B&B on
enemman askel kohti saapumista omalle kesapaikalle; 16ytyy grillid, saunaa ja jarvimaise-

maa. Ja se onkin heidan tavoitteensa.

Tyypillinen asiakas viipyy yhden yén. Mikéli asiakas viipyy useamman yo6n, ehtii isantavaki
tutustua heihin vahan paremmin. Silloin he oppivat ymmartamaan, mita vieras toivoo.
Kauemmin viipyville yrittaa isantavaki ehdottaa, mitd Kuortaneella voi kdyda katsomassa.
Yksi suuri kavijaryhma on ulkomaalaiset, jotka ovat kiinnostuneet arkkitehtuurista. Heidat
isanta ottaa autonsa kyytiin ja nayttaa heille Alvar Aallon syntyméakodin seka kiertaa eri ra-

kennuksia, perinteistd suomalaista arkkitehtuuria nayttaen.

Osa asiakkaan viihtyvyyskokemusta on saada kuulla majatalon tarina. Vieraat arvostavat
sitd suuresti. Heidan kuullessa, ettd majatalo on Hobinin isoiséan rakennuttama luottavat
he siihen, etta siella voi viihtya ja ettd isdntavaki osaa varmasti pitéda vieraista huolta hie-
nosti. Se vaikuttaa myos iséntéavakeen, vastuuntunto on erilaista kuin sellaisella, joka on

kuukausipalkalla, joka ei valttamatta laita tydhon sieluaan.
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Muuta

Asiakasta palvellaan niin kuin itse haluaisi tulla palvelluksi. Selkea tavoite on tyytyvainen
asiakas. Tarkeinta on henkildkohtainen palvelu ja etta isantavaki itse palvelee vierasta.
Katsotaan asiakasta silmiin, tata puhuteltaessa ja hymyillaan. Pyritaén toteuttamaan asi-

akkaan toiveet, mita ne milloinkin ovat.

Ulkomaalaisten odotukset ovat eri kuin suomalaisilla. Esimerkiksi jos saksalaisia vieraita
on tulossa, pukeutuu isénté valkoiseen paitaan ja suoriin mustiin housuihin ja pitaa val-
koista liinaa kédessa. Saksalaiset odottavat tamankaltaista palvelua. Isanta katsoo va-
rauskalenterista, minka maalaisia asiakkaita on tulossa ja toimii sen mukaan. Taydellinen
kohtaaminen on Hobinin mukaan sellainen, ettd asiakas tuntee itsensa tervetulleeksi ja
viihtyy. Varmistuksen onnistumisesta saa, kun asiakas viitsii laittaa hyvat arvostelut Boo-

king.com:iin tai jos han ennen I&ht64 tekee uuden varauksen.

Eroa vieraaseen ja sukulaiseen kohdistuneessa vieraanvaraisuudessa on se, etta vie-
raasta ei tieda yhtadan mitaan. Kun taas sukulaisesta, tutun tavoin, tietaa melkein kaiken ja
siihen osannut valmiiksi varautua siihen mista han pitaa ja mita han toivoo. Vieraasta taas
naista asioista on otettava selvaa. Sukulaisen tai tutun kanssa on tavallaan helpompaa,
mutta se vie useimmiten enemman aikaa. Vieraalle annetaan avain ja han keksii usein
itse tekemista, kun sukulaiselle pitaa itse keksia tekemista. Sukulainen taas ei ole kiukkui-
nen, jos kala ei ole poydassa tasan kello kuusi vaan han on paljon anteeksiantavampi.
Jos asiakkaalle on luvattu, ettéd kala on valmiina kello kuusi, on sen myds oltava. Pyora-
tuolissa istuvia majoitusliikkeeseen ei voi ottaa, silla WC:t ja suihkut ovat ylakerrassa, eika

hissia ole.
Pariisin Ville ja Onni

Hotelli Pariisin Ville ja Onni ovat saman omistajan putiikkihotelleja Porvoon vanhassa kau-
pungissa. Pariisin Villessa on kymmenen huonetta ja Onnissa viisi. Hotellien liséksi, sa-
massa omistuksessa on kaksi ravintolaa niin ikaan Porvoon vanhassa kaupungissa. Tyon-
tekijoita hotelleilla on yhteensa kuusi. Pariisin Villen arvosanat ovat Booking.com:issa
9,2/10 ja Tripadvisor:issa 4,5/5. Hotelli Onni on saanut Booking.com:issa arvosanaksi
9,1/10 ja Tripadvisor:issa 4,5/5.

Saapuminen

Ensimmainen kohtaaminen on jo heti, kun asiakas varaa huoneen. Silloin h&nelle laite-
taan ensimmainen viesti, vaikka varaus olisi vuoden paahan. Vieraalle soitellaan saapu-
mista edeltavéna viikolla ja varmistellaan, etta kaikki on viela kunnossa: pitddko ravintola-

varaukset vield paikkansa ja tarvitseeko huoneeseen jotain. Huoneeseen voi tilata
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kuohuviinia, paikallista suklaata tai juusto- tai leikkelelautasen. Jos asiakas keksii jotain

muuta, pyrkivat Onnin ja Pariisin Villen henkilokunta toteuttamaan toiveen.

Vieraasta pyritddn saamaan paljon tietoa ennen saapumista. Talléin hédnen saapuessa,
tiedetdan, kuka sielté on tulossa. Esimerkiksi kun Virtaset Tampereelta saapuvat, osataan
heiltd kysy&, miten ajomatka meni. Vieraita menn&én vastaan parkkipaikalle, monia hala-

taan, vaikkei heita olla aikaisemmin tavattu. Tarjotaan kantamaan matkatavarat.

Paikalle on hankala l6ytaa autolla, koska tien paassa on kieltomerkki. Porvoon vanhan
kaupungin kadut ovat kapeat ja tdynna vakea. Hotellin pihaan on ahdasta kdéntya. An-

dersson kavelee usein asiakkaan autolle ja istuu kyydissa opastaen paikalle.

Saapuessa asiakkaan kanssa pyritdan jutustelemaan paljon jo ennen, kun hanelle nayte-
tdan hanen huoneensa. Vieraat istutetaan alas ja ravintolasta tuodaan asiakkaalle keittion
terveiset, pienen suupalan muodossa. Tassa vaiheessa asiakkaalle pyritdan myyda lasi
kuohuviinia. Heille annetaan myds lampimét pyyhkeet. Asiakkaan nauttiessa terveisista
viedaan asiakkaan tavarat valmiiksi hanen huoneeseensa. Yrityksessa kaytetdaén paljon
aikaa asiakkaiden kanssa olemiseen. Asiakkaiden istuessa heille kerrotaan, montako huo-
netta hotellissa on, kauanko henkilokuntaa on paikalla, mik& on ovikoodi ja kysytaan, mi-
hin aikaan asiakas haluaa sydda aamiaista. Heilta kysytaan, enemmin kuin kerrotaan, mi-
hin aikaan aamiainen tarjoillaan. Henkilékunta tulee t6ihin, sen mukaan, mihin aikaan asi-
akkaat haluavat aamiaista (jos kuudeksi, tehdaan heille aamiainen jaakaappiin). Vierailta
tiedustellaan, ovatko he olleet aiemmin Porvoossa, ja kerrotaan tarvittaessa enemman.
Taman jalkeen asiakkaat saatetaan huoneeseen, jossa se esitelladn. Naytetaan esimer-

kiksi, mista pyyhkeet [6ytyvat.
Viipyminen

Henkilékunta on paikalla aina iltakuuteen asti, jonka jalkeen he paivystavat puhelimessa.
Taman jalkeen ei enédé oteta uusia asiakkaita. Yrityksen omistama ravintola on hotellin

vieressa, sieltad voidaan kayda avaamassa ovi, jos avaimet ovat unohtuneet huoneeseen.

Yrityksessa pyritdan siihen, ettd samat tyontekijat olisivat tdissd seuraavana aamuna, jotta
he tietavat kuka on keta ja mitka heidan suunnitelmansa olivat. Nain juttu voi jatkua viela
aamulla. Aamupalalla kysytaan, miten on mennyt ja mitd vieras on tehnyt. Kysytaan, mi-
ten ravintolassa meni, eteenkin jos he ovat sydneet jommassakummassa yrityksen omista
ravintoloista. Asiakkaista pidetaén huolta, heidan vaatteensa pestaan ja silitetaan, jos he
ovat pitkd&dn matkalla. Andersson oli jopa ostanut vakioasiakkaille joululahjat. Vakioasiak-
kaat tulevat ajan saatossa henkilékunnalle todella tutuiksi, kun he saattavat viipya useam-

pia viikkoja. Asiakkaille on tarjolla polkupyéria (vaikka Vanhan Porvoon mukulakivet eivat
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ole niin pyoraily ystavallisid), huoneissa on minibaarit ja suunnitteilla on veden- ja kahvin-

keitinpiste yleisiin tiloihin.
Lahto

Lahtd on tarkea, mutta lynyempi. Aamiaisella henkilékunta on jo jutellut vieraiden kanssa
paljon. Lahddn yhteydessa kysytaan vierailta, onko minibaarista juotu jotain ja hoidetaan
lasku. Taman jalkeen toivotetaan hyvaa matkaa ja toivotaan etta, nahdaan ensikerralla.
Viimeiseen asti pyritddn varmistamaan, etta vieraalla on mennyt kaikki hyvin. Uloskirjautu-
minen on klo. 12 mennessa. Asiakkaille ei laheteté jalkimarkkinointia, mutta kun asiakas

palaa hotelliin uudestaan on se merkki siitd, etta kaikki on mennyt hyvin.
Ymparisto

Hotellit ovat harmonisia ja rauhallisia. Samoin henkilokunnan kayttaytyminen. Tapetit ja
verhot ovat Laura Ashleyn. Hotelli Onni edustaa 1700-luvun kartanorakennusta. Hotelli
Pariisin Ville on 2007 rakennettu, mutta se on rakennettu Porvoon vanhan kaupungin hen-

keen.
Muuta

Anderssonin mukaan saapuminen ja laht6 ovat tarkeitd, koska vierasta ei paivalla nae.
Yritys pyrkii olemaan inspiroiva, empaattinen, sympaattinen ja menna asiakkaan fiiliksen
mukaan. Esimerkiksi Andersson jai kerran tydpaivan jalkeen juttelemaan ja itkemaan asi-
akkaan kanssa ja soitti kotiin, ettei padse nyt kotiin, kun on asiakkaan kanssa juttu kes-

ken.

Yrityksessa heittdydytaan asiakkaan mukaan. Osan kanssa voi heittda "ylafemmoja” kun
taas toisten kanssa jutellaan véhemman. Jos asiakkaat ovat kahdestaan, eivat he valtta-
matta tahdo jutella henkilokunnan kanssa. Henkilokunta kayttaytyy kohteliaasti kaikille.
Jos asiakas on juttutuulella niin suhde syvenee, vakioasiakkaiden kanssa entisestaan.
Asiakas tekee tavallaan aloitteen. Jotkut vetavét huoneen oven kiinni, vaikka juttu on viela
kesken. Suomalainen ei ole tottunut, etta henkilokunta tulee mukaan huoneeseen naytta-
maan hanelle paikkoja tai ettéd hanta ollaan vastassa parkkipaikalla. Ihanteellisessa palve-
lutapahtumassa on toimiva ja luonteva vuorovaikutus ja ettd asiakkaan odotukset kohtaa-

vat eika tule mink&anlaisia pettymyksia.

Andersson on sitd mielta, etta vieraanvarainen ja empaattinen ei voi olla muuta kuin luon-
nosta. Silloin sellaisena olemiseen ei mydskaan vasy. Hotellin vastaanotossa voi olla koh-
telias, mutta ei voi oppia olemaan empaattinen. Tyodntekijan tulee olla sosiaalinen ja

omata joko maalaisjarki tai olla fiksu. Hanen pitaé osata lukea tilannetta. Kielitaidossa



41

riittdd suomen ja englannin kieli. Pitda myos olla nappara, koska yrityksessa tehdaan
kaikki itse aina aidan maalauksesta polttimoiden vaihtamiseen. Omakaotitalossa asuvilla
on usein paremmat taidot yllapitoon, he ymmartavat, etta piha taytyy kolata. On helpompi
toteuttaa hyvaa palvelua, jos on itsekin hyva olla. Hotelleilla on tydntekijdille kansio, josta
perusasioita voi opetella. Mutta tydn oppii vain tekemalla. Paikallisuus on eduksi, mutta se
ei ole pakollista, jos on itse aktiivinen ja tutustuu ympéaristoon ja tietaa, mita Porvoossa ta-
pahtuu. Yrityksen arvoihin kuuluu kestava kehitys, vanha Porvoon henki ja laadukkaita

nautintoja vieraita varten.

Hotellien ikéraja on 7 vuotta. Vauvan saa ottaa mukaan vain erikoistapauksissa. Pyora-
tuolilla ei paase hotelleihin, niiden portaiden vuoksi. Asiakkaita kohdellaan samoin, riippu-
matta ovatko he Suomesta vai muualta. Monelle suomalaisellekin Porvoo on vieras. Ve-
naldisten asiakkaiden kohdalla henkilokunnan kielitaito ei riitd samanlaiseen palveluun. Se
harmittaa molemmin puolin, kun ei pysty kertomaan paljoa. Valilla voi olla jopa epakohteli-
asta, kun henkildkunta ei ymmarra, mita vieras haluaa. Pyo6ratuolilla ei padse majoitusliik-
keeseen. Aamiainen voidaan kattaa vieraalle alakertaan, mutta pyoratuolilla ei voi liikkua

majoitusliikkeessa, eikéa ylakertaan esimerkiksi paase.
4.2.2 Kuluttajien haastattelut

Haastattelin yhtatoista henkil0&, jotka ovat vimeisen vuoden aikana majoittuneet majoi-
tusliikkeessa Suomessa. Haastattelujen ajankohta oli marras-joulukuu 2019. Haastattelu-
muotona toimi strukturoitu haastattelu. Haastattelun vastaajat valikoituivat sattumanvarai-
sesti, silla [&hetin haastattelun eri kanavia pitkin eri ryhmille. Haastattelu oli tdysin ano-

nyymi, joten en tieda, mink& ryhmén edustajat lopulta vastasivat haastatteluun.

Strukturoitua haastattelua kaytetaan silloin kun haastateltavia on monta ja edustavat jok-
seenkin yhtendista ryhmaa (KAMK 2020). TAman haastattelun ryhma koostuu suomalai-
sista, jotka ovat kayttdneet majoituspalveluja Suomessa viimeisen vuoden aikana. Struk-
turoitu haastattelu on, nimensa mukaan, etukateen jasennelty haastattelu, jonka valmiit
kysymykset ovat kaikille haastateltaville samat ja esiintyvat samassa jarjestyksessa.
(KAMK 2020). Haastattelulomake koostui niin monivalintakysymyksista kuin avoimista ky-

symyksistakin.

Haastattelun avulla saatua tietoa hyddynnan niin nykytila-analyysissa kuin lopullisen pal-
velukonseptin luomisessakin. Nykytilaa varten selvitin, minkalaisena vieraanvaraisuus
talla hetkellda koetaan ja miten sité vieraiden ndkodkulmasta toteutetaan (kysymykset 1-3 ja

5). Palvelukonseptia varten halusin saada selville, mitka vieraanvaraisuuden elementit
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koetaan tarkeina (kysymykset 4 ja 6). Esittelen seuraavaksi haastatteluosuuden, joka sel-

vitti nykytilaa.

Haastattelun kaksi ensimmaistéa kysymysta selvitti, ovatko vastaajat yopyneet Suomessa
majoitusliikkeessa viimeisen vuoden aikana ja jos ovat niin, minka tyyppisessa majoitus-
likkeessa. Kaikki vastaajista olivat yopyneet majoitusliikkeessé. Eniten yopymisia oli ollut
4-5 tdhden hotelleissa (90,9 %) ja 1-3 tdhden hotelleissa (90,9 %). Seuraavaksi suosi-
tuimmat majoitusmuodot olivat Bed & breakfast ja teltta / laavu / campingalue, joissa 63,6
% vastaajista olivat yopyneet. Muiden majoitusmuotojen valintaprosentit olivat seuraavan-
laiset: motelli / tienvarsihotelli 45,5 %, hostelli 36,4 %, retkeilymaja / matkustajakoti 27,3
%, maatilamajoitus 18, 2 % ja AirBnB 18,2 %.

Seuraavaksi selvitin, minkalaisena vieraanvaraisuus Suomessa koetaan talla hetkella. Yli
puolet (54,5 %) haastateltavista oli sitéd mieltd, ettd vieraanvaraisuus majoitusalalla Suo-
messa on talla hetkella keskitasoa. 45,5 % piti sitd hyvana ja 9,1% piti sitd erinomaisena.
Kukaan vastaajista ei pitdnyt vieraanvaraisuuden tasoa tyydyttadvana tai huonona. Seuraa-
vaksi haastateltavat saivat kuvata miellyttavan majoituskokemuksen vieraanvaraisuuden
saralla. Pyysin, ettd he kertovat, mik& teki majoitusliikkeesté ja sen palvelusta vieraanva-
raisen ja mika oli tarkeinta ja miksi? Liséksi pyysin heitd kertomaan, mikali majoitusliike ei
ollut vieraanvarainen ja mika siihen johti. Vastauksista nousi nelja selkeaa trendia, jotka
ovat: henkilokunta, yllatys, palvelu ja puitteet. Olen jakanut vastaukset trendien mukaisten
otsikoiden alle esittelya varten. Vastaukset lisdsin myos osaksi palvelupolun muodostavaa

aineistoa.
HENKILOKUNTA

Henkilokunnalla oli aikaa hetki jutustella ja kertoa alueen aktiviteeteista. Tervehtii
ja juttelee ohimennen.

Olen pari kertaa majoittunut Naantalissa pienessa puutalohotellissa lahella kes-
kustaa. Molemmilla kerroilla meidét on vastaanottanut hotellin omistaja, joka on
aina ollut hyvalla tuulella ja kertonut mielellaan hotellin historiasta. Hanet naki
usein juttelemassa muiden vieraiden kanssa miké loi mukavan ilmapiirin. Omistaja
saattoi meidat myds huoneeseemme ja naytti missa kaikki tarvittava oli. Mika eni-
ten jai mieleen, oli se, miten hldkunta vastaanotti meidat, enemman ystavina kuin
vieraina.

Koimme myads, ettd hlékunta oli aina saatavilla ja pystyivat vastaamaan kysymyk-
siimme, esim. koskien l&hella olevia kauppoja ja ravintoloita.

Meitd vastassa oli pieni mummo, omistajan aiti. Han kysyi, jos me haluaisimme
saunoa illalla, mik& oli ihanaa. Se, etta meita oltiin vastassa ja ikdan kuin odotettu
teki vastaanotosta vieraanvaraisen. Mummo tiesi tulostamme ja hetken juttelun jal-
keen han opasti, miten tilalla toimitaan. Se, ettemme oikein tahtoneet I6ytaa mum-
moa, kun halusimme maksaa ja lahtea kotia kohti oli vaivaannuttavaa, eika niin
vieraanvaraista.
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Kysyttaessa henkilokunta osasi ja halusi auttaa myds muissa kuin hotellia koske-
vissa asioissa.

Ystavallisyys, kiireeton palvelu ja hyva ongelmanratkaisukyky.
YLLATYS

Vietin synttareitani Tampereella ja yovyin Radisson blu:ssa. Vastaanotosta sai si-
saankirjautumisen yhteydessa kupongin ilmaisille kuohuviineille ja syntymapai-
vanani huoneeseen oli tuotu pussi Fazerin suklaa mansikoita.

Hotellista pystyi myds lainaamaan polkupy6rid, mika oli mukava lisa.

Ketjuhotellissa Helsingissa oli erittdin hyvaa palvelua. Olimme saaneet huoneluo-
kan korotuksen ilmaiseksi ja kanta-asiakkaalle kuuluvan ravintolavoucherin, vaikka
tasta majoituksesta sita ei kuuluisi saada.

Meille oli varattu aamupala syrjaan, vaikka ei oltu pyydetty.
Aamiaisella jotain paikallista, ei vaan sitd samaa kuin kaikkialla muualla.
lllalla oli kahvia, teeta ja kahvileipaa veloituksetta tarjolla.

PALVELU

Palvelu oli padosin erittain hyvaa paria kohtaamista lukuun ottamatta. Koin itseni
tervetulleeksi hotelliin ja etta minua arvostettiin asiakkaana. Pienemmissa majoi-
tusliikkeissa asuessani palvelu on yleensa ollut hyvaa, muttei mitéaan tavallista pa-
rempaa. Camping alueilla kokemuksieni mukaan yleisesti toiminta on hyvin itseoh-
jautuvaa ja asiakaspalvelukohtaamiset melko lyhyitd. Usein vastaanotossa on nuo-
ria kesatyontekijoita (osa innokkaita, osaa ei yhtaan kiinnosta olla tbissa) tai van-
hempia henkildita, joilta asiakaspalvelutaidot tuntuu olevan usein kadoksissa.

Kerrottiin selkeasti mista huone |6ytyy, tilattiin hissi valmiiksi.
Mahdollisuus saada palvelua, joka soveltuu omaan tilanteeseen.

Vastaanotto oli henkildkohtainen, ei vain numero varauslistalla, huoneessa oli jo-
tain yksilollista.

Check-in ja check-out tilanteet olivat miellyttavid ja nopeita. Ei turhaa jonotusta.
PUITTEET

Hotelli oli onnistunut myds luomaan todella kodikkaat tilat ja huoneet ja aamiainen
oli perinteista ruokaa (ruisleipaa, eri leikkeleitd, tuoremehuja, kahvia, puuroa jne).

Yhtena kertana saimme huoneen, jossa oli oma sisd&nkaynti, mika lisasi kotoisuu-
den tunnetta. Kaikki huoneet sijaitsivat eri tasolla, kun respa, joten vieraat pystyi-
vat likkumaan vapaasti, eika tuntunut, etta joku koko ajan vahtisi.

Majoituin viime kesana maatilalla, jonka pihapiiriss&, pienella saarella, oli pieni
mokki. Tila oli ihana ja pihalla juoksenteli kanoja ja koiria. Tykkasin kovasti.

Hyva ja monipuolinen aamupala. Kunnolliset pyyhkeet.

Yo6vyin Airbnb huoneessa Lahdessa. Asunnon omistaja oli siis myds paikalla, mi-
nulle oli erillinen huone. Han oli minua vastassa ja oli tarkoin miettinyt kaikkia asi-
oita mita voisin tarvita. Minulle tuli valilla jopa vaivaantunut olo kun kaikkea oli mie-
titty ja se kerrottiin. Minulle oli jopa villasukat odottamassa - tosin kampassa ol
hieman viiled, joka vaikutti viihtyvyyteen.
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4.2.3 Kuluttaja-arviot netissa

Internetissa kuluttaja-arvioita [6ytyy roppakaupalla. Niiden tutkimisesta saisi oman tutki-
muksensa tehtyd. Paatin tutkia maailman suosituimmilla matkailusivustoilla, Tripadvi-
sor:issa ja Booking.com:issa tehtyja arvosteluja. Valitsin arvosteluista ainoastaan suoma-

laisten tekemat arviot, silla tutkin suomalaisten kokemaa vieraanvaraisuutta.

Hain hakukoneilla samankaltaisia majoitusliikkeitd kuin omani, jotka ovat saaneet erin-
omaisia arvosteluja. Pyrin hakemaan molemmilla hakukoneilla mahdollisimman samanlai-
set haut. Tripadvisorissa tein seuraavanlaisen haun: Bed and Breakfast ja majatalo tyyppi-
nen majoitusliike Suomessa, joka sisaltaa aamiaisen ja on saanut asiakkailta viisi kuplaa
(= taydet pisteet arvioinnissa). 33 majataloa vastasi suodattimiani. Tripadvisor varoittaa,
ettd Tripadvisorille maksetut palkkiot saattavat vaikuttaa naytettyjen majoitusliikkeiden jar-
jestykseen. Siita huolimatta valitsin viisi ensimmaista. Jouduin pudottamaan pois listalla
neljantena olleen Guesthouse Husky:n, silla se ei ollut saanut ainuttakaan arviota suoma-
laisilta. Sen tilalle valitsin kuudentena olleen majoitusliikkeen. N&in ollen majoitusliikkeet,
joiden arvosteluihin tutustuin, olivat: Hotel Y6pyy, Samperin savotta, Lomamdokkila, Base-

camp Oulanka ja Hotel Hyppeis véardhus.

Booking.com -verkkosivuilla ei aivan samoja filttereité ollut tarjoilla, joten hain majoitusliik-
keité seuraavin kriteerein: Bed and Breakfast tyyppinen majoitus, maatilamajoitukset,
maalaistalot, joiden asiakkaiden antamien arvosanojen keskiarvo on vahintaan yhdeksan
kymmenesta. Jarjestin majoitusliikkeet arviointipisteiden ja arviointien maaran perusteella.
Naiden suodattimien perusteella valitsin tuloksista viisi ensimmaista, jotka olivat seuraa-
vat: Savikulma B&B, B&B Taipaleenniemi, Ervastin lomat (vain yksi arvostelu), Lillstufans
gasthem BnB, Utula Nature B&B. Suodatin nakyvaksi ainoastaan suomenkieliset arvoste-
lut. Sain siis yhteensad kymmenen, erinomaisen arvosanan saanutta, majoitusliiketta. Kaik-
kien kymmenen majoitusliikkeen kirjallisista arvioinneista tutustuin viiteen ensimmaiseen.
Osalla ei ollut viitté arvostelua, jolloin otin tarkasteluun kaikki saatavilla olevat. N&in ollen
sain yhteensa 42 arvostelua. Koska taman tutkimuksen kannalta ei ole oleellista se, mita
majataloa on arvosteltu, olen huoletta laittanut kaikki arvostelut yhteen. Tamén tutkimuk-
sen nykytila-analyysin kannalta on tarkeAmpaa tietdd, mita asiakkaat ovat arvostaneet ja

mit& he ovat moittineet.
4.3 Nykytila — palvelupolku

Seuraavaksi kuvaan Suomen vieraanvaraisuuden nykytilaa palvelupolun muodossa. Pal-
velupolku pohjautuu kuluttaja-arvioihin ja tekemiini haastatteluihin, jotka olen teorian poh-

jalta jakanut viiden otsikon alle. Kokosin niin majoitustoimintaa harjoittavien haastattelut,
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kuluttajien haastattelut kuin kuluttaja-arviotkin yhteen ja jaoin ne viiden otsikon alle. Ta-
man jalkeen lahdin, niiden pohjalta, rakentamaan nykytilan palvelupolkua, palvelumuotoi-
lun avulla. Ymparistd on osa koko palvelupolkua. Muuta -osion alle olen listannut asiat,
jotka eivat suoraan kuulu minkaan vaiheen alle, mutta edistavat vieraanvaraisuutta. Mo-
lemmat olen sisallyttanyt palvelupolkuun. Kuvio 5 havainnollistaa palvelupolun muodostu-

mista.

Haastattelut ja Palvelumuotoilun Nykytila

arivot tyokalut palvelupolkuna

KUVIO 5. Nykytilan palvelupolun muodostuminen

Vieraanvaraisuuden nykytila palvelupolkuna

Palvelupolku jaetaan Tuulaniemen (2013, 78-79) mukaan karkeasti kolmeen vaiheeseen,
jotka ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Varsinaisen arvon vieras saa ydinpalve-
lussa, joten keskityn kuvaamaan ainoastaan sitd. Palvelupolun mallintamisessa on ensi-
toikseen valittava se palveluprosessi, jolle palvelupolku halutaan tehdd. Taman tutkimuk-
sen palvelupolku alkaa ensikontaktista ja paattyy vieraan lahtoon. Ydinpalvelun olen jaka-
nut kolmeen vaiheeseen, jotka ovat saapuminen, viipyminen ja I1&htd. Saapumiseen sisél-
tyy kaikki ensikontaktista itse majoituslikkeeseen saapumiseen ja aina siihen asti, kunnes
vieras on saanut huoneensa. Viipymisvaihe sisaltaa kaiken siita asti, kun vieras on saanut
huoneensa ja paattyy siihen, kun uloskirjautumisprosessi alkaa. Viimeinen vaihe siséltaa

itse [ahdon.

Palvelupolku kuvataan vieraan ndkodkulmasta, vaiheittain ja aikajarjestyksessa. Kuviosta 6
voi ndhdé kokonaisuuden. Kuvaan joka vaiheen seuraavaksi erikseen yksityiskohtaisem-
min, esittden myods palvelutuokiot. Palvelutuokiot siséltéavét kontaktipisteita, jotka ovat esi-
merkiksi ihmiset, ympariston ja esineet. Kontaktipisteet esitan tekstin muodossa, selos-
taen mita kussakin vaiheessa tapahtuu. Kontaktipisteitéa on valtava maara ja tasta syysta

esitan niistd ainoastaan merkityksellisimmat.
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KUVIO 6. Nykytilan palvelupolku

4.3.1 Saapuminen

Saapuminen jakautuu kuuteen palvelutuokioon, jotka ovat esiteltyina kuviossa 7.

Ensimmainen Siirtyminen Saapuminen Check-in Huoneen
kontaktointi kohteeseen majoitusaluelle luovutus

KUVIO 7. Saapumisen palvelutuokiot

Ensimmainen kontaktointi

Saapuminen ja samalla koko palvelupolku alkaa siitd, kun majoittumisajankohta l&henee
ja majoitusliikkeesta otetaan, tulevaa majoittumista silmalla pitaen, ensimmaisen kerran
yhteytta vieraaseen. Tama tapahtuu tavallisesti paivda ennen saapumista. Yhteydenotto
tapahtuu joko tervetulotekstiviestilla tai -puhelinsoitolla. Tervetulotekstiviesti Iahetetdan
eteenkin silloin, kun is&ntapari ei jouda vieraita vastaan. Viestissa kerrotaan kaikki olen-
naiset tiedot, kuten osoite, ovikoodi, muita ohjeita ja tietoa aamupalasta. Lisaksi siina pai-
notetaan, ettei pida eparéida ottaa yhteytta, mikali jotain kysyttavaa ilmenee. Puhelinsoi-
tolla toivotetaan vieras tervetulleeksi ja varmistetaan, etta kaikki varaukseen liittyvat tiedot
pitavat viela paikkansa. Samalla selvitetddn, mista asti vieraat saapuvat ja mihin aikaan
he ovat saapumassa. Tassa yhteydessa kerrotaan, miten paikalle katevimmin 16ytaa. Ky-
sytddn myos heidan ruokailuistaan: haluavatko he sydda paikan paalla tai haluavatko he
poytavarauksen johonkin ravintolaan. Tiedustellaan myds, haluavatko vieraat tilata jotain
huoneeseensa ja haluavatko he, etta sauna lammitetaan.

Siirtyminen kohteeseen

Vieraan nakokulmasta saapumisprosessi alkaa kotoa lahtiessé. Vieras voi saapua paikan
paalle monella eri tapaa, mutta tassa esimerkissa vieras lahtee kotoaan omalla ajoneuvol-

laan seuraten ohjeita, jotka han on saanut aiemmin. Paikalle on silti usein vaikea l6ytaa
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esimeriksi puutteellisten tai harhaanjohtavien kylttien takia. Haastavuutta tuo myds huo-

nosti hoidetut tiet.
Saapuminen majoitusalueelle

Kun vieras saapuu majoitusliikkeen pihaan, ollaan hanta useimmiten ulkona jo vastassa.
Osassa majoitusliikkeistd on pantu tarkkaan ylos kaikkien vieraiden saapumisajat ja tieta-
vat tarkalleen, etta pihaan on juuri kaartanut Virtaset Tampereelta ja heiltéa voidaan kysya,
miten ajomatka sujui. Talléin vieraat kokevat, etté juuri heitd on odotettu. Toisinaan henki-
[6kunnan ldytaminen on tuottanut haasteita, kun vieras ei ole tahtonut I6ytaa isantavakea.
Ensikohtaaminen ja -vaikutelma koetaan tarkeana. Vieraisiin vaikutuksen on tehnyt, jos
isantavaki huomioi juuri hanet. Esimerkiksi moottoripydrélla saapuvalle suositeltiin heti hy-
via ajoreitteja. Vieras kertoi, ettd hanesta tuntui, kun olisi saapunut tuttujen luokse kylaan.
Pihalta siirrytaan seuraavaksi sisatiloihin, osassa majoitusliikkeista tarjoudutaan kanta-
maan vieraan matkatavarat. Taman jalkeen alkaa sisdankirjautuminen. Mikali vieras saa-

puu ennen varsinaista sisaankirjautumisaikaa, yritetddn huone silti jarjestaa saman tein.

Monissa majoitusliikkeissa liikuntarajoitteisia vieraita ei olla pystytty huomioimaan ja por-

taat on useimmiten kyettdva nousemaan itse.
Sisdankirjautuminen

Sisaankirjautuminen koetaan miellyttaviksi, jos ei tarvitse turhaa jonottaa. Myos yllatykset
ovat mieluisia, kuten kuponki ilmaiselle kuohuviinille tai huoneluokan korotus. Yhdessa
majoitusliikkeessa vieraat pyydetaan istumaan alas ja heille tuodaan viereisesta ravinto-

lasta keittion terveiset, pienen suupalan muodossa.

Isantavaki pyrkii kuulemaan vieraansa toiveita sisdankirjautumisen yhteydessa. Selvite-
taan esimerkiksi, sopiiko aamiaisaikataulu vieraalle ja onko hanella erityisruokavaliota.
Monessa majoitusliikkeessé joustetaan aamiaisen suhteen, eivatka aikataulut ole kiveen
hakattuja. Sovitaan my6ds saunavuoroista ja mahdollisista muista aktiviteeteista, kuten
pyoran tai soutuveneen vuokraamisesta tai grillikatoksen kaytostda. Samalla yritetaan tu-
tustua vieraaseen selvittamalla hanen suunnitelmiaan ja matkan syyta. Tarvittaessa vara-
taan poyta ravintolaan ja suositellaan kohteita l&hialueelta. Kerrotaan myds majoitusliik-
keesta ja sen puitteista. Vieraan nakdkulmasta henkilbkohtainen vastaanotto on mieluisa,
eik& ainoastaan numero varauslistalla. Taman saa aikaiseksi esimerkiksi kiireeton palvelu
ja se, etta henkilokunnalla on hetki aikaa jutustella ja kertoa esimerkiksi majoitusliikkeen

historiasta.

Huoneen luovutus
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Sisaankirjautumisen jalkeen on aika luovuttaa huone vieraalle. Se tapahtuu joko niin, etta
hanelle kerrotaan selkeésti, mista huone I6ytyy tai hanet saatetaan huoneeseen. Saatta-

essa isantavaki esittelee huoneen kertomalla, mista kaikki tarvittava 10ytyy.

4.3.2 Viipyminen

KUVIO 8. Viipymisen palvelutuokiot

Huone

Majoitusliikkeiden huoneet ovat vieraiden mieleen, jos ne ovat sopivan kokoiset ja niissa
on tarpeeksi sailytystilaa. Oma sisaankaynti koetaan mukavaksi yllatykseksi. Kunnolliset
pyyhkeet ja hyva vuode pellavalakanoineen tekevat myds vaikutuksen. Huoneet ovat saa-
neet kehuja, jos ne ovat koettu ylellisind, kauniina tai kodikkaana. Tahan majoitusliikkeet
ovat panostaneet mm. sailyttamalla vanhan talon hengen, ostamalla tavaroita kirpputo-
reilta ja mummoloista. Huoneisiin on pyritty luomaan rauhallinen ja seesteinen tunnelma
tekstiilien ja huonekalujen avulla. Yhdessa majoitusliikkeessa huoneeseen sytytetééan val-
miiksi pieni valo, ettei vieraan tarvitse kémpiéa huoneeseen pimeéssa. Kuumalla ilmalam-
popumppu laitetaan valmiiksi villentdamaén huonetta, mukavuutta lisédmaan. Huoneisiin
voi osassa majoitusliikkeita tilata etukéteen herkkuja ja esittdé omia toiveita huoneista.
Vieraalle on my6s syntymapaivan tai haayon kunniaksi viety yllatys huoneeseen odotta-
maan. Kritiikkid huoneet saavat, jos ne ovat jo kuluneet tai tuoksuvat epamiellyttavalle.
Sankyakin arvostellaan, jos se on likainen tai menettanyt joustonsa. Pimennysverhoja kai-
vataan seka tarpeeksi suurta jadkaappia, eteenkin jos viipyy pidempaéan. Siisteytta arvos-
tetaan, oli sitten kyse huoneesta, yleisista tiloista, ulkovessasta, ymparistdsta tai ruokalis-

tasta.
Aktiviteetti

Viipymisen aikana vieras kuluttaa joko majoitusliikkeen tai kolmannen osapuolen tarjo-
amia palveluja. Isantavaen on tarkea osata kertoa molemmista ja olla saatavilla, niita ker-
toakseen. Mikali majoitusliike itse tarjoaa omia aktiviteetteja, liittyy seuraava kohtaaminen
usein siihen. Puitteet aktiviteetteja varten ovat mm. grillikatos, jooga, soutuvene, sauna,

palju, luonto, urheilukentat ja biljardi. Esimerkiksi grillia varten ovat asiakkaan tuoneet
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makkarat mukanaan, mutta sinappi puuttuu. Tahan isantavaki on osannut varautua ja tar-

joaa vieraalleen sinapit.
Paivallinen

Osassa majoitusliikkeistéd on myds tarjolla paivallista. Vieraat ovat kehuneet ruokaa eteen-
kin silloin kun isantavaki on ottanut vieraan toiveet ja erikoisruokavalion huomioon ja tar-
jonnut ruuan haluttuun aikaan. Lahituotettua ruokaa ja juomaa arvostetaan. Tietysti ruuan

herkullisuus ja erinomaisuus miellyttaa.
Sauna

Vieraille on usein tarjolla saunomismahdollisuus. Sauna mainittiin hyvin usein arvoste-
luissa. Se, etta sauna oli odottamassa vierasta hdnen saapuessaan tai ensikontaktoinnin
yhteydessa kysyttiin, haluavatko vieraat, etta se heille lammitettiin, koettiin mukavana. Itse
saunaa arvostettiin eteenkin, jos se lampeni puilla ja sen yhteydessa oli uimismahdolli-
suus. Isantavaen on pidettava huolta, etta vuoroista pidetaan kiinni ja niiden vaihtuessa

puita ja vetta lisataan.
Aamupala

Huoneen hintaan kuuluu useimmiten aamiainen. Runsasta ja monipuolista aamupalaa pi-
detdédn arvossa. Itsetehdyt artikkelit, kuten sampylat ja puuro, saavat vierailta ylistysta.
Samoin lahi- tai itsetuotetut raaka-aineet. Vieraan ruoka-aineallergioiden huomioiminen
saa kiitosta. Aamupalalla on enenevissa maarin otettava huomioon vegaanit ja ekologi-
suus. Moitteita saavat niukat ja vaatimattomat aamiaistarjoilut ja se, ettd artikkelit loppuvat

kesken.

Isantavaki ndkee aamiaisen tarkeéané kohtaamisena vieraan kanssa. Osa vieraista on
saatettu nahda vain vilaukseltaan ja néain aamiainen jaa ainoaksi pidempikestoiseksi koh-
taamiseksi. Nain on eteenkin niissa majoitusliikkeissa, jossa ei vierasta olla heidan saapu-
essaan vastassa. Isantavaki toivottaa hyvat huomenet, mutta varovat hairitsemasta vie-
raita. Vieras saa tehda aloitteen, jos haluaa aamulla jutella ja sen jalkeen isdntavaki lah-

tee jutteluun mukaan.
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4.3.3 Lahto

KUVIO 9. Lahd6n palvelutuokiot

Viimeinen kohtaaminen asiakkaan kanssa on uloskirjautuminen, jonka takaraja on useim-
miten klo. 12.00. Siinakin joustetaan mahdollisuuksien mukaan, mikali vieras niin toivoo.
Yhdesséa majoitusliikkeessa ei tule sunnuntaisin ollenkaan uusia vieraita, eika uloskirjautu-
misaikaa talléin ole ollenkaan. Se ilahduttaa vieraita. Suurimmassa osassa majoitusliik-
keita maksu hoidetaan paikan paalla uloskirjautumisen yhteydessa. Aamiaisella on usein
juteltu jo paljon, eika lAhdon aikaan enda ole paljoa juteltavaa. Kysytaan, jos asiakas on
ottanut jotain minibaarista, hoidetaan maksu, toivotetaan hyvaa matkaa ja nahdaan ensi
kerralla. Yhdessa majoitusliikkeessa vieras ilahtui, kun han oli saanut ostaa muutamalla
eurolla evasleivat pitkélle kotimatkalle. Vaivaannuttavaksi koetaan, jos henkildkuntaa ei

tahdo I0yta&, kun haluaisi kirjautua ulos.
Palvelu

Henkilokunta on tarkeadssa roolissa lapi koko palvelupolun. Ystavéllista palvelua painote-
taan suuresti. Myds hyvantuulisuus, sydamellinen palvelu ja avuliaisuus koetaan tar-
keana. Vieras haluaa myo6s kokea, etta hanta arvostetaan. Mukavan ilmapiirin luo se, etta
isantavaki tervehtii aina ohi mennessa ja heilla on hetki jaada juttelemaan, kertoen esi-
merkiksi yrityksen tarinan tai vain jutustella. Henkilékunnan ei tarvitse olla paikallisia,
mutta ymparistd on tunnettava. On esimerkiksi kyettdva suosittelemaan ravintoloita ja ker-

toa paikallisista nahtavyyksista ja aktiviteeteista.
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5 PALVELUKONSEPTIN LUOMINEN

Palvelumuotoilun kriittisempia vaiheita on asiakasymmarryksen liséaminen kohderyhmén
tarpeista ja odotuksista. Ymmarrysta lisataan tarkoituksenmukaisella tiedonhankinnalla, eli
tutkimusta sellaisesta materiaalista, jota voidaan suoraan hyddyntaad suunnittelussa. (Tuu-
laniemi 2011, 142.) Taman tutkimuksen, palvelukonseptia varten hankkimani tiedon, paa-
keruumenetelmana toimi tutkimusmatkani aikana tekemani havainnot. Sen lisdksi hyodyn-
nan kuluttajille tekemiani haastatteluja ja analysoin kuluttaja-arviota palvelukonseptin luo-
misessa. Seuraavaksi kerron, miten loin havainnointikaavan ja miten toteutin havainnoin-
nin. Kerron myos lyhyesti tutkimusmatkastani. Sen jalkeen esittelen havainnointini tulokset
ja kerron, miten hyddynnan niita palvelukonseptin luomisessa. Taman jalkeen esittelen

kuluttajien nakemyksia ja toiveita vieraanvaraisuudesta.
5.1 Havainnointi tassa tutkimuksessa

Tassa tutkimuksessa kaytin havainnointimetodia vieraillessani 16 eri majoitusliikkeessa
27.12.2019-23.3.2020 valisena aikana. Majoitusliikkeet sijaitsivat Venajalla, Kazaksta-
nissa, Intiassa ja Indonesiassa. Vierailujen tarkoituksena oli 16ytaa tapoja toteuttaa vie-

raanvaraisuutta ja myds tapoja, joita valttaa.

Toimin itse asiakkaan roolissa, silla edustan itse tulevan majoitusliikkeeni tyypillista asia-
kasryhmaa. Majoitusliikkeet valitsin tarkoin booking.com ja Tripadvisor -matkailusivustoja
hyodyntaen. Pyrin aina valitsemaan majoitusliikkeen, joka olisi mahdollisimman samankal-
tainen kuin oma yritykseni. Myds muiden asiakkaiden arvioinnit seké paikan viehattavyys
vaikuttivat suotuisasti valintaani. Aina naiden kriteerien tayttyminen ei kuitenkaan ollut
mahdollista, silla matkustin esimerkiksi Siperiassa sesongin ulkopuolella, eika valinnanva-

raa aina ollut.

Pyrin vierailuillani kdyttdmaan osallistuvaa passiivista havainnointimenetelmaa. Todelli-
suudessa menetelma oli jossain passiivisen ja aktiivisen valimaastossa, silla vaikka
kuinka yritin olla vaikuttamatta tilanteeseen, toiminhan itse asiakkaana ja olin vuorovaiku-
tuksessa henkilokunnan kanssa. Vierailuja ennen tein tarkkaan suunnitellun havainnointi-
kaavan, jota taytin viipymiseni aikana. Nain ollen havainnointi oli siis strukturoitua. Pyrin
viipymaan majoitusliikkeisséa kaksi yota tai pidempaan, jotta ehdin tutustua palveluun ja
tehda havaintoja. Tama onnistui yhta poikkeusta lukuun ottamatta. Suurimmassa osassa
viivyin kuitenkin 3 yota tai enemman. Seurasin tarkasti, miten minua palveltiin, millainen
ymparisto oli ja mika sai tuntemaan itseni tervetulleeksi seka mitka asiat puolestaan herat-
tivat minussa negatiivisia tunteita. Koska matkanteko oli aika ajoin melko haastava saa-

toin toisinaan olla vasynyt saapuessani majoitusliikkeeseen. TAman tutkimuksen kannalta
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eri mielialat rikastuttavat sisalt6a, silla silloin pystyin seurata, osattiinko vasyneen matkaili-

jan tarpeita lukea ja tayttaa.
5.1.1 Tutkimusmatka

Tutkimusmatkamme alkoi 27.12.2019 linja-auto matkalla Pietariin. Matkalla minulla oli mu-
kana matkakumppani, joka oli niin ikaan tutkimusmatkalla, tutkien tosin aivan eri asiaa
kuin min&. Majoituimme kuitenkin aina yhdessa, jakaen huoneen. Pietarissa yoévyimme
keskitason hotellissa kaksi yota. Sielta matkamme jatkui junalla Moskovaan. Moskovassa
yovyimme ensin hotellissa kaksi yota, jonka jalkeen asuimme ystdvamme luona Mosko-

van laidalla. Ystava opetti meidat Venajan tavoille.

Moskovasta jatkoimme junalla Omskiin, Siperiaan. Omskissa olisin halunnut jatkaa ha-
vaintojen tekoa majoitusliikkeissd, mutta ystdvamme vaati, ettd asumme hénen vanhem-
piensa luonaan. Ystavamme ystavat esittelivat meille Omskia, museoiden, patsaiden, kah-
viloiden ja yonyli hiihtoretken muodossa. He myds opettivat meita tekemaan Venalaista
ruokaa. Omskista jatkoimme matkaamme junalla yha syvemmalle Siperiaan. Siella kohtei-
namme olivat Gorno-Altaisk, Manzerok, Chemal, Askat, Ust-Koksa, Zamulta ja Barnaul.
Osa kohteista oli pienia kylia, kuten Askat ja Zamulta, joissa oli vain reilut 200 asukasta.
Siperiassa ollessamme jouduimme todeta, ettemme voikaan jatkaa matkaamme suunni-
telman mukaan Mongoliaan ja Kiinaan, koronaviruksen levitesséa Kiinassa. Halusimme
kuitenkin jatkaa matkaamme ja paatimme lahtea junalla kohti Kazakstania, Almaty nimi-
seen kaupunkiin. Kazakstaniin saavuimme 1.3.2020, viivyttydmme Venjalla kaksi kuu-

kautta, yopyen yhteensa kymmenessa majoitusliikkeessa.

Olimme viikon Kazakstanissa, majoittuen kahdessa eri majoitusliikkeessa. Taman jalkeen
lensimme New Delhiin, Intiaan. Siella majoituimme ensin kaupungin laidalle hostelliin,
jonka jalkeen siirryimme majoittumaan New Delhin keskustaan. Varasimme jo linja-auto
liput jatkaaksemme matkaa Daipuriin, mutta vain paivaa ennen lahtda, jouduimme todeta,
ettd koronavirus oli levinnyt laajasti myds Intiassa. Emme tunteneet oloamme endéa turval-
liseksi, hygieniatason ollessa Intiassa melko huono. Paatimme lahted nopeasti pois
maasta ja kohteeksemme valikoitui Indonesia. Indonesiassa ehdimme majoittua kahdessa
majoitusliikkeess&, Nusa Ceninganilla ja Balilla, ennen kuin meidén oli luovutettava ja pa-

lattava takaisin Suomeen.
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Kuvassa nelja on esiteltyna tutkimusmatkamme reitti paapiirteittain. Alkuperainen suunni-
telma on merkattu violetilla, ohuella, viivalla. Punainen, paksumpi viiva, esittéa toteutu-

neen reitin.

KUVA 4. Tutkimusmatkan suunniteltu ja toteutunut reitti

5.1.2 Havainnoidut majoitusliikkeet

Majoitusliikkeet olivat kaikki edullisia, hintahaarukan 11,5 €- 34 € /y6, kahdelta hengelta.
Taytyy kuitenkin ottaa huomioon, ettd maat ovat selvasti Suomea edullisempia. Budget
your trip (2020) -verkkosivun mukaan keskiverto paivabudjetti on Venajalla 39 €, Kazaks-
tanissa 16 €, Delhissa, Intiassa 28 € ja Indonesiassa 41 €. Suomessa paivabudjetin arvioi-

daan puolestaan olevan 121 €.

Majoitustyyppeina toimivat hotellit (4 kpl), hostellit (4 kpl), bungalowet (1 kpl), AirBnB
(2kpl), lasten kerhohuone (1 kpl), majatalo (3 kpl) ja mokki (1 kpl).
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5.1.3 Havainnointi -kaava

Havainnointikaavani pohjana toimi Ariffinin ja Maghzin (2012, 193—-195) tutkimuksen vie-
raanvaraisuuden mittari, joka koostui 22 aiheesta. Aiheista valitsin taman tutkimuksen
kannalta oleellisimmat ja muokkasin niitd havainnointiin sopiviksi. Lisaksi lisésin muuta-
man aiheen, jotka teorian ja haastatteluiden perusteella nain tarkeiksi. Esimerkiksi, etta
majoitusliike oli helppo 10yta4, tapasin omistajan, sain kuulla yrityksen tarinan ja suositteli-

sinko majoitusliikettd muille.

Havainnointikaavan "muiden asiakkaiden kohtelu” -osuudessa halusin selvittad, kohdel-
tiinko kaikkia vieraita samalla tavoin. Mutta sain tutkimusmatkallani huomata, etta matkus-
taessani sesongin ulkopuolella, olimme matkakumppanini kanssa usein ainoat vieraat tai
vieraita oli vain hyvin harvakseltaan, enka paassyt havainnoimaan muiden vieraiden koh-
telua. Naihin syihin nojaten, jatin taméan kohdan lopulta pois kokonaan. On varmasti ai-
heellista kyseenalaistaa sesongin ulkopuolella matkustaminen, mutta on otettava huomi-
oon, ettd alkuperéisen suunnitelman mukaan, oli meidan maaramme jatkaa matkaa Mon-
goliaan, Kiinaan, Tiibetiin ja Nepaliin. Talldin talvi olisi vaistynyt sopivasti saapuessamme

vuoristokyliin, jonne ei tiettyind aikoina ole menemista.

Kaava koostui yhdeksasta osasta. Ensimmaiseen kirjasin taustatiedot kuten majoitusliik-
keen nimen, sijainnin ja tyypin. Taman lisaksi kirjasin vierailun keston, hinnan ja arvosa-
nan Tripadvisorissa ja Booking.comissa. Seuraavassa osassa havainnoin vastaanottoa.
Oliko paikalle helppo l6ytad, huomioitiinko minut, I6ytyikd varaukseni vaivatta, olivatko
avaimeni valmiina, tiesiké henkilékunta nimeni tai kansalaisuuteni, puhuivatko he englan-
tia, huomioitiinko meidan tarpeemme, sainko neuvoa ymparistosta, esiteltiinkd huone ja
majoitusliike minulle ja hyvasteltiinkd minut. Muuta — osion alla havainnoin, miten minut
huomioitiin majoittumiseni aikana, muistettiinko minut, tarjosiko yritys palveluja, kuuluiko
aamiainen hintaan ja mikali kuului, millainen se oli ja huomioitiinko minut aamiaisella. Li-

séksi pistin muistiin, sainko apua ongelmiini ja sainko jonkin iloisen yllatyksen.

Asiakaspalvelussa panin merkille sen, oliko vastaanotto aitoa, iloista ja miellyttavaa. Li-
séksi annoin arvosanan vieraanvaraisuuden aitoudelle. Keskityin myds siihen, miten mi-

nua kohdeltiin.

Arvioin myds huoneeni siisteyden, sisustuksen ja sen, oliko meidat huomioitu huoneessa.
Kirjasin myos ylos, tapasinko omistajan, tutustuinko hdneen, mink& ikdinen héan oli ja
sainko kuulla yrityksen tarinan. Lopuksi annoin majoitusliikkeelle kokonaisarvosanan ja
kirjasin ylos, suosittelisinko sitéd. Havainnointikaavan lisaksi tein runsaasti muistiinpanoja,

kirjaten yl6s kiinnostavia huomioita ja kohtaamisia.



55

5.1.4 Havainnoinnin tulokset

Tutkimukseni havainnointiaineisto koostuu taytetyista kaavoista ja muistiinpanoista. Jotta
aineistoa voi tulkita ja johtopaatoksia tehda on sisalté analysoitava. Havainnointikaavan
tuloksista olen koonnut taulukon (taulukko 2), tuloksien analysointia helpottaakseni. Ensin
olen kirjannut oman "fiillikseni” saapuessa, majoitusliikkeessa vietetyiden diden lukumaa-
ran seka hinnan y6ta kohden. Taman jalkeen taulukossa on nahtavissa muiden kayttajien
antamien keskiarvot Booking.com:issa (tai vastaavassa) ja Tripadvisor:issa. Seuraavaksi
olen laskenut havainnoitteni keskiarvon osuus kerrallaan. Taulukon alimmilta riveilta voi
lukea, miké oli kaikkien havaintojen keskiarvo, mikd on antamani yleisarvosana ja suosit-

telisinko majoitusliiketta muille.

Olen koodannut tulokset eri varein. Vihrea indikoi hyvaa tulosta (4/5 tai 5/5), keltainen
keskivertoa (3/5) ja punainen huonoa (2/5 tai 1/5). Booking.com kayttaa asteikkoa 1-10,
joten siina 9-10 on merkattu vihrealla ja 7-8 keltaisella. Majataloissa, joiden keskiarvo oli
alle 7, en yopynyt. Majoitusliikkeet ovat numeroituna taulukossa, siina jarjestyksessa kuin
niissa majoituin. Taulukon alapuolelle olen kirjannut, mitd majoitusliikettd numerot edusta-

vat.
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1 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10 11 12. 13. 14. 15. 16
Fiilis saapuessa 4 1,5 4 4 4 5 2,5 4 3,5 2,5 3 3,5 4 2 1,5 3
Oiden Ikm 2 3 3 4 3 8 2 2 3 4 2 4 5 3 5 1
Hinta / yb 31€ 22€ 19€| 19,50 € 27€ 26 €| 21,50€ 34 €| Lahjoitus 17€ 19€ 17€ 17€| 11,50€ 25 € 25 €
Booking tms. 8,8 9,5 9,9 9,6 10 94 8,1 9,1|X 9,8 74 9,3 8,9 7,8 9,5 9,5
Tripadvisor 4,5(X 3,5|X X X X 5|X X 3 4,5 1|X X 4,5
Vastaanotto 2,6 3,0 14 3,8 3,2 4,9 23 35 4,0 35 24 3,6 34 1,9 3,8 34
Muuta 1,2 3,1 4,5 35 29 1,8 1,3 2,1 1,3 1,5 1,7 2,0 2,5 1,0 1,8 3,6
Asiakaspalvelu 2,0 3,8 4,0 25 2,0 5,0 1,3 24 14 29 3,2 34 23 1,7 1,1 39
Huone 4,0 2,5 5,0 3,7 2,7 4,7 23 1,6 1,0 5,0 23 3,8 2,2 2,8 1,3 5,0
Tapasinko omistajd En Kyllda |Kylld |Kylld |Ehkd |Kylld |En Ehkd |Kylla [Kylld |En En Kyllda |En Ehkd |En
Kuulin yrityksen tar] En En En En En En En En Kyllda |En En En En En En En
Keskiarvo yht. 2,5 3,1 4,5 34 29 1,8 1,8 3,2 34 3,2 23 3,2 2,6 1,9 3,5 4,0
Oma arvosanani 2,5 2,5 4,5 35 1,5 5,0 1,0 35 4,0 5,0 3,0 35 2,0 2,0 4,0 4,0
Suosittelisinko En En Kyllda |En En Kyllda |En Kylld |Kylla |[Kylld |En Kyllda |En En Kylld |Kylla

TAULUKKO 2. Havainnointikaavan tulokset

Taulukon majoitusliikkeet:

. Allegro, Pietari, Vengja

. Domik y Gorahk, Gorno-Altaysk, Venaja
. Siberian Ski club, Manzerok, Venaja

. SkiBike Altai, Manzerok, Vengja

. Usadba Teti Lidy, Chemal, Vengja

. Vremena Goda minihotel, Askat, Venaja
. Start Hostel, Gorno-Altaisk, Venaja

. Eco hotel Altair, Ust-koksa, Venaja

© 00 N O 0o b~ W N PP

. Lasten kerhohuone, Zamulta, Venaja

=
o

. Prospect Stroiteley, Barnaul, Venéja

=
=

. Turkestan hotel, Almaty, Kazakstan

=
N

. European backpackers hostel, Almaty, Kazakstan

=
w

. Delhi tales, New Delhi, Intia

[EY
N

. Kuldeep Friends hostel, New Delhi, Intia

=
(921

. Wooden beach sunset cottages, Nusa Ceningan, Indonesia

=
(o))

. Amnaya resort kuta, Bali, Indonesia
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Tein havaintoja yhteensa 16 majoitusliikkeessa. Niista suosittelisin puolta, eli kahdeksaa.
Mitd&n suoraa kaava ei taulukon avulla pysty havaitsemaan, mika olisi johtanut suosituk-
seen. Vastaanotto -osion keskiarvo oli kaikissa suosittelemissani majoitusliikkeissa 3,4 tai
yli. Yhdessa majoitusliikkeessa tama keskiarvo oli 3,8 mutta en silti suosittelisi sita. Kai-
kissa suosittelemissani majoitusliikkeissa huone -osion keskiarvo oli hyva 3,8-5, paitsi yh-
dessa se oli vain 1 ja siitéa huolimatta suosittelisin majoitusliikettd. Kaikki suosittelemani
majoitusliikkeet olivat saaneet booking.com:issa erinomaisen arvosanan muilta kayttajilta.
En kuitenkaan suositellut kaikkia majoitusliikkeita, jotka olivat erinomaisen arvosanan saa-
neet. En myoskaan koe, ettd Booking.com:in arvosana itsessaéan voi vaikuttaa suositte-
luun, vaan enemminkin niin, ett& muutkin ovat kokeneet, etta majoitusliike on suosittelemi-

sen arvoinen.

Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole yleistaa tuloksia, mutta tulosten perusteella
voin todeta, ettei ainakaan mik&an yksittainen asia johtanut automaattisesti suositteluun,
vaan kyseessa on monimutkaisempi prosessi. Havainnointikaavan tarkoituksena oli olla

tukena, jotta tarkastelisin kaikkia majoitusliikkeita samalla tavoin ja kaikista halutuista na-

kdkulmista.
5.1.5 Muistiinpanojen analysointi

Kirjoitin muistiinpanoja havainnointi -kaavan lisdksi. Muistiinpanot kirjasin paperille, josta
kirjoitin ne puhtaaksi tietokoneella. Taman jalkeen jaoin ne samojen teemojen alle, joita

kaytin nykytilan siséllonanalyysissa. Muistiinpanojen joukossa oli niin hyvié kuin huonoja
kokemuksia. Huonojen kokemusten tarkoituksena on toimia varoittavina esimerkkeina ja

ne voi kaantaa painvastaisiksi.

Muistiinpanoja oli valtava maara. Jaettujen teemojen sisalla kokosin muistiinpanoni siten,
ettd yhdistin samasta asiasta tehtyja havaintoja yhteen. Taulukossa 3 on esimerkki ha-

vainnoistani. Vasemmalla puolella on viisi eri otetta havainnoistani, jotka kaikki kasittele-
vat esittaytymista, tai ennemmin sen puutetta. Oikealla olen kirjoittanut asiaan ratkaisun,

jonka lisddn mydhemmin palvelukonseptiini.
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Havainto

Huomio palvelukonseptiin

Kun astuimme sisdan hostelliin, loikoili monta intialaista miesta yleisissa tiloissa. Yksi heista
otti meidat vastaan. Emme tienneet, ketka on tdissa ja ketka vieraita.

Olisi helpompaa, jos henkilokunta kertoisi, mikd heidan titteli/tydtehtava on ja missa asioissa
hén voi auttaa. Myds miten ja milloin hdn/he ovat tavoiteltavissa. Vaikka yhteista kielta ei
ole, voi eleilld kertoa paljon ja kdyttaa vaikka google -translatoria tai vastaavaa.

Emanta esitteli huoneen. Jarjestelyt hammensivat minua, silld olimme olleet johonkin henki-
66n yhteydessa WhatsAppilla, mutta se oli joku kolmas henkild, jota emme koskaan tavan-
neet. Han kuitenkin vaikutti paattavan asioista. Valilla paikalla olevat henkil6t auttoivat ja toi-
sinaan meidan piti olla WhatsAppilla yhteydessa tahdn kolmanteen henkild6n.

Hostellissa oli nelja tyontekijaa. Aluksi oli vaikeaa tietda, keta sielld oli toissa, silla tiloissa oli
paljon intialaisia ja osa heistd asui hostellissa pitkdaikaisesti ja osa oli tdissa. Olisi ollut kiva,
etta henkilékunta olisi esittaytynyt meidan saapuessa tai ainakin meidat ndhdessa.

Kolmantena pédivana tapasimme hostellin ”paallikon”. Han istui yleisissa tiloissa, asiakkaiden
tapaan, ja alkoi juttelemaan meiddn kanssamme. Hetken juteltuamme kysyin hanelta varo-

vasti, jos han tyoskenteli yrityksessd, johon han vastasi ”1 run this place” —johdan tata paik-
kaa. Han olisi voinut kertoa sen heti esittaydyttyaan.

Esittele aina itsesi: mika on ni-
mesi, mikd on tyotehtavasi,
missa asioissa sinuun voi ottaa
yhteyttd, miten sinuun voi ottaa
yhteytta, kuinka pitkaan olet
paikan paalla. Jos yrityksessa on
muitakin tyontekijoita, kerro
ketad muita on ja miten olette
toissa. Jos se et ollut sing, joka
otit yhteytta vieraisiisi, ennen
heiddn saapumistansa, kerro
kuka se oli.

TAULUKKO 3. Esimerkki havainnoista
5.1.6 Esimerkkeja vieraanvaraisuudesta maailmalta

Domik V Gorakh

Olimme yopyneet kuukauden paivat muiden nurkissa ja koimme, etta haluamme yopya

majoitusliikkeessa, jotta saamme hetken olla rauhassa, kirjoittaa tutkimuksiamme, suunni-

tella matkaamme ja rentoutua. Valitsin meille erinomaisen arvosanan saaneen bed- and

breakfast tyyppisen majatalon. Saavuimme vasyneina linja-autoasemalle pitkan matkan

jalkeen ja paatimme ottaa taksin majoitusliikkeelle. Olimme tarkistaneet osoitteen kahdelta

eri nettisivulta ja naytimme sen kuljettajalle. Kuljettaja vei meidét kyseiseen osoitteeseen,

vahan ihmetellen. Paikan paalla ei kuitenkaan ollut majoitusliiketta. Kavelimme, lumen

keskella rinkkoinemme, etsien kohdettamme, mutta turhaan. Soitimme majoitusliikkeen

rouvalle, mutta han puhui ainoastaan venajaa, jota me emme puhuneet. Soitimme taksi-

kuljettajalle takaisin, mutta han oli iimeisesti lopettanut jo vuoronsa.

Epétoivon vallatessa mielemme, pysahtyi auto meidén viereemme. Nainen oli huomannut
meidan eksyneen ja tarjoutui auttamaan. Hankaan ei puhunut muuta kuin venajaa, mutta
hyodynsi kaantaja -sovellusta puhelimestaan. Nainen soitti majatalomme emannalle,
jonka jalkeen han viittoi meidat kyytiin. Nainen vei meidat aivan toiselle puolelle kaupun-
kia, jossa majatalon eméanta meita jo odotteli. Olimme entista vasyneempia ja halusimme
vain paasta lepadmaan. Eméanta oli kuitenkin leiponut piirakkaa ja keittanyt teetd meita

varten ja pyysi meita istumaan keittiodn. Ele oli ihana ja piirakka oli herkullista. Emanta ol
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meista aarimmaisen kiinnostunut ja halusi kovasti kuulla, miksi olimme valinneet tulla Si-
periaan keskella talvea ja vield ilman, etta puhuimme Vengjaa. Han oli huolissaan, miten
parjaisimme, kun jatkaisimme matkaamme yha syvemmalle Siperiaan. Han tarjoutui jopa

auttamaan erdan matkustusasiakirjan hankkimisessa.

Olisimme halunneet seuraavat paivat nukkua pitkaan ja olla tekeméatta mitaan. He-
rasimme aamuisin kuitenkin siihen, kun rouva huudatti televisiota. Rouva oli myds sité
mielta, ettd meidan on ehdottomasti mentava keskustaan, esimerkiksi katsomaan kaupun-
gin upeaa museota. Rouva oli kovin pahoillaan, ettei hanen kotikaupungistaan 16ytynyt ko-
vinkaan paljoa tekemista talvella. Yritimme kertoa, ettemme halunneetkaan tehda mitaan
mutta hanelle se, ettemme tehneet mitadn merkitsi sitd, ettemme olleet keksineet mitaan
tekemista. Tasta syysta han yritti aktiivisesti neuvoa meille tekemista. Han saattoi jopa
tulla huoneeseemme kertomaan, jos oli keksinyt, mitéa voisimme tehda. Yhtena iltana
saimme kutsun, meita kyydittaneelta naiselta, illalliselle hanen kotiinsa. Palasimme illalli-
selta vasta yhdentoista aikaan illalla. Rouva odotteli meita yépaidassaan ja kertoi, ettei ole

voinut nukkua, koska han oli meistéa niin huolissaan.

Rouva oli periaatteessa darimmaisen vieraanvarainen. Han oli leiponut piirakkaa meita
varten, han oli meista todella kiinnostunut, h&n yritti auttaa ja piti meistéa huolta. Han naki
paljon vaivaa, etta meilla olisi mahdollisimman mukavaa, yrittaden keksia tekemista. Kui-
tenkin, koska olin niin vasynyt ja kaipasin rauhaa ja omaa aikaa, oli majoittuminen itselleni
todella raskasta. En saanut hetkeakaan levatakseni. Odotin vain, etté vieraillumme paat-
tyisi.

Vremena Goda

Saavuimme majatalon pihaan kyydilla. Meita vastassa oli molemmat majatalon omistajat,
Sergei ja Sasha. Sergei puhui sujuvaa englantia. Astuimme sisaan kauniiseen rakennuk-
seen, joka oli sisutettu isannan vaimon kasitoilla. Saimme kuulla, ettéa olimme majatalon
ainoat asiakkaat ja meille naytettiin piilo, jossa hotellin avaimia pidettiin. Sergei esitteli ma-
jatalon ja huoneet. Saimme valita kaikista huoneista mieluisimman. Isanta kertoi, etta vie-
maristd saattoi valilla nousta epamiellyttavaa hajua, mutta voisimme halutessamme kayt-
taa kaytavalla olevia suurempia saniteettitiloja vapaasti. Majatalon ravintola ei ollut talvella
auki, mutta meille kerrottiin, ettd saamme kayttaa valtavaa keittiota omiin tarpeisiimme

pienté korvausta vastaan.

Sergei huomasi, ettd matkakumppanillani oli kitara mukana ja siitd innostuneena han eh-
dotti, ettd jarjestaisimme pienen konsertin hdnen luonaan. Matkakumppanini toivoi, etta
voisi harjoitella ennen sita. Sergei lupasi tuoda oman, suuren, vahvistimensa majatalolle

viela samana iltana, jotta harjoittelu onnistuisi. Seuraavana paivana konsertti pidettiin
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Sergein kotona. Paikalle saapui toista kymmenta vierasta, mika kylan kokoon (reilu 200
asukasta) nahden paljon. Sergein vaimo, Jelena, oli leiponut pikku purtavaa ja keittéanyt
teeta. Matkakumppanini soitti useita kappaleita, jonka jalkeen kylalaisetkin uskaltautuivat

soittamaan muutamia kappaleita. Tutustuimme paikallisiin ja vietimme mukavan illan.

Viivyimme majatalossa kahdeksan paivaé. Paivien aikana kdvimme useampaan ottee-
seen Sergein ja Jelenan kotona, milloin saunoen, milloin sydden. Tapasimme myos hei-
dan lapsensa ja lapsenlapsensa. Isantd vaimoineen veivat meidat myods heidan lempipai-
kalleen, joka oli pieni saari keskella jaatynyttéa jokea. Maisemat olivat upeat. Padsimme
Sergein ystavien kanssa retkelle vuorelle. Kapusimme vuoren huipulle ja sdimme lounasta
nuotion aarella. Isanta kohteli meita kuin ystaviaan. Meilta ei pyydetty maksamaan, mis-
taan mitaan ylimaaraista. Retkellékin osallistuimme ainoastaan bensakustannuksiin, jotka
jaettiin tasan osallistujien kesken. Viemari tosiaan haisi melko pahalta, mutta se oli niin

pieni asia siihen ndhden, mitd saimme kokea viipymisemme aikana.
Zamulta

Sergein kuullessa meidén olevan kiinnostuneita taiteesta ja jatkavan matkaa yha etelam-
maksi, oli han ehdottomasti sitd mieltd, ettd meidan tulisi menna Zamultaan, jossa hanen
ystavallaan oli mahdollista majoittaa meidat. Hanen ystavansa, Razid, oli taiteilija ja han

oli rakennuttanut pieneen kyldaédnsa lapsille kerhohuoneen.

Tassa kerhohuoneessa me majoituimme. Saavuimme Zamultaan Razidin tyttaren ystavan
kyydissa. Julkista liikennetta ei kylaan olisi ollutkaan. Meita vastassa oli kaksi nuorta, Ra-
zidin lapset. Pian Razid itsekin saapui ja esitteli meille kerhohuoneen. Kerhohuone oli il-
meisesti lasten harrastustiloiksi tehty ja siihen tarkoitukseen oikein sopiva. Meidan huo-
neemme oli pieni ja tdynna rojua. Huoneen keskella oli kaksi patjaa. Meilla oli onneksi
matkassamme makuupussit. Meidan kaytettavissa oli pieni keittio, joka oli hyvin vaatima-
ton. Kattila ja vedenkeitin kuitenkin I6ytyi, joten onnistuimme pitdmaan vatsamme kyllai-
sind. Juoksevaa vettd kerhohuoneelta ei I6ytynyt. Vessa oli ulkohuussi, jossa ei ollut pyt-

tya, vaan lattialla oli reik&. Oli talvi, joten vessaan menoa pyrki valttdm&an loppuun asti.

Razid kertoi, etta hanella olisi seuraavalla viikolla taidenayttely ja oli tasta syysta kovin kii-
reinen. Ja niin l&htikin saman tein. Hanen lapsensa esittelivat meille kyld&. He kertoivat
kylan taloista ja kenella oli mitakin lemmikkejé ja missa heidéan koulunsa sijaitsi. He kertoi-
vat myos paljon itsestaan ja kyseli paljon meiltd. Molemmat puhuivat sujuvaa englantia.
Kylékierroksen paatteeksi meidat kutsuttiin Razidin kotiin, jossa hanen vaimonsa keitti
teetd ja Razid esitteli maalauksiaan. Koko perhe oli varsin kiinnostunut Suomesta ja mei-
dan matkastamme. Lapsetkin esittelivat omaa taidettaan. Pian teekupit vaihtuivatkin pai-

vallislautasiin. Paivallisen jalkeen meidat saatettiin takaisin kerhohuoneelle ja lapset
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lupasivat illalla viela tulla tervehtimaan. Niin he tulivatkin ja toivat mukanaan Razidin teke-

man elokuvan. Katsoimme elokuvan yhdessé lasten kanssa.

Viivyimme Zamultassa kolme paivaa. Olisimme viipyneet pidempaakin, ellei meidan raja-
lupamme olisi umpeutunut. Kolmen péivan aikana kdvimme useasti Razidin kotona. Ké&-
vimme myos teell& Razidin ystavan luona, viereisessa kylasséa. Hanella oli hevonen, joka
oli matkakumppanini tutkimuksen kannalta mielenkiintoista. Razid piti meille myés puolen
paivan mittaisen maalauskurssin. Han oli taitava taidemaalari, joten oli suuri kunnia saada
hanelta oppia. Viimeisena iltana kerhohuoneella jarjestettiin pienet illanistujaiset. Paikalle

saapui kylalaisia ja matkakumppanini paasi taas esiintymaan.

Kolmen ydn majoitus oli Razidin mukaan ilmaista, mutta jos halusimme, voisimme antaa
kerhohuoneelle lahjoituksen kiitokseksi. Oli vaikea sanoa, mika oli sopiva hinta, mutta
paadyimme lopulta lahjoittamaan summan, joka vastasi kolmen y6n majoittumisen hintaa

ja vahan paalle.
5.1.7 Kuluttajien haastattelut ja kuluttaja-arviot

Kuluttajille tekeméssani haastatteluissa pyrin muiden muassa selvittamaéan, mitka vieraan-
varaisuuden elementit ovat vieraille tarkeat ja minkalaisia toiveita heilla on vieraanvarai-

suuden suhteen. Esittelen kuluttajahaastattelun kysymykset 4 ja 6.

Kysymyksessa nelja tarjosin haastateltaville listan, jossa oli 28 vieraanvaraisuuden ele-
menttia, joista pyysin heidan valitsemaan heille itselleen viisi tarkeinta. Suosituin valinta oli
"Henkildkohtainen lammin vastaanotto” jonka 64 % vastaajista valitsi. Yli puolelle vastaa-
jista (55 %) tarkeaa oli myds se, etta he saavat ratkaisun mahdollisiin ongelmiin, turvalli-
suus, ettd huone on moitteettomassa kunnossa ja etteivét he koe itsedan vaivautuneeksi.

Alla listattuna kymmenen suosituinta valintaa.

Henkilokohtainen lammin vastaanotto (64 %)
Saan ratkaisun ongelmiini (55 %)

Turvallisuus (55 %)

Huoneeni on moitteettomassa kunnossa (55 %)
En koe itse&ni vaivautuneeksi (55 %)

Aito palvelu (45 %)

N o g bk~ 0w bdh e

Henkilokunta pyrkii ensisijaisesti palvelemaan minua ja vasta sitten tienaamaan
(45 %)

o

Aamiainen on maukas ja ravitseva (45 %)

9. Minun ei tarvitse jonottaa pitkaan (45 %)
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10. Henkilbékunta tuntee majoitusliikkeen ympariston. Esim. ravintolat, metsat, nahta-
vyydet (45 %)

Kuudennessa kysymykset saivat haastateltavat vapaasti kertoa, minkalaista majoitusliik-
keen vieraanvaraisuus olisi parhaimmillaan. Pyysin, etta viiden tédhden hotellin odotukset
jatetaén pois. Taulukkoon 3 olen kirjannut kaikki vastaukset, aineistoista nousseiden otsi-

koiden alle.



63

TAULUKKO 3. Kuluttajien toiveet vieraanvaraisuudesta

VASTAANOTTO KOHTELU VIIPYMISEN AIKANA HENKILOKOHTAINEN PALVELU

lloinen vastaanotto Moikataan kun ndhdaan

Toivotetaan tervetulleeksi Paivittdiset kohtaamiset positii- Huomioidaan asiakkaan tarpeet henki-

lloinen tervehdys o Iokohtaisella tasolla ja pystytadan tar-

lloinen aito vastaanotto Ollaan asiakkaaseen kontak- joamaan néin parempaa palvelua

Silminnihden ilahtunut, etti valitsin tissa, eiki vain tervehditi ohi- Henkilkohtainen palvelu, juuri mi-

juuri timan mennen nulle

Varaus loytyy nopeasti, sovitulla hinnalla | Ystivillinen palvelu Asiakkaan tarpeisiin keskittyminen

Ei tarvitse jonottaa ja huhuilla henkil6- Minut huomioidaan alusta lop- ~ Otetaan huomioon asiakkaan erityis-

kuntaa puun tarpeet

Ripei palvelu ja kerrotaan tirkeimmit:  Jos on jotain asioita, ne on Henkilkunta keskittyy asiakkaaseen ja

Mist3 16ytyy huone ja aamiainen helppo hoitaa hdnen tarpeisiinsa, ei keskustele sa-
malla muun hlékunnan kanssa

Tietdvat tulostani, avain valmiina Jos majoitusliike tietid, etta olen loma-

matkalla niin he osaavat ehdottaa tu-
ristikohdetta ja jos olen tyématkalla he
osaavat muistuttaa lahialueen aamu-
ruuhkista, ilman etta tarvitsee kysya

JOTAIN EKSTRAA LAHIYMPARISTON TUNTEMUS L.
LAHTO

Tarjotaan jotain parempaa, esim. il- Osaa neuvoa ldhialueesta Hyvastelladn ldhtiessa
maista kahvia, ilmaisia viihdykkeita, pa- Osaa neuvoa kiva ravintola, lloinen olemus lihtiessi
remmat pyyhkeet, lahja huoneessa juuri minun tarpeeseeni Toivotetaan tervetuloa uudelleen ja
Pienet positiiviset ylldtykset, kuten jo- Neuvoo asiakasta tarpeen tullen  mahdollisuuksien mukaan kysytain,
'tl'a"! ekstrla:a hl{of‘teefs«'j‘t t odot Kerrotaan jotain alueen palve- miten majoittuminen sujui
arjoamalla asioita, joita et odota saa- i i i i
J. 2 luista, muista kuin oman ke.tjun Hyvastelladn kyselemalla esim. miten

vasi Osaa kertoa alueen palveluista .. . . -

) ) viipyminen sujui, kertomalla mista

ja suositella

maksan ja lopuksi summan. Jotta hyva
maku jaa suuhun, eika rahaa pyydeta
heti kattelyssa

Uloskirjautuminen sujuu nopeasti ja
rennosti

Nopea check-out

Lahtiessa huolehdittaisiin minun tava-
roista ja kyydista ja vaikka joku matka-
evaaksi jos pitkalle menossa

AAMIAINEN JA MUU RUOKAILU HUONE

Aamiainen tuoreena ja lampimana Huone pidetaan hyvassa kun-
Aamiainen tuoretta ja monipuolista nossa ja sinne voisi jattaa tietoa
Jos aamiaisella muistettaisiin mitd syon Iahiymparistosta

tai juon, olisi superhienoa Huone valmiina, kun tulen

Tarvittaessa ruokaa tarjolla, mieluiten

o I N . Minut ohjataan huoneeseen ja
paikallisella tvistilld, muuta kuin einesta

jos siella on erikoisuuksia, ne

esitellaan
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Kuluttaja-arviot

Hyodynsin samat kuluttaja-arviot, joita kaytin nykytila-analyysissa, myds palvelukonseptia
luodessani. Jaoin kaikki arvostelut aineistoléhtdisen analyysimenetelmét avulla otsikoiden
alle, jotka nousivat aineistoista. Nain sain selville, mité asioita oli kommentoitu kaikkein

eniten arvioissa. Kuvio 10 esittelee, miten arvioiden aiheet jakautuivat.
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KUVIO 10. Kymmenen suosituinta arvostelun aihetta

Selvasti eniten mainintoja arvosteluissa saivat puitteet, palvelu, ruoka seka sijainti ja ym-
paristd. Puitteet mainittiin 86 % arvosteluja. Puitteista selvasti suosituin oli sauna. Puit-

teita kuvattiin muun muassa seuraavanlaisesti:

Yksi parhaista puolista oli majoitukseen kuulunut tunnin saunavuoro. Sauna
oli aivan ihana ja siihen sisaltyi pesuaineet. Saunasta oli ihana pulahtaa puh-
taaseen jarveen.

Nuotiopaikka kauniissa jarvimaisemassa

Alueella oma ranta jossa sauna, grillikatos ja useampi soutuvene joita sai
kayttad vapaasti. Veneesta kasin sai nauttia todella upeasta auringonlas-
kusta jarvella.

Rakennuksen edessa oli ulkokeittid majoittujien kaytossa.

Puitteet saivat myds negatiivista palautetta osakseen:

Hinta/laatusuhde oli ala-arvoinen: Korjaamista oli paljon, paikat repsotti ja
olivat epéasiisteja. Mokki oli epasiisti ja ehdottomasti ehtoopuolellaan.

Kosteusvaurion tuoksahdus tuulahti kylpyhuoneesta. Sangyt olivat rikki ja
patjat likaisia.

Lievaa kuluneisuutta ravintolassa.

Palvelu mainittiin 67 % arvosteluista. Sitd kuvattiin muun muassa néain:

Asiakaspalvelu oli lamminhenkisté ja todella ystavallista.
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Henkilékunta oli ystavdllista ja asiantuntevaa.
Henkilékunta oli aina hyvalla tuulella.

Palvelu oli huippuluokkaa.

Ihan kuin tuttujen luokse tulisi kylaan niin mukava palvelu.

Ystavallinen ja avulias vastaanotto.

Ruokaan liittyvia kommentteja sisaltyi myds 67 % kommenteista. Sitd kommentoitiin aa-
miaisen, lounaan ja paivallisen muodossa. Aamiaista kommentoitiin eniten ja eteenkin sil-
loin, jos se oli ollut erityisen runsas, paikan paalla tehty tai lahella tuotettu. Ruokaa kuvail-

tiin muun muassa seuraavalla tavalla:

Aamiainen oli monipuolinen ja laadukas
...upeat makueldmykset. Aamiainen huoneeseen oli todella mukava lisé.
Lounaat ja illalliset jarjestyivat suunnitellusti, toiveet ja tarpeet huomioiden.

...aamupala ja illallinen; ldhiruokaa, itsetehtyé ja NIIN hyvéa. Niin kuin naa-
puripdydéassa joku mainitsi, etta saisiko jotenkin maun vaan suuhun kun ma-
haan ei mahdu, mutta mieli tekisi vaan sydda. Komppaan taysin.

Aamupala oli todella hyva, gluteeniton ruokavalio otettiin huomioon. Paivalli-
nen oli erinomainen lihoineen ja kaloineen.

Neljanneksi suosituin kehujen kohde oli sijainti ja ymparisto, jonka 60 % arvostelun jat-

taneista mainitsi.

Hieno sijainti, mukava nauttia maisemista.
Sijainti joen rannalla mukava.
Niin kaunista.

Kiva paikka keskella luontoa.

5.2 Palvelumuotoilu vieraanvaraista konseptia luodessa

Palvelua kehittdessa luodaan uutta ja tasta syysta prosessi on aina ainutkertainen. Tuula-
niemi (2013, 126) on kuitenkin kehittanyt perusraamit palvelumuotoiluprosessille. Seuraan
niité kehittdessani palvelukonseptia. Tuulaniemen (2013, 126) palvelumuotoiluprosessi on
aloitettava méaarittelemalld, mita ongelmaa ollaan ratkaisemassa. Taman tutkimuksen tut-
kimuskysymys on, millainen on vieraanvarainen palvelukonsepti? Taman kysymyksen
vastausta piddn my6s suunnitteluprosessini tavoitteena. Jotta vastaus on helpompi 16yt&a,
on tavoite syytd maarittda tarkemmin: Tavoitteena on luoda vieraanvaraisempi palvelu-

konsepti kuin, mitd nykytila on. Nykytila-analyysin avulla saatu palvelupolku luo
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palvelukonseptilleni pohjan, jota tutkimukseni avulla lahden parantamaan. Kuviossa X on

kertauksena nykytilan palvelupolku kokonaisuudessaan.

ua

KUVIO 11. Vieraanvaraisuuden nykytila palvelupolkuna

Tavoitteen maariteltya on tutkimusvaiheen vuoro. Tutkimusosuuden alussa selvitin, mita
vieraanvaraisuus tarkoittaa ja pitaa sisalladn. Sen avulla sain kasityksen vieraanvaraisuu-
desta ja pystyin luomaan ty6kalut, jolla syventya vieraanvaraisuuteen majoitusliikkeissa.

Naita tytkaluja olivat haastattelupohjat, sisdlldnanalyysin aiheet sekd havainnointikaavani.

Kuluttajille tekemésséani haastattelussa, kysymyksen nelja avulla sain osviittaa siitd, mitka
asiat ovat vieraille tarkeita, vieraanvaraisuuden saralla. Jaettuani asiakasarviot aineisto-
lahtbisen sisdlldnanalyysin avulla sain tietooni, mita asioita on kommentoitu kaikkein eni-
ten. Niiden koen myds olevan vieraille tarkeita. Naihin asioihin kiinnitén korostetusti huo-

miota palvelukonseptia luodessani.

Kysymys kuusi selvensi, mité toiveita vierailla on vieraanvaraisuuden suhteen. Toiveiden
ja omien havaintojeni avulla suunnittelen palvelukonseptin. Palvelupolku kuvaa palvelua
vieraan nakokulmasta. Halusin myds tarkastella asiaa majoitusliiketta harjoittavan nako-

kulmasta, joten laajensin palvelupolun palvelumalliin.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Seuraavaksi esittelen tutkimukseni tulokset pelkistetyn palvelumallin muodossa. Palvelu-
malli on rakennettu nykytilan palvelupolun paéalle. Tasta syysta esittelen ainoastaan asiat,
jotka tutkimuksen mukaan voidaan tehda paremmin, vieraanvaraisuuden nakdkulmasta.

En kertaa asioita, jotka I6ysin nykytila-analyysin avulla, endd uudestaan tuloksissa.

Olen jakanut palvelupolun kolmen osion alle, jotka ovat saapuminen, viipyminen ja 1&hto.
Jokaisen osion olen jakanut kolmeen osaan, jossa tarkastelen prosessia fyysisten ele-
menttien, vieraan toimintojen ja isannan toimintojen nakodkulmasta. Fyysisia elementteja
ovat majoitusliikkeen kaikki ne fyysiset asiat, joihin vieras tormaa majoittumisensa aikana.
Ne ovat tarkea nostaa esille, jotta niihin muistetaan kiinnittda huomioita. Isannan toimin-
toja ovat kaikki ne asiat, joita han tekee, luodakseen vieraalleen mahdollisimman vieraan-

varaista palvelua. Vain osa niisté on vieraalle nékyvia.
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Fyysiset elementit

Vieraan toiminnot

Isdnnan toiminnot
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Saapuminen

Isanta
Yleiset tilat

matkan varrella
huoneeseen

Eteinen

Tieviitat Aula

Kulkuneuvo Pihatie, jos

Tekstiviesti Majoitusliike Vessa huone toisessa

ulkoa ja piha rakennuksessa
Kayntikortti

Parkkipaikka Huone
Avain

. : Karry
Karttalinkki matkatavaroille

Kyitit
Odottelunurkkaus

Ensimmainen Siirtyminen Saapuminen Check-in Huoneen
kontaktointi kohteeseen majoitusaluelle luovutus

Hengahdystauko
Majoitukseen Selkea kyltti Kertaa varaus
sointuva majoitukseen - — Huoneen esittely
kuljetusmuoto Viihtyisa
Liikkeen- odotustila Leivonnaiset
Selkeat ojeet tunnistin
perille Esittele itsesi Kartta

Esittely

Rento
ilmapiiri

KUVIO 12. Palvelumallin saapuminen -osuus

Ensimmainen kontaktointi

Ensimmaisen kontaktoinnin yhteydessa kerro joko viestissa tai puhelinsoiton yh-
teydessa, kuka olet. Esimerkiksi: Tervetuloa, toivottaa Martina — majatalon

emanta.

Kysele vieraalta, mihin aikaan han on arvioltaan saapumassa. Ala kuitenkaan tivaa
asiaa, silla vieras on, mita todennakodisemmin, lomalla ja silloin on mukavaa, ettei

ole liian tarkkoja aikatauluja.

Siirtyminen kohteeseen

Pyri jarjestamaan vieraillesi kyyti, ainakin lahimmasta kaupungista. Vieraille ekolo-

gisuus on yhd enemman arvossa, eivatka he valttdmattéa omista autoa, tai haluavat
muutoin saapua paikkakunnalle julkista likennetta kayttéden. Tietoperustasta nousi

esille, etta kaikki vieraat on toivotettava tervetulleiksi samanarvoisina, mika tarkoit-
taa, ettd myds autottomat henkilét on otettava huomioon.
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o Myods liikuntarajoitteiset vieraat on otettava huomioon niin kuljetuksessa, kuin itse
majoitusliikkeessa. Varmista, ettd majoitusliikkeessasi on esteettomia huoneita.

e Mikali noudat vieraasi, on muistettava, ettd ensimmainen kohtaaminen kasvotus-
ten tapahtuu jo sovitussa paikassa. Katso varaukselta vieraittesi nimet, jotta voit
kutsua heita nimella. Esittele my0s itsesi. Kulkuneuvosi toimii talléin myds osana
ensikohtaamista, joten varmista, ettd se on siisti ja miellyttava. Kuljetuksesta voi
tehd& elamyksellisen, mahdollisuuksien mukaan. Noudettaessa on hyvé kertoa
vieraille, miten pitk& matka majoitusliikkeelle on. Mik&li matka on pitk&a, on hyva
kertoa, onko matkalla mahdollista pysahtya esimerkiksi vessatauolle. Jos majoitus-
likkeesi yhteydessa vierailla on mahdollisuus laittaa itse ruokaa tai sinne saa
tuoda omia juomia, tarjoudu ajamaan kaupan kautta.

¢ Jos lahimmalle linja-autopysékille on lyhyt matka, mene vieraitasi vastaan pysa-
kille. Auta heitd matkatavaroiden kanssa. Jos majoitusliikkeesi on sen tyyppinen,
ettd vierailla on usein paljon matkatavaraa, hanki karry, johon vieraan matkatava-
rat voidaan sijoittaa.

¢ Vieraiden saapuessa omin pain, laheta heille suora karttalinkki. Suurin osa kayttaa
nykypdaivana navigaattoria ajaessa. Varmista, etta ulkopuolisten matkailusivustojen
kartat ja osoitetiedot pitavat paikkansa. Ole myds valmis neuvomaan tieta heille,

jotka eivat kayta navigaattoria.
Saapuminen majoitusalueelle

¢ Hanki pihallesi liikkeentunnistin, joka antaa signaalin, kun pihatielle ajetaan. Nain
voit aina olla vierasta vastassa pihalla.

¢ Merkkaa majoitusliikkeellesi johtava tie mahdollisuuksien mukaan. Majoitusliikkeen
seindssa on hyva olla kyltti, josta selvasti lukee majatalon nimi, ettei vieraan tar-
vitse olla epavarma siitd, onko han saapunut oikeaan paikkaan. Myds ovi vastaan-

ottoon on hyva merkata.
Check-in

¢ Mieti hetki itseksesi, kuinka hienoa on, etta vieraat ovat kaikista majataloista valin-
nut juuri omasi. Anna sen nakyda, kun vastaanotat vieraasi.

e Toivota vieras hymyillen tervetulleeksi. Pyyda vieras istumaan, jos sinulla on toi-
sen asiakkaan kanssa asiat kesken. (Jarjesta vastaanottoaulaan viihtyisa tila tata
varten.) Jos vieraat joutuivat odottamaan, pahoittele, etta niin kéavi.

e Auta vieraan matkatavarat sivuun.

¢ Jos majoitusliikkeesi sitd vaatii, ettd kengat tai takki riisutaan jo sisaantulon yhtey-

dessa, esittele naulakko ja laita eteiseen paikka, johon vieraat voivat istua
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riisuakseen kengat. Esimerkiksi huonon &anierityksen omaavassa talossa, voi olla
mukavuutta lisaavaa, etta vieraita eivat kulje siellda kengat jalassa. Tarjoa talldin
mukavat jalkineet vieraillesi kaytt6on majoittumisen ajan.

Kysy, miten ajomatka meni ja kerro, missa on vessa. Eteenkin kaukaa tulleilta voi
olla asiaa vessaan ja voi olla noloa kysya, missa se sijaitsee.

Esittele aina itsesi. Mika on nimesi, tydtehtavasi ja missa asioissa sinuun voi ottaa
yhteytta. Kerro mygs, kuinka pitkd&n henkilokuntaa on paikalla ja miten toimitaan,
kun/jos henkil6kuntaa ei ole paikalla. Jos yrityksessa on muitakin tyontekijoita,
kerro keita he ovat ja milloin teidan vuoronne mahdollisesti vaihtuvat. Jos se et ol-
lut sind, joka oli vieraisiin aiemmin yhteydessa, kerro kuka se oli. Anna vieraalle
my0s kayntikortti tai vastaava, jossa on sinun yhteistietosi ja kerro, etta sinulle voi
soittaa tai laittaa viestid, jos tulee jotain kysyttavaa.

Koska olet ollut vieraihisi yhteydessa, tiedat mihin aikaan ketakin saapuu. Olet
nain ollen voinut tehd& heille avaimet valmiiksi.

Kertaa vieraan kanssa hanen varauksensa: kuinka pitkd varaus on, millainen
huone ja mahdollisesti ennakkoon varatut aktiviteetit tai ruokailut. Kerro mihin ai-
kaan oheispalvelut ovat. Jos varauksessa on jotain epaselvaa, muista olla asiasta
pahoillaan ja selvita, mista se johtuu.

Kysy haluaako vieras ruokailla paikan paallg, jos siité ei ole aiemmin vield puhetta.
Esittele majatalosi vaihtoehdot ja kerro, mita se vieraalle kustantaa. Mikali vieras ei
sitd halua, kysy, haluaako han, etta suosittelet hanelle ravintolaa. Muista kysya,
minkalaisesta ruuasta han pitaa. Kysele myos budijettia. Esittele niiden perusteella
paikkakuntasi ravintoiloita.

Jos vieraan huoneen lampétilaa voi sdataa ainoastaan sinun toimestasi, kysy, min-
kalaisessa lampotilassa vieraasi viihtyy. Voit kertoa, mihin lampétilaan huone on
saadetty ja kertoa, ettd saadat sen mielellasi vieraan toiveiden mukaan.

Jos vieraat saapuvat niin aikaisin, ettei heidan huonettansa voi viel& heille luovut-
taa, tarjoudu ottamaan heidan matkatavaransa sailéon. Kerro, arvioilta, mihin ai-
kaan vieras saa huoneensa. Jos huoneen luovutukseen on vield pitka aika, suosit-
tele vieraalle jotain tekemistd. Tutustu vieraaseen ensin ja ehdota sitten, mita han
voisi tehd&. Jos huoneen luovutukseen ei ole kovin pitka aika tai vieras ei halua
lahted tekemaan mitaan, kysy haluaako han, etta keitetdan kahvit. Ohjaa vieraat
istumaan mukavaan nurkkaukseen (joka jo mainittiin aiemmin). Jos et itse siivoa

huonetta, juttele vieraittesi kanssa.
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Huoneen luovutus

e Saata vieraat heidan huoneelleen. Esittele samalla majataloa, kertoen esimerkiksi,
missé aamiaistila ja sauna sijaitsee. Auta vierasta kantamaan matkatavarat huo-
neeseen.

e Esittele huone vieraalle. Jos jotakin asiaa on vaikea kayttaa, esimerkiksi suihkua,
nayta miten se toimii. Nayta mista huoneen lampdotilaa voi saéatéé. Jos vieraat ovat
ulkomaalaisia kerro, etta hanavetta voi juoda.

e Jos huoneet eivét ole samassa rakennuksessa kuin vastaanotto, varmista, etta
reitti huoneelle on miellyttéava. Jaat ja lumet taytyy hoitaa asianmukaisesti.

¢ Leivo valmiiksi jotain herkullista (ottaen huomioon vieraiden erikoisruokavaliot) ja
kerro, etté vieraat voivat tulla kahville ja leivonnaiselle, heti kun heille maistuu - ve-
loituksetta. Kehota vieraitasi ottamaan rennosti ja sen jalkeen tulla tervehtimaan
isantavaked. Matkanteko on voinut olla rankka ja vieras haluaa kuitenkin maltta-
mattomana jo ndhda huoneensa. Anna hanelle hengahdystauko. Kun han saapuu
sinua tervehtimaan, kay talldin 1api saunavuorot, aamiaisajat, aktiviteetit, pihan
eldimet, talon historia yms. Jos vieras on juttutuulella, voidaan kahvit keittda jo en-
nen huoneen luovutusta. Ole kiinnostunut vieraastasi. Suosittele jotain juuri ha-
nelle.

o Esittele majoitusliikkeen puitteet vieraalle. Tee |ahialueesta itse kartta, johon olet
merkinnyt esimerkiksi missa on lahin kauppa, uimaranta, luontopolku, ravintola.
Jos tilasi on suuri, voit tehda my0os tilastasi kartan, josta nakee missa kota, sauna,
kanat, hevoset yms. ovat. Jos itse asut talossa tai pihapiirissa, kerro vieraille,
missa tiloissa saa olla ja missa mieluummin ei. Jos pihalla on elaimia, kerro saako

niita ruokkia tai silittaa.



6.2  Viipyminen
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KUVIO 13. Palvelumallin viipyminen -osuus

Viipyminen yleisesti
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Aamiaistila
Kattaus

Poydat ja
tuolit

Runsas aamupala
Siistit poydat

Astiat pois heti

e Vieraista ei milloinkaan puhuta yleisissa tiloissa, ei ainakaan mitaan ikavaa. Vaikka

kyseinen vieras ei olisikaan kuulemassa, saattaa joku muu kuulla. Heille voi tulla

sellainen tunne, etta heistékin puhutaan, kun he eivét ole paikalla.

¢ Aina kun naet vieraitasi, tervehdi heita ja jaa juttelemaan, jos vieras on silla tuu-

lella. Yrita tavata kaikki vieraasi paivittdin, mieluiten useamman kerran. Kerro heille

myOs omasta paivastasi ja kerro, koska sinut tavoittaa. Jos olet vaikka lahddssa

kaupoille paivalla, kerro, ettet ole paikalla siihen aikaan.

¢ Anna vieraille kuitenkin rauhaa. Jos he haluavat kertoa, minne he ovat menossa

kuuntele mielenkiinnolla mutta ala kuulustele heille. Kaikki ei valttamatta halua ker-

toa, minne menevat ja mita tekevat. Ala kysele, miksi vieraat saapuivat illalla niin

myo6haan tms.
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Ala mene vieraan huoneeseen (muuta kuin esitellessa), ellei ole aivan pakko. Se
on oleskelun aikana heidan kotinsa. Kun paivalla naet vieraita, kysy sopiiko, etta
kayt tyhjentdmassa roskiksen ja viemassa lisaa vessapaperia tms.

Jos vieraille on yleinen keittid kaytdssa, varmista, etta siella on kaikki tarvittava.
Tee siella silloin tallgin itse ruokaa, jotta huomaat, jos jotain puuttuu. Hyva paistin-
pannu ja veitsi ovat ainakin pakolliset. Pida kaikki tarpeellinen jarjestyksessa, toi-

mintakuntoisina ja jarkevilla paikoilla, jotta ne 16ytyvat helposti.

Pyri aanieristamaan vieraiden huoneet kunnolla. Jos se ei ole mahdollista, pida
huolta, ettet itse ainakaan aiheuta melua. Jos kaytatte radiopuhelimia, pitakaa ne
mahdollisimman hiljaisella. Jos vastaanotossa on puhelin, pitdkaa sen aani myos
hiljaisella. Jos teitd on tdiss& useampia, alkaa huutako toisillenne.

Jarjesta yleiset oleskelualueet siten, etteivat ne ole heti vieraan oven ulkopuolella,
ettei 4ani kantaudu huoneeseen. Minkaan huoneen ei ole hyvé olla aamiaistilan
valittbmassé yhteydessa. Sieltd kantautuu aikaisin aamulla jo kilinda ja mydhem-
min puheensorinaa.

Laita huoneeseen avokaétisesti vessapaperia ja vie sita lisda tarpeeksi usein. Noin
puoli rullaa/paiva/asiakas. Vessapaperia on kiusallista joutua pyytamaan lisaa.
Laita vessan yhteyteen lappu, jossa lukee: "Unohtuiko sinulta joku seuraavista asi-
oista: shampoo, hiustenkuivaaja, suihkulakki, hammasharja, -tahna tms. Ei huolta,
meidan vastaanotostamme [0ytyy!” On ilmastoystavallisempaa, ettei kertakaytto-
tuotteita kayteta liiakseen, mutta on hyvaa palvelua tarjota niité vieraalle.
Kosteatilojen ilmanvaihdon on oltava kunnossa, ettei sinne kerry kosteutta. Huo-
neissa ja saniteettitiloissa on oltava raikas tuoksu.

Huoneessa on oltava tilaa vieraan tavaroille. Kaikilla on kuitenkin laukku, joten sille
on syyta olla jokin paikka. Huoneissa on kiva olla koristeita, mutta poydilla ja hyl-
lyilla on oltava riittavasti tilaa vieraan tavaroille. Al4 laita vieraan huoneeseen mi-
téaan liilan henkilokohtaista, kuten kuvia perheenjasenistasi.

Laita yopoydalle valmiiksi laturi, jossa on kaikki yleisimmat laturipdat tai USB
aukko. Vieraan ei néin tarvitse kontata ja etsia laturilleen pistorasiaa. Lahes kaikki
lataavat puhelimensa kuitenkin yon aikana. Yopoydalla tulee myos olla yo valo.
Jos mahdollista, laita katkasija sdngyn viereen, jolla saa koko huoneen valot sam-
mutettua.

Jata vieraille huoneeseen jokin pieni yllatys. Esimerkiksi itsekuivattua teeta ja ve-

denkeitin tms., joka sopii majoitusliikkeesi konseptiin
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¢ Jos huoneessa on parveke, pida huolta, ettéd sen voi sulkea myds ulkopuolelta.
Kerro myos, saako siella tupakoida. Tupakoitsijalle voi olla epamiellyttavaa tulla

sita erikseen kysymaan. Jos parveketta ei ole, mainitse missa saa tupakoida.
Aktiviteetit

o Aktiviteeteista keskustellaan silla periaatteella, etta pyritdadn tekemaan vieraan
oleskelusta mahdollisimman mukava. Ei silla, ettd nyt haluamme tehda mahdolli-
simman paljon rahaa. Eron huomaa heti.

o Kerro mitka aktiviteeteista ovat ilmaisia ja mista vieraalle aiheutuu lisdkustannuk-
sia. Kerro hinnat avoimesti.

o Pida esilla esitteita tarjoamistasi palveluista hintoineen. Jos palvelua ei ole juuri sil-
loin tarjolla, korjaa ne pois. Jos vieras on mieltynyt johonkin palveluun, anna hanen
menna sinne, vaikkei se olisi sinun yhteistydokumppanisi. Jos tiedat, ettei palvelu
ole hyva voit varovasti ehdottaa jotain muuta. Anna vieraalle kuitenkin vapaus itse
tehda paatdksensa.

¢ Perehdy lahialueeseesi ja pida tietosi ajan tasalla. Jos kylalla on markkinat juuri
tanaan, voit mainita siita vieraalle. Kay markkinoilla itsekin, jotta voit suositella vie-

raille sielta jotain. Ala suosittele kaikille samaa, vaan kuulostele vieraiden toiveita.
Aamupala

o Pida pOydat siisteind ja korjaa vieraiden astiat heti heidan l&ahdettyansa, jotta
muille vieraille on tilaa.

¢ Jos olet kysynyt vierailta heidan saapuessaan, mita he toivat aamupalaksi, pyri
tayttamaan heidan toiveensa. Jos he vastasivat, vaatimattomasti, etta pelkka

puuro kelpaa, tee kuitenkin sita runsaampi aamupala.
6.3 Lahto

e Panosta kiittAmiseen ja hyvastelyyn.

¢ Kun vieraat lahtevat on heille kiva antaa jokin muistoesine. Sen ei tarvitse olla mi-
kaan suuri, mutta jokin, joka muistuttaa vierasta hanen vierailustaan.

¢ Siivoa huoneet mahdollisimman pian vieraiden lahdettyd. Nain huoneet ovat val-
miina, jos vieraat saapuvatkin etuajassa.

¢ Kysy, miten vierailu sujui ja kerro, mista vieraan lasku koostuu ja pyyda vasta sit-

ten asiakasta maksamaan.
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7 JOHTOPAATOKSETJA POHDINTA

Taman tutkimuksen tavoitteena oli luoda vieraanvarainen palvelukonsepti yritykselle X.
Tutkimusongelman ratkaisemiseksi tarkastelin vieraanvaraisuutta monesta eri nakokul-
masta tietoperustassani. Selvitin myo6s, mitéa palvelu on, miten sita voidaan mitata ja miten
sitd voidaan parantaa palvelumuotoilua hyddyntden. Koska kyseessa oli kehittamistutki-
mus, selvitin ensin mik& on vieraanvaraisuuden nykytila, jonka jalkeen lahdin kehittama&an
sitd entista paremmaksi tietoperustan avulla saadun tiedon ja tydkalujen avulla. Niiden pe-

rusteella loin haastattelukysymykset, havainnointikaavan ja rungon sisallonanalyysille.

Tuotoksena sain palvelumallin, jota seuraamalla on majoitusliikkeella mahdollisuus toteut-
taa vieraanvaraista palvelua. Palvelumalli siséltaa hyvin konkreettisia ja yksityiskohtaisia-
kin asioita, joihin majoitusliikkeissd on hyva kiinnittad huomiota. Luomaani palvelukonsep-
tia voin kayttaa osana lilkketoimintasuunnitelmaa, omaa yritysta perustaessani. Olen kui-

tenkin kirjoittanut palvelumallin kiinnittaméattd sen enempaa huomiota majoitusliikkeeseen
itseensa tai sen ymparistdon ja nain ollen konsepti on helposti hyddynnettavissa mihin ta-

hansa alan yritykseen.

Johtopaattoksiné voin todeta, etté onnistuin tutkimuksen tavoitteessa ja loin vieraanvarai-
suudesta palvelukonseptin. En voi kuitenkaan vaittaa, etta sitd seuraamalla majoitusliike
koetaan automaattisesti vieraanvaraisena. Vieraanvaraisuus on pitkalti ihmisten valista
vuorovaikutusta. Tasta syysta isdnnalla on merkittava rooli vieraanvaraisuuden luomi-
sessa. Isanta voi seurata palvelumallia santillisesti, mutta omalla persoonallaan, tilanneta-
jullaan, asenteellaan ja kyvyllaan lukea asiakasta toteuttaa sen siten, ettei vieras koe sita

vieraanvaraisena.

Vieraanvaraisuuden ja hyvan palvelun mittarina toimii vieras. Eri vieraat voivat pitaa eri
asioita vieraanvaraisina. Jopa sama vieras voi pitdé jotakin asiaa toisena paivana vieraan-
varaisena ja toisena rasittavana. Tasta esimerkkind kokemukseni Domik V Gorakh -majoi-
tusliikkeessa (katso sivu 65), jossa rouva oli hyvinkin vieraanvarainen, eikd hanen toimin-
nassaan sinansa ollut mitaan vikaa, koin sen kuitenkin arsyttavana koska halusin olla rau-
hassa ja levata. Palvelumalli toimii ainoastaan isdnnan luonnoksena, jonka hanen taytyy,
yhdessa vieraan kanssa, viimeistella. On tarked muistaa, etté jokaisesta luonnoksesta on
muovattava vieraan nakdinen, eikd tehda yhtéa sabluunaa, johon jokainen vieras yritetdan
tunkea. Palvelumallin kaikkia kohtia ei ole valttamatdnta toteuttaa jokaisen vieraan

kanssa.

Tutkimukseni kattaa palvelumuotoilun kolme ensimmaisté osaa ja paattyy suunnittelu-

osaan. Seuraava askel palvelumuotoiluprosessissa on testata palvelumallia yhdessa
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vieraiden kanssa, jonka jalkeen sitd muokataan tarpeen mukaan. Sen jalkeen siirrytaan
palvelutuotantovaiheeseen, jossa konsepti vieddan markkinoille ja kehitetdan sita edel-
leen. Lopuksi arvioidaan, miten prosessi on onnistunut. Jatkotutkimuksien kannalta palve-
lumuotoiluprosessi kaksi seuraavaa osaa ovat ilmeinen jatko tutkimukselle. Jatkotutkimuk-

sessa paastaan vasta nakemaan, miten olen tassa tutkimuksessa oikeasti onnistunut.

Toivon, etta vieraanvaraisuutta tutkitaan enemman. Aihe on ollut mielenkiintoinen, mutta
aihetta on tutkittu varsin vahan. Tasta syysta jouduin turvautumaan Kingin vuonna 1995
tekemdaan tutkimukseen tietoperustassa. Tutkimusta tehdessani totesin, etta tutkimukseni
kattaa suuren kokonaisuuden ja mikali haluasi yha tarkempaa tietoa, voisi jatkotutkimus
keskittya esimerkiksi vain yhteen osaan, kuten: Miten majoitusliikkeen aamiaisesta saa
yha vieraanvaraisemman? Millainen on vieraanvarainen huone? Miten iséantéa vaikuttaa

vieraanvaraisuuteen?

Tama tutkimus toi uutena tietona sen, ettd on mahdollista muotoilla palvelua vieraan ja
vieraanvaraisuuden nakokulmasta. Majoituspalvelun voi jakaa kolmeen osaan, saapumi-
seen, viipymiseen ja lahtoon. Kaikkia naita osia voidaan tarkastella vieraanvaraisuuden
nakokulmasta. Nain tehtyani sain suuren maaran konkreettisia ja yksityiskohtaisia vie-

raanvaraisuuden elementteja.

Uudeksi tiedoksi voin nostaa myds sen, etta tutkimusmatka toimii tiedonkeruumenetel-
mana mainiosti. Kun matkalle lahtee tutkimusmielessa, katsoo asioita aivan eri tavalla.
Tutkimusmatka ei anna ainoastaan tutkimukselle kallisarvoista tietoa, vaan myds tutkijalle
hyvan syyn tutustua vieraisiin ihmisiin ja kulttuureihin. Niiden avulla saa entista syvalli-
semman kasityksen tutkittavasta aiheesta. Vaikka olenkin matkustanut paljon, oli matkaa
mielenkiintoista suunnitella tutkimuksen kannalta kiinnostavaksi. Pyrkimyksenéani oli kokea
mahdollisimman erilaisia majoitustyyppeja ja mahdollisimman kiintoisia tapoja toteuttaa
vieraanvaraisuutta. TAman takia matkasuunnitelma naytti kovin erilaiselta kuin milté huvi-

matkani olisi ndyttanyt.

Aloittaessani taman tutkimuksen tekemistd, kuvittelin, ettd tutkimustuloksena olisi suuria
asioita ja muutoksia. Kuvittelin, ettd maailmalla tuotetaan vieraanvaraisuutta aivan eri ta-
voin ja saisin repun taydelta nerokkaita ideoita. Todellisuudessa vieraanvaraisuuden to-
teuttamisessa onkin kyse hyvin pienisté asioista, jopa hiuksenhienoista eroista. Taman
oppiminen ei lannistanut minua, vaan painvastoin, sai minut kiinnostumaan asiasta entista
enemman. Malttamattomana odotan jo, etta paasen kokeilemaan palvelukonseptiani. Tah-
don ndhda toimiiko se ja p&asta hiomaan sita entista paremmaksi. Tahdon myos tietaa yl-
lAnkd omalla eménnéimisellani vieraanvarasuuteen ja I6ytyykd minulta tarvittavaa tilanne-

tajua ja oikeanlaista persoona.
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Palvelukonseptin liséksi toi tutkimus minulle laajan kasityksen vieraanvaraisuudesta, ma-
joitustoiminnasta ja palvelumuotoilusta. Ymmarréan nyt paremmin, miksi vaatimaton maja-
paikka saattaa olla luksusmajoitusta vieraanvaraisempi. Tietoperustaa luodessa sain pal-
jon oivalluksia, jotka eivat paasseet mukaan tutkimukseen, mutta joita aion kantaa muka-
nani vastaisuudessa. Tutkimuksen my6ta olen entista vakuuttuneempi, etta perustan ma-
joitusliikkeen.

Tutkimuksen luotettavuus

Olen kayttanyt useampaa tiedonkeruumenetelmaa tutkimuksessani. Tiedonkeruumenetel-
mina toimivat haastattelut majoitustoimintaa harjoittaville, haastattelut kuluttajille, kulutta-
jien arvioiden analysointi ja havainnointi. Tiedonkeruuta varten tekemani haastattelukysy-

mykset ja havainnointilomakkeet olen tehnyt tietoperustan pohjalta.

Luotettavuutta lisatékseni haastattelin kolmea menestyvaé alan ammattilaista. Tein kolme
haastattelua saadakseni vastauksiin toistuvuutta, jotta saatu tieto olisi luotettavampaa.
Nauhoitin haastattelut, varmistaakseni, etta kuulin ja ymmarsin oikein. Myohemmin litte-

roin haastattelut.

Majoitustoimintaa harjoittavien nakoékulman liséksi, halusin vieraiden nakdkulman asiaan,
joka on valttamatontakin palvelumuotoilussa. Vieraita lahestyin kolmella tavalla: lomake-
haastattelu vieraille, vieraiden arvioiden analysointi seka itse vieraana toimiminen ja sen
havainnointi. Luotettavuutta lisda se, etté olen tutkimusosuudessa kayttanyt monia eri me-

netelmia ja ettd olen dokumentoinut ne tarkasti.

Havainnointia varten tein lomakkeen, jonka taytin mahdollisimman pian havainnoinnin jal-
keen. Havaintojen liséksi kirjasin paljon muistiinpanoja. Lomakkeessa oli alun perin mu-
kana kohta, jossa toivon saavani tietoa siitd, miten muita vieraita kohdellaan. Jouduin

myontamaan, ettei sen tayttdminen ollut mahdollista ja jatin sen suosiolla pois.

Taman tutkimuksen analysointimenetelmana toimi siséalldnanalyysi. Sen avulla pystyin
luotettavammin analysoimaan vastauksia. Muodostin otsikoita teorian avulla, joiden alle
kokosin eri menetelmin saadun tiedon. Tamén jéalkeen analysoin tiedot, otsikko kerrallaan.

Né&in toimin luodessani nykytilan palvelupolun ja vieraanvaraisen palvelumallin.

Tutkimuksen luotettavuutta horjuttaa se, ettei vieraanvaraisuudelle ole yhté tyhjentavaa
maaritelmaa. Nain ollen esitan vaistamatta oman tulkintani vieraanvaraisuudesta. Tulkin-
tani perustana toimi kuitenkin alan kirjallisuus, tieteelliset artikkelit ja aiemmat tutkimukset.
Tuloksissa on otettu huomioon se, ettd vieraanvaraisuuden kokeminen on kokijastaan

kiinni. Vaikka laadullisin menetelmin saatu tieto perustuukin Tuulaniemen (2011, 145)
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mukaan subjektiiviseen kokemukseen, ei se tee siitd vAhemman totuudenmukaista. Ai-

neisto on yksi versio asiasta.

Tutkimuksella ei ollut toimeksiantajaa, vaan tein sen omasta mielenkiinnostani vieraanva-
raisuutta kohtaan, oma majoitusliikkeeni mielessa pitden. Luotu palvelukonsepti on yri-
tysta varten tarpeellinen, toimiessa uuden yrityksen taustaselvityksena. Sen lisdksi kon-
septi on, kehittamistutkimukselle harvinaisesti, siirrettavissé ja saatua tietoa voi hyodyntaa
myds muissa majoitusliikkeissa. Keskityin tutkimuksessa suomalaisiin vieraisiin, joka on
talla hetkell& ajankohtaista. Monet majoitusliikkeet ovat joutuneet muuttamaan konsepti-
aan nimenomaan houkutellakseen suomalaisia vieraita, koronarajoitteiden karkottaessa

ulkomaalaiset vieraat. Naille yrityksille palvelukonsepti on varsin hyddyllinen.

Kanasen (2014, 62) mukaan tieteellista objektiivisuusvaatimusta on hankala saavuttaa,
silla siihen vaikuttaa itse tutkija ja tutkimuskohde. Tutkijoilla on omat ajattelutapansa ja ko-
kemusmaailmansa, jotka vaistamatta vaikuttavat h&nen toimintaansa tutkijana. Taméan ta-
kia on tutkijasta riippuvaista, millaisia valintoja han tekee tutkimukseen liittyen, menetel-

mien ja teorioiden pohjalta.

Olen pyrkinyt suhtautua tutkittavaan aiheeseen objektiivisesti. Toimin itse havainnoijana,
joka lisaa riskid subjektiivisuudelle. Tasta syysta olen kayttanyt myds muiden vieraiden

nakokulmia ja mielipiteité luodessani palvelumallia.
Koronavirus ja matkailun (vieraanvaraisuuden) tulevaisuus

Sain itse kokea, miten koronavirus l&hti nopeasti levidamaan maailmalla ja ndin, miten mat-
kailuyrittdjien ahdinko kasvoi kasvamistaan. Nain, kuinka yrittéjat aneli meita kayttamaan

juuri heidan palvelujaan. Lahtiessamme Indonesiasta maaliskuun 2020 lopussa, ammotti-
vat ravintolat ja majoitusliikkeet tyhjyyttaan. Koronan takia asetetut rajoitteet ovat vaikutta-
neet eteenkin matkailualaan. Hallitus ei ole suositellut matkailua ulkomaille ja suomalaiset

ovat totelleet.

Poikkeusolojen alkaessa ovat suomalaiset kdantaneet katseensa lahemmaksi ja havahtu-
neet, etta kotimaassakin voi matkustaa. Tulevaisuudentutkija Elina Hiltunen muistuttaa,
ettd ihmisen muisti on kuitenkin lyhyt ja arvelee, ettd matkailu palautuu ennalleen, kun ko-
ronarokote on saatu jakeluun. Han kuitenkin nakisi tervetulleeksi lahimatkailun ja ekologi-
suuden trendien nousun. Matkailun kulttuuritutkimuksen professori Soile Veijola on samaa
mieltd ja pohtii, ettd seka yrittdjilla ettd matkailijoilla olisi nyt oiva tilaisuus kyseenalaistaa
ajatusmalleja ja lahtea luomaan uusia, vastuullisia ja kestavia toimintamalleja. (Keskisuo-

malainen 2020.)
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Korona on vaikuttanut kotimaan matkailuun positiivisesti. Lomautusten ja konkurssien
myo6ta, karsivat ihmiset kuluistaan mutta matkustamisen tarve ei katoa. Talléin kotimaan-
matkailu tulee varmasti kyseeseen. Liséaksi pakon alla tehdyt kotimaanmatkat ovat var-
masti saaneet monen huomaamaan, ettd Suomessakin on mielenkiintoista matkustaa.
Saattaa myos olla, etta mikali lentoyhtitt tekevat konkursseja tai vahentavat lentoreitteja,

nousevat lentolippujen ja samalla ulkomaille matkustamisen kustannukset.

Vieraanvaraisuuden ollessa majoitusalla paljon kiinni vuorovaikutuksesta on mielenkiin-
toista nahd&, miten koronavirus tai sen kaltaiset pandemiat vaikuttavat itse palveluun.
Talla hetkella kattelyt ja halaukset eivét tule kuuloonkaan. Toivovatko vieraat tulevaisuu-
dessa, ettd henkilokohtaisia kontakteja valtetaan, mutta miten onnistuukaan vieraanvarai-
suuden luominen silloin? Vai saako vieraanvaraisuus aivan uuden nakokulman esimer-
kiksi siten, etta mielekkdina koetaan paikat, joissa kasihuuhdetta on tarjolla, henkilékunta

pysyttelee suojalasin takana ja etéisyydet muihin vieraisiin ovat tarpeeksi pitkéat.
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