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Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdd Kokkolan Hotelli Seurahuoneen markkinointiviestintaa
hotellin  tiloissa.  Opinnaytetydssd pohditaan, mikd hotellin tiloissa kaytetyssa
markkinointiviestinndssa on hyvaa ja mitd siind voitaisiin kehittdd. Naiden pohjalta laaditaan
kehitysehdotuksia, jotka toimitetaan toimeksiantajalle. Opinnaytetydn tuotoksena syntyy uusi,
paivitetty huonekansio hotellin huoneisiin  tukemaan hotellin  markkinointiviestintaa.
Huonekansiossa otetaan hotellin asiakkaat huomioon ja siséltdé suunnitellaan heidan
toivomustensa mukaan. Myo6s henkildkunnan haastattelussa esille tulleita nakdkulmia
hyddynnetaan huonekansiota suunniteltaessa.

Tutkimusmenetelmind on kaytetty puolistrukturoitua teemahaastattelua seka kyselya.
Haastattelu tehtiin kolmelle Seurahuoneen vastaanotossa useimmin tyoskentelevalle henkil6lle
ja sen avulla keréattiin heidan mielipiteitdan Seurahuoneen tiloissa kaytettavasta sisdisesta seka
ulkoisesta markkinointiviestinnastd. Seurahuoneen asiakkaille tehtiin kysely, jossa kasiteltiin
paaosin huonekansiota. Kyselyssad haluttiin selvittda, pitavatkd asiakkaat huonekansiota
edelleen hyddyllisend markkinointiviestintdvalineena ja mitd he toivoisivat huonekansiosta
I8ytyvan. Kyselyn tuloksia sovellettiin huonekansion toteutuksessa.

Nykyisin markkinointiviestinnan merkitys kasvaa yhd enemman. Koko ajan kehitetdan uusia,
innovatiivisia viestintédkeinoja ja matkailualan yritysten on pysyttdva mukana kehityksessa. On
osattava vastata asiakkaiden tarpeisiin ja tuotava heille tieto sitéd kanavaa kautta, mista he sen
mieluiten haluavat saada. Sosiaalisen median ja muiden s&hkdisten viestintdkanavien
kasvaessa huonekansio saatetaan ehké& kokea vanhanaikaiseksi viestintavalineeksi.
Huonekansiosta on kuitenkin mahdollista tehdd myds moderni versio vastaamaan nykypaivan
markkinointiviestinnallisia vaatimuksia. Seurahuoneen uudessa huonekansiossa se esiintyy QR
-koodien muodossa, jonka avulla perinteinen huonekansio saadaan yhdistettyd sahkdisiin
viestintdkanaviin. Nain ollen huonekansiosta saatiin monipuolisempi ja se tukee Seurahuoneen
muuta markkinointiviestintda tehokkaasti.

ASIASANAT:

Viestinta, markkinointi, markkinointiviestinta, ulkoinen  markkinointiviestinta, sisainen
markkinointiviestinta, asiakaslahtdéinen markkinointiviestinta, huonekansio.
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The present bachelor's thesis focuses on developing marketing communication in the hotel
facilities in the Hotel Seurahuone in Kokkola. The study explores which parts of the marketing
communications used in the hotel facilities are good and which could be improved. At the end of
the study, development proposals based on the results are made and presented to the hotel.
The outcome of this thesis will be a new, updated hotel room directory to support the rest of the
hotel's marketing communications. The hotel customers are taken into consideration when
designing the room directory whose contents are designed according to their wishes. In
addition, the hotel receptionists have been interviewed and their opinions are taken into
consideration when designing the room directory.

The research methods used in the thesis are a semi-structured theme interview and a survey.
The interview was conducted with three receptionists who are working most of the time at the
Seurahuone’s reception. The receptionists’ opinions about the internal and external marketing
communications used in the Seurahuone’s facilities are collected through the interviews. A
survey focused mainly on the room directory and it was conducted among the customers. The
survey aimed to explore what the customers would like to find in the room directory and if they
think that room directory is still a useful marketing communication channel. The information was
used in the implementation of the room directory.

Nowadays the significance of the marketing communications is constantly growing. New and
innovative communication ways are invented all the time and the tourism industry needs to keep
up with the development. The companies must be able to respond to the needs of the
customers and provide them with the information through the channels the customers prefer.
The use of social media and other electronic communication channels increases and, therefore,
the room directory in a folder form may be experienced as an old-fashioned communication
channel. However, it is possible to modernise the room directory to meet the requirements of
today's marketing communication. In the new room directory for Seurahuone the modernisation
appears in the form of QR -codes, which allow the traditional room directory to be integrated
into electronic communication channels. The result is a more versatile room directory, which
supports the other marketing communications in Seurahuone efficiently.

KEYWORDS:
Communications, marketing, marketing communications, external marketing communications,

internal marketing communications, customer-oriented marketing communications, hotel
directory.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytetyon aiheen esittely

Markkinointiviestinnan merkitys kasvaa yha enemman matkailualoilla. Erilaiset
viestintakeinot ovat kehittyneet huimaa vauhtia vuosien saatossa, ja on vaikeaa
ennustaa, millaista markkinointiviestinta on tulevaisuudessa. Tama tekee mark-
kinointiviestinnasta mielenkiintoista ja sen vuoksi se on valittu tdman opinnayte-
tyon aiheeksi. Olen tehnyt tyoharjoitteluni Kokkolassa sijaitsevalle Hotelli Seu-
rahuoneelle ja tyoskennellyt siella hetken aikaa. Siksi opinnaytetyon tekeminen
kyseiselle yritykselle oli palkitsevaa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tarkastella markkinointiviestintaa asiakaslahtoi-
sesti hotelliymparistossa, erityisesti hotellihuoneessa huonekansion muodossa.
OpinnaytetyOssa tarkastellaan Seurahuoneen nykyista markkinointiviestintaa ja
annetaan kehitysideoita yritykselle. Opinnaytetyo on kaytannonlaheinen ja sen
tuotoksena syntyy paivitetty huonekansio hotelliin seka kehitysideoita hotellin
tilojen markkinointiviestintaan liittyen. Opinnaytetyossa otetaan huomioon toi-
meksiantajan omat ideat, mutta myos opinnaytetyon tekijalle on annettu vapa-

uksia tehda muutoksia ja tuoda esille omia ideoitaan.

Tama opinnaytetyd on toiminnallinen, silla paapaino opinnaytetydssa on kehit-
taa Seurahuoneen markkinointiviestintaa hotellin tiloissa ja erityisesti suunnitella
uusi huonekansio hotelliin. Vilkan ja Airaksisen (2004, 9) mukaan toiminnallinen
opinnaytetyd on vastakohta tutkimukselliselle opinnaytetyodlle, mika on toinen
yleinen opinnaytetyotyyppi. Toiminnallinen opinnaytetyd pyrkii ohjeistamaan,
opastamaan seka jarjestamaan ja jarkeistamaan kaytannon toimia kyseisella
ammattialalla. Kyse voi olla jonkin tapahtuman jarjestamisesta tai se voi olla
jokin ammatillinen ohje, ohjeistus tai opas. (Vilkka & Airaksinen, 2004, 9)
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1.2 Opinnaytetyon tavoitteet ja rajaukset

Markkinointiviestinta on laaja markkinoinnin osa-alue ja siksi opinnaytetyossakin
on tarkoin maaritelty kasiteltavat alueet. Opinnaytetyossa keskitytaan kehitta-
maan hotellin tiloissa tapahtuvaa asiakkaille suuntautuvaa markkinointiviestin-
taa, ei niinkaan hotellin ulkopuolella tapahtuvaan markkinointiviestintaan. Tyos-
sa tutkitaan markkinointiviestinnallisia tekijoita, jotka vaikuttavat asiakkaan ko-
kemukseen heidan astuessaan hotelliin sisdan. Opinnaytetyossa halutaan ke-
hittdd nimenomaan Seurahuoneen hotellihuoneissa, kaytavilla, hisseissa, au-
lassa ja muissa tiloissa asiakkaille tapahtuvaa markkinointiviestintad. Tama sul-
kee pois esimerkiksi Seurahuoneen internetsivut, Facebook -sivut, erilaiset yh-
teistyossa olevat varausjarjestelmat seka muun hotellin ulkopuolella olevan

mainonnan.

Opinnaytetyon tavoitteena on tehda monipuolinen huonekansio, josta I0ytyy
hotellin perustiedot, yhteystietoja, yrityksen tarjoamat palvelut seka tietoa myos
Kokkolasta ja sen aktiviteeteista. Huonekansion tarkoituksena on helpottaa asi-
akkaiden yopymista siten, ettei heidan tarvitse yhtenaan kysya apua vastaanot-
tovirkailijoilta, vaan he loytaisivat tarvittavat tiedot ja vastaukset kysymyksiinsa
huonekansiosta. Huonekansion tulisi kuitenkin edistaa Seurahuoneen palvelui-

den myyntia, mika markkinointiviestinnan perimmainen tarkoitus onkin.

Huonekansio itsessaan on vanha ja kaytetty viestinnan valine ja haasteena on-
kin saada siita moderni ja nykypaivaan sopiva. Haasteita tuotoksen toteuttami-
seen tuo se, etta jollain tavalla siihen tulee saada jotakin uutta ja erilaista. Kan-
sion tulisi palvella seka asiakkaita etta tyontekijoita. Asiakkaat saavat kansiosta
tarvitsemansa tiedot ja Seurahuoneen henkilosto valttyy ylimaaraisilta kysymyk-

siltd, mutta saavat kuitenkin lisamyyntia huonekansion avulla.

Opinnaytetyossa kaytettiin tutkimusmenetelmina kyselya seka teemahaastatte-
lua. Kysely tehtiin Seurahuoneen asiakkaille ja sen tarkoituksena oli tiedustella
heidan mielipiteitdén hotellin huonekansioon liittyen. Lisaksi aineistoa on keratty
haastattelemalla niitda Seurahuoneen tyontekijoita, jotka tydskentelevat paa-
saantoisesti hotellin vastaanotossa. Haastattelun tarkoituksena oli kartoittaa
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asiakkaiden tarpeita tyontekijoiden nakokulmasta ja sen perusteella rakentaa
huonekansion sisaltoa. Haastattelussa pyrittin myos selvittamaan, millaisena
vastaanoton tyontekijat nakevat Seurahuoneen sisaisen ja ulkoisen markkinoin-

tiviestinnan.

1.3 Kokkolan Hotelli Seurahuoneen esittely

Hotelli Seurahuone on Finlandia Hotels -ketjuun kuuluva yksityinen hotelli Kok-
kolan ydinkeskustassa. Hotellilla on pitka historia aina 1894 -luvulta lahtien, mi-
ka toimiikin Seurahuoneen valttikorttina. Pitkda historiaa on kaytetty hyvaksi
mm. nettisivuissa ja sisustuksessa ja hotellin brandia halutaankin rakentaa sen

ympairrille.

Seurahuoneen liikeideana on antaa monipuolisia ja laadukkaita majoitus- seka
ravintolapalveluita asiakkailleen. Seurahuoneen imago on perinteikas, lammin-
henkinen ja ystavallinen. Sama linja halutaan pitaa myos hotellihuoneen sisalla
olevassa markkinointiviestinnassa. Taman vuoksi uuden huonekansion ulko-
naossakin on kaytetty paljon hyvaksi jo olemassa olevaa Seurahuoneen tyylia.
Hotelli Seurahuone haluaa antaa asiakkailleen yksildllista ja valitonta palvelua
ja asiakkaan halutaan viihtyvan hotellissa kuin kotonaan.

Seurahuoneen hotellipalvelut kohdistetaan Iahinna liikkemiehille. Hotellin suurin
asiakaskunta on matkustavat liikemiehet ja huoneet on varusteltu myos sen
mukaan. Majoituspalvelut sopivat kuitenkin myo6s muillekin matkaajille, esim.
perheille, ystavaporukoille, yksin matkustaville ja ulkomaisille turisteille. Tama
taytyy ottaa huomioon huonekansion sisaltéa suunniteltaessa esimerkiksi aktivi-
teettien ja tapahtumien listaamisessa.

Hotellin tukitoimintoja ovat ravintola, kokous- seka yokerhopalvelut. Hotellissa
toimiva Soolo-ravintolabaari houkuttelee arkisin lounasasiakkaita ymparilla ole-
vista yrityksista, ja paikalla kaykin paivittain kymmenia vakituisia asiakkaita.
Kanta-asiakkaista pidetdan hyvaa huolta erilaisilla tarjouksilla, lounaspasseilla
ja sopimushinnoilla, tuttavallista ja ystavallista palvelua unohtamatta. lltaisin
Seurahuoneen Soolo toimii a la carte -ravintolana. Vaihtelevasta menusta 10ytyy
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monipuolinen valikoima aikuisille, lapsille, kasvissygjille kuin myds ruoka-
aineallergikoille. My6s viini- seka drinkkilista ovat kattavia. lltaisin Soolossa on
mahdollista laulaa karaokea, mika houkutteleekin paikalle paljon monenikaista
asiakaskuntaa. Viikonloppuisin Seurahuoneen yokerho Socis on auki seka per-
jantai- etta lauantai-iltana. Yokerhossa jarjestetaan erilaisia teemailtoja, tapah-
tumia ja keikkoja, joissa musiikkigenret on edustettuna laaja-alaisesti. (Hotelli
Seurahuone.)
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2 MARKKINOINTIVIESTINTA
HOTELLIYMPARISTOSSA

2.1 Markkinointiviestinnan maarittely

Markkinointiviestinnan tarkoituksena on tehda yritys ja sen tarjooma nakyvaksi.
Viestinnalla on suuri merkitys mielikuvan luomisessa asiakkaalle seka ostojen
aikaansaamisessa. Markkinointiviestinnalla luodaan yrityskuvaa ja tunnettuutta,
annetaan tietoa tuotteista, hinnoista ja ostopaikoista seka pyritdan kasvatta-
maan kysyntaa ja yllapitamaan asiakassuhteita. (Bergstrom & Leppanen, 2009,
328.) Markkinointiviestinta on osa yrityksen markkinointia ja sen perimmainen
tarkoitus on joko suoraan tai epasuorasti tuottaa voittoa yritykselle. Markkinoin-
tiviestinnan avulla saadaan yrityksen strategia liitettya kaikkeen siihen informaa-
tioon, joka kulkee eri toimijoiden, kuten esimerkiksi asiakkaiden, hankkijoiden,
osakkaiden ja median valilla. Markkinointiviestinnan tarkoituksena on saada
oikeanlainen viesti valitettya oikeille ihmisille, oikealla tavalla. (McCabe, 2009,
6-7.)

Huonekansion tarkoitus on tukea Seurahuoneen muuta markkinointiviestintaa.
Opinnaytetyon tuotoksena tehty uusi ja kattava huonekansio tuottaa lisaarvoa
Seurahuoneen asiakkaalle, silla sielta han Ioytaa mm. hotellin palvelut, yleista
tietoa alueesta ja sen aktiviteeteista. Huonekansion avulla pyritdan lisddamaan
myyntia, silla sielta asiakas nakee puhelimen sovelluksen avulla mm. ravintolan
menun, joka mahdollisesti houkuttelee asiakkaan hotellin ravintolaan ruokaile-

maan.

Markkinointiviestinnalla on erityisen tarkea rooli matkailun aloilla, mika johtuu
matkailupalvelujen erityispiirteesta, aineettomuudesta. Matkailualan yritysten on
panostettava markkinointiviestintaansa erityisen paljon, koska asiakas ei pysty
arvioimaan etukateen matkailupalvelujen laatua. Matkailuyritykset pyrkivat

markkinointiviestinnallaan vahentamaan palvelujen aineettomuuden luomaa
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epavarmuutta, jota asiakas hyvin usein ostotilanteessa kokee. (Albanese &
Boedeker, 2003, 179.)

Viestinnan tavoitteet liittyvat usein markkinoinnin tavoitteisiin. Tavoitteena saat-
tavat olla esimerkiksi myynnin lisdaminen, imagon ja tunnettuuden luominen,
vaikuttaminen matkailijoiden asenteisiin seka palvelun tai yrityksen brandin
luominen. Viestintaa suunniteltaessa on mietittava, mika on markkinointiviestin-
nan ensisijainen tarkoitus. Viestinnan tavoitteissa on kolme eri tasoa; tietami-
nen, positiivinen tunteminen ja toiminta. Kun on kyse tiedon lisddmisesta asiak-
kaiden keskuudessa, viestinta on rationaalista. Talloin viestinta sisaltada yksi-
tyiskohtia ja tietoja, jotka pyritaan tuomaan esille havaintojen ja huomioiden
kautta. Positiivisella viestinnalla pyritdan taas painvastaisesti vaikuttamaan asi-
akkaiden tunteisiin ja mielikuviin. Apuna kaytetaan usein varikuvia seka tunteita
herattavia mietelauseita. Toimintaan kehottavassa viestinnassa kaytetaan pal-
jon kaskyja, kehotuksia ja houkutuksia. Nain asiakasta pyritdan kehottamaan
toimimaan pian, jolloin tavoitteena on saada asiakas aktiiviseksi. (Puustinen &
Rouhiainen, 2007, 258-259.)

Hotelli Seurahuoneella on jo suuri kanta-asiakasryhma, mika on kasvanut vuo-
sien saatossa. Silti uusia asiakkaita kaivataan koko ajan, minka vuoksi markki-
nointiviestinnan kehittdminen ja suuntaaminen oikeille asiakasryhmille on ensi-
sijaisen tarkeaa. Puustisen ja Rouhiaisen (2007, 225) mukaan hyva markkinoin-
tiviestinta on luovaa ja informatiivista ja silla on yksinkertainen ja selkea sano-
ma. Hyva markkinointiviestintd on mielenkiintoista ja se kertoo, kuinka tuote tai
palvelu tulee tyydyttamaan asiakkaan tarpeet.

Markkinointiviestintdd suunniteltaessa yrityksen on mietittava tarkkaan kohde-
ryhmansa, joille viestintd suunnataan. On tiedettava, onko kohteena esimerkiksi
palvelun loppukayttaja, yhteistydokumppani, sidosrynman tai verkoston jasen,
jalleenmyyja vai kenties median edustaja. Markkinointiviestinnan strategia, sen
eri keinot ja markkinointi- ja myyntikanavat suunnitellaan jokaiselle kohderyh-
malle erikseen. My0s viestinnan ajoittaminen maaraytyy kohderyhman mukaan.
(Puustinen & Rouhiainen, 2007, 225.) On tiedettava miten, mista ja milloin asi-

akkaat hankkivat tietonsa yrityksesta, miten he reagoivat siihen, seka miten yri-
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tys voisi hallita tata tietoa tehokkaasti (McCabe, 2009, 7). Seurahuoneen suurin
asiakasryhma on liikematkailijat, joten on selvitettava, minka viestintakanavien
kautta taméa asiakassegmentti saataisiin parhaiten tavoiteltua, jotta liikematkaili-
jat saataisiin Seurahuoneelle yopymaan. Muita asiakasryhmia ei kuitenkaan
pida unohtaa, sillda esimerkiksi kesasesonkina taas vapaa-ajanmatkailijoiden
maara kasvaa runsaasti. Eri sesonkeina on mietittdva myos eri markkinointi-

viestintakanavien kayttoa.

Markkinointiviestinta on onnistunutta, kun yrityksen haluama vaikutus on saavu-
tettu asiakkaissa. Markkinointiviestinnassa on kuitenkin useita eri vaiheita, jois-
sa saattaa esiintya erilaisia hairidtekijoita. Nama hairiotekijat saattavat estaa
viestin perille menoa tai jopa muuttaa alkuperaista viestinnan ideaa. Talloin
viestinta ei valttamattda mene kaikille halutuille asiakkaille perille, viestinta ei
synnyta ostohalukkuutta asiakkaiden keskuudessa tai yrityksen imago ja mieli-
kuva vaaristyvat. (Puustinen & Rouhiainen, 2007, 228.) Huonekansion infor-
maation tulee olla yhtenevaistd muun muassa Seurahuoneen internetsivujen
kanssa. Mikali ristiriitaista tietoa 10ytyy, aiheuttaa se hammennysta asiakkaassa
ja luo negatiivista kuvaa yrityksesta. Seurahuoneen imagon taytyy tulla ilmi
myoOs huonekansiosta seka sisalldllisesti etta ulkoisestikin.

Ihminen on kykeneva havaitsemaan vain tietyn maaran viesteja samaan aikaan,
minka vuoksi markkinointiviestinnankin pitaisi keskittya aina vain olennaiseen.
Liian laajat ja monimuotoiset viestit jaavat helposti huomaamatta, silla ihmisella
on taipumus keskittya helposti ymmarrettaviin elementteihin ja yksinkertaisiin
viesteihin. (Puustinen & Rouhiainen, 2007, 259.) Tama pitaisi huomioida myos
hotelli Seurahuoneen markkinointiviestinnassa. Esimerkiksi vastaanottotiskilla
tulisi keskittya vain jonkin tietyn asian markkinointiin, kuten vaikkapa kanta-
asiakasjasenyyteen. Jos tiskilla on kyltteja, informaatiolappusia ja muita viesteja
eri tuotteista ja palveluista, asiakas ei keskity niista mihinkaan ja nain viesti jaa
tarpeettomaksi. Parhaiten asiakasta saa markkinoitua, kun markkinointi kohdis-
tuu pelkastaan yhteen tuotteeseen tai palveluun.
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2.2 Markkinointiviestinnan muodot

Markkinointiviestinnan muotoja ovat perinteisen jaottelun mukaan mainonta,
myynninedistaminen (sales promotion), suhdetoiminta (public relations) ja hen-
kilokohtainen myyntity0. Erityisesti matkailutoimialalla naiden markkinointivies-
tinnan perusmuotojen rinnalle voidaan kuitenkin lisata myos myynti- ja markki-
nointimateriaalit (esitteet, videot, dvd:t, cd:t, kirjeet ja flyerit) seka asiakaspalve-
lun ja vuorovaikutuksen myyntitilanteissa. Viestintamuotojen vaihtoehtoja ja eri-
laisia yhdistelmia kutsutaan my0s viestintamixiksi. (Puustinen & Rouhiainen,
2007, 230.)

Mainonnan tarkoituksena on lisata asiakkaiden tietoisuutta yrityksesta, parantaa
yrityskuvaa seka kasvattaa myyntia. Myynninedistamisella pyritaan innosta-
maan asiakkaita ostamaan tuotetta tai palvelua, silla innostetaan tyontekijoita
myymaan ja sen avulla pyritdan luomaan yrityksen imagoa. (Puustinen & Rou-
hiainen, 2007, 231.) Erilaiset tyontekijoiden valiset myyntikilpailut ja asiakkaiden
keskuudessa jarjestetyt kilpailut toimivat hyvina esimerkkeind myynninedistami-
sesta. Myynninedistamista pitaisi kehittaa jatkuvasti myos Seurahuoneen vas-
taanotossa.

Suhdetoiminta pyrkii saamaan yritykselle myonteisen julkisuuskuvan ja paran-
tamaan sita koko ajan. Myyntityon tarkoituksena on myyda palvelua tai tuotetta
ja myynti- ja markkinointimateriaalilla pyritaan herattamaan kiinnostusta asiak-
kaiden keskuudessa. Lisaksi myynti- ja markkinointimateriaalilla pyritaan lisaa-
maan tietoisuutta yrityksesta seka luomaan imagoa. Asiakaspalvelun ja vuoro-
vaikutuksen tarkoitus myyntitilanteissa on ratkaista ongelmia, saada myyntia
aikaiseksi ja varmistaa etta asiakas on tyytyvainen. (Puustinen & Rouhiainen,
2007, 231.)

Suunnittelematon viestinta vaikuttaa asiakkaisiin myos. Esimerkiksi tilan viihty-
vyydella, sisustuksella ja logistiikalla on suuri merkitys siihen, kuinka asiakas
nakee yrityksen. Yrityksen henkilokunnan keskinaiset suhteet heijastuvat tyon-
tekijoiden kayttaytymiseen ja viestittavat asiakkaalle paikan hengen. Henkilo-
kunnan tapa puhua yrityksesta ja tyonantajasta luovat nekin yrityksen ulkoista
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kuvaa. (Puustinen & Rouhiainen, 2007, 230-231.) Sisaisella markkinointiviestin-
nalla on suuri vaikutus asiakkaillekin nakyvaan suunnittelemattomaan viestin-
taan. TyoOntekijoiden tiedottaminen, kannustaminen seka koulutus vaikuttavat
tyontekijoiden motivaatioon ja heidan suhtautumiseensa tyohon. Mikali tyonteki-
jat kokevat omaavansa hyvan tyopaikan, jossa omat arvot kohtaavat yrityksen
arvojen kanssa ja jossa heidan tyotaan arvostetaan, antavat he myos yritykses-
ta hyvan kuvan asiakkaille. Jotta tyonantaja tietaa, kuinka hanen tyontekijansa
voivat, tulee heidan kanssaan saannodllisesti keskustella ja antaa heille tarpeel-
lista koulutusta tyotansa varten. Siksi saanndlliset palaverit, koulutukset ja kehi-
tyskeskustelut ovat erityisen tarkeita yrityksessa.

Viestintavalineiden kasvaessa yritysten on yha enemman keskityttava viestinta-
kanavien yhdistamiseen. Integroidussa markkinointiviestinnassa yrityksen ja
brandin viestinnassa yhdistellaan eri markkinointiviestintdkanavia, jotta viesti
olisi vakuuttava ja johdonmukainen kohderyhmalle. Integroitu markkinointivies-
tinta kayttaa perinteisia markkinointiviestinnan muotoja, kuten esimerkiksi mai-
nontaa ja myynninedistamista, mutta siind huomioidaan my6s muut markkinoin-
timixin osa-alueet. Kun nama osa-alueet saadaan yhdistettya niin, etta ne tuke-
vat toisia, auttaa se rakentamaan yhtenaista brandi- ja yrityskuvaa. (Hudson,
2008, 257-258.) Integroitua markkinointiviestintaa esiintyy opinnaytetyossa teh-
dyssa huonekansiossakin. Huonekansioon on sisallytetty QR-koodeja, johon on
linkitetty Seurahuoneen nettisivut. Alypuhelimen avulla asiakas pystyy naiden
koodien kautta siirtymaan nopeasti ja vaivattomasti halutuille internetsivuille.
Talla tavoin kaksi eri markkinointiviestintakanavaa saadaan linkitettya toisiinsa.

Ensimmainen edellytys markkinointiviestinnan integroinnille on, ettad asiakas-
suhteen luominen, yllapitaminen ja vahvistaminen ovat yrityksen ydintehtavia.
Toisena tarkeana edellytyksena on yrityksen arvopohja, seka niiden nakyminen
kaytannon toiminnassa. Arvot ohjaavat yrityksen toimintaa, niin myds markki-
nointiviestintad. Kolmantena integroinnin edellytyksena on laskenta- ja rapor-
tointijarjestelman kehittaminen niin, ettd se mahdollistaa markkinointiviestinnan
kokonaisvaltaisen budjetoinnin ja seurannan. Koska markkinointiviestinnan pa-

nostusten tulee nakya myos myynnissa ja kannattavuudessa, on tuottojen, kus-
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tannusten ja erilaisten tunnuslukujen seuranta erittain tarkeaa. (Isohookana,
2011, 292-293.)

2.3 Markkinointiviestinnan tavoitteet hotelli Seurahuoneen tiloissa

Markkinointiviestinnassa otetaan yha enemman huomioon mielikuvatekijat seka
tuotemerkki, eli brandi. Mielikuvat ovat asenteita, arvostuksia, uskomuksia seka
tapoja ja siksi hyvin tunnepitoisia ja vaikeita tutkia. Brandi on tuotteen sielu eli
kaikkea sita, mita tuote edustaa asiakkaiden mielessa ja taman vuoksi sen ra-
kentaminen on erittain pitkajanteista tyota. Hotellin brandin rakentamisessa
keskeista on se, etta koko henkilokunta on sitoutunut sen kehittamiseen ja asi-
akkaille pyritaan valittdmaan samanlaista viestintaa. (Brannare ym. 2005, 83-
84.) Seurahuoneella tama tarkoittaa esimerkiksi rakennuksen vanhan historian
hyddyntamista markkinoinnillisissa keinoissa. Slogan “yksityista vieraanvarai-
suutta jo vuodesta 1894” (Hotelli Seurahuone) tuo esille hotellin pitkat perinteet
seka yksityisen ja henkilokohtaisen palvelun tarjoamisen asiakkaalle. Sloganilla
halutaan selkeasti erottautua isoista, ketjumaisista hotelleista painottamalla ho-
tellin yksityisyytta.

Seurahuone kayttaa tiloissaan seka painettua etta sahkoista viestintaa. Perin-
teiset esitteet ja julisteet ovat yleisin viestintakeino niin huoneissa, ravintolassa
kuin vastaanottotiskillakin. Huoneista 10ytyy taman hetkisen huonekansion li-
saksi erilaisia hotellin omia ja Finlandia Hotels -ketjun esitteita, seka informaa-
tiota Kokkolan erilaisista aktiviteeteista. Hisseista, kaytavien seiniltd seka aulas-
ta 10ytyy erilaisia informatiivisia julisteita ja tauluja Seurahuoneen palveluista,
tapahtumista ja tarjouksista. Vastaanoton tiskilta 10ytyy esitteitd muun muassa
Kokkolasta ja sen tapahtumista, Finlandia Hotels —ketjusta ja hotellin palveluis-
ta. Vieressa olevalta baaritiskilta nakee mm. erilaisia tarjouksia juomista seka
lounasaikaan lounaslistan seka a la carten aikaan illan menun. Aulasta, paa-
oven vieresta loytyy erilaisia lehtia seka esimerkiksi yhteistyOkumppaneiden

esitteitda. Uusimpana hotelliin saapunut viestintavaline on vastaanottotiskin ta-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Maija Koittola



16

kana sijaitseva televisio, jossa pyorii informaatiota Seurahuoneen palveluista,
internetyhteyksista seka parkkipaikoituksesta.

Seurahuoneen tiloissa kaytettavista markkinointiviestinnallisista keinoista suurin
osa on hyvin perinteisia. Painettuja mainoksia ja esitteita on kaytetty vuosikym-
menia ja tullaan jatkossakin kayttamaan. Kuitenkin erilaisten sahkoisten valinei-
den kayton runsaan kasvun myo6ta on perinteisen viestinnan rinnalle otettava
my0s sahkadisia, uusia kanavia. Seurahuone on tata tehnyt tiloissaan vastaanot-
totiskin infotelevision kautta ja tulevat muuttamaan radikaalisti hotellihuoneiden
markkinointiviestintdd hankkimalla uudet televisiot ja infojarjestelmat televisioi-
hin.

Sisainen markkinointiviestinta on yhta tarkeaa kuin ulkoinen markkinointiviestin-
takin. On oleellisen tarkeaa etta henkilokunta on koulutettua ja perehdytetty hy-
vin tydhon. Myds jatkokoulutus on tarkeaa, jotta tyontekijoiden ammattitaito py-
syy ajan tasalla. Tyontekijoita on kannustettava tyossaan, esimerkiksi erilaisilla
kilpailuilla ja palkinnoilla, jotta heidan motivaationsa pysyvat ylla. Ellei tyontekijat
viihdy tydssaan, nakyy se myos asiakkaille. Koko henkilokunnan on myos olta-
va ajan tasalla kaikesta, mita hotellissa seka ravintolassa tapahtuu ja siihen vai-
kuttaakin vahvasti sisaisen tiedottamisen tehokkuus. Mikali sisaisessa markki-
nointiviestinnassa on puutteita, vaikuttaa se tyontekijoiden kykyyn palvella asi-
akkaita parhaalla mahdollisella tavalla.

2.4 Huonekansio osana hotellin markkinointiviestintaa

Huonekansio on yksi hotellin markkinointiviestintdkanava, jonka tarkoituksena
on tutustuttaa asiakas yritykseen. Huonekansio esittelee hyodyllista tietoa hotel-
lista seka alueesta, johon asiakas on saapunut vierailemaan. Tama huoneessa
sijaitseva opas palvelee asiakkaita, jotka etsivat tiettyja palveluja, ovat kiinnos-
tuneet lahialueen aktiviteeteista tai jotka yksinkertaisesti vain tarvitsevat jonkin-
laista apua hotellissa yopyessaan. (Custom Promotions Inc.)

Huonekansion sisaltama informaatio voidaan esittda useassa eri muodossa. Se

voi olla vaikka videon muodossa, joka naytetaan hotellihuoneen televisiojarjes-
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telmasta. Tietyilta televisiojarjestelman kanavilta voidaan nayttaa hotelli-
informaatio still —kuvina tai innovatiivisena videonpatkana. Videota voidaan pyo-
rittdd taukoamatta kanavalla, jolloin asiakas taatusti huomaa sen. Jotkut hotellit
ovat tehneet hotelli-informaatioita jopa pistekirjoituksella, minka avulla markki-
nointiviestinta on kohdistettu asiakkaille, joilla on erityistarpeita. Painettunakin
huonekansion muotoja on rajattomasti. Tarkeinta on, ettda huonekansio on jo-
kaista yksityiskohtaa myoten huoliteltu; paperin tulee olla oikeanlaista, varit so-
pivia keskenaan ja itse ulkokuorenkin on oltava aikaa ja kasittelya kestava.
(Towns & Associates Inc.)

Huonekansiota tulee aina pitaa hotellihuoneen poydalla nakyvalla paikalla, jotta
asiakas sen varmasti 10ytaa. Kun huonekansion tekee huolella ja siihen kayttaa
tarpeeksi resursseja, palvelee se myos parhaimmalla mahdollisella tavalla yri-
tystd. Huonekansiota tulee kuitenkin paivittaa vuoden valein, jotta se mukailee
uusimpia innovaatioita ja tuo esiin uusia, raikkaita nakokulmia. Paivittamisella
pidetaan huolta myds huonekansion ulkonadllisesta kehittymisesta. Huonekan-
sio valittaa yrityksen persoonallisuutta ja tyylid, ja sen vuoksi sita voisi vaittaa
tarkeaksi, ellei jopa valttamattomaksi markkinointivalineeksi hotellissa. (Towns
& Associates Inc.)

USA Today lehden Travel osiossa (2012) pohdittin huonekansion tarkeytta.
Toimittaja De Lollis haastatteli Christopher Cowdrayta, Lontoolaisen luksusho-
tellin toimitusjohtajaa, joka vaittaa, etteivat huonekansiot ole enaa niin tarkeita,
kuin ne olivat ennen. Cowdrayn mukaan matkailijat tietavat nykyisin tasmalleen
mita haluavat ja soittavat suoraan vastaanottoon, jotta saavat kaikkein nopeim-
min selvitettyd asiansa. Cowdrayn kertoi, etta yhdessa hanen johtamassaan
pariisilaishotellissa oli tehty kokeilu, missa huonekansiot oli poistettu hotellihuo-
neesta. Kokeilun tarkoituksena oli selvittaa, kuinka moni asiakas antaa palautet-
ta huonekansion puuttumisesta. Kokeen paatyttya todettiin, etta huonekansiota
ei enaa pideta kovinkaan tarpeellisena. Taman jalkeen kahdessa Cowdrayn
hotelleissa on huonekansiot otettu kayttoon iPadin muodossa ja Cowdray ker-
too niiden saaneen pelkastaan positiivista palautetta. Nykyisin iPad on tuttu va-
line kaikenikaisille asiakkaille, se on helppokayttdinen ja paljon visuaalisempi
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kuin painettu materiaali. (De Lollis, 2012.) Myos Concepting the hotel for tomor-
row —kirjassa Bjorkqvist uskoo (2009, 7) painetun huonekansion olevan taysin
vanhentunut kasite tulevaisuuden hotelleissa. Painetut huonekansiot korvataan
integroiduilla teknologiajarjestelmilla, jossa televisio, tietokone, stereojarjestel-
mat ja muu teknologia yhdistyvat hotellihuoneessa.

USA Todayn artikkelissa kerrotaan myos Washingtonissa sijaitsevasta, taysin
uudesta hotellista, jossa on paatetty iPadien sijaan kayttda painettua huone-
kansiota. Huonekansio ei kuitenkaan sisaltanyt perinteiselle huonekansiolle
ominaista tietoa, vaan sisallosta saattoi 10ytaa esimerkiksi erilaisia vinkkeja ja
hauskoja faktoja Washingtonista. Huonekansioon oli tehty myds monia muitakin
uudistuksia, minka vuoksi se sai positiivista palautetta asiakkailta. (USA Today.)
Uusin teknologia ei aina valttamatta korvaa perinteisia markkinointiviestinnallisia
keinoja. Painetusta viestinnasta pitaa kuitenkin tehda innovatiivista ja asiakkaille
mielenkiintoista, jotta se parjaa nykypaivana sahkoiselle viestinnalle.
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3 AINEISTON HANKINTA

3.1 Tutkimusmenetelmien esittely

Tassa luvussa kasitelladn opinnaytetyossa kaytettyja tutkimusmenetelmia, jotka
ovat kysely seka puolistrukturoitu teemahaastattelu. Kyselyn avulla hankittiin
asiakkaiden mielipiteita Seurahuoneen markkinointiviestintaan liittyen. Teema-
haastattelun tavoitteena oli kartoittaa hotelli Seurahuoneen tyontekijoiden mieli-
piteitd hotellin nykyisesta markkinointiviestinnasta ja kerata heidan kehitysideoi-
taan mm. hotellikansiota ajatellen. Opinnaytetyossa kaytettiin aineistona myos
USA Todayn artikkelia, silla artikkelissa kasitellaan huonekansiota ja sen kayt-
toa nykypaivana. Lukijat ovat voineet kdyda kommentoimassa artikkelin aihee-
seen USA Todayn nettisivuilla ja naita vastauksia on analysoitu myds kyselyn

tuloksien rinnalla.

Opinnaytetyossa kaytettiin siis seka laadullisia ettda maarallisia tutkimusmene-
telmia. Monet tutkijat vaittavat, etta useampien menetelmien kaytto tutkimuk-
sessa laajentaa nakokulmaa ja nain voidaan saada luotettavampia tuloksia.
(Hirsjarvi & Hurme, 2004, 38). Kun tavoitteena on jonkin asian kokonaisvaltai-
nen ymmartaminen, on tutkimusmenetelma usein laadullinen. Laadullisessa
tutkimuksessa halutaan selvittaa millaiset uskomukset, halut, ihanteet ja kasi-
tykset vaikuttavat ihmisten toimintaan. Aineistonkeruuna kaytetaan usein yksilo-
tai rynmahaastattelua, jotka tehdaan lomake- tai teemahaastattelun muodossa.
(Vilkka & Airaksinen, 2004, 63.)

Hirsjarvi ja Hurme (2004, 30-31) ehdottavat kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen, el
maarallisen ja laadullisen tutkimuksen yhdistamista. He mainitsevat, etta kvanti-
tatiivisia ja kvalitatiivisia menetelmia voidaan kayttaa eri jarjestyksessa; perak-
kain, rinnakkain tai sisakkain. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen yhdistettyja tutki-
musstrategioita voidaan jaotella kayttotarkoituksen mukaan varmentavaan,
komplementaariseen, innoittavaan seka kuvailevaan kayttoon. Tassa opinnay-
tetyossa kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia menetelmia on kaytetty perakkain niin,
etta kvantitatiivista on kaytetty ensin ja sen jalkeen kvalitatiivista. Tassa mallissa
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menetelmat koskevat tutkimuksen eri osa-alueita, minka vuoksi ne taydentavat
toisiaan. Tarkoitukseen perustuva kvalitatiivisen ja kvantitatiivisten menetelmien
luokittelu taasen on taydentava, eli komplementaarinen. Tama tarkoittaa sita,
etta jo alusta alkaen niiden kayttdé on suunniteltu kattamaan tutkimuksen eri alu-
eita. Menetelmien avulla ei siis valttamatta pyrita saamaan samaa tietoa, vaan
pyritdan saamaan samaan asiaan lisaa erilaisia nakokulmia. (Hirsjarvi & Hurme,
2004, 30-32.) Asiakkaille tehdyssa kyselyssa pyrittiinkin saamaan asiakkaiden
mielipide siita, mita huonekansion tulisi sisaltaa ja mita he haluaisivat sielta |0y-
tada. Haastattelun tavoitteena oli muun muassa kerata Seurahuoneen henkilo-
kunnan kokemuksia siita, mita asiakkaat eniten kyselevat ja mihin he yleensa
etsivat tietoa vastaanotosta. Molemmissa tutkimusmenetelmissa kasiteltiin
markkinointiviestintad seka sen eri muotoja ja tahan aiheeseen saatiin erilaisia

nakokulmia, kun kohderyhmat olivat erilaiset.

3.2 Kyselylomaketutkimus Seurahuoneen asiakkaille

Opinnaytetyossa kaytettiin kyselylomaketutkimusta tutkimusmenetelmana, silla
kyselyn avulla on helpointa kerata vastauksia suurelta ja hajallaan olevalta ih-
misjoukolta (Vilkka, 2005, 74). Kyselyssa jokaiselle vastaajalle kysymykset ovat
taysin samat, mika parantaa kyselyn luotettavuutta. Kyselyssa tutkija ei myos-
kaan paase vaikuttamaan vastaajan vastauksiin omalla lasngolollaan ja non-
verbaalisella viestinnallaan. Toisaalta kyselyjen vastausprosentti saattaa usein
olla alhainen ja uusintakyselyn tekeminen vie aikaa ja resursseja. Lisaksi vas-
taaja saattaa ymmartaa kysymykset vaarin tai muuten tayttaa lomakkeen vaa-
rin. (Aaltola & Valli, 2001, 101-102.) Jotta erilaiset virheilta ja vaarinymmarryksil-
ta valtyttiin, oli lomake suunniteltava tarkoin ja testattava koehenkilGilla. Tes-
taamisen jalkeen tehtiin viela tarvittavat muutokset ja hiottiin kyselyn ulkomuo-
toa.

Asiakkaille suunnatussa kyselyssa kysymykset painottuivat vahvasti huonekan-
sioon ja asiakkaan mielipiteisiin huonekansiosta, silla sitd opinnaytetyossa ol-
laan paaasiassa kehittamassa. Huonekansiosta haluttiin tehda asiakaslahtoi-
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nen, joten paras mahdollinen keino saada siita kaytannollinen asiakkaiden na-
kOkulmasta oli kysya heilta itseltaan, mita he toivoisivat huonekansiosta Ioyta-

vansa.

Kyselyn jakaminen aloitettiin 4.11.2013 ja niiden keraaminen paattyi 26.1.2014.
Toimeksiantajan toivomuksesta kysely tehtiin paperiversiona ja jaettiin aluksi
pelkastaan vastaanottotiskilta asiakkaille heidan saapuessaan hotelliin. Kahden
viikon jalkeen paatettiin lomakkeita alkaa jakamaan myos hotellihuoneisiin, kun
huomattiin, ettd vastauksia tuli hyvin vahan. Taman jalkeen lomakkeita jaettiin

jokaiseen hotellihuoneeseen aina tammikuun loppuun saakka.

Asiakkaat pystyivat jattamaan taytetyn lomakkeen vastaanottotiskille lahties-
saan tai vaihtoehtoisesti huoneeseen siivoojien kerattavaksi. Nain lomakkee-
seen vastaamisesta pyrittiin tekemaan asiakkaalle mahdollisimman vaivatonta
ja vastauksiakin saatiin sen vuoksi enemman. Vastaajat jattavat helpommin
vastaamatta kyselyihin tai he tayttavat kyselylomakkeen huolimattomasti, jos
lomake on liian pitka (Aaltola & Valli, 2001, 100). Taman vuoksi kyselysta pyrit-
tiin tekemaan lyhyt ja ytimekas, jotta jokainen vastaaja kokisi sen nopeaksi ja
helpoksi vastata ja nain ollen vastausprosentti olisi mahdollisimman suuri. Kyse-
lylomakkeesta (Liite 1) tulikin yhden A4 kokoinen lomake, jossa kysymyksia oli
molemmin puolin. Kaikkien vastaajien oli myos mahdollista osallistua arvontaan,
jossa palkintona oli 50 euron lahjakortti Hotelli Seurahuoneelle. Sen avulla pyrit-

tiin motivoimaan asiakkaita vastaamaan kyselyyn.

Kyselyssa kaytettiin avoimia ja monivalintakysymyksia seka niiden valimuotoja.
Kysymysten aihealueina olivat perustiedot asiakkaasta, matkailutottumukset
seka huonekansio-osuus. Lisaksi lopussa oli erillinen osio, jonka asiakas pystyi
tayttaa, mikali han halusi osallistua arvontaan.

Kuten Aaltola ja Valli (2001, 101-102) mainitsevat, kyselyn yksi huonoista puo-
lista on se, ettd vastausprosentti saattaa usein olla alhainen ja uusintakyselyjen
tekeminen vie aikaa ja resursseja. Tama ongelma esiintyi hyvin vahvasti Seura-
huoneen asiakkaille tehdyssa kyselyssa. Vaikka Seurahuoneen tyontekijat oli-
vat aktiivisia kyselyn jakamisessa vastaanotossa seka hotellihuoneissa, eivat
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asiakkaat siltikdan mielelldan vastanneet kyselyyn. Kyselyn vastanneiden kes-
ken suoritettiin my0os lahjakorttiarvonta, minka toivottiin kannustavan ja motivoi-
van asiakkaita vastaamaan. Nain ei kuitenkaan kaynyt ja vastausprosentti jai
hyvin alhaiseksi. Kyselylle olisi tarvittu vastausaikaa enemman kuin kaksitoista
viikkoa ja kyselyn ajankohta olisi pitanyt olla vilkkaampana aikana.

Vaikka kyselyyn saatiin vastaajia hyvin vahan, kuvastaa otanta pienemmassa
mittakaavassa hotellin asiakaskuntaa, minka vuoksi kyselyn tuloksista voidaan-
kin muodostaa yleinen kasitys Seurahuoneen asiakkaiden mielipiteista huone-
kansiota kohtaan. Liséksi Seurahuone on pieni, yksityinen hotelli pienessa kau-
pungissa, minka vuoksi vuosittainen kavijamaara ei ole yhta laaja, kuin suurem-
pien kaupunkien hotelleissa. Tamankin takia kyselyn tulokset voidaan yleistaa
kasittdmaan koko asiakaskuntaa. Suurin osa kyselyyn vastanneista on mies-
puolisia, noin 30-50 -vuotiaita tydmatkalaisia, mika onkin Seurahuoneen suurin
asiakasryhma kaikista yopyijista. Otantaan on myos saatu mukaan lomamatka-
laiset, joita Seurahuoneella kdy ympari vuoden, kuitenkin suhteessa vahemman
kuin tydmatkalaisia. Mikali kysely olisi tehty kesalla, olisivat tulokset olleet to-
dennakoaisesti erilaiset, silla tuolloin lomamatkalaisia on enemman liikkkeella kuin

muina vuoden aikoina ja tydmatkalaisia taas vahemman.

3.3 Teemahaastattelu Seurahuoneen vastaanoton tyontekijoille

Haastattelussa ollaan suorassa kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavan
kanssa, mika tekee kyseisesta tutkimusmenetelmasta ainutlaatuisen (Hirsjarvi
ym., 2007, 199). Haastattelu voi olla keskustelumaista vuorovaikutusta tai vuo-
rovaikutusta, joka mukailee kysymys-vastaus -muotoilua. Haastattelut voidaan
ryhmitella eri tavoin riippuen haastattelun rakenteesta, onko haastattelu laadul-
lista vai maarallista, kuinka monta ihmista haastatteluun osallistuu seka haastat-
telun tarkoituksen mukaan. (Ritchie ym., 2005, 100-101.) Opinnaytety6ssa kay-
tettiin puolistrukturoitua haastattelumuotoa, silla kysymykset ovat avoimia ky-
symyksia ja haastattelija pyrki johdattelemaan keskustelua niin, ettd haluttua
informaatiota saatiin mahdollisimman paljon. Kaikilta haastateltavilta kysyttiin
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kuitenkin samat kysymykset samassa jarjestyksessa. Haastattelu tehtiin yksiloi-
tyna haastatteluna, jossa paikalla oli vain haastattelija ja haastateltava. Olen
ollut aiemmin toissa Seurahuoneella, mika saattoi vaikuttaa haastateltavien vas-
tauksiin seka haastattelun kysymysten johdattelevuuteen. Haastateltavat saat-
toivat jattaa joitakin asioita sanomatta, koska ajattelivat sen olevan itsestaan
selvaa tietoa minulle. Haastateltavat saattoivat myos jattaa kertomatta jotakin
tai muotoilla vastauksensa eri tavalla, kuin jos haastattelijana olisi ollut jokin
entuudestaan tuntematon henkilo. Toisaalta haastateltavat olivat mahdollisesti
avoimempia haastattelutilanteessa, silla heita haastattelemassa oli joku heille
tuttu henkil0. He saattoivat tuntea olonsa rennoksi, eika heidan tarvinnut miellyt-
taa tai yrittaa tehda vaikutusta kehenkaan. Myos itselleni oli haastavaa pitaytya
objektiivisena haastattelun ajan ja jattda omat kokemukseni ja tietamykseni
Seurahuoneesta ulkopuolelle.

Teemahaastattelussa aihealue on rajattu ja kysymykset liikkuvat tietyn teeman
ymparilla. Kysymysten jarjestys on vapaa, mutta haastattelija varmistaa lopuksi,
etta kaikki kysymysalueet on kayty lapi. Teemahaastattelussa ei valttamatta ole
tarkkoja kysymyksia valmiina, vaan haastattelijalla saattaa olla vain tukilista ka-
siteltavista asioista. (Aaltola & Valli, 2001, 27.)

Haastattelun kautta pyrittiin selvittdmaan, mitka markkinointiviestinnalliset keinot
Seurahuoneen tiloissa ovat haastateltavien mielestdan hyvia ja missa kaivattai-
siin kehittamista. Teemahaastattelun aihealueita olivat ulkoinen seka sisainen
markkinointiviestinta ja lisaksi heilta kysyttiin mielipidetta huonekansiosta ja mita
sen tulisi sisaltaa. Ulkoisessa markkinointiviestinnassa keskityttiin tiloissa esiin-
tyvaan, asiakkaille kohdistettuun painettuun seka sahkoiseen viestintaan, joita
ovat muun muassa esitteet ja julisteet seka erilaisten inforuutujen mainonta.
Sisaisessa markkinointiviestinta —osiossa keskityttiin yrityksen sisaiseen viestin-
taan, kuten tyontekijoiden tiedottamiseen, koulutukseen ja kannustamiseen.
Teemahaastattelu tehtiin vastaanotossa useimmin tydskenteleville henkildille,
jotka ovat vastaanottopaallikko, ravintolapaallikko seka vuoropaallikko.
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3.4 Kyselyn ja teemahaastattelun tulokset

Tassa osiossa esitellaan kyselyn ja teemahaastattelun tulokset. Seurahuoneen
asiakkaille jarjestettyyn kyselyyn vastasi 31 henkiloa. Vastausaikaa oli yhteensa
12 viikkoa. Puolistrukturoitu teemahaastattelu tehtiin kolmelle Seurahuoneen
vastaanotossa paasaantoisesti tyoskentelevalle henkildlle, jotka ovat vastaanot-
topaallikko, ravintolapaallikkd seka vuoropaallikkd. Haastattelut tehtiin yksilo-
haastatteluina kolmena eri paivana joulukuussa 2013.

Kysely

Kyselyyn vastasi yhteensa 31 asiakasta, joista 19 oli miehia ja 12 naisia. 29%
vastaajista oli 31-40 -vuotiaita, 23% 41-50 —vuotiaita, 19% vanhempia kuin 60 -
vuotta, 16% 20-30 —vuotiaita, 7% 51-60 -vuotiaita ja 6% alle 20 —vuotiaita. Vas-
taajia oli 20 eri paikkakunnalta, mutta eniten asiakkaita oli saapunut Oulusta
(23%) seka Helsingista (17%). Suurin osa Seurahuoneen asiakaskunnasta on
tyomatkalaisia, mika nakyi myos kyselyn vastauksista. Yli puolet vastaajista oli
tyomatkalaisia (58%), mutta myos lomamatkalaisia (16%) l0ytyi seka tuttava- tai
sukulaisvierailun merkeissa matkaavia (16%). Muita syita (10%) vastaajien
matkalle olivat harrastukset, asiointi seka kulttuurimatkailu Kokkolassa.

Vastaajista 34% yopyy 4-6 kertaa hotellissa vuoden aikana, 28% 2-3 kertaa
vuodessa, 26% viikoittain, 6% kerran vuodessa ja 6% 1-2 kertaa kuukaudessa.
Suosituin kanava hotelliyopymisen varaamiselle oli nettivarausjarjestelmat Ho-
telzon, Booking ja Hotel Info, joita 41% vastaajista mieluiten kayttaa. 38% vas-
taajista soittaa mieluiten suoraan Seurahuoneen vastaanottoon, 12% hoitaa
varaamisen tyopaikan yhteyshenkilon kautta ja 9% vastaajista lahettaa mielui-
ten sahkopostia Seurahuoneen vastaanottoon. Yksikaan vastaajista ei varaa

mielellaan matkatoimiston tai jonkin matkanjarjestajan kautta.

Kyselyyn vastanneiden mielesta hotellin kotisivuilta saa parhaiten tietoa koskien
heidan hotelliydopymistaan (35%). Toiseksi suosituin informaatiokanava on ho-
tellin vastaanotto (25%) ja kolmantena vaihtoehtona hotellin huonekansio
(17%). My0s Internetista Googlaamalla (15%) I6ydetaan tietoa hotelliyopymisis-
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ta. Selkeasti vahiten kaytetdan varausjarjestelmia (5%) ja hotellin Facebook
sivuja (3%), kun etsitaan tietoa hotellista.

H Hotellin kotisivuilta

B Vastaanotosta

¥ Huonekansiosta

H nternetistd Googlaamalla

H Jonkin varausjarjestelman sivuilta

EHotellin Facebook sivuilta

Kuva 1. Mista asiakkaat kokevat saavansa parhaiten tietoa koskien hotelliyo-
pymistaan.

Kyselysta ilmeni, etta asiakkaat edelleen pitavat huonekansiota tarkeana. Kyse-
lyyn vastanneista 53% kayttavat huonekansiota hotelleissa yopyessaan ja 63%
vaitti huonekansion edelleen olevan tarkea valine hotellihuoneessa. Tata tulosta
tukee myods USA Today:n artikkeliin kommentoineiden vastausprosentti, jonka
mukaan 71% heista edelleen lukevat tai ainakin nopeasti selailevat huonekan-
sion lapi hotellissa yopyessaan. (De Lollis, 2012.)

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd huonekansion merkitys hotellin asiakkaille ja
sen vuoksi kysymykset kohdistuvatkin paasaantoisesti siihen. Asiakkailta kysyt-
tiin strukturoituna kysymyksena mita tietoa he toivoisivat 16ytavansa huonekan-
siosta. Asiakkaat, jotka kayttavat huonekansiota yopyessaan hotelleissa, etsivat
ensisijaisesti tietoa hotellin palveluista (17%). Myds aamiaisen ajankohta (16%)
ja ravintolan menu (10%) ovat tietoja, joita huonekansiosta pyritdan etsimaan.
Vastaajista 9% toivoisi |I0ytavansa alueen kartan huonekansiosta ja 8% on kiin-
nostunut hotellin hinnastosta. Muita toivottuja tietoja huonekansioon ovat mm.
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kaupungin tapahtumat, hotellin internetyhteyksien tiedot, perustietoa kaupungis-
ta seka lahialueen aktiviteetit.

1%1%1%

29% 2%

M 1. Hotellin palvelut (ravintola, baari, yokerho, sauna) M 2. Aamiaisen ajankohta

I 3. Ravintolan menu M 4. Alueen kartta

M 5. Hinnastot W 6. Kaupungin tapahtumat
[l 7. Tietoa hotellin/huoneen Internet yhteyksista M 8. Perustietoa kaupungista

[1 9. Lahialueen aktiviteetit (ravintolapalvelut, ulkoilu, urheiluaktiviteetit, W 10. Alueen nahtavyydet
ostoskeskukset jne.)

M 11. Turvallisuusohjeistukset [ 12. Check in/Check out ajat
[ 13. Hotellin historiaa = 14. Muut lahialueen palvelut (sairaala, apteekki, uimahalli jne.)
= 15. Kaupungin kulttuuria (elokuvat, teatterit, museot) I 16. Muuta, mita?: Kauppakeskukset

2 17. Yhteydet bussi-, rautatie- ja lentoasemalle

Kuva 2. Mita tietoa asiakkaat hakevat huonekansiosta.

Haastattelu

Tassa kappaleessa kasitellaan teemahaastattelun tulokset. Tulokset kaydaan
l&pi samassa jarjestyksessa kuin haastattelussakin (Liite 2), eli ensimmaisena
ulkoinen markkinointiviestinta, toisena sisainen markkinointiviestinta ja viimei-

sena hotellikansio-osio.
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Haastattelu tehtiin kolmena eri paivana, 23., 26. ja 27.12.2013. Haastattelut oli-
vat yksilOhaastatteluja, jossa haastateltavina toimivat Seurahuoneen vastaan-
otossa eniten toimivat tyontekijat. Yksi haastattelu kesti keskimaarin 30 minuut-
tia ja haastattelut tehtiin Seurahuoneen tiloissa. Kaikki haastattelut nauhoitettiin
ja aanitykset litteroitiin 4.1.2014.

Ulkoinen markkinointiviestinta

Haastateltavat kertoivat, etta hotellin tiloissa kaytetaan seka painettua etta sah-
koista viestintaa. Erilaisia julisteita ja mainostauluja 10ytyy aulasta, vastaanotos-
ta, hissista seka kaytavilta. Finlandia Hotels -ketjun, Seurahuoneen omia seka
yhteistydbkumppaneiden esitteita voi lueskella aulassa, vastaanotossa tai hotel-
lihuoneessa. Sahkaista viestintaa edustaa vastaanottotiskin takaseinalta 16ytyva
televisio, jossa pyorii Power Point -esityksena hotellin palvelut, sekd muuta
hyodyllista informaatiota asiakkaalle.

Haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta taman hetkinen huonekansio on ai-
van liian vajavainen ja se sisaltda vanhaa tietoa. Lisaksi he kokivat haasteelli-
seksi hotellin aukioloaikojen informoimisen asiakkaille. Aukioloajat vaihtuvat
useasti ja sunnuntaisin vastaanotto on paaasiassa kiinni. Vaikkakin tasta infor-
moidaan Seurahuoneen internetsivuilla ja internetvarausjarjestelmien sivuilla,
jaa se usein asiakkaalta huomaamatta ja aiheuttaa narkastysta ja epatietoisuut-
ta asiakkaan saapuessa hotelliin kyseisena aikana. Haastateltavien ideoita uu-
sista mainontakeinoista olivat videotykin kayttaminen aulassa, jolla voisi luoda
vanhaa tunnelmaa esimerkiksi Seurahuoneen vanhoilla kuvilla. Lisaksi haasta-
teltavilla olisi kiinnostusta erilaisiin kuponkitarjouksiin seka ravintolan erillisiin

esitteisiin ruokasalin poydissa.

Vastaanoton tyOntekijat pyrkivat edistamaan myyntidaan muun muassa tarjoa-
malla hotellin muita palveluita asiakkaan saapuessa hotelliin. Finlandia Hotels -
ketjun puolesta on tarjottu kanta-asiakkaille juomakuponkeja ravintolaan seka
kanta-asiakkaille saapuvan Visiitti-lehden mukana tulevia majoituskuponkeja.
Lisaksi Finlandia Hotels -ketjun kanta-asiakas saa joka kerta kymmenen euron

arvoisen kupongin hotellin ravintolaan varatessaan normaalihintaisen huoneen.
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Seurahuoneen lounasasiakkaille on tarjottu etukuponkeja a la carte -ruokailuun,
mutta se ei ole erityisemmin edistanyt myyntia. Muutoin kuponkitarjouksia ei ole
kaytetty Seurahuoneella, tosin haastateltavien mukaan tyontekijat toivoisivat
niitd olevan enemman ja eri tarkoitukseen. Yokerhon puolella on jarjestetty asi-
akkaiden kesken kilpailu, jossa voi voittaa ilmaisliput keikalle, mutta muita kilpai-
luja ei ole ollut. Tassakin kohtaa kiinnostusta I0ytyisi haastateltavien puolesta,
mutta esimerkiksi Facebook —sivuilla ei aktiivisia seuraajia niin paljon ole, etta

kilpailua kannattaisi jarjestaa.

Hinnanalennuksia kaytetaan ahkerasti asiakkaita houkuteltaessa yOpymaan
Seurahuoneella. Koska hotelli ei kuulu mihinkaan isoon, kansainvaliseen hotel-
liketjuun, voivat vastaanoton tyontekijat melko pitkalti itse maaritella huonehin-
tansa. Haastateltavat pitavatkin tata ehdottomasti Seurahuoneen kilpailuvalttina
ja kertovat sen vaikuttavan monen asiakkaan ostopaatokseen. Vastaanoton
tyontekijat eivat erityisemmin pyri saamaan asiakkaita ostamaan enemman kuin
he ovat aikoneet (upselling), vaan he pyrkivat yllattamaan asiakkaat positiivises-
ti antamalla heille paremmat huoneet, kuin ovat varanneet (upgrading), mikali
se ei tuota yritykselle lilkaa lisakustannuksia. Haastateltavat kertovat saavansa
erityisen paljon positiivista palautetta juuri tasta. Lisaksi palvelua ja henkilokun-

nan seka hotellin persoonallisuutta kehutaan usein.

Kysymykset, joita asiakkaat kysyvat useimmin liittyvat aamupalan ja ravintolan
aukioloaikoihin, hotellin parkkipaikoitukseen ja hotellin palveluihin. Lisaksi kysy-
taan paljon reittiohjeita seka Kokkolan sisalla etta reitteja kaupungista lahtiessa.
My0s lahialueen palvelut kiinnostavat Seurahuoneen asiakkaita, kuten esimer-
kiksi kioskit ja pankkiautomaatit. Asiakkaat saavat paljon informaatiota sisaan
kirjautuessaan, mutta unohtavat yleensa osan informaatiotulvasta. Taman
vuoksi usein asiakkaat tulevat heti sisaan kirjautumisen jalkeen takaisin vas-

taanottoon kysymaan uudelleen asioita, joita jo heille ehka kerrottiin.

Eniten reklamaatiota saadaan hotellihuoneiden vanhanaikaisista televisioista ja
televisiojarjestelmista. Tahan on kuitenkin tulossa lahiaikoina muutos, joka tulee
varmasti vahentamaan reklamaation maaraan. Lisaksi talon rakenteellisista on-

gelmista tulee negatiivista palautetta, joista mainittakoon esimerkiksi huoneiden
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ilmanvaihtojarjestelmat, jotka eivat ehdi mukautua ulkotilan Iampdtilaeroihin.
Haastateltavien mielesta hotellin viestinnassa epaselvinta asiakkaille on hotellin
aikataulujen erikoisuus ja siita tiedottaminen. Sunnuntaisin vastaanotto ei ole
auki ollenkaan ja talléin toimitaan eri tavoin kuin arkipaivisin. Kyseisesta kay-
tannosta ilmoitetaan aina asiakkaalle varauksen teon yhteydessa, mutta usein
esimerkiksi internetvarausjarjestelmien infoteksti jaa asiakkailta lukematta lapi.
Myos inhimilliset virheet varaustilanteen informaatiossa saattavat aiheuttaa
hammennysta asiakkaille ja vaaristaa tarkoitettua viestia.

Seurahuoneella ei talla hetkella kerata asiakkailta palautetta jarjestelmallisesti.
Palautetta otetaan toki vastaan suullisesti vastaanotossa, mutta sita ei kirjata
minnekaan, vaan se kulkeutuu suullisesti eteenpain sille henkilolle, joka palaut-
teeseen voi vastata. Internetvarausjarjestelmien kautta tulevaa palautetta lue-
taan, mutta sitdkaan ei sen erityisemmin kirjata ylos. Kaikkeen eteen tulevaan
reklamaatioon kuitenkin pyritaan vastaamaan niin pian kuin mahdollista. Palau-
tetta on aiemmin kerailty, mutta yleensa se on ollut opiskelijalahtoista, esimer-
kiksi opinnaytetoiden puitteissa. Haastateltavat ymmartavat kuitenkin asiakas-
palautteen tarkeyden, silla asiakkaillehan yritys pyrkii palveluitaan myymaan.
Haastateltavat kokevat kuitenkin, ettd painetun kyselyn tayttaminen on asiak-
kaalle kynnyskysymys ja siksi sahkdinen palautelomake on mahdollisesti pa-
rempi vaihtoehto.

Seurahuoneen vastaanotossa tyoskentelevilla ei ole erityisemmin mitaan struk-
turoitua myyntipuhetta. Tietyista asioista informoidaan asiakkaalle, mutta oma
persoonallisuus saa nakya siind. Tarkeinta on toivottaa asiakas lampimasti ter-
vetulleeksi, opastaa majoituskortin tayttamisessa, kertoa mita lipukkeita heille
annetaan ja mita niilld tehdaan, ilmoitetaan aamiaisen ajankohta ja sijainti, ra-
vintolan aukioloajat, parkkipaikoitus seka uloskirjauksen ajankohta. Vaikka pe-
rustietojen kertomisessa onkin jo paljon sanottavaa, olisi haastateltavien mieles-
ta mahdollista markkinoida jotakin tuotteita tai palveluita lisaa myyntitilanteessa.
Esimerkiksi ravintolan markkinoimista pitaisi lisata sisaan kirjautumisen yhtey-
dessa, jotta asiakkaasta saataisiin mahdollisesti myos hotellin liséksi ravintolan
asiakas.
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Sisainen markkinointiviestinta

Seurahuoneella tiedottaminen sujuu melko hyvin, vaikka haastateltavat koke-
vatkin, etta siina voisi olla myos parantamisen varaa. Informaatio kulkee koko
henkiloston valilla lahinna Facebook -ryhman kautta, johon tulee jokaista tyon-
tekijaa koskevaa tietoa. Myos vuorojen vaihdon valissa kaydaan paivan asiat
lapi ja jatetaan ilmoituslappuja poydille myohempaan vuoroon saapuvalle. Pie-
nelle ryhmalle suunnattu viestinta, kuten esimerkiksi pelkastaan vastaanoton
tyontekijoille, menee perille usein joko puhelimitse, kasvotusten tai sahkopostin
kautta. Monesti tieto saattaa kuitenkin jaadda matkan varrelle tai se tulee perille
lian myohaisessa vaiheessa. Taman vuoksi henkiloston valiseen viestintaan
toivottaisiin jonkinlaista kehitysta niin, etta viestinta saataisiin tehokkaasti perille
ja oikeille ihmisille, oikeaan aikaan. Joka maanantai viikon aikana vuorossa ole-
vien kesken jarjestetaan myos palaveri, jossa kaydaan tulevan viikon tapahtu-
mat lapi ja mahdollisesti puretaan myos edellisen viikon tapahtumia. Esimiesten
kesken pidetaan epavirallisia palavereita ja keskustellaan viikon aikana use-
amminkin. Virallisia palavereita pyritaan jarjestamaan ainakin kerran kuukau-
dessa. Seurahuone on kuitenkin melko pieni organisaatio, joten yhteydenpito on
suhteellisen helppoa tyontekijoiden kesken.

Finlandia Hotels -ketju jarjestda puolen vuoden valein kanta-asiakkuuskilpailuja,
joiden aikana jokaisesta rekisterdidysta kanta-asiakkuudesta palkitaan vastaan-
ottotyontekija rahallisesti. Muutoin Seurahuoneen tyontekijoiden kesken ei jar-
jesteta minkaanlaisia kilpailuja motivoimaan tyontekijoita. Jotkut haastateltavista
kertovat kaipaavansa tyontekijoiden valisia kilpailuja, mutta resursseja kilpailun
jarjestelmalliseen seuraamiseen ei ole. Osa haastateltavista ei kuitenkaan usko

kilpailemisen olevan motivoiva tekija.

Seurahuoneella palautteenanto on avointa ja valitonta. Palaute kulkee puolin ja
toisin esimiesten ja tyontekijoiden valilla, mutta pyrkimyksena on se, ettei johto-
porrasta kuormiteta pienilla asioilla. Usein negatiiviset palautteet tulevat esille
ensimmaisena, mutta myos positiiviseen palautteenantoon pyritdan. Seurahuo-
neella jarjestetaan vakituisten tyontekijoiden kesken kehityskeskusteluja noin

kerran vuodessa, joissa pystytdan avoimesti keskustelemaan esimiehen ja
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tyontekijan valilla. Kehityskeskusteluita toivottaisiin kuitenkin olevan enemman.
Kehityskeskusteluiden avulla pyritaan pitamaan tyontekijoiden motivaatio ylla ja
tarkistamaan, ettda he voivat hyvin. Keskustelussa tyontekijan ja tydnantajan
kesken voidaan kayda lapi tyontekijoiden toiveita ja ongelmia, mita tydn ohessa
on saattanut ilmeta. Puuttumalla naihin voidaan tyontekijoiden oloista tehda pa-
remmat, mika vaikuttaa positiivisesti myos heidan tyontekoonsa. Asiakkaat
huomaavat hyvin helposti, mikali henkiloston valilla on erimielisyytta eika yh-
teishenki ole hyva. Tama vaikuttaa asiakkaan viihtyvyyteen ja yopymiskoke-
mukseen. Siksi on pidettava huolta, etta tyontekijat tulevat hyvin toimeen kes-
kenaan ja heidan motivaationsa pysyy ylla koko ajan.

Kun uusi tyontekija saapuu Seurahuoneelle, pyritddn hantd perehdyttamaan
noin viikon verran niin, ettd han on samassa tyovuorossa vakituisten tyontekijan
kanssa. Nain ollen uusi tyontekija paasee kaytannonlaheisesti oppimaan tyon
ohessa. Vastaanotosta I10ytyy myds infokansio, mika on tukena oppimiselle. Mi-
taan varsinaista perehdytyskansiota ei kuitenkaan ole. Usein uudet tyontekijat
tulevat esimerkiksi koulun harjoittelun kautta, jolloin perehdytys tapahtuu harjoit-
telukauden ajan. Perehdytyksen lisaksi ei erityisemmin lisdkoulutusta vuoden
aikana tyontekijoille jarjesteta, lukuun ottamatta paloturvallisuuskoulutuksia.
Lisakoulutukselle olisi kuitenkin kysyntaa haastateltavien osalta. Jos Seurahuo-
neelle tulee uusi tuote tai palvelu, informoidaan siita Facebookissa, mikali se
koskee koko tyOyhteisda. Jos tuote tai palvelu koskee pelkastaan vastaanoton
tyontekijoita, kerrotaan siita kasvotusten tai jatetadn poydalle opastavia lappu-
sia. Myos omatoimiseen oppimiseen kannustetaan vahvasti seka Seurahuo-

neen sisalla tapahtuvien ettd Kokkolassa tapahtuvien muutosten osalta.
Huonekansio

Haastateltavien mielestd huonekansio on hyddyllinen valine asiakkaille. Taman
hetkinen versio vain on puutteellinen ja sisaltaa vaaraa informaatiota. Haastatel-
tavat kokevat asiakkaiden olevan sita mielta, etta hyvakuntoisena ja paivitettyna
huonekansio on hyodyllinen markkinointiviestintakanava. Haastateltavien mie-
lesta huonekansio voi olla laaja, mikali se on hyvin organisoitu. Kuitenkaan se ei

saa sisaltaa useasti vaihtuvaa tietoa, silla jatkuvasta paivittamisesta koituisi lii-
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kaa kustannuksia rahallisesti seka ajallisesti. Kansion olisi hyva sisaltaa mm.
puhelinnumerot ja yhteystiedot, aamiaisen ajankohta, nettiyhteydet, hotellin au-
kioloajat, Kokkolan muun palvelutarjonnan, hotellin palveluiden esittelyn seka
julkiset kulkuyhteydet muualle. Kansiosta voisi jattaa pois Kokkolan tapahtuma-
tarjonnan, silla Visit Kokkolan esitteita I0ytyy hotellin vastaanotosta, joka sisal-
tad myos Kokkolan tapahtumakalenteri. Lisaksi muusta Kokkolan kulttuuritar-
jonnasta ei tarvitse erikseen pitkasti selostaa, koska erilaisia esitteita |0ytyy vas-
taanotosta. Mikali alueen kartasta ei saada selkeaa, ei sita valttamatta tarvitse
sijoittaa huonekansioon, silla sekin on noudettavissa vastaanotosta.

Haastateltavien mielesta huonekansion tulisi nykyaankin kuulua hotellihuonei-
den varusteluun, eikd sitd koeta lilan vanhanaikaiseksi markkinointiviestinta-
kanavaksi. Monet asiakkaat saattavat haluta olla vain itsekseen, eivatka vaivata
hotellin tyontekijoita ja nain he voivat etsia tietoa itse huonekansiosta. Lisaksi
huonekansiosta saa nopeasti selvitettyad jonkin perusasian, eika vastaanottoon
asti tarvitse lahtea kyselemaan. Taman vuoksi myos Seurahuoneelle kaivataan
paivitettya huonekansiota.

3.5 Kehitysideoita Seurahuoneen tilojen markkinointiviestintaan

Seurahuoneen markkinointiviestinnassa nousi esille monia seikkoja, jossa olisi
kehitettavaa. Tassa alaluvussa pyrin I6ytamaan naihin kehityskohteisiin vasta-
uksia ja ideoimaan Seurahuoneen markkinointiviestintaa. Kaytan haastattelu-
pohjaa hyvaksi jaottelussa ja kayn seka ulkoisen etta sisaisen markkinointivies-

tinnan osa-alueet lapi.
Ulkoinen markkinointiviestinta

Seurahuone mainostaa itsedaan jo nyt melko hyvin tiloissaan. Yleisin mainonta-
tapa on painettua ja erilaiset julisteet ja esitteet ovat kovassa kaytdssa hotellin
tiloissa. Vastaanoton tiskilla ei kuitenkaan pitaisi olla liikaa esitteita, lehtisia ja
mainoskyltteja, silla mikali informaatiotulva on lilan suuri asiakkaalle, ei han

keskity mihinkaan kyseisista mainoksista. Parempi olisi keskittya yhden asian
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mainontaan tehokkaasti, jolloin viesti menee asiakkaalle myds helpommin ja

selkeammin perille.

Sahkaisten viestintakanavien yleistyessa, tulisi niita lisata painetun viestinnan
rinnalle. Ensimmaisena hankittavana ovat uudet televisiot ja televisiojarjestel-
mat huoneisiin, mika onkin jo hotellissa tyon alla. Naiden kautta viestintaa voi-
daan kohdistaa helposti ja vaivattomasti tiettyihin osa-alueisiin ja informaatiota
voidaan paivittdd useammin. Lisaksi mielestani ulko-oven lasiseinan taakse voi-
si asentaa myo0s television, jossa voisi pyoria informaatiota hotellin palveluista,
lounas ja a la carte -listat seka esimerkiksi tulevat keikat ja tapahtumat yoker-
hon puolella. Ongelmana on myos ollut sunnuntaina saapuvien asiakkaiden
informoiminen hotellin aukioloajoista ja erilaisesta kaytannosta paivan aikana ja
tamakin voitaisiin helposti korjata mainostelevision avulla. Toinen mahdollisuus
voisi olla vaikka se, ettd joka lauantaina lahetetaan automaattinen viesti sun-
nuntaina saapuvien asiakkaiden sahkopostiin tai puhelimen viesteihin, jossa
kerrotaan vastaanoton aukioloajoista ja kuinka tulee toimia paastakseen hotel-
liin sisalle. Tama ei kuitenkaan vie ajallisesti paljon, koska valmiiksi tehdyn vies-
tin voi sahkopostissakin lahettaa useampaan osoitteeseen kerralla. Nain var-

mistettaisiin selkean viestin saapuminen asiakkaalle.

Myynninedistamisen kehittamisessa kannattaisi ottaa huomioon joka viikko jokin
yksittainen tuote tai palvelu. Markkinoitavista tuotteista tehtaisiin selkea infor-
maatio kaikille vastaanoton tyontekijoille, jotta he tietavat, miten kyseista tuotet-
ta pitaisi markkinoida asiakkaalle vastaanottotiskilla. Kun kaikki panostavat vii-
kon ajan mainostamaan jotakin tuotetta, on se heille selkeampaa ja markkinoin-
tiviestinta tehokkaampaa asiakkaalle. Yhtena viikkona voitaisiin markkinoida
vaikkapa infrapunasaunoja ja toisena jotakin a la carten herkullisista annoksista.
Nain ollen lisamyyntia saatettaisiin saamaan helpommin eika vastaanoton tyon-
tekijoille olisi niin epaselvaa, mita heidan kannattaisi yrittaa myyda enemman.
Lisaksi esimerkiksi erilaisilla juomalipukkeilla tai muilla kupongeilla asiakas saa-
taisiin mahdollisesti houkuteltua jaamaan hotellin baariin tai kayttamaan muita
hotellin palveluita.
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Harvemmin vastaanoton tyontekijat pyrkivat myymaan asiakkaalle enemman
kuin he ovat aikoneet (upselling). Tata voitaisiin tehda enemman Seurahuoneel-
la, esimerkiksi, jos asiakas maksaa hieman enemman, han saisi pyytamansa
normaