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Taman opinndytetyon toimeksiantajana toimi Kalajoen Kylpyldhotelli Sani Oy. Hotelli on
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Avoimiin kysymyksiin saadut vastaukset toivat ilmi asiakkaiden toiveet ho-tellin puutteista ja
kehitystarpeista. Avointen kysymyksien ja taulukoiden avulla saatiin kattava yleiskuva ja voitiin
tehda suunnitelmia tulevaisuuden varalle. Néin saatiin apuvaline Kylpyladhotelli Sanin
kehittamiselle.
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The work provider for this thesis was Spahotel Sani Oy from Kalajoki. It is a privately owned hotel
and it was opened on 1 June 2007. It is located in the active tourism area of Hiekkasarkat, Kalajoki.
In this thesis there is information about the hotel and the companies that produce the additional
services to the hotel. There is also some information on the town of Kalajoki and its tourism.

The aim of the thesis was to concentrate on general business in hotels, on customer service in hotels
and on additional services and their meaning for the hotels” productivity. The additional services
were also examined in the perspective of marketing.

The empiric part of this thesis consists of a quantitative survey. It was done as a questionnaire that
was given to customers of Spahotel Sani. The purpose of this research was to measure the
customers’ satisfaction on the present state of the hotel and find out how to improve the hotel based
on their opinions. The survey was directed to Finnish speaking travellers and it was done from
September to October in 2009. The form was clear and double-sided and it was given from the
reception of the hotel to everyone who came to stay in Spahotel Sani. There were 67 answers and
none of them had to be rejected. The answers were analyzed by the SPSS-program.

With the help of the answers, the customers’ satisfaction to the present state was clarified. The
answers to the open questions expressed the wishes of the customers about the lacks of the hotel
and the development points. With the help of the open questions and the tables there was a good
general view and plans for the future could be made. The instrument for improving Spahotel Sani
was made.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyoni toimeksiantajana on Kalajoen Kylpyldhotelli Sani Oy. Se sijaitsee
vilkkaalla matkailualueella Kalajoen Hiekkasérkilld. Se on avattu asiakkaille kesalld 2007.
Itse tyoskentelin hotellissa kesadstd 2008 vuoden 2009 loppuun asti, joten tutkimuskohteeni
oli tuttu. Tutkimukseni tavoitteena on selvittdd asiakkaiden tyytyviisyys hotelliin ja sen
oheistuotteisiin. Koska hotelli on vield uusi, tarvitsevat he tietoa mitd on tehty hyvin tdhédn

mennessd ja mitd kannattaisi kehittdd tulevaisuudessa.

Tédmin tyon tarkoitus on keritd tietoa uuden hotellin asiakkaiden tyytyvidisyydestd sen
palveluun ja miksi asiakkaat valitsevat juuri Kylpyldhotelli Sanin majoituspaikakseen.
Tarkoitus on my0s tarjota konkreettista tietoa, mitd ollaan tehty tdhdn mennessd hyvin ja
mihin kannattaa kiinnittdd huomiota myos jatkossa. Tavoitteena on siis tuoda asiakkaiden
mielipiteet kuuluviin ja tarjota niiden pohjalta tyokaluja hotellin kehittimiselle myos

tulevaisuudessa.

Opinndytetydssidni keskitytddn hotellitoimintaan yleisesti, palveluun hotellitoiminnassa
sekd oheispalveluiden merkitykseen hotellille. Koska asiakkaat ovat elintirkeitd
yritykselle, on hyvi asiakaspalvelu elinehto. Ty0ssid tullaan kertomaan hyvéstd palvelusta
sekd sen merkityksestd hotellille. Tyossd kerrotaan myods hieman Kylpyldhotelli Sanin
tarkeimmistd oheispalveluja tuottavista yrityksistd ja ndiden merkityksestd hotellille.
Teoriaosuudessa kerrotaan vield hieman hotellin markkinoinnista ja sen kilpailukeinoista.
Koska tavoitteena oli myos selvittdd hotellin oheispalveluiden merkitystd hotellin

kannatavuuteen, on markkinoinnin kilpailukeinot tirkeédssd osassa tissi.

Opinndytetydssd kerrotaan myos yleistd tietoa Kylpyldhotelli Sanista ja sen toiminnasta.
Lisédksi kerrotaan hieman Kalajoen matkailualueesta ja sen kilpailusta. Myos Kalajoen
matkailun mahdollisuuksia esitellddn hieman tarkemmin, koska se on tirkedd myos alueen
majoituksen kehityksen kannalta. Aihe on itselleni ldheinen, koska olen kotoisin Kalajoelta

ja se on alueena ja matkailukohteena hyvin tuttu.

Opinndytetyon empiirinen osio koostui kvantitatiivisesta tutkimuksesta. Tutkimuksessa

jarjestettiin asiakastyytyviisyyskysely, joka suoritettiin Kylpyldhotelli Sanissa lokakuussa



2009. Kysely jaettiin kaikille hotelliin majoittumaan tulleille suomalaisille. Koska hotelli
on vield uusi, on tdmé kysely ensimmaéinen laajasti toteutettu asiakastyytyvaisyystutkimus.
Tyostd on hyotyd hotellin kehittdmiselle ja tavoitteena on tuottaa Kylpyldhotelli Sanille

konkreettista tietoa siitd, missd heididn osaltaan mennéén tdlld hetkella.

Asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin lomakeena, joka jaettiin kaikille majoittumaan
tulleille suomalaisille. Lomakkeet jaettiin asiakkaille ndiden kirjautuessa sisddn. Kyselyn
tarkoituksena on selvittdd asiakkaiden viihtyminen hotellissa, heiddn tyytyvédisyytensi
henkilokuntaan, kylpylddn ja ruokailumahdollisuuksiin sekd vaikuttiko heididn
paitokseensd majoituspaikasta jokin hotellin tarjoama oheispalvelu. Kyselylld halutaan
lisdksi selvittdd mitd toimialueita voitaisiin kehittdd paremman palvelun aikaansaamiseksi.

Kysely toteutettiin yhteistydssd hotellin toimitusjohtajan kanssa.

Koska opinndytetyossdni toteutetaan kvantitatiivinen tutkimus, kerrotaan siind myos
tarkemmin tutkimuksen teosta sekd sen teoriaa. Tyossd kerrotaan myds lomakkeesta seki

tarkemmin tutkimuksen tuloksia, kehitysehdotuksia hotellille seké lopuksi pohdintaa.



2 HOTELLITOIMINTA

Hotellitoiminnan tarkoituksena on tuottaa palveluita, jotka edesauttavat ihmisten
viihtyvyyttd ja hyvii oloa. Téssd luvussa kisitelldén hotellin médritelméd, sen henkilostod

sekd palveluympiristod.

2.1 Hotellin maaritelma

Suomessa l0ytyy monenlaisia majoitusvaihtoehtoja, esimerkiksi mokkejd, motelleja,
matkustajakoteja sekd leirintdalueita. Hotellit ovat niistd majoitusvaihtoehdoista kaikista
korkeatasoisimmat. Hotelli méiiritelldén siten, ettd se on korkeatasoinen majoitusliike ja
sen yhteydessd toimii ravintola sekd sillli tulee olla erillinen vastaanotto. Hotellin
huoneissa tulee olla mukavuuksia kuten suihku, WC, radio ja televisio. Hotellien taso
maddritellddn palveluiden tason sekd niiden médrdn mukaan. Nditd palveluita voivat olla
esimerkiksi kokoustilat, saunatilat, kuntosalit sekd erittdin hyvitasoisissa hotelleissa
kauneushoitola- ja kampaamopalvelut sekd mahdollisesti autonvuokraus. (Rautiainen &

Siiskonen 2006, 23; Hemmi & Lahdenkauppi 2002,170.)

Hotellit voidaan jakaa kdyttdjien, sijainnin, koon tai omistajien mukaan. Hotellit voivat siis
olla esimerkiksi koon mukaan jaettuna: suuria (yli 100-150 huonetta), keskisuuria (yli 50
huonetta) tai pienid (alle 50 huonetta), sijainnin mukaan jaettuna: loma-, keskusta-, 1dhio-,
tienvarsi- tai lentokenttihotelleja tai vaikka kohderyhmidn mukaan jaettuna: liitkemies-,

sddsto- tai lomahotelleja. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 23.)

Naiistd varsinkin sijainnilla on suuri merkitys, kun asiakas valitsee hotellia. Varsinkin
tyonsd puolesta matkustavat pitdavit tidtd erittdin tidrkednd valintaperusteena. Myds
lomailijat kiinnittdvdat huomiota hotellin sijaintiin. Lomahotellit sijaitsevatkin usein
luonnonkauniilla paikalla esimerkiksi vesistojen tai tunturien ddrelld. (Asunta, Brinnare-

Sorsa, Kairamo & Matero 2003, 12—-13.)



2.2 Hotellin henkilokunta

Asiakkaiden kannalta ndkyvimmissd rooleissa hotellitoiminnassa ovat hotellivirkailijat,
joilla on hotellissa useita tehtdavid. Hotellivirkailijoiden toimenkuvaan kuuluvat varausten
vastaanottaminen seka hoitaminen, asiakkaiden vastaanottaminen seka
sisddnkirjoittaminen, asiakaspalvelu, ldhtoselvitys sekd laskutus. Hotellivirkailijan tulee
osata neuvoa ja opastaa asiakasta lihiseudun matkailupalveluiden kiytossd, joten heididn
tulee olla hyvin perilld paikallisista mahdollisuuksista. Heiddn tulee myds pystyd myyméaéan

ja esittelemidin oman hotellinsa tuotteita ja palveluja. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 108.)

Vastaanotossa  tyoskentelevdn hotellivirkailijan  tirkeimpid ominaisuuksia ovat
ystavillisyys, stressinsietokyky, jarjestelmillisyys sekd asiakkaiden yksilollinen palvelu.
Varsinkin ruuhka-aikoina, kun asiakkaat ldhtevit aamuisin tai saapuvat iltaisin,
vastaanottovirkailija joutuu palvelemaan useita asiakkaita yhtdaikaisesti esimerkiksi
puhelimen vilitykselld ja heiddn toimenkuvaansa kuuluu myos yhtdaikaisesti saapuvien
asiakkaiden vastaanotto sekd ldhtevien laskutus. Téllaisista tilanteista huolimatta asiakkaita
tulisi kohdella yksilollisesti sekéd saada heidit tuntemaan itsensi tiarkeiksi. Hotellivirkailijat
voivat vastaanoton lisdksi huolehtia esimerkiksi kokouspalveluista sekd aulabaarin

tarjonnasta riippuen hotellin tarjonnasta. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 108.)

Vastaanotossa tyoskentelevin asiakaspalvelijan tdrkeimpid ominaisuuksia ovat asiakkaan
kuunteleminen, ongelmienratkaisukyky, stressinsietokyky, itsendisyys, jirjestelmillisyys,
joustavuus, monipuolisuus ja kyky kehittdd itsedéin vuorovaikutustilanteissa. Vastaanoton
asiakaspalvelu on hyvin teknistd palvelua. Suomessa vastaanoton palvelussa arvostetaan
nopeutta, tehokkuutta, tasmillisyyttd sekd palvelulupausten tdyttdmistd. Juuri
tehtdavikeskeisyyden takia on vastaanottovirkailijan tdrkeimpid ominaisuuksia myds
asiakkaista vilittdminen ja sen ilmaiseminen ystdvilliselld hymylli ja kohtelulla.
Asiakkaan tyytyvdisyys taataan ndilld toimilla. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 13; 2006,
101; Johansson & Westerbland 2004, 48.)



2.3 Hotellin palveluympiiristo

Palveluympiristd hotellissa voidaan jakaa sisdiseen palveluympiristoon sekd hotellin
fyysisiin tiloihin. Sisdinen palveluympiristd muodostuu henkilokunnasta sekd sen
ammatitaidosta. Sisdisen palveluympiriston tdrkein ominaisuus asiakkaan kannalta on
palveluvarmuus, joka muodostuu henkilokunnan teknisestd osaamisesta ja sen
kohteliaisuudesta, hotellin uskottavuudesta sekd sen turvallisuudesta. (Rautiainen &

Siiskonen 2006, 69.)

Teknistd osaamista ilmentdd henkilokunnan ammattitaito ja pitevyys. Toisin sanoen se,
selviytyvitko tyontekijdt jokapdiviisistd rutiinitdistd ja osaavatko he hyddyntéd tarvittavaa
tekniikkaa. Kohteliaisuus ilmenee henkilokunnan ulkoisesta olemuksesta sekd hillitystd ja
hallitusta kielenkdytostd. Hotellin uskottavuuden luo sen imago ja se miten asiakkaat
hotellin kokevat. Turvallisuutta asiakkaat kokevat, kun henkilokunta on tilanteen tasalla
sekd heilld on tarvittavat tiedot ja taidot vaaratilanteiden varalle. Turvallisuuden tunnetta
lisdd my0Os asiakkaiden henkilollisyyden varmistaminen sekd heiddn sekd heidédn
saapuessaan hotelliin ettd heiddn pyytidessdin huoneen avainta. (Rautiainen & Siiskonen

2006, 69.)

Hotellin palvelun onnistumisen mahdollistamiseksi myds sen fyysiset tilat ovat téarkeit.
Asiakas muodostaa mielipiteensd hotellista paitsi henkilokunnan myos sen nékyvien tilojen
mukaan. Siksi tilojen tulisikin olla siistit, sisustus sopivaa ja tilat viihtyisdt. Asiakkaille
tarkedn informaation ja esitteiden tulisi olla selkedsti esilld ja helposti 10ydettdvissd. Néin
asiakas saa tietoa paitsi hotellin omista palveluista, my0s paikkakunnan muista

matkailupalveluista. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 70.)

2.4 Hotellin asiakkaat

Hotellin asiakkaat voidaan jakaa kolmeen ryhmidn. Matkustajakortilla kysytddn
asiakkaalta heiddn saapuessaan hotelliin mihin ryhméén he kuuluvat. Namé ryhmit ovat
vapaa-ajan matkustajat, ammatin vuoksi matkustavat sekd muun syyn vuoksi matkustavat.

Asiakkalleen hotellit edustavat tiyden palvelun taloa. Tdmi tarkoittaa sitd, ettd monet



hotellin asiakkaat haluavat saada monipuolisia palveluja ilman, ettd heidédn tdytyy poistua

rakennuksesta. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 170.)

Vapaa-ajan matkustajat voivat olla muun muassa lomamatkailijoita, ostosmatkailijoita seki
vierailumatkailijoita. Vapaa-ajan matkalaiset viipyvit hotelleissa yleensd pitempid aikoja
kuin esimerkiksi tyomatkalaiset. Vapaa-ajan matkalaiset kdyttdvit myOs usein valmiita
viikonloppu- tai viikkopaketteja, joihin voi siséltyd esimerkiksi kylpyldhotelleissa erilaisia
hemmotteluhoitoja ja uintia. Téillaiset paketit tarjoavat vapaa-ajan matkalaisille
hengihdystauon arjesta ja tyOstd. Vapaa-ajan matkustajat ovat yleensd perheitd ja he
toivovat hotellilta ystédvillistd palvelua, edullisia hintoja sekd keskeistd sijaintia.

(Rautiainen & Siiskonen 2006, 85, 234; Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 175-176.)

Ammatin vuoksi matkaavat eli litkkematkalaiset viipyvit hotellissa keskiméirin kolmesta
neljddn yotd ja heiddn yOopymis- sekd ruokailukustannuksensa maksaa yritys, jossa he
tyoskentelevit. Liikematkalaisille on hyvin térkedd hotellin oikea sijainti. Jotkut
liikematkalaiset haluavat majoittua mahdollisimman ldhelle kulkumahdollisuuksia, kuten
lentokenttid. Toiset taas haluavat majoittua kaupunkien keskustaan tai mahdollisimman
lahelle messukeskuksia. Hotellin sijainnin  lisdksi liikematkalaisille on tirkedd
tyontekijoiden ammattitaito, nopea palvelu ja joustavuus. Liikematkailijoilla on lisdksi
joitain  vaatimuksia hotellin  varustelutasolle. He voivat tarvita kdyttoonsd
tietokoneliitidntdd, tulostus- tai kopiointimahdollisuuksia sekd muita toimistopalveluja.

(Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 174.)

Viimeinen ryhmé eli muun syyn vuoksi matkaavia voivat olla esimerkiksi kokous- tai
koulutusmatkalaiset. Varsinkin kokousmatkalaiset ovat tirked ryhmd, koska he kiyttavit
matkailijoina eniten rahaa erilaisiin palveluihin. Varsinkin Suomi on suosittu kokouksien
ja konferenssien jdrjestdjd maa, koska se koetaan turvalliseksi, luotettavaksi ja tehokkaiden
jarjestelyjen maana. Kokousmatkailijat arvostavat hotelleissa peruspalveluiden lisidksi
hyvid virkistysmahdollisuuksia ja iltaohjelmaa. Monille ulkomaisille kokousmatkalaisille
on myos tdrkedd voida vuokrata auto hotellilta ja tutustua ympéristoonsd. (Hemmi &

Lahdenkauppi 2002, 175.)



2.5 Markkinointi hotellissa

Hotellin kannattavuudelle tdrkedd on oikeanlainen markkinointi. Hotellin tdytyy voida
kilpailla muiden samanlaisia palveluita tuottavien yritysten kanssa. Apukeinona voidaan
kdyttdd  markkinoinnin  kilpailukeinoja  tuotetta,  hintaa,  saatavuutta  sekd

markkinointiviestintia.

2.5.1 Hotellin markkinointi

Asiakkaat muodostavat yrityksistd ja myos hotelleista mielikuvan jo ennen kuin he asioivat
niissd. Tdmd mielikuva muodostuu tuttavien kokemuksista ja yrityksen mainoksista.
Tamin vuoksi hotellin oikeanlainen markkinointi on tarkedd sen toiminnan kannalta. Mutta
tirkedd on myos huomioida, ettd markkinointi ei kisitteend tarkoita pelkkdd hotellin
mainontaa, vaan markkinoinnissa kaikki vaikuttaa kaikkeen. (Heikkild & Viljanen 2000,

147.)

Aikaisemmin  kiytetystd tuotantosuuntaisesta =~ markkinoinnista ollaan  siirrytty
asiakaskeskeiseen markkinointiin. Siind markkinoinnin ldhtokohtana ovat asiakkaiden
tarpeet sekd asiakasryhmien erityistarpeet. Pyrkimyksend on synnyttdd mahdollisimman
paljon kanta-asiakkaita eikd niinkddn keskitytd yksittdisiin palvelutilanteisiin. Ideana on
etteivit asiakas ja palvelun tarjoaja olisi vastakkaisilla puolilla, vaan kehittidvit yhdessi
palvelua ajatuksena, ettd yhden etu on myos toisen etu. (Pesonen, Lehtonen & Toskala.

2002, 51-52.)

Jotta palvelutapahtuma Kkoettaisiin onnistuneeksi, tdytyy asiakkaalle luoda hyvi
ensivaikutelma. Sithen vaikuttavat mielikuvan lisdksi palveluympiristd, muiden
asiakkaiden toiminta, henkilokunta sekd palveluun kohdistuvat odotukset. Hyvin
ensivaikutelman ansiosta asiakas antaa usein anteeksi myohemmin mahdollisesti sattuvat
pienet virheet ja puutteet. Markkinoinnin voidaankin katsoa onnistuneen, kun sekd myyja
ettd asiakas ovat tyytyviisid lopputulokseen. Kun pyritdén tdhén, asiakassuhde voi jatkua

pitkddn. (Lahtinen & Isoviita 2001, 1, 9.)



2.5.2 Hotellin markkinoinnin kilpailukeinot

Jotta hotelli menestyisi markkina-alallaan, tdytyy sen voida kilpailla muiden vastaavien
majoituspalveluita tarjoavien yritysten kanssa. Markkinointimixin avulla voidaan
tarkastella neljdi eri kilpailukeinoa: tuotetta (product), hintaa (price), saatavuutta (place)
sekd markkinointiviestintdd (promotion). T&td niin kutsuttua nelji p-mallia voidaan
tdydentdd viidennelld kilpailukeinolla, joka on hotellin henkilosto (personnel). (Heikkild &
Viljanen 2000, 118; Bergstrom & Leppédnen 2003, 147.)

Tuote on koko markkinoinnin kannalta ldhtokohta. Majoitus- ja ravitsemisalalla tuotteen
merkitys on korostunut. Tuote kdsitteend on hyvin laaja. Sana tuote sisiltdd kaiken sen,
mitd hotelli markkinoi ja asiakas ostaa. Tuote siséltdd siis sekd hotellin tarjoaman huoneen
ettd muut sen tarjoamat palvelut, kuten henkilokunnan saatavuuden ja vastaanoton
ammattitaitoisen henkiloston. Tuote on hyddyke, joka tarjotaan markkinoille asiakkaiden
kulutettavaksi. Sen on tarkoitus tyydyttdd asiakkan tarpeet ja mielihalut. (Heikkild &
Viljanen 2000, 118; Bergstrom & Leppédnen 2003, 165-166.)

Tuote kisetetddn kerroksellisena kokonaisuutena, johon kuuluu ydintuote, avustavat osat
sekd laajennettu tuote eli mielikuvatuote. Sama pdtee myos palveluihin. On olemassa
ydinpalvelu sekd tukipalvelut ja lisdpalvelut. Hotellin ydintuote on hotellihuoneet ja
esimerkiksi huoneista 16ytyvit minibaarit ovat lisdtuotteita. Perustuote hotellin asiakkaille
on siis huone, joka vastaa tietyiltd osin asiakkaan odotuksia ja tarpeita. Minibaari taas tuo
asiakkaalle lisdarvoa helpottamalla asiakkaiden oleskelua hotellissa. Vaivalloista
huonepalvelua ei tarvitse kidytdd joka kerta. Huoneeseen voi liittyd myds monia muita
lisdtuotteita sekd -palveluita. Asiakas voi itse valita haluamansa palvelupaketin, joka
sisdltidd ydintuotteen ja palveluun lisédtdén aineelliset tai aineettomat tekijit. Tadlloin asiakas
saa itse paittd, kuinka paljon huoneestaan on valmis maksamaan. (Rautiainen & Siiskonen

2002, 34,60; 2006, 87; Bergstrom & Leppédnen 2003, 172-173.)

Tuotteen hinta on sen arvo rahassa mitattuna. Hinta on asiakkaalle nédkyvin
kilpailumuodoista, siksi sen oikea maddrittely on hotellin toiminnan kannalta tédrkeda.
Hinnan voi katsoa olevan tuotteen arvon mittari ja muodostaja, kilpailuun, hotellin
kannattavuuteen sekd tuotteen asemointiin vaikuttava tekijd. Hinta vaikuttaa nopeasti
tuotteen imagoon. Jos jotain luksustuotetta myydédédn liian halvalla, voi asiakas mieltdd

tuotteen jotenkin huonoksi. Mutta asiakkaat eivit halua kuitenkaan maksaa liikaa tuotteista



tai palveluista. Yrityksen tdytyy siis pyrkid 10ytdmédn omia tuotteitansa ja palvelujansa
vastaava hintapolititkka. (Bergstrom & Leppédnen 2003, 213-214; Heikkild & Viljanen
2000, 125; Lahtinen & Isoviita 2001, 137.)

Saatavuudella pyritddn varmistamaan, ettid asiakkaalla on mahdollisuus saada haluamansa
tuotteet ja palvelut helposti ja milloin hidn ne haluaa. Vaikka palvelut tuotetaan ja
kulutetaan pédasiallisesti yhtdaikaisesti, tarvitsevat myds palveluyritykset jakeluteitd eli
markkinointikanavia. Ne eivit vilttdmittd késittele mitddn fyysisid tuotteita, vaan voivat
siirtdd tietoa eteenpdin asiakkaille. Nid@itd markkinointikanavia hotelleille voivat olla
esimerkiksi matkanjérjestdjdt, matkatoimistot, litkenneyhtiot ja kokousjdrjestdjit eli
erilaiset jilleenmyyjat. (Heikkild & Viljanen 2000, 130-131; Bergstrom & Leppinen 2003,
234-236; Lahtinen & Isoviita 2001, 155.)

Palveluyrityksille tarkeitd padtoksid kilpailukyvyn kannalta ovat sen ulkoinen seké sisdinen
saatavuus. Ulkoinen saatavuus on hotellille tirkead, koska sen avulla asiakkaat tunnistavat
sen muiden yritysten joukosta. He myds 10ytdvit yrityksen ulkoisen saatavuuden avulla
sekd silld luodaan yrityksestd myOnteinen ensivaikutelma. Hotellin ulkoisella saatavuudella
tarkoitetaan sen sijaintia, julkisivua, aukioloaikoja seki paikoitustiloja. Jotta asiakkaat
l1oytaisivdt hotellin, tdytyy sen sijainti valita huolella ja perille opastuksesta huolehtia.
Sijainnista voi tiedottaa esimerkiksi lehti-ilmoituksilla, mainoksilla seki opasteilla teiden
varsilla. Julkisivun avulla hotelli erottuu muista sekd asiakas muodostaa sen perusteella
mielipiteensd hotellista. Aukioloajat suunnitellaan asiakkaiden tarpeiden mukaan. Yleensi
hotelleihin piisee kuitenkin kellon ympéri. Nykyddn myos Internet auttaa yrityksen

ulkoista saatavuutta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 164-165.)

Sisdinen saatavuus hotellissa tarkoittaa sitd, ettd asiakkaiden on helppo 16ytdd haluamansa
tuote tai palvelu eli hotellin tapauksessa vastaanotto. Opasteita tulisi olla riittdvésti myos
yrityksen sisédlld eikd vain teiden varsilla. Sisdiseen saatavuuteen vaikuttaa myos
henkilokunnan saatavuus ja asioimisen miellyttdvyys. Muut asiakkaat vaikuttavat omalta
osaltaan saatavuuteen. Jos asiakkaita on paljon, joutuvat kaikki odottamaan palvelua kauan
ja jonot voivat venyd. Siksi hotellien tulisi kiinnittdd huomiota myds siihen, ettd heilld on
tarpeeksi henkilokuntaa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 166; Bergstrom & Leppdnen 2003,
248.)
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Markkinointiviestinnidn avulla tehdddn hotellia tunnetummaksi, annetaan tietoa tuotteista,
hinnoista, missd  yritys sijaitsee  sekd  pyritddn  vaikuttamaan  kysyntdin.
Markkinointiviestinnin tavoitteita ovat muun muassa huomion herittdminen, erottuminen
kilpailijjoista, ostohalun herdttiminen sekd mielenkiinnon ja myOnteisten asenteiden
herdttiminen. Markkinointiviestintdd ovat mainonnan lisdksi henkilokohtainen myyntityo,
asiakaspalvelu, myynnin edistiminen sekid suhdetoiminta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 171;

Bergstrom & Leppédnen 2003, 273.)

Osaava henkilokunta on menestyvin hotellin kulmakivi. Mutta henkildston ammattitaito ei
yksindidn riitd, heidén tdytyy my0s olla innostuneita ja motivoituneita tyohonsd. Ty0ssddn
viithtyvdt ihmiset tyoskentelevidt mieluusti koko yrityksen hyviksi ja antavat
kehittdmisehdotuksia. He myos kuuntelevat paremmin asiakkaiden ideoita ja mielipiteiti.
Heidin asenteensa ei ole, ettid he ovat vain toissd hotellissa, vaan he vilittavit tyopaikkansa
menestyksestd. Tyytyvdiset tyontekijdt luovat hyvid ilmapiirid, miké séteilee asiakkaisiin.
Kun my0s asiakkaat ovat tyytyviisid, lisdd se tyontekijoiden motivaatiota. Nédin syntyy niin

sanottu hyvi kehd. (Bergstorm & Leppédnen 2003, 150-152; Lahtinen & Isoviita 2001, 62.)

Jotta henkilokunta olisi innostunutta, tdytyy hotellin johdon kannustaa ja motivoida heité.
Tyontekijd motivoituu tyOstddn vain, jos hédn tuntee, ettd hédntd ja hidnen tydpanostaan
arvostetaan. Johtajat voivat kayttdd sisdistd markkinointia apuvilineendin kilpailukykyisen
hotellin kehittdmisessd. Sisdisen markkinoinnin tavoitteena on, ettid henkilokunta ymmartii
yrityksen litkeidean ja arvot sekd haluaa tyOskennelld niin, ettd liikeidean tavoitteet
toteutuvat. Tiedotus, koulutus, kannustaminen ja me-hengen luonti ovat sisdisen
markkinoinnin toteutustapoja. (Bergstom & Leppédnen 2003, 152-153; Lahtinen & Isoviita
2001, 62.)
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3 MAJOITUS KALAJOELLA

Majoitustoiminta on vilkasta Kalajoen Hiekkasidrkkien alueella. Kesédsesongin aikana
majoituskapasiteetti ei ole edes riittdvi, vaikka alueella toimii kolme hotellia, leirintdalue

sekd on mokkitoiminta vilkasta.

3.1 Kalajoki matkailupitijana

Kalajoki sijaitsee Pohjois-Pohjanmaan eteldisimmaissid kirjessd Pohjanlahden rannalla.
Kalajoki tunnetaan valtakunnallisesti Hiekkasédrkkien alueesta (LIITE 1). Kaupungin nimi

assosioituu hyvin vahvasti tdhén pieneen alueeseen Kalajoen kaupungin eteldpuolella.

Kalajoen matkailun historia ulottuu 1800-luvun loppupuolelle. Tuolloin ihmisid saapui
sunnuntairetkille meren rannalle. Elinkeino matkailusta Kalajoella tuli 1920-luvulla, jolloin
kahvilakulttuuri  yleistyi. Télloin myds Hiekkasdrkkien alue nousi tédrkeéksi
matkailualueeksi. Alueen ensimmiinen hotelli, Hilman hotelli, rakennettiin 1930-luvulla.
Tamién jilkeen aluetta on kehitetty jatkuvasti ja on pédésty nykytilaan. Vuonna 2006
Kalajoen kaupungissa toimi noin 50 matkailualan yritystd ja matkailun véliton litkevaihto

oli 17 miljoonaa euroa. (Kutilainen 2004, 4; Keskipohjanmaan Liitto 2008, 15.)

Kalajoella on noin 9500 asukasta. Vuoden 2010 alusta vikilukuun tulee huomattava lisdys
kun Himangan kunta liitetdin osaksi Kalajokea. Kalajoelta on hyvit liikkenneyhteydet ja
valtatie kahdeksan kulkee sekd Hiekkasidrkkien alueen ettd Kalajoen kaupungin lépi.
Lihimmat rautatieasemat sijaitsevat Ylivieskassa ja Kokkolassa. Niistd Kokkolan asemalle

on hyvit yhteydet linja-autolla.

Hiekkasdrkkien alue on Kalajoen tdrkeimpid tulonlidhteitd. Matkailu on kaupungin tédrkein
elinkeino ja se tyollistdd vahvasti myos nuoria kesidsesongin aikaan. Hiekkasérkit vetidvit
paljon matkailijoita varsinkin kesdlld. Aluetta yritetddn kehittdd ympérivuotiseksi

matkailukohteeksi ja tdhin tavoitteeseen tuo Kylpyldhotelli Sani tirkeédn lisédn.
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Kylpyld vetdd matkailijoita myos kesdsesongin ulkopuolella. Kalajoen kaupunki
panostaakin Hiekkasirkkien alueeseen ja kehittdd sitd jatkuvasti. Tuorein esimerkki on
mittavat kunnostustyot Matkailutien osalta kesdlldi 2009 sekd uuden litkenneympyrin
rakentaminen vilkkaimpaan risteykseen Matkailutien eteldpuolelle. Hiekkasérkkien aluetta

kehitetddn myos kaavamuutoksilla.

Kalajoen alueelle on tehty elinkeinostrategiaa tdydentimddn Kalajoki mahdollisuuksiensa
mukaiseen kuntoon 2020 -suunnitelma, joka toimii tidrkeimpdnd suunnitelmana
Hiekkasdrkkien alueella. Lisdksi kaupungilla on Kalajoki kansainvilistyy 2010 -
kansainvélistimisstrategia. Nidmd pitkdn aikavélin suunnitelmat tdhtddvit matkailun
voimakkaaseen kehittdmiseen. Vuoteen 2020 mennessd Hiekkasédrkkien yleisilmettd on
tarkoitus kohentaa harkitusti ottaen huomioon merellisyys ja alueen luonto. Rantaa on
tarkoitus  kehittdd  viihtyisimmiksi  lisddmilld  uimakoppeja,  rantakahviloita,
tapahtumapaikkoja ja laituri. MyOs rannan talvikdyttéd suunnitellaan ja tarkoitus on
rakentaa merivesiuimala sekd talviaktiviteetteja. Infrastruktuurin yleinen kehittdminen,
parkkipaikkojen lisdiminen sekd opastetaulujen pdivittiminen kansainviliselle tasolle on
myo0s tirked tavoite. Julkista litkennetti pyritdin myos kehittdmiin luomalla sujuva yhteys

pédradan varren rautatieasemille. (Keskipohjanmaan Liitto 2008, 16.)

3.2 Kylpylihotelli Sani

KUVIO 1. Kylpyldhotelli Sani.
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Kalajoen Kylpyldhotelli Sani Oy sijaitsee vilkkaalla turistialueella Kalajoen
Hiekkasérkilld. Se on perustettu syksylld 2005. Rakentamistyot kdynnistyivit huhtikuussa
2006 ja Kylpyldhotelli Sani avattiin asiakkaille 1.6.2007. (Tontti 2008). Kuviosta 1 nikyy
Kylpyldhotelli Sanin hyva sijainti hiekkadyynin paalla.

Kylpyldhotelli Sanissa on 72 huonetta. Huoneista 24 on Standard-huoneita, joissa on
ranskalainen parveke sekd nidkoala kylpylddn ja tapahtumatorille pédin. Néistd Standard-
huoneista kolme on varattu invakdyttoon. Huoneista 45 on Superior-huoneita, joissa on
lasitettu parveke sekd nidkoala merelle. Lisdksi hotellissa on 3 Junior Suite-huonetta, joissa
on niin ikddn lasitettu parveke sekd ndkoala merelle. Lisdnd ndissd huoneissa on
motorisoidut sidngyt seki laajemmat nidkoalat merelle, koska ne ovat pédidtyhuoneita. Kaikki
Junior Suite-huoneet sijaitsevat hotellin ylimmaéssid kerroksessa. Kaikki huoneet ovat

savuttomia. (Hiekkasédrkat 2009a.)

Hotellin kaksi alinta kerrosta on rakennettu suuren hiekkadyynin alapuolelle. Huoneet
sijaitsevat kolmannessa, neljinnessd sekid viidennessd kerroksessa. Ndin ollen kaikista
Superior-huoneista on hyvé nikoala rannan ylitse merelle. Kaikissa huoneissa on suihku,
WC, minibaari, puhelin, pay-tv internet-yhteydelld, hiustenkuivaaja, tallelokero,

silitysrauta ja -lauta seki kylpytakit. (Hiekkasdrkat 2009a.)

Kalajoen Kylpyldhotelli Sani Oy:n toiminta-ajatuksena on virkistys-, vapaa-ajanvietto- ja
kokouspalveluiden tarjoaminen. Kalajoen Kylpyldhotelli Sani Oy:n toiminnan
peruspilareita ovat seuraavat arvot: onnellinen asiakas, palvelujen sujuvuus,
ammattitaitoinen ja motivoitunut henkilokunta, tehokas ja tuloksellinen toiminta,

alueellinen yhteistyo, ostamisen helppous, kestivi kehitys. (Tontti 2008.)

Kalajoen Kylpyldhotelli Sani Oy:n liikeideana on asiakasldhtdisesti, laadukkaasti ja alueen
vetovoimatekijdt huomioiden yhtend Kalajoen matkailualueen veturiyrityksend tuottaa ja
tarjota kannattavasti ympérivuoden elamyksellisid ja kokonaisvaltaisia majoitus-, kokous-,
virkistys- sekd harrastepalveluja suomalaisille ja ulkomaalaisille matkailijoille sekd
paikallisille asukkaille yhteistydssd alueen yritysten ja eri toimijoiden kanssa. (Tontti

2008.)
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Hotellin pédasialliset asiakasryhmit kesdlld ovat lapsiperheet, lomailijat, golffarit seki
meriluontokeskuksen  asiakkaat. = Muina  vuodenaikoina  asiakasryhmidt  ovat
kokousasiakkaat, viikonlopun viettdjdt, meriluontokeskuksen asiakkaat, seniorit, ryhmiit,
tyhy- ja tyky-asiakkaat sekd muut kuntoutusasiakkaat. Markkinoinnissa panostetaan
kotimaahan ja valikoituihin ulkomaanmarkkinoihin, joita ovat Pohjois-Norja, Pohjois-

Ruotsi, Keski-Eurooppa (saksankieliset maat) ja Vendjd. (Tontti 2008.)

3.3 Alueen kilpailu

Kalajoen Hiekkasirkilld toimii vuoden ympédri myds kaksi muuta hotellia Hotelli-
Ravintola Lokkilinna sekd Fontana Hotel Rantakalla. Lisidksi alueella 10ytyy Suomen
suurin leirintdalue, useita maatilamajoituskohteita seki paljon vuokrattavia mokkejd. Téstd
huolimatta kesdsesongin aikana ei pystytd tdysin kattamaan kysyntdd. Muina
vuodenaikoina kilpailu majoittujista on kovempaa. Kylpylidhotelli Sanin kilpailuetuja ovat

uutuus sekd sijainti suoraan Kylpyld SaniFanin yhteydessa.

Fontana Hotel Rantakalla sijaitsee toisella puolella Hiekkasdrkkien aluetta kuin
Kylpylédhotelli Sani. My6s Fontana Hotel Rantakallalla on hyvé sijainti dyynin péilld ja
heiltd 10ytyy huoneita, joissa on merindkodala. Heilli on my0s tanssiravintola, joka luo
kilpailua Kylpyldhotelli Sanin aulabaarille mutta my6s aktiviteetteji Kylpyldhotelli Sanin

majoittujille. (Fontana-Lomaliitto 2009.)

Kylpyldhotelli Sanin ja Fontana Hotel Rantakallan vilissé sijaitsee alueen kolmas hotelli,
Hotelli-Ravintola Lokkilinna. Heilld on yhteensd 27 huonetta, joista osassa on merinidkdala

sekd parveke. (Hotelli-Ravintola Lokkilinna 2009.)

Lihimmat alueen ulkopuoliset hotellit sijaitsevat Ylivieskassa, joka sijaitsee noin 40
kilometrid itddn Kalajoelta ja Kokkolassa, joka sijaitsee noin 60 kilometrid Kalajoesta
etelddn. Alueen hotelleissa on vahvasti itsendiset yrittdjat. Lahin suurimpien ketjujen
hotelli sijaitsee Kokkolassa. Asiakkaiden valinta alueen hotelleista ei siis méiédrdydy

minkéén ketjun etujen mukaan.
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Muuta majoitustoimintaa Hiekkasédrkkien alueella tarjoaa Suomen suurin leirintdalue Top
Camping Kalajoki, useat maatilamatkailukohteet, Tapion Tupa sekd sadat mokit. Niistd
leirintdalue on avoinna vain kesdsesongin aikana, joten siitd ei atheudu kilpailua
hiljaisempana aikana. Tapion Tupa sijaitsee aivan valtatie 8:n varressa ja se tarjoaa
tunnelmallista, vanhoja perinteitd kunnioittavaa majoitusta. He voivat majoittaa kerralla

kesilld noin 150 ja talvella noin 100 henked. (Tapion tupa 2009.)

3.4 Oheistuotteet Sanissa

Samassa kiinteistossid Kylpylidhotelli Sanin kanssa tai sen vilittdméssa ldheisyydessd toimii

useita yrityksid. Ndiden palvelut tuovat lisdarvoa myos hotellin tuotteeseen.

3.4.1 Kylpyla SaniFani

Kylpyld SaniFani on ollut tirked osa Hiekkasédrkkien matkailun kehitystid. Se on rakennettu
1990-luvulla. Talloin rakennettiin vain kylpyldn tropiikin puoli. Myohemmin kylpyldd

laajennettiin ja sinne rakennettiin my6s uimahallin puoli, joka palvelee kuntouimareita.

Kylpyld SaniFani sijaitsee samassa pihassa Kylpyldhotelli Sanin kanssa. Ndiden kahden
rakennuksen vilille on rakennettu yhdysputki, jota pitkin asiakkaat péddsevit helposti
sisdkautta hotellilta kylpylddn ja pédinvastoin. Asiakkaat voivat siis kulkea suoraan

huoneestaan kylpytakki pailld kylpyliddn.

Kylpyld SaniFanin kanssa Kylpyldhotelli Sanilla on laajaa yhteistyotd. Hotellithuoneen
hintaan siséltyy aina Kylpyld SaniFanin allasosaston vapaa kdyttd majoitusaikana. Tamé
on jdrjestetty siten, ettd hotellihuoneen avaimella pédidsee liikkumaan vapaasti myos
kylpyldn puolella. Lisdksi Kylpyldn puolelta 10ytyy kuntosali, joka on majoittujien
kiytossd asiakasetuhintaan. Sekd altailla, ettd kylpyldn saleissa jirjestetddn jumppia, joihin
on mahdollista osallistua. Keilahalli suo koko perheelle tekemistd myds sateisina paivini.
Myo6s ryhmille voidaan jirjestdd yksityisid jumppia tai keilahalli voidaan varata kokonaan

ryhméin kéyttoon. Ryhmille on my6s mahdollista jérjestdd erilaisia virkistyspéivid.
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Liikunnanohjaajat vetidvét liikkuntaosuuksia ja jdrjestdvit luentoja liikkunnan ja ruokavalion

merkityksestd jaksamiseen.

Kylpylidn kéyttdoikeus tuo myds hotellille lisdd asiakkaita. Varsinkin kesdsesongin
ulkopuolella se on hyvd lisd hotellin tarjontaan. Lapsiperheitdi saadaan viikonlopun
viettoon, koska lapsille on jotain tekemistd vaikka ulkona olisikin kylmédid ja sateista.
Kylpyldstd 10ytyy myos pienille lapsille oma allas sekd hieman isommille lapsille

liukumaki.

Kylpyldhotelli Sanilla ei myodskédédn ole omaa keittiotd vaan ravintolapalvelut on jéirjestetty
Kylpyld SaniFanin kanssa. My6s aamiaspalvelut ovat Kylpyld SaniFanin ravintolassa,
jonne asiakkaat padsevit lilkkkumaan hotellilta sisdkautta yhdyskadytdvaa pitkin. Kylpyldn
puolelta 16ytyy my6s muutamia kokoustiloja, joiden asiakkaat voidaan majoittaa hotelliin

kokouksien ollessa useamman piivin pituisia.

3.4.2 Puuhaa lapsille ja aikuisille

Lisdd asiakkaita myos hotellille tuovat eri harrastusmahdollisuudet sekd yritykset, jotka
luovat matkailijoille tekemistd. Hiekkasdrkidt ovat kuuluisat hienoista hiekkarannoistaan
mutta lisdarvoa alueelle tuovat Vesipuisto Jukupark sekd Meriluontokeskus. Vesipuisto
Jukupark on avattu ensimmadisen kerran kesdllda 2008. Ennen paikalla toimi puuhapuisto
Jukujukumaa. Jukujukumaa oli tarkoitettu melko pienille lapsille, joille puistossa riitti
ndhtdvid ja tehtdvad. Uudet omistajat paittivit kuitenkin kehittdd puistoa myods isommille

lapsille ja aikuisille. Puuhapuistoa alettiin kehittdd Vesipuistoksi.

Vesipuisto Jukupark sijaitsee sekd Kylpyldhotelli Sanin ettd Kylpyld SaniFanin
vilittomissd ldheisyydessd. Vesipuistoon on kaksi sisddnkdyntid ja toinen sijaitsee
kylpylédn ja hotellin yhdysputken alapuolella. Asiakkaiden on siis helppo kulkea puistoon
suoraan hotellilta. Kylpylddn ja vesipuistoon on mahdollista ostaa my0s yhteisranneke.
Télloin asiakkaan litkkuminen nididen vililldi on tehty helpoksi. Kylpyldstd piidsee

ranneketta ndyttdamilld suoraan vesipuiston puolelle myos sisdkautta.
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Vesipuisto Jukupark tuo hotellille paljon lisdd asiakkaita kesidlld. Kylpyldhotelli Sani ja
Vesipuisto Jukupark tekevitkin yhteistyotd. Hotellissa on kesdaikaan myynnissi
majoituspaketteja, joihin kuuluu kédynti Jukuparkissa. Talloin asiakas saa kéteensd
rannekkeen jolla, hin pystyvit liikkkumaan vaivattomasti vesipuiston ja kylpyldan vililla.
My6s monet Jukuparkiin pdivikédynnille tulevat voivat muuttaa mielensi ja haluavat jadda

yoksi Kalajoelle.

Meriluontokeskus sijaitsee Kylpyldhotelli Sanin kanssa samassa rakennuksessa. Se
toiminnasta vastaa Metsidhallitus. Meriluontokeskuksessa on néyttelytiloja, jotka esittelevit
Perdameren rannikon luontoa, Hiekkasirkkien hiekkadyyneja ja niiden elinympiristdja sekéd
vanhaa kalastuskulttuuria. Meriluontokeskuksesta 10ytyy lisdksi puuhanurkkaus lapsille
sekd paljon tutkittavaa. Tarvittaessa jdrjestetddn myos opastettuja kierroksia esimerkiksi

koululaisryhmille. (Metséhallitus 2009.)

Aikuisille tirkedd majoituspaikkaa valitessa ovat hyvét ruokailu- ja vithdemahdollisuudet.
Kylpylidn ravintolan lisdksi samassa pihapiirissi Kylpyldhotelli Sanin kanssa toimii
tunnelmallinen ravintola Pihvitupa. Ravintola tarjoaa hyvdd ruokaa sekd yksittiisille
asiakkaille ettd ryhmille. He jérjestivdt myos kokkaus- ja viinikursseja 10-20 hengen
ryhmille (Pihvitupa 2009). Viihdettd alueella tarjoavat Viihdekeskus Merisdrkkd sekd
ravintola Dyyni. Kylpyldhotelli Sani tekee heiddn kanssaan yhteistydtd muun muassa
myymalld paketteja, joihin sisdltyy majoituksen lisdksi lippuja tansseihin (Hiekkasérkit
2009b).

3.4.3 Hoitoa, hemmottelua ja liikuntapalveluita

Hotellille lisdarvoa tuovat lisdksi erilaiset hemmottelupalvelut. Niiden palveluiden
saatavuus tai puuttuminen voivat vaikuttaa asiakkaan pddtokseen majoituspaikan
valinnassa. Niitd Kylpylahotelli Sanin tapauksessa tarjoavat kampaamo V.I.P Valentino,

Medirex sekd hoitola Keidas.

V.I.P Valentino sijaitsee kylpyldn ja hotellin viliin rakennetussa yhdyskéytdvissd ja se on
toiminut hotellin avaamisesta ldhtien. Yritykselld on toimipiste sekd hotellilla ettd Kalajoen

kaupungin keskustassa. V.I.P Valentinon ensimmaiinen toimipiste Kalajoelle on perustettu
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vuonna 2003. Liikkeestd 10ytyy kaikki parturi-kampaamo sekéd kauneushoitola palvelut.
Liikkeestd 10ytyy my0s hiusapteekki, josta 10ytyy hiusten ja hiuspohjan ongelmien hoitoon
erikoistuneen Hiusakatemian tuotteita. (V.I.P Valentino 2008.)

Medirex Oy aloitti toimintansa kylpyld SaniFanin kanssa samassa rakennuksessa vuoden
2009 alussa. Yritykselld on liséksi toimipiste Kokkolassa. Medirex Oy on ollut toiminnassa
jo yli 20 vuotta. Yritys tuottaa fysioterapiaa kaiken ikdisille. Yrityksen tavoitteena on
tuottaa  mahdollisimman  monipuolista ja  korkeatasoista  fysioterapiaa  sekd

ammattitaitoisesti ohjattuja ryhméjumppia. (Medirex 2009.)

Hemmottelua tarjoaa lisdksi aivan uusi hoitola KEIDAS hoitopalvelut. Yritys aloitti
toimintansa lokakuussa 2009 ja se sijaitsee kylpyld SaniFanin kanssa samassa
rakennuksessa. Keidas tuottaa erilaisia hemmotteluhoitoja. Valikoimasta 10ytyy muun
muassa kasvo-, jalka- ja késihoitoja, aromaterapiaa seki erilaisia hierontoja. (KEIDAS

hoitopalvelut 2009.)

Hiekkasdrkkien luonto tarjoaa hienot puitteet ulkoilulle. Kesdaikaan 10ytyy kattavat
lenkkipolut, jotka ulottuvat koko alueen ldpi. Polkujen varsilla sijaitsee ndkotorneja ja
laavuja, joihin voidaan jirjestdd joko omatoimisia tai opastettuja retkid. Rannalla kulkee

pitkospuut, jotka helpottavat litkkumista hiekalla.

Lisdksi matkailijoille ja ryhmille tekemistd tarjoaa Kalajoki Golf. Golfkenttd sijaitsee
vajaan kahden kilometrin péddssd Kylpylidhotelli Sanista. Heiltd 16ytyy harjoittelukentti,
jossa matkailijat voivat opetella lajin perusteita vaikka koko perheen voimin.
Tottuneemmille pelaajille 10ytyy 18-reikdinen par73-kenttd, joka on rakennettu
Hiekkasdrkkien luonnon ehdoilla ja radalla on tarkoitus viihtyd. Kentin lisdksi Kalajoki
Golf tarjoaa Klubiravintolan, jossa on 120 asiakaspaikkaa ja tdydet ravintolapalvelut A-
oikeuksin, golfopetusta, sauna ja kokoustilat sekd proshopin, josta voi ostaa lajin

varusteitaja vilineitd. (Kalajoki golf 2009.)
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4 ASIAKASPALVELU HOTELLISSA

Asiakaspalvelu on tirked osa miellyttdvin majoituskokemuksen syntymisessi. Se vaikuttaa
my0Os asiakkaiden kiyttdytymiseen jatkossa. On siis hyvin tdrkedd palvella asiakkaita

oikein myos hotellitoiminnassa.

4.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu voidaan mddrittdd siten, ettd palvelut ovat péaipiirteittdin aineettomia,
palvelut ovat tekoja eivitkd asioita, palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain miirin
yhtdaikaisesti ja asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossain midrin. Koska
palvelut ovat piddasiassa aineettomia, on niitd hyvin vaikea arvostella. Hotellin asiakkaat
voivat arvostella hotellin palvelua henkilokunnan kédytoksen tai ulkoisen olemuksen,
asiakastilojen siisteyden, sisustuksen sekd toiminnassa olevien laitteiden mukaan.
Useimmiten asiakaspalvelu vaatii, ettd asiakas ja palvelun tuottaja ovat ldsnd yhtdaikaa.
Tamin takia vuorovaikutus asiakaspalvelutilanteissa on tédrkedd. (Rautiainen & Siiskonen

2006, 89; Gronroos 1998, 53—54; Pesonen ym. 2002, 23.)

Kun asiakas saapuu yritykseen, hidn haluaa tuntea itsensi tdrkedksi. Siksi onkin tirkedd,
ettd asiakas huomataan mahdollisimman nopeasti, kun hén saapuu. Huomaaminen voidaan
osoittaa hymyilemélld asiakkaalle, jolloin hidn tietdd tulleensa huomatuksi.
Asiakaspalvelijan tdytyy huomata asiakas ensin, eikd odottaa asiakkaan aloitetta. Jos
asiakas jitetddn huomioimatta ja tervehtimittd alussa, vaikuttaa se asiakkaan tuleviin
mielipiteisiin yrityksestd. Hidn voi kokea yrityksen palvelun epéystédvillisend ja huonona.
Se voi aiheuttaa jopa kielteisen, torjuvan tai vilinpitdmittomédn mielialan asiakkaalle
palvelutilanteessa. Vaikka henkilokunnalla olisikin kiire esimerkiksi ruuhka-aikana, pitéisi
heiddn pystyd huomaamaan uudet asiakkaat limpimélld hymylli ja katsekontaktilla. Se Iuo
asiakkaalle mielipiteen, ettid vaikka henkilokunnalla on kiire, minikin olen tirked asiakas.

(Lahtinen & Isoviita 2001,3.)

Térkedd on myos hyvistelld asiakas hinen lihtiessdin ja toivottaa tervetulleeksi toistekin,

jotta hénelle jdisi mahdollisimman hyvé kuva yrityksestd myos ldhtiessdén ja hin muistaisi
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sen yrityksestd. Tdlloin asiakas saattaa tulla yritykseen helpommin uudestaan ja saadaan

synnytettyd mahdollisimman pysyvé asiakkuussuhde. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 35.)

Asiakaspalvelutilanne on aina kahden vilistd vuorovaikutusta, jossa asiakaspalvelija ja
asiakas synnyttdvdit hyvdn palvelun yhdessd. Hyvdd palvelua asiakas kokee
havaitsemastaan palveluilmapiiristd. Se on kaikkea, mitd asiakas nikee, kokee, aistii ja
tuntee ollessaan asiakkaana yrityksessd. Asiakas pystyy helposti aistimaan yrityksessd
vallitsevan ilmapiirin henkilokunnan kautta. Heiddn palveluhenkisyytensd vaikuttaakin
suoraan yrityksen menestymiseen. Innostunut ja ystdvillinen henkilokunta luo asiakkaalle

mielikuvan, ettd yrityksen palvelu on hyvéda. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 33.)

Hyvi asiakaspalvelija tulee toimeen kaikenlaisten ihmisten kanssa ja on erityisen tédrkead,
ettd hin huomaa erilaisten ihmisten tarpeet ja palvelee heitd yksilollisesti. Heitd tdytyy
palvella siten, miten he haluavat tulla kohdelluiksi. Esimerkiksi jotkut asiakkaat ovat
puheliaita ja he haluavat rupatella erilaisista asioista asiakaspalvelijan kanssa. Jotkut
asiakkaat taas haluavat nopeaa, tehokasta ja ammattimaisen hillittyd palvelua eivitké halua
puhella niitd nditd. Hyvdn asiakaspalvelijan tulisi huomata téllaiset erot ja pyrkid
palvelemaan asiakkaita heidin toiveidensa mukaan. Télloin asiakkaalle syntyy myOnteinen

kuva yrityksen palvelusta. (Johansson & Westerbland 2004, 66-67.)

4.2 Palvelun laatu

Asiakas arvioi yrityksen palvelun laatua jatkuvasti. Asiakkaiden on helppo arvioida
fyysisten tuotteiden laatua, mutta palvelun laatua on vaikeampaa madrittdd. Asiakas
muodostaakin palvelusta itselleen laatumielikuvan, joka perustuu enemmin palvelun
asiakkaalle aiheuttamaan tunteeseen kuin tietoon. Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat
asiakkaan palveluodotukset, muun muassa tarpeet, arvostukset, omat aiemmat kokemukset
ja huhut sekd palvelukokemus. Palvelukokemus koostuu muun muassa: lopputuloksen
laadusta, palveluympériston laadusta, vuorovaikutussuhteiden laadusta sekd yrityksen

imagosta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 55.)

Palvelun laatuun tulisikin kiinnittdd jatkuvasti huomiota yrityksessd. Jotta asiakkaita

voitaisiin palvella heitd tyydyttdvammin, tulisi selvittdd asiakkaiden odotukset. Erilaiset
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asiakkaat kokevat palvelun hyvin eri tavalla. Palvelun méirin ja tason tulisi olla riittdvéin
hyvdd joka kerralla, jotta asiakkaat pysyisivdt tyytyvdisind ja mieluiten tulisi ylittdd
asiakkaan odotukset jollain lisdpalvelulla. Néitd voivat olla asiakkaan ystdvillinen kohtelu
ja huomioiminen. Palvelu ei kuitenkaan saa olla liian hyvii, jolloin se on paljon ylitse
asiakkaan odotuksien. Télloin asiakas odottaa vield parempaa palvelua seuraavalla kerralla
ja odotukset voivat nousta liian korkealle yrityksen kannalta, jolloin ne on mahdotonta
tayttdd. Markkinoinnin kannalta on jopa parempi luvata liian vdhidn ja ylittdd ndin

asiakkaiden odotukset. (Bergstrom & Leppidnen 2003, 159, 203; Gronroos 2007, 78.)

Yrityksen tarjoaman palvelun laatu on hyvin tdrkedd sen kilpailun kannalta. Jos yritys
tarjoaa parempaa palvelua kuin kilpailijansa, he erottuvat markkinoilla paremmin kuin
kilpailijjat ja tuottavat asiakkaille lisdarvoa. Aloilla, joissa tuotteet itsessddn ovat hyvin
samanlaisia, kuten hotelleissa, palvelun laadun merkitys korostuu entisestdin. Hyvailld
palvelun laadulla houkutellaan asiakkaita muilta saman alueen hotelleilta. Asiakkaat
kokevat palvelun laadun kannalta tirkeiksi ystidvéllisyyden, nopeuden, asiantuntemuksen

sekd rehellisyyden. (Bergstrom & Leppédnen 2003, 158—159; Gronroos 1998, 65.)

Asiakaspalvelun voidaan katsoa onnistuneen, kun asiakas kertoo tyytyviisyytensd hotellin
tuotteen tai palvelun laadusta. Hén arvioi koko oleskelunsa ajan hotellin laatua aina
varauksen teosta laskun maksamiseen. Asiakas kokee palvelun hyviksi, kun palvelu vastaa
hidnen odotuksiaan, tarpeitaan ja toiveitaan. Lisdksi asiakaspalvelutilanteessa osapuolten

tulee ymmirtii toisiaan. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 49.)

4.3 Asiakkaiden tyytyviisyys palveluun ja sen selvittiminen

Jotta hotelli pdérjdisi  kilpailussa muiden samanlaisia  palveluita tarjoavien
majoitusvahtoehtojen kanssa, tulee sen kiinnittdd huomiota asiakkaidensa tyytyviisyyteen.
Ensisijaisen tdrkedd asiakastyytyvdisyyden varmistamiseksi on, ettd asiakas kokee, ettd
hdnen tarpeistaan vilitetddn ja huolehditaan. Jotta asiakas tuntisi, ettd hinet on otettu
tosissaan, tdytyy asiakasta kohdella huomaavaisesti. Asiakkaan tyytyviisyyteen vaikuttaa
hinen kokemansa empatia, avuliaisuus, henkilokunnan kyky pyytdd anteeksi ja hyvittdd

asiakkaan kokema huono kohtelu. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 126.)
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Tyytyviiset asiakkaat vaikuttavat suoraan hotellin kannattavuuteen. Tyytyvéiiset asiakkaat
palaavat uudelleen hotelliin ja kertovat myonteisistd kokemuksistaan muille. Tdmé
pienentdd hotellin markkinointikustannuksiakin, koska se on erdinlaista ilmaista
markkinointiviestintdd. Uskollinen asiakaskunta on hyvéksi hotellin toimeentulolle myos
siten, ettei hotellin tarvitse kdyttdd niin paljon resursseja asiakkaiden hankkimiseen, vaan
se vol keskittyd parantamaan tuotteitaan sekd palveluaan. Kun asiakas otetaan mukaan
laadun kehittdmisprojektiin, luodaan syvempi asiakassuhde. Asiakas tuntee olevansa tirked
osa kokonaisuutta. Nidin hin kokee saavansa erinomaista palvelua. (Rautiainen &

Siiskonen 2002, 126; Rissanen 2006, 217.)

Hotellin asiakastyytyvédisyyttd voidaan mitata suosittelujen méérélld, reklamaatioiden
madrdllda, kehitysehdotusen mdééréllda sekd kiitosten méérélld. Hotellin tulisikin ndhdi
asiakkaiden valitukset positiivisessa mielessi. Kun asiakas valittaa jostain hotellin
epidkohdasta, voidaan sithen kiinnittdd huomiota ja parantaa. Ndin viltetddn vastaavat
tilanteet tulevaisuudessa, ja vaikka valituksen tehnyt asiakas menetettiisiinkin, voidaan
vilttdd useampien asiakkaiden menetys samasta syystd. Jos asiakkaat vain kaikkoaisivat
hotellista védhin dédnin, voisi ongelma jadda tdysin vaille huomiota ja pian ei asiakkaita olisi

montaakaan. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 126.)

Tarkedd asiakastyytyvdisyyden kannalta on reagoida mahdollisiin asiakasvalituksiin ja
reklamaatioihin tehokkaasti ja nopeasti. Jos ne hoidetaan huonosti, voi hotellin imago
kirsid tastd. Kun valitus kisitelldédn riittdvin hyvin ja annetaan henkilokohtaista palautetta
riittdvdn nopeasti, voidaan asiakassuhde vield pelastaa ja aikaa myoten palauttaa
normaaliksi. Tétd voidaan auttaa ylittimélld asiakkaan odotukset ja korvaamalla hénelle
aiheutuneet vahingot sekid mahdollisesti tarjota hinelle jokin pieni ylldtyslahja. (Rautiainen

& Siiskonen 2002, 126.)

Asiakkaiden tyytyviisyyttd hotelliin voidaan selvittdd myds muuten kuin valitusten kautta.
Heiddn mielipidettddn voidaan kyselld erilaisilla markkinointitutkimuksilla, kuten
asiakastyytyvidisyys kyselyillda. Kyselyilld voidaan selvittdd asiakkaan tyytyviisyys
esimerkiksi hotellin henkilokunnan médridin, tilojen siisteyteen, asiakaspalveluun ja
henkilokunnan ammattitaitoon. Kyselyn tuloksia analysoimalla voidaan kehittdd hotellin
toimintaa vastaisuudessa ja vilttdd huonoja asiakaskokemuksia. (Rautiainen & Siiskonen

2002, 128.)
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Jotta asiakastyytyvidisyys Kkartoitettaisiin mahdollisimman tarkasti, tulisi kéyttdd
asakastyytyviisyys kuuntelujirjestelmédd. Sithen kuuluu asiakastyytyvidisyystutkimusten
lisdksi  henkiloston  kerddmd  palaute sekd suoran palautteen  jérjestelmd.
Asiakastyytyvdisyystutkimuksilla pyritddan 1dhinnéd selvittdméédn asiakkaiden tyytyviisyys
yritykseen ja sen henkilokunnan toimintaan. On tirkedd selvittdd asiakkaiden mahdollinen
tyytyméittomyys, koska tutkimusten mukaan tyytymiton asiakas kertoo pettymyksestddn

keskimiirin kymmenelle muulle. (Rautiainen & Siiskonen 2002, 129-130.)

Asiakastyytyvdisyystutkimuksen tuloksista huomataan missd mennddn pieleen. Mutta
niiden avulla voidaan myos luoda yritykselle tavoitetasoja. Néitid tavoitetasoja voidaan
seurata raporttien avulla ja ndin pitkdjdnteisesti kehittdd tiettyjd osioita. Niitd osioita voivat
olla esimerkiksi jonotus- ja vastausajat. Toteutunutta aikaa ja asiakkaan nikemystd
kohtuullisesta ajasta voidaan verrata ja 10ytdd sopiva aika, johon voidaan tdhdéita.

(Aarnikoivu 2005, 67.)
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S TUTKIMUS

Asiakkaiden tyytyviisyyttd yrityksen palveluun ja toimintaan on hyvé seurata sddnnollisin
viliajaoin tehtdvilld tehokkailla tutkimuksilla. Talloin voidaan keskittyd kehittdimédn

tarvittavia osa-alueita ja sdistetdidn sekd aikaa ettd resursseja.

5.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Maiiréllisessd tutkimuksessa yleisesti kdytetddn aineiston kerddmiseen kyselylomaketta.
Tdssd tutkimusmuodossa vastaaja lukee itse kirjalliset kysymykset ja vastaa niihin
itsendisesti kirjallisesti. Tdmé tutkimustapa soveltuu hyvin silloin, kun tutkittavan joukon
koko on suuri. Etuna kyselylomakkeella on, ettd vastaaja jad tuntemattomaksi ja ndin hén

voi vastata vapautuneesti. (Vilkka 2005, 74.)

Haittana kyselylomakkeella suoritettavassa tutkimuksessa on riski vastausprosentin
alhaisuuteen. (Vilkka 2005, 74). Asiakkaita voidaan kuitenkin pyrkid motivoimaan
vastaamiseen. Heille voi kertoa, ettd heiddn vastauksellaan on suuri arvo ja ettd he paasevit
vaikuttamaan hotellin kehittimiseen heille mieluisammaksi. On myds mahdollista tarjota

jotain houkutinta, kuten arvontaan osallistumista.

Kyselyi tehdessi on myos varauduttava katoon eli tietojen puutumiseen. Toteutuneen
otoksen edustavuutta ei voida tarkistaa kaikkien muuttujien osalta. Kyselylomakkeessa voi
siis olla kohtia, joihin ei ole vastattu ollenkaan, vaikka lomake olisikin saatu vastaajalta.
Niitd kohtia voi jaddd vastaajalta tdyttdmittd epdhuomiossa, esimerkiksi ei ole huomattu

kaantid kaksipuolista lomaketta ja on ndin tdytetty vain toinen puoli. (Vilkka 2007, 59.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tdytyy madrittdd tutkimusmenetelmén ja aineiston
kerddmistavan jilkeen otanta. Silld tarkoitetaan menetelmadd, jolla tutkimukseen valittujen
midrd (otos) poimitaan kaikista ihmisistd (perusjoukko), joilta tietoa halutaan keréiti.
Perusjoukon koko ei kuitenkaan mééritd suoraan otoksen kokoa. Se vaikuttaa vain siihen,
tehdddnko kokonaistutkimus vai otantatutkimus. Jos otoskoko tulisi olemaan yli puolet

perusjoukosta, on hyvi kéyttdd kokonaistutkimusta. (Vilkka 2005, 78; Heikkild 2004, 44.)



25

5.2 Pitevyys ja luotettavuus

Kaikissa tutkimuksissa pyritddn vilttdméédn virheitd. Téstd huolimatta tutkimusten tulosten
luotettavuus ja pitevyys vaihtelevat. Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa voidaan
kdyttdd monia erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Tdssédkin tydssd pyrittiin minimoimaan
virheet, mutta tdydellisen puhtaaseen tulokseen on mahdotonta péésti. (Hirsjidrvi, Remes &

Sajavaara 2001, 213.)

Tutkimuksen pétevyydelld eli validiudella tarkoitetaan tutkimusmenetelmén kykyéd mitata
juuri sitd mitd oli tarkoituskin mitata. Talld tarkoitetaan sitd, miten vastaajat ovat
ymmirtineet esitetyt kysymykset. Vastaajan ja kyselyn toteuttajan tulkinnat saattavat erota
toisistaan. Vastaaja vastaa oman tulkintansa mukaan ja tutkija analysoi tulokset omansa
mukaan. Télloin tuloksia ei voida pitdi tosina ja patevind. (Vilkka 2005, 161; Hirsjarvi ym.

2001, 213-214.)

Pitevyyttd voi parantaa suunnittelemalla tutkimus hyvin. Lomakkeen kysymykset tdytyy
miettid hyvin ja yrittdd ehkiistd vddrinymmirryksid. Validiutta voi siis tarkastella jo
tutkimuksen suunnitteluvaiheessa. Tdmi tarkoittaa sitd, ettd késitteet, perusjoukko seki
muuttujat tdytyy médritelld tarkasti, aineiston kerddminen tdytyy suunitella huolellisesti ja

tdytyy varmistaa, ettd kysymykset kattavat koko tutkimusongelman. (Vilkka 2005, 161.)

Téssd opinndytetyossi toteutetussa tutkimuksessa pyrittiin ehkdisemiin
vadarinymmaérryksid suunnittelemalla kysymykset mahdollisimman selkeiksi. Helpot
sanamuodot ja lyhyet lauseet edistdvit myOs kyselyn ymmirrettivyyttd. Myos selkeit
ohjeet ennen kysymyksid auttavat saavuttamaan parempaa validiutta. Ndilld opasteilla

voidaan ehkiisti erilaisia tulkintoja vastaustavasta tai kysymyksen muotoilusta.

Tutkimuksen luotettavuudella eli reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta eli kyselyn
kykyd antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia ja sitd, ettd mittaustulokset voidaan toistaa. Jos
kaksi eri tutkijaa esittdd saman kyselyn samalle henkildlle, tdytyy vastauksienkin olla
samat. Tdmi tyo on tdysin toistettavissa ja sama kysely voidaan toteuttaa tarvittaessa myos
myOhemmin. (Hirsjarvi ym. 2001, 213-214; Vilkka 2005, 161.)

Pitevyys ja luotettavuus muodostavat yhdessd tutkimuksen kokonaisluotettavuuden.

Molempien osa-alueiden tulee siis olla kunnossa. Kun tutkimuksen otos edustaa
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perusjoukkoa ja tutkimuksessa on mahdollisimman véihidn satunnaisuutta, saadaan hyvi

kokonaisluotettavuus. (Vilkka 2005, 161-162.)

5.3 Tutkimuksen toteutus

Kvantitatiivinen tutkimus suoritettiin ~ kyselylomakkeella, joka jaettiin kaikille
majoittumaan tuleville asiakkaille. He olivat positiivisesti aktiivisia ja vastauksia saatiin

hyvin.

5.3.1 Kyselyn toteutus

Opinndytetyon empiirinen osuus koostui asiakastyytyvéisyyskyselystd. Kysely toteutettiin
syys-lokakuussa 2009. Lomake oli tarkoitettu suomenkielisille majoittujille. Kyselya
jaettiin kaikille hotelliin tuona aikana majoittumaan saapuville ja se jaettiin asiakkaille

heidén kirjautuessaan sisddn hotelliin.

Kyselyn perusjoukkona olivat kaikki hotellin suomenkieliset asukkaat. Otantamenetelmédné
oli kokonaisotanta eli kaikki suomenkieliset majoittujat otettiin mukaan kyselyyn.
Tavoitteena oli saada noin sata vastausta, jotta saataisiin mahdollisimman selked ja tarkka
kuvaus asiakkaiden mielipiteistd. Vastauksia saatiin lopulta yhteensid 67 kappaletta. Tami
tulos oli ithan hyvd, koska syksy on hotellissa hiljaista aikaa. Asiakkaat vastasivat

tunnollisesti eikd yhtdkidin lomaketta jouduttu hylkdiméin kokonaan.

Kun asiakkaat kirjautuivat sisdin, heille annettiin kyselylomake. Heille kerrottiin, ettd he
voivat tdyttdd lomakkeen rauhassa huoneessaan ja palauttaa sen ldhtiessd. Tamid toimi

hienosti ja sainkin ylldttdvin paljon vastauksia hiljaisesta ajasta huolimatta.

Lomake oli kaksipuoleinen ja sen alussa on lyhyt saatekirje ja lopuksi kiitetddn
vastauksesta. Lomakkeen laatimisessa pyrittiin siithen, ettd se olisi mahdollisimman helppo
tdyttdd ja ndin saataisiin enemméin vastauksia. Lomake suunniteltiin yhteistyossid hotellin

toimitusjohtajan Minna Tontin kanssa.
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5.3.2 Kyselylomake

Kyselylomake (LIITE 2) on kaksipuolinen ja siitd tehtiin vain suomenkielinen versio,
koska kyselyn kohderyhmiénd olivat vain suomenkieliset matkailijat. Lomakkeen
ylidreunaan laitettiin sekd ammattikorkeakoulun etti hotellin logot. Aluksi laadittiin lyhyt ja
helposti luettava saatekirje. Kirjeessd kerrottiin vastaajille, ettd heiddn vastauksensa
kisitellddn anonyymisti ja ettd heiddn vastauksiaan arvostetaan ja ne otetaan huomioon

hotellin kehityksen kannalta.

Kyselylomakkeessa kysyttiin monia asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan viihtymiseen ja
palvelukokemukseen sekd heididn hotellin valintaansa vaikuttaviin asioihin. Lomakkeen
taustakysymyksini olivat vastaajan sukupuoli, ikd, matkan tarkoitus sekd kotildédni. Kysyin
my0s vastaajilta mistd he olivat saaneet tiedon hotellista sekd heidin tédrkeintd vaikutintaan

hotellin valintaan.

Niihin kysymyksiin vastaajat vastasivat rastittamalla heille parhaimman vaihtoehdon.
Kysymyksissd matkan tarkoitus, sain tiedon hotellista sekd suurin syy miksi valitsitte
Kylpyldhotelli Sanin kiytin struktuoidun ja avoimen kysymyksen vilimuotoa, koska
halusin tietdd tarkemmin mistd he olivat tietoa saaneet tai jos heidin matkansa

vaikuttimena oli syy, jota en ennakkoon osannut arvata.

Seuraavaksi lomakkeessa esitetdéin vdittdimid, joihin vastaaja valitsee hinelle parhaiten
sopivan vaihtoehdon. Viittdmid oli yhteensd 17 ja ne oli jaettu neljaén eri osioon. Osiot
olivat vastaanotto, hotellihuone, aamiainen sekd kylpyld. Viittimien vastaukset tein
likertin asteikon mukaan eli vaihtoehdot olivat 1 = Tdysin samaa mieltd, 2 = Jokseenkin

samaa mieltd, 3 = Jokseenkin eri mieltd, 4 = Tdysin eri mieltd, 9 = En osaa sanoa.

Lomakkeen lopussa kysyin vield aikovatko vastaajat tulla vastaisuudessakin majoittumaan
hotelliin. Vaihtoehtoina olivat kylli, ei tai en osaa sanoa. Aivan lopuksi jétin vield vapaata

tilaa vastaajien omille kommenteille seki kiitin heitd vastaamisesta.
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5.3.3 Tulokset

Vaikka syksy on hiljaista aikaa Kalajoen Hiekkasdrkilld, sain vastauksia ilahduttavan
paljon. Alueen hiljaisuuteen vaikuttaa muun muassa kesidn liheisyys sekd isojen lomien
puute. Vastauksia kyselyyn sain yhteensd 67 kappaletta. Matkustajat jaksoivat myos
vastata kyselyyn kiitettdvdan tunnollisesti. Yhtdkddn lomaketta ei jouduttu hylkddmiin
kokonaan. Osassa lomakkeista oli tosin jddnyt muutama kohta tdyttdmaittd ja yhdessd
lomakkeessa ei ollut muistettu tai jaksettu kdidntdd lomaketta ja toisen puolen vastaukset

ndin ollen puuttuivat. Tulokset analysoitiin SPSS—ohjelman avulla.

lka

35,0 % 32,8 %
29,9 %

30,0 %
25,0 %
20,0 %

Prosentti

15,0 % - 11,9 % 11,9 %
10,0 %
5,0 % A
0,0 %

6.0 % 45 %

alle 30  30-40 41-50 51-60 61-70 yli 70
Ika

KUVIO 2. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma.

Ensimmdisend taustakysymyksend oli sukupuoli. Vastaajista huomattava enemmistd oli
naisia. Heitd oli yhteensd 73,1 % ja néin ollen miehid oli 26,9 % vastaajista. Vastaajien idn
jaoin valmiiksi kyselylomakkeelle sopiviin osiin. Niitd olivat alle 30 vuotta, 30—40 vuotta,
41-50 vuotta, 51-60 vuotta, 61-70 vuotta sekd yli 70 vuotta. Kuten kuviosta 2 voi
huomata vastaajista suurin osa 32,8 % kuului ryhméddn 51-60 vuotta. Toisena tulivat 41—
50-vuotiaat 29,9 %, kolmannella sijalla tasatuloksella olivat 3040 sekd 61-70-vuotiaat.
Molempia oli 11,9 %. Alle 30-vuotiaita oli 6,0 % ja yli 70-vuotiaita 4,5 %.



Matkantarkoitus
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KUVIO 3. Vastaajien matkan syy.
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Seuraavaksi kysyttiin matkan tarkoitusta (KUVIO 3). Suurin osa (49,3 %) vastasi tihdn

hieman ylldttden vapaa-aika. Tdhédn saattoi osaltaan vaikuttaa, ettd kyselyn viimeiselld

viikolla oli jo ensimméiinen syyslomaviikko. Seuraavana tuli vaihtoehto muu 25,4 %, tyo

17,9 % ja viimeisend kokous 7,5 % vastaajista. Tdhdn kysymykseen kohdan muu

valinneista 13 sanoi matkantarkoitukseksi kuntoutus ja 5 koulutus. He olivat siis matkalla

ryhmin kanssa ja heidédn hotellinvalintansa ei ollut omap&étos.

Asuin laani
70,0 % 61,2 %
60,0 % -
£ 50,0 %
40,0 %
30,0 % - 22,4 %
20,0 % -
100% | 2% 4,5 % 3,0% 0.0 %
’ 1 — —— ’
0,0 % T T N T ‘
& N e O N
& & & & & &
3 $ & @ e
Q 3 &
& & &
N4 <&
Laani

KUVIO 4. Vastaajat asuinldéneittiin.

Kuten kuviosta 4 voidaan huomata yli puolet vastaajista (61,2 %) tuli Lénsi-Suomen

ladnistd, Oulun lddnistd 22,4 %, Lapin lddnistd 7,5 %, Itd-Suomen lddnistd 4,5 % seki
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Eteld-Suomen ldénistd 3 %. Ahvenanmaalta ei majoittunut Kylpyldhotelli Sanissa kyselyyn
vastanneista ketddn. Tulos oli odotettavissa, koska Kylpyldhotelli Sani sijaitsee aivan
Linsi-Suomen ja Oulun ldénien rajalla. Asuinldéni heijjastuu my6s matkan tarkoitukseen.
Ristiintaulukointi (KUVIO 5) kertoo, ettd kyselyyn vastanneista tydomatkalaiset ja
kokousmatkalaiset olivat melkein kaikki kotoisin Ldnsi-Suomen tai Oulun ldénien alueelta.
Vapaa-ajalla matkaavissa oli eniten eroja. Matkustajia oli kaikista lddneistd Ahvenanmaata
luukunottamatta. Muun syyn vuoksi matkaavista melkein kaikki olivat kotoisin Lénsi-
Suomen lddnistd. He ovat kuntoutus- ja koulutusryhmin kanssa matkustavia. Linsi-
Suomen lddnistd on tarpeeksi lyhyt matka Kalajoelle, joten se kiinnostaa tyopaikkoja.
Myos Kylpyldhotelli Sanin palvelut houkuttelevat ryhmid majoittumaan kuntoutuksen ja

koulutuksen merkeissa.

Matkantarkoitus asuinlaaneittain

20 kotilaéni
Lapin 1aani
Oulun 1dan
_ Lansi-Suomen |aani
15 [t3-Suomen [34ni

|_|Etela-Suamen 1aéni

Maird

5

LWl hl

! T I
tyd vapaa-aika kokous muu

matkantarkoitus

KUVIO 5. Kyselyyn vastanneiden matkan tarkoitus verrattuna asuinldiniin.

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli saanut tiedon Kylpyldhotelli Sanista jostain muualta
kuin annetuista vaihtoehdoista (TAULUKKO 1). Heitd oli 28,4 % vastaajista. Heistd 13 oli

saanut tiedon matkanjirjestdjiltd eli ryhminvetijiltd, tyopaikalta tai golf-seuralta, kaksi
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vastaajista oli tutustunut Kylpyldhotelli Saniin omatoimisesti ja kahdella oli aikaisempaa
kokemusta hotellista. Seuraavana tulivat tasatuloksella Internet sekid tuttavat, 16,4 %
kumpiakin. Lehdestid tiedon oli saanut 11,9 % ja radiosta 4,5 % vastaajista. Lehdestd
Kylpyldhotelli Sanista lukeneista nelja oli saanut tiedon Veteraaniopettaja-lehdestd, yksi

Pookisanomista ja yksi Keskipohjanmaa-lehdesta.

TAULUKKO 1. Misté kyselyyn vastanneet olivat saaneet tiedon Kylpylidhotelli Sanista.
Misti tieto Kylpylidhotelli Sanista on saatu

Frekvenssi | Prosentti
Internet 11 16,4
radio 3 4,5
lehti 8 11,9
tuttava 11 16,4
muu 19 28,4
Yhteensa 52 77,6

Kuviosta 6 ndhdédin, ettd suurin syy, miksi vastaaja oli valinnut Kylpyldhotelli Sanin
majoituspaikakseen, oli niukasti kylpyld (29,9 %). Toisena tuli vaihtoehto muu (28,4 %).
Kohdan muu valinneista 16 kertoi syyksi jarjestetyn matkan eli heitd ovat kuntoutus- ja
koulutusryhmien asiakkaat. Golf-kentén ldheisen sijainnin syyksi mainitsi kaksi vastaajaa,
luontopolut olivat yhden vastaajan mielestd tidrkein syy ja meri sekd tilojen yleisilme oli
yhden vastaajan tirkein syy paitokseen majoittua Kylpyldhotelli Sanissa. My6s sijainti oli
tirked vaikutin hotellin valintaan. 22,4 % vastanneista ilmoitti sen tdrkeimmiksi syyksi.

Hintatason koki tirkeimmaiksi 6 % vastanneista.
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Suurin syy miksi valitsitte Kylpylahotelli Sanin

40,0%

30,0%

20,0%

Percent

10,0%=

0,0% T T T
sijainti hintataso kylpyla muu

suurin syy miksi valitsitte hotelli Sanin

KUVIO 6. Suurin syy Kylpyldhotelli Sanin valinnassa majoituspaikaksi.

Seuraavaksi kyselyssd oli neljd eri aihealuetta: vastaanotto, hotellihuone, aamiainen sekéd
kylpyld. Jokaisessa ndistd aiheista oli muutama viittdmé, johon vastaaja valitsee itselleen
mieluisan vaihtoehdon ympyroimilld sitd vastaavan numeron. Vaihtoehdot olivat tdysin

samaa mieltd, jokseenkin samaa mieltd, jokseenkin eri mieltd, tdysin eri mieltd tai en osaa

sanoa.
Sisaankirjautuminen on sujuvaa
120,0 % TG
100,0 % 5,5 %
£ 80,0% A
c
% 60,0% -
o
a 40,0% A
20,0 % 3,0% 0,0 % 0,0 % 1,5 %
0,0 % e ‘
Taysin  Jokseenkin Jokseenkin Taysin eri Ei osaa
samaa samaa eri mielta mielta sanoa
mielta mielta

KUVIO 7. Vastaajien mielipide sisddnkirjautumisen sujuvuudesta.
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Ensimmiisend oli  vastaanotto. Tidssd  aihealueessa oli kolme  viittimaa:
sisddnkirjautuminen on sujuvaa, henkilokunta on ystdvillisti sekd henkilokunta on
ammattitaitoista. PddsddntOisesti vastaajat olivat hyvin tyytyviisid vastaanoton ja sen
henkilokunnan toimintaan. Sisdin kirjautumisen sujuvana (KUVIO 7) koki tdysin samaa
mieltd perdti 95,5 % vastaajista. 3 % vastaajista valitsi vaihtoehdon jokseenkin samaa
mieltd ja 1,5 % en osaa sanoa. Henkilokunta koettiin ystidvélliseksi samoilla prosenteilla.
Henkilokunta on ammattitaitoista —kohtaan (KUVIO 8) vastaajista 88,1 % vastasi tidysin

samaa mieltd, 10,4 jokseenkin samaa mieltd sekd 1,5 % en osaa sanoa.

Henkilokunta on ammattitaitoista

100,0 % +—88;1%
80,0 % -
£ 600% |
[}}
(72}
© 40,0 % -
o
20,0 % - 10,4 %
] 0,0 % 0,0 % 1,5 %
0,0 % ‘ ‘ ‘
Taysin  Jokseenkin Jokseenkin Taysin eri Ei osaa
samaa samaa eri mielta mielta sanoa
mielta mielta

KUVIO 8. Vastaajien tyytyvaisyys henkilokunnan ammattitaitoon.

Toinen aihealue oli hotellihuone. Tiassd alueessa oli viisi vidittiméd: huone on siisti, huone
on tilava, huone on viihtyisd, huoneen varustelu on riittdvi sekd huone vastasi odotuksiani.
Tama aihealue sai aikaan jo jonkin verran hajontaa ja viittamiin tuli my9s eri mieltd olevia
vastauksia. Kuten kuviosta 9 voidaan huomata, Huoneen on siisti -kohtaan 86,6 %
vastaajista valitsi vaihtoehdon tdysin samaa mieltd, 7,5 % oli jokseenkin samaa mieltd

mutta 3 % oli jokseenkin eri mieltd. 1,5 % ei osannut ilmaista kantaansa.



100,0 %

80,0 %

£ 60,0%
Q
(7]

© 400%
o

20,0 %

0.0 %

Huone on siisti

T 86,6 %
§ 7,5 %
| I_‘I’ | 3,0 % | 0,0 % 1,5 %
Taysin  Jokseenkin Jokseenkin Taysin eri Ei osaa
samaa samaa eri mielta mieltd sanoa
mielta mieltd

KUVIO 9. Vastaajien tyytyviisyys huoneen siisteyteen.
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Huoneen tilavuus koettiin jo hieman negatiivisemmin. 68,7 % vastaajista vastasi tdhidn

kohtaan tdysin samaa mieltd, 20,9 % jokseenkin samaa mieltd, 7,5 % jokseenkin eri mieltd

mutta 1,5 % oli my0s tdysin eri mieltd. 71,6 % oli tdysin samaa mieltd véitteen, huone on

viihtyisd, kanssa. 22,4 % oli jokseenkin samaa mieltd, 3 % jokseenkin eri mieltd sekd 1,5

% tdysin eri mieltd. Viihtyisyyden ja tilavuuden tunteeseen vaikuttavat myos vastaajien

henkilokohtaiset mieltymykset. Vastaajien mielipiteeseen huoneen viihtyvyydestd saattoi

vaikuttaa avoimien kysymysten kommentit huoneen huonosta valaistuksesta.

Huo

neen varustelu on riittava

100,00 % 188;20-%
80,00 % -
58,30 %
60,00 % -
40,00 % - 33,30 %
o/ 11,80
20.00% ’—I 09820% 0% 2,10%
0,00 % : -

taysin jokseenkin  jokseenkin en osaa
samaa samaa eri mielta sanoa
mielta mielta

O mies
M nainen

KUVIO 10. Vastaajien tyytyviisyys huoneen varusteluun sukupuolittain tarkasteltuna.
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My®6s huoneen varustelutaso jakoi hieman enemmin mielipiteitd. 64,2 % oli tdysin samaa
mieltd vditteen kanssa. 26,9 % oli jokseenkin samaa mieltd, 4,5 % jokseenkin eri mieltd ja
1,5 % ei osannut sanoa. Suurin osa vastaajista oli kuitenkin sitd mieltd, ettd huoneesta
16ytyi kaikki tarvittavat varusteet oleskelun ajaksi. Taulukosta 2 voidaan huomata, ettid
naiset olivat tyytymittomdmpid varustelutasoon kuin miehet. Suurin osa kyselyyn
vastanneista naisistakin oli tyytyviisid huoneen varusteluun, mutta noin 6 % oli jokseenkin
tyytyméttomid ja olisi kaivannut joitain lisdyksid. Kuvio 10 selventdd tétd kuvaa. Naisten
mielipiteet jakautuivat laajemmalle alalle, kun miehet olivat selkeidsti tyytyvéisid

varusteluun.

TAULUKKO 2. Vastaajien tyytyvéisyys huoneen varustelutasoon sukupuolittain.

Huoneen varustelu on

riittava mies nainen
Téysin samaa mielta 88,2% 58,3%
Jokseenkin samaa mielta 11,8% 33,3%
Jokseenkin eri mieltéa 0% 6,2%
En osaa sanoa 0% 2.1%
Yhteensa 100,0% 100,0%

Kuviosta 11 voidaan n#dhdd, etti Huone vastasi odotuksiani —viittimédn kanssa tdysin
samaa mieltd oli 76,1 % vastaajista. 16,4 % oli jokseenkin samaa mieltd, 3 % jokseenkin
eri mieltd sekd 3 % ei osannut sanoa. Pidipiirteissddn vastaajat siis olivat tyytyviisid
huoneeseen. Tdmin viittimédn kanssa eri mieltd olevat voivat olla samoja, joiden mielestd
huoneen varustelutaso ei ollut riittdvd ja ndin he olivat tyytymittomid myos itse

huoneeseen.
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Huone vastasi odotuksia
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KUVIO 11. Vastaajien mielipide siithen, vastasiko huone odotuksia.

Kolmas aihealue oli aamiainen. My0s tdssd alueessa oli viisi vdittimdd: aamiaistila on
siisti, aamiaistila on viihtyisd, aamiaisajat ovat sopivat, aamiainen on riittoisa seki
aamiainen vastasi odotuksiani. Tami aihealue jakoi selvemmin mielipiteitd, mutta suurin
osa vastaajista oli yleisesti tyytyviisid aamiaiseen. Kohtaan aamiaistila on siisti (KUVIO
12) 68,7 % vastaajista vastasi tdysin samaa mieltd, 22,4 % vastasi jokseenkin samaa mieltd

sekd 4,5 % jokseenkin erimielti.

Aamiastila on siisti

80,0 % T—68;7%
70,0 % -
60,0 % -
50,0 % -
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KUVIO 12. Vastaajien tyytyviisyys aamiaistilan siisteyteen.

Kuten kuviosta 13 voidaan huomata, kohtaan aamiaistila on viihtyisi vastasi 56,7 % tédysin

samaa mieltd, 29,9 jokseenkin samaa mieltd, 6 % jokseenkin samaa mieltd sekd 3 % tédysin
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eri mieltd. Tyytymittomyys aamiaistilan vithtyvyyteen voi johtua siitd, ettd hotellirakennus
on rakennettu 2000-luvun loppupuolella ja kylpyldrakennus 1990-luvulla. Vastaajat eivét
myOskddn mielld kylpyldd ja hotellia eri yrityksiksi vaan ajattelevat niiden olevan yksi
kokonaisuus. He vertaavat ndin rakennuksia keskenddn ja ovat tyytymattomid

kylpyldrakennuksessa sijaitsevaan ravintolasaliin, jossa my0s aamiainen tarjotaan.

Aamiaistila on viihtyisa
60,0 % 201 %
50,0 % -
£ 40,0% 1 29,9 %
% 30,0% -
<]
a 20,0 % -
10,0 % - 6,0 % 3,0 % 0.0 5%
y ()
0,0 % ‘ ; [ I L 1
Taysin Jokseenkin Jokseenkin  Taysin eri Ei osaa
samaa samaa eri mielta mielta sanoa
mielta mielta

KUVIO 13. Vastaajien mielipide aamiaistilan viihtyvyydesta.

Kohtaan aamiaisajat ovat sopivat (KUVIO 14) 71,6 % vastasi tdysin samaa mieltd, 20,9 %
jokseenkin samaa mieltd, 3 % jokseenkin eri mieltd sekd 1,5 % en osaa sanoa. Aamiaisajat
olivat pédosin kaikille sopivat. Tdhédn tulokseen voi vaikuttaa se, ettd suurin osa vastaajista
oli matkalla ryhmén mukana. Ryhmilld on omat sovitut aikataulut ja aamiaisajat on sovittu
jo tdlloin. Td@hén kohtaan ei siis vaikuta niin paljon hotellin omat kiintedt aamiasajat.
Tyytymittomimpid aamiaisaikoihin saattavat olla tyomatkalaiset, joilla on aamulla
aikainen 1dhto eteenpdin. Heille saattaa olla liian myohdistd pddstd syomédn vasta kello

seitsemaltid arkiaamuisin.
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Aamiaisajat ovat sopivat
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KUVIO 14. Vastaajien tyytyviisyys aamiaisaikoihin.

Aamiainen on riittoisa —kohtaan (KUVIO 15) 61,2 % vastasi tdysin samaa mieltd, 28,4 %
vastasi jokseenkin samaa mieltd, 1,5 % jokseenkin eri mieltd sekd 3 % tdysin eri mieltd.
Kohtaan aamiainen vastasi odotuksiani vastasi 61,2 % tdysin samaa mieltd, 23,9 %
jokseenkin samaa mieltd, 7,5 % jokseenkin eri mieltd sekd 1,5 % tdysin eri mieltd.
Aamiaisen riittoisuus ja se, ettd aamiainen vastasivat matkaajan odotuksia ovat ldheisesti
kytkoksissd toisiinsa. Avoimissa kommenteissa oli mainittu muun muassa pekonin
puuttuminen aamiaispOydastd, joka mielletddn vahvasti hotelliaamiaiseen sisdltyviksi.

Tama voi heikentdd vastaajien tyytyviisyyttd aamiaista kohtaan.

Aamiainen on riittoisa
70,0 % —61,2%
60,0 % -
50,0 % -
40,0 % - 28.4 %
30,0 % - :
20,0 % -
10,0 % A 1,5 % 3 %
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Taysin Jokseenkin  Jokseenkin  Taysin eri
samaa mieltd samaa mieltd  eri mielta mielta

KUVIO 15. Vastaajien tyytyviisyys aamiaisen riittoisuuteen.
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Viimeinen aihealue oli kylpyld. Tdssd alueessa oli neljd viittdmad, joista kaksi koski itse
kylpyldd ja toiset kaksi kylpyldarakennuksessa sijaitsevaa ravintolaa. Vdittdmét olivat:
kylpyld on siisti, kylpyldn allasosasto on viihtyisd, kylpyldn ravintola on viihtyisd sekd
ravintolan aukioloajat ovat sopivat. Téssd alueessa mielipiteet jakautuivat varsinkin

ravintolaa koskevissa vaittimissa.

Kylpyla on siisti
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KUVIO 16. Vastaajien tyytyviisyys kylpylin siisteyteen.

Kylpyld on siisti —kohtaan (KUVIO 16) kyselyyn osallistuneista 68,7 % vastasi tdysin
samaa mieltd, 14,9 % vastasi jokseenkin samaa mieltd, 1,5 % jokseenkin eri mieltd seki
7,5 % en osaa sanoa. Kuten kuvio 17 osoittaa, Kylpyldn allasosasto on viihtyiséd -kohtaan
59,7 % vastasi tdysin samaa mieltd, 22,4 % jokseenkin samaa mieltd, 3 % jokseenkin eri
mieltd sekd 7,5 % en osaa sanoa. Vastaajien kokemukseen kylpylistd saattaa vaikuttaa se,
ettd kylpyldrakennus on rakennettu useita vuosia aikaisemmin kuin hotelli. Vastaajat
mieltdvat yritykset samaksi kokonaisuudeksi ja vertaavat niitd toisiinsa. Asiakkaiden

viihtyvyyteen vaikuttavat myos muut asiakkaat ja omat odotukset.
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Kylpylaosasto on viihtyisa
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KUVIO 17 Vastaajien tyytyviisyys kylpyldosaston viihtyvyyteen.

Ravintola koettiin hieman negatiivisemmin. Kylpyldn ravintola on viihtyisd -viittdimééan
(KUVIO 18) 49,3 % vastasi tidysin samaa mieltd, 31,3 %, jokseenkin samaa mieltd, 1,5 %
jokseenkin eri mieltd, 1,5 % tdysin eri mieltd sekd 10,4 % ei osannut sanoa. Vaikka
ravintola koettiin pddosin viihtyisdnid sai se huonoimmat arviot koko kyselyssd. Tdhédn
tulokseen saattaa vaikuttaa my0s muiden asiakkaiden kdytds, onko ravintolassa ollut
kiirettd ja onko henkilokunta kiinnittidnyt tarpeeksi huomiota vastaajan tarpeisiin. Mutta
tdssdkin kohdassa yksi tidrked syy saattaa olla se, ettd vastaajat vertaavat tilaa
hotellirakennukseen. T@hédn kohtaan tuli myds paljon “en osaa sanoa” vastauksia. Tdmi voi
johtua siitd, ettd vastaajat eivit kdyttidneet ravintolapalveluita olleenkaan majoituksensa

aikana eivitki ndinollen osaa ottaa kantaa ravintolaa koskeviin kysymyksiin.

Kylpylan ravintola on viihtyisa
60.0% 1™ 493%
50,0 % -
40,0 % 31,3%
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10,0 % A 1,5 % 1,5 % |_|
0,0 % ‘ T —
Taysin Jokseenkin  Jokseenkin  Taysin eri En osaa
samaa samaa eri mielta mielta sanoa
mielta mielta

KUVIO 18. Vastaajien tyytyviisyys ravintolan vithtyvyyteen.
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Ravintolan aukioloajat ovat sopivat —kohtaan (KUVIO 19) 67,2 % vastasi tdysin samaa
mieltd, 10,4 % jokseenkin samaa mieltd, 1,5 % jokseenkin eri mieltd sekd 13,4 % en osaa
sanoa. Suurin osa oli samaa mieltd timédn kohdan kanssa, mutta myds muutama tdysin eri
mieltd oleva vastaus tuli. Tdmé voi johtua tydomatkalaisista, jotka saattavat saapua paikan
pdille myohédin illalla. He haluaisivat syodéd kunnon aterian pitkén ajon paétteeksi mutta se
ei ole mahdollista endd, koska ravintola on mennyt kiinni jo kello yhdeksilta.
Ryhmimatkalaisten vastaukset saattavat myos vaikuttaa paljon tdhdn kohtaan. Heilld voi
olla omat ennalta sovitut ruokailuaikansa eivitka ravintolan aukioloajat vaikuta heihin niin
paljon. Tdhén kohtaan tuli my6s paljon en osaa sanoa -vastauksia, miké saattaa johtua siiti

etteivit vastaajat ole tarvinneet ravintolan palveluita eikd heilld siis ole mielipidettd asiaan.

Ravintolan aukioloajat ovat sopivat
80,0 %
E] 7 2 o,

70,0 % A 67,2 %

60,0 % -

50,0 % A

40,0 % -

30,0 % -

20’0 % 10’4 % 13,4 %

10,0 % - |—| 0,0 % 1,5 %

0,0 % ‘ ‘

Taysin Jokseenkin  Jokseenkin  Taysin eri En osaa
samaa samaa eri mielta mielta sanoa
mielta mielta

KUVIO 19. Vastaajien tyytyviisyys ravintolan aukioloaikoihin.

Viimeisend kysymyksend oli tuletteko jatkossa kiyttimddn Kylpyldhotelli Sanin
palveluita. Téhin kysymykseen (KUVIO 20) suurin osa (68,7 %), vastasi kylld 26,9 %
vastasi, en osaa sanoa. Yksi vastaajista oli kuitenkin vastannut tihdn kohtaan ei. Kaksi
lomaketta jouduttiin hylkddméddn tdmédn kysymyksen osalta. Vastaajat olivat siis
suurimmaksi osaksi tyytyvisid Kylpylahotelliin ja sen palveluihin. Yli puolet vastaajista

aikoi tulla majoittumaan uudelleenkin.
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Tuleeko vastaaja uudelleen

80,0 % 70,8 %
70,0 % -
60,0 % -
50,0 % -
40,0 % A
30,0 %
20,0 % A
10,0 % - 1,5 %

0,0 %

27,7 %

Prosentti

Kylla Ei Ei osaa sanoa

KUVIO 20. Tuleeko vastaaja kidyttimadan Kylpyldhotelli Sanin palveluita myos tulevaisuu-

dessa.

5.3.4 Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeen loppuun jdtin tyhjdd tilaa otsikolla: Risut/ruusut. Tdhdn vastaajilla oli
siis mahdollisuus kirjoittaa asioista, joita ei suoraan kyselyssd kysytty. Tavoite oli selvittii,
mitd asiakkaat kokevat hyviksi majoituksensa aikana ja mitkd osat vaativat kehittdmisti.
Monet vastaajat olivatkin kéyttdneet tdmédn tilan hyodyksi ja kertoneet tarkemmin

mielipiteistdin.

Aamiaistilaan toivottiin henkilokuntaa tyhjentiméédn astioita pdydistd. Toivottiin myos,
ettd poytid kdytdisiin pyyhkimissd aamiaisen aikana. Aamiaisaika todetiin liian lyhyeksi
varsinkin sunnuntaisin, jolloin asiakkaat haluaisivat nukkua myohiin ja syodd aamiaisen
rauhassa. Aamiaistilan radiokanava sai moitetta yhdeltd vastaajalta. Gluteenittomat tuotteet
tulisi merkitd paremmin ja toivottiin my0s laajempaa valikoimaa gluteenittomiin leipiin.
Lomalle tullessa halutaan hemmottelua, joten pelkkd nékkileipd koettiin lilan arkiseksi.

Aamiaiselle haluttiin my6s liséttdvin pekoni.

Kylpyldn toivottiin olevan auki kello 21 asti myds viikonloppuna ja huoltotauko olisi
asiakkaiden mielestd parempi kello 12 jilkeen eikd kello 10-11, kuten se télld hetkelld on.
Téhdn syynd on varmastikin se, ettd huoneet luovutetaan kello 12 ja asiakkaat haluaisivat

uida siihen asti, koska aamiainen on aamu-uinnin kanssa pahasti pééllekkédin. Kylpyldan
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ravintolan tarjoilijat saivat kiitosta hyvéstd ja ystdvillisestd palvelusta. Myos kuntosali sai

kehuja. Kylpylédn ja hotellin vélistd yhdyskdytavid kehuttiin toimivaksi kokonaisuudeksi.

Hotellihuoneesta tuli myos kehitysehdotuksia vastaajilta. Huoneeseen toivottiin kynid ja
vedenkeitintd. Toivottiin myds henkaritankoa ja henkareita, jotta ulkovaatteet voisi
ripustaa johonkin huoneessa olon ajaksi. Huoneen valaistus sai useita negatiivisia
kommentteja. Sekd yleiselld tasolla ettd peilipdydédn valaistus koettiin lilan himmeéksi.
Seindpeilin koettiin olevan liilan korkealla, koska lyhyempi ihminen ei nde laittaa
hiuksiaan. Siivouksesta oli kaksi pitemmin aikaa majoittuvaa toivonut hieman tarkkuutta.
He toivoivat, ettd lattia olisi siivottu kunnolla edes kerran viikon kestdvin majoituksen
aikana ja ettd lasit olisi vaihdettu uusiin vélilld. Kaksi vastaajaa oli lisdksi maininnut, ettid
pesuhuoneen lattia on kallistettu huonosti ja vesi valuu pitkédlle ulos suihkukopista
vastakkaiseen suuntaan lattiakaivosta. Toivottiin huoneeseen lastaa, jolla vesi saataisiin

pyyhittyd pois wc-tiloista.

Henkilokunta sai paljon kiitosta. Palvelu koettiin ystivilliseksi ja mukavaksi. Yksi vastaaja
oli maininnut, ettd henkilokunta on aidosti mukavaa, reipasta ja auttavaista. Erityiskiitosta
oli myds saanut 2.-3.10.2009 yodvuorossa ollut tyontekijd ripedstd ja ystdvillisestd
palvelusta. My0s hotellin yleiset tilat sekd Superior-huoneiden merindkoalat saivat paljon

kiitosta.
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6 KEHITYSEHDOTUKSET

Kylpyldhotelli Sani on uusi hotelli, joka pyrkii palvelemaan kaikkia asiakkaita tehokkaasti
ja ystavillisesti. Eldmyksid ja viihtyisdd majoitusta tarjotaan lapsiperheille,
tyomatkalaisille sekd kokouspalveluita tarvitseville ryhmille. Hotellin tarjonta on
monipuolista ja mahdollisuudet ympirivuotiseen kidyttoon ovat hyvit kylpyldn ja kauniin
luonnon ansiosta. Vaikka hotelli onkin vield uusi tdytyy senkin kehittyd ja sdilyttdd

palvelun tasonsa korkeana.

Kuten kyselystikin huomaa, on varsinkin matkailullisesti hiljaisina aikoina, kuten
syksyisin, asiakaskunta piddsddntoisesti koulutus- ja  virkistysryhmid. Hotellin
markkinointia heille kannattaa siis tehostaa. Erilaisten valmiiden pakettien kehittely
ryhmin virkistyskdyttoon voi myos liséitd kiinnostusta. Kuten kyselystdkin huomasi, saivat
merindkoalalliset Superior-huoneet paljon kiitosta asiakkailta. Ndin ollen kannattaisi niiden
mahdollisuuksia hyddyntdid. Ne voivat houkutella uusia asiakkaita ja jo majoittumassa

olleita ryhmin kanssa matkustavia tulemaan uudelleen esimerkiksi kesdsesongin aikana.

Kyselyn mukaan tirkeimmit syyt miksi Kylpyldhotelli Saniin tullaan majoittumaan ovat
kylpyld sekd sijainti. Varsinkin tyomatkalaisille markkinoinnissa tulisi korostaa hotellin
hyvédd sijaintia valtatie 8:n varrella, hyvin vélimatkan péddssd isommista kaupungeista
kuten Oulusta. Suurin osa matkustajista tulee Lidnsi-Suomen ja Oulun ldédnien alueilta,
joten markkinointia niilld alueille kannattaa jatkaa ja kehittdd. Néin tuodaan hotellia
tunnetummaksi ja sen asemaa vahvistettua. Myos Internetsivujen sddnnollistéd tarkkailua ja
paivitystd kannattaa jatkaa aktiivisesti, jotta myds muualta Suomesta tulevat matkailijat

saisivat tietoa hotellista.

Kylpyld on tédrked syy hotellin valinnassa monille vapaa-ajan matkalaisille, mutta my0s
tyomatkalaisille. Yhteistyotd kylpyldan kanssa kannattaa siis tehostaa ja kannustaa kehitysti
samalle tasolle hotellin kanssa. Ymmarrettdviasti tilat ovat vanhemmat kuin hotellissa,
mutta palvelun ja vithtyvyyden etteen on mahdollista tehdd parannuksia pienelldkin
vaivalla. Asiakkaiden kannalta parannusta vaatisivat kylpyldn aukioloajat. Siivousaika
kello 10 on todella huono ottaen huomioon aamiaisajat sekd huoneenluovutusajan.

Varsinkin viikonloppuna téstd aiheutuu asiakkaille turhaa mielipahaa. Paras hetki
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sitvoukselle hotellin asiakkaiden kannalta olisi kello 12 jilkeen, jolloin he ehtivit kdyda

aamu-uinnilla ja syddi rauhassa ilman turhaa hoppua.

TyOmatkalaisten tarpeet tulisi my0s ottaa huomioon mahdollisimman hyvin, koska heitid on
hiljaisen ajan matkalaisista suurin osa. He tarvitsevat erityisesti joustavuutta
ruokailupalveluihin. Hotellin puolen kahvioon kannattaakin edelleen kehitelld pientd,
mutta tdyttdvad purtavaa. My0s erilaisten limminten ruokavaihtoehtojen maéridi kannattaa

kehittdd.

Hotellihuoneisiin kannattaisi my0s lisdtd kynid sddnnollisesti, koska niitd monet asiakkaat
kaipailevat. Huoneisiin tulisi myds saada jonkinlainen mahdollisuus ripustaa ulkovaatteet.
Mirkéd ulkotakki ei kuivu, jos sen laittaa vaatekaappiin, josta joutuisi ensin ottamaan
silityslaudan ulos takin sdilytyksen ajaksi. Huoneisiin tarvittaisiin siis joko naulakot tai

tanko ja henkareita ulkovaatteita varten.

Asiakkaiden mielipide on tirkedd palveluun keskittyvissi yrityksessd kuten hotellissa. On
siis tdrkedd, ettd vastaavanlaisia asiakastyytyvdisyystutkimuksia toteutetaan myds
tulevaisuudessa. Tédlloin voidaan seurata tilannetta ja varmistaa, ettd palvelun taso pysyy
korkeana. Vaikka kyselylomakkeita on asiakkaiden saatavissa koko ajan, olisi hyvd myds

toteuttaa laajempi tutkimus muutaman vuoden vélein.
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7 POHDINTA

Opinndytetyoni valmistelut aloitin kevaalld 2009. Olin tuolloin juuri saanut harjoitteluni
padtokseen Kylpylidhotelli Sanissa. Harjoittelun aikana olin sopinut toimitusjohtaja Minna
Tontin kanssa, ettd hotelli ryhtyy toimeksiantajaksi tyohoni. Pédtin tehdd hotellille
asiakastyytyvdisyyskyselyn, koska heille ei oltu sellaista vield laajamittaisesti tehty ja
ajattelin, ettd siitd voisi olla heille hyotyd tulevaisuudessa. Kysely oli tarkoitus toteuttaa

kesilld, jolloin hotellilla on paljon asukkaita.

Keviilld tyoni eteni hyvin ja sain tehtyd aiheanalyysin ja aloitettua tyon. Ylldttden minut
kutsuttiin téihin hotelliin tammikuun alusta ja se hidasti hieman tyon valmisteluja.
Hotellilla oli kiirettd, koska useampi tyontekijd jdi ditiyslomalle yhtdaikaa. Kesd menikin
kiireen siivittdmind nopeasti ohi. Kyselylomakkeen sain tehtyid vasta syksyn puolella ja
tutkimus voitiin toteuttaa vasta syys-lokakuun vaihteessa 2009. Kyselyé oli tarkoitus jakaa
noin kuukauden ajan syyskuun lopusta ldhelle lokakuun loppua, ndin saataisiin lisdd
vastaajia, koska koulujen syyslomat alkavat lokakuun lopussa. Vaikka syksy on hiljaista
aikaa Kalajoella, vastauksia kyselyyn saatiin kerdttyd kiitettdvisti. Lomakkeeseen olen
tyytyvdinen. Kysymykset olivat selkeitd ja helppoja vastata. Yhden kysymyksen paikkaa

olisin tosin vaihtanut niin jélkikiteen.

Kyselyn jilkeen minulla oli hieman teknisid ongelmia enkd meinannut saada kirjattua
tuloksia koneelle. Mutta alkuvaikeuksien jdlkeen onnistuin kirjaamaan tulokset ja
analysointi pddsi alkamaan. Ylldtyksekseni en joutunut hylkddméédn yhtidkddan lomaketta
kokonaan, vaan niihin oli vastattu oikein. Marraskuun aikana tyoni eteni nopeasti ja hyvin.
Motivaatiotani kasvatti halu valmistua mahdollisimman pian. Viliraportin esittimisen
kanssa syntyi hieman ongelmia, koska opponenttini on valmistunut jo kevéaillda 2009 ja

hinelld oli tyokiireitd. Onneksi sain tyohoni varaopponentin ja tydskentely saattoi jatkua.

Tyon lopputulos oli mielestidni onnistunut ja sain hyvid tuloksia. Vaikka vaikeuksia oli
matkalla sain aikaan ehjidn ja hyvén tyon. Opinndytetydssédni on paljon tietoa asiakkaiden
mielipiteestd Kylpyldhotelli Sanin nykytilaan ja palveluun. Sisdllollisesti olisin saanut
tyOstdni paremman, jos minulla olisi ollut enemmin aikaa tyon tekemiseen. Onnistuin

mielestédni kuitenkin tyydyttivésti tiukallakin aikataululla.
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Onnistuin tyossdni omasta mielesténi suhteellisen hyvin. Sain keréttyé tarpeeksi vastauksia
ja sain analysoitua ne hyvin. Kokonaisuudessaan tyé on kuitenkin onnistunut ja toivon, etti
siitd on hyotyd Kylpyldhotelli Sanille. Tyoni heikkoutena on ajan puute. Vaikka tyd alkoi
hyvin ja aikataulussa, matkan varrella ilmeni odottamattomia esteiti ja loppua kohden aika
alkoi loppua ja tyon kanssa tuli hieman kiire. Tdmé voi vaikuttaa tekstin laatuun, mutta
tyon toteuttamiseen kokonaisuudessaan se ei vaikuttanut. Tekstisténi olisi saanut hiottua
paremman, jos olisi ollut enemmin aikaa. Olen kuitenkin tyytyvdinen tyohoni

kokonaisuutena.
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1. Reittilitkenne Maakallaan, Kallan Matkailu Oy p- 0400 382 652
1. Keskuskarin venesatama, myds vieraspaikat
3. Golfkenttd — Klubiravintola — Pro Shop p. (08) 466 666
4. XKalajoki Top Camping p. (08) 469 5200
5. Top Camping, myymél4, ravintola, kahvila p. (08) 469 5200
6. Kesiteatteri Willi Lakeus p. 044 522 3551
7. Ravintola Dyyni Bar — Club — Terrace p- (08) 466 710
8. Kylpyld-Uimahalli SaniFani, keilaus, kuntosali p- (08) 469 2400
8. Holiday Clubin avainpalvelu
8. Kalajoki Matkailu ja Keskusvaraamo avainpalvelu (kesépiste)
8. Medirex - Kalajoki, kuntoutus, fysioterapiapalvelut, hieronnat p. (08) 466 2200
8. Day Spa Harmony, hieronta- ja hemmotteluhoidot p. 0400 771 454
8. V.LP. Valentino, parturi-kampaamo, kauneushoitola p. (08) 469 2440
9. JukuPark — vesipuisto p. (08) 469 2308
10. Kylpylihotelli Sani p- (08) 469 2500
10. Meriluontokeskus p- (08) 469 2670
11. ABC Hiekkasérkit — Sale ruokakauppa — liikenneasema — Hesburger p. 020 756 9115
12. Grillikioski Laguuni p. (08) 466 646, 050 324 0275
13. Lentokenttd — moottoriurheilukeskus p. 044 469 1247
14. Matkiss” grilli p- 0400 295 594
15. Ravintola Pihvitupa p. (08) 466 608
16. Basaaritori

— Grilli-Basaari p- (08) 466 686

— Sérkkdin Korukivi — matkamuistomyymala p. 0400 563 273

— Sdrkkédin Pehmiskioski p. 040 750 4210
17. Grillikioski V-Kasi Burger p. 0400 682 830
18. Viihdekeskus Merisarkkd p- (08) 466 770
18. Pizzeria MeriBistro p. (08) 466 667
20. Hiekkasirkkien Majoituspalvelut Oy p. (08) 466 682, 0400 780 809
21. Hotelli-Ravintola Lokkilinna p- (08) 469 6700
22. Fontana Hotelli Rantakalla p- (08) 466 642
23. Tennis, Fontana Hotelli Rantakalla p. (08) 466 642
24. Minigolf, Fontana Hotelli Rantakalla p. (08) 466 642
25. Aurinkohiekkojen Lomakeskus & Camping p. (08) 466 642
26. Ravintola Siikarysé p- (08) 466 633
27. Lohilaakso — kalastuspaikka & terassikahvila p. (08) 466 645, 460 924
28. Ravirata
29. Tapion Tupa — ravintola — maaseutumyymald — metséluontokeskus  p. (08) 466 622
30. Tapioland — vesipuisto p. (08) 466 622
31. Tapion Tuvan luontopolku
32. Sérkkédin Formula Center p- 045111 6633
33. Hiekkasirkkien Ohjelmapalvelut Oy, Safaritalo p. 045 111 6633
34. Sarkkdin Mokkipalvelu p. 044 537 0167
35. Kalajoki Matkailu ja Keskusvaraamo p. (08) 469 4449
36. Keramiikka Iso-Pahkala p- (08) 460 351
"3 10. Kalajoki Matkailutoimisto/ Matkailuneuvonta ympéri vuoden p. (08) 466 655

—— Kesipiste Hiekkasérkilld avoinna 6.6.-8.8. joka péivé klo 10.00-18.00, puh. (08) 466 655 ¢
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Kylpylahotelli [
AMMATTIKORKEAKOULL
ASiakastyytyvﬁisyystutkimus MELLENSTA OSTERBAOTTENS YIMESHGGSEALA
LIITE 2/1

Hyvi vastaaja! Tamén kyselyn tarkoituksena on kerdtd arvokasta tietoa Kylpyldhotelli Sanin
asiakkaiden viihtymisestd. Vastaamalla teilld on mahdollisuus vaikuttaa toimintaamme
tulevaisuudessa. Kyselyn tiedot kisitellddn luottamuksellisesti eikd vastaajan henkilollisyys tule
ilmi. Tdmi kysely on osa Keski-Pohjanmaan ammattikorkeakoulussa suoritettavaa opinniytetyota.
Lisdtietoja kyselysti voi tiedustella sdhkdpostilla osoitteesta: riikka.anttila@cou.fi.

1. Sukupuoli 4. Kotiladni
[ IMies |:|Lapin laani
[ |Nainen [ ]Oulun ldzni
[ ]Lénsi-Suomen ldzni
2. Ika [ ]1td-Suomen ldzni
[Jalle 30 [ ]51-60 [ |Eteli-Suomen lizini
[ ]30-40 [ ]61-70 [ ]JAhvenanmaa
[]41-50  [yli71
3. Matkantarkoitus 5. Sain tiedon hotellista
[ 1Tys [ ]Internet
|:|Vapaa—aika [ JRadio
[ ]Kokous [ |Lehti, mika?
[ IMuu, miki? [ ]Tuttava
[ IMuu, mika?

6. Suurin syy miksi valitsitte Kylpylihotelli Sanin. Valitkaa vain yksi vaihtoehto.

[ ISijainti

[ |Tunnettuus
[ |Hintataso

[ Kylpyli

[ IMuu, miki?

Ympyroikid mielipidettinne vastaava vaihtoehto. Valitkaa vain yksi vaihtoehto kysymysta
kohden.

1 = Taysin samaa mielti, 2 = Jokseenkin samaa mielté, 3 = Jokseenkin eri mielti,

4 = Taysin eri mieltd, 9 = En osaa sanoa

7. Vastaanotto

7.1 Sisddnkirjautuminen on sujuvaa 1 2 3 4 9
7.2 Henkilokunta on ystavéllistd 1 2 3 4 9
7.3 Henkilokunta on ammattitaitoista 1 2 3 4 9
8. Hotellihuone

8.1 Huone on siisti 1 2 3 4 9
8.2 Huone on tilava 1 2 3 4 9
8.3 Huone on viihtyisd 1 2 3 4 9
8.4 Huoneen varustelu on riittdva 1 2 3 4 9
8.5 Huone vastasi odotuksiani 1 2 3 4 9
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9. Aamiainen

9.1 Aamiaistila on siisti 1 2 3 4 9
9.2 Aamiastila on viihtyisd 1 2 3 4 9
9.3 Aamiaisajat ovat sopivat 1 2 3 4 9
9.4 Aamiainen on riittoisa 1 2 3 4 9
9.5 Aamiainen vastasi odotuksiani 1 2 3 4 9
10. Kylpyla

10.1 Kylpyli on siisti 1 2 3 4 9
10.2 Kylpyldn allasosaston on viihtyisd 1 2 3 4 9
10.3 Kylpyldn ravintola on viihtyisd 1 2 3 4 9
10.4 Ravintolan aukioloajat ovat sopivat 1 2 3 4 9

11. Tuletteko jatkossa kiyttiméan Kylpylidhotelli Sanin palveluita?

[ IKylla
[]Ei

[ ]En osaa sanoa

12. Risut/ruusut

KIITOS VASTAUKSESTANNE!



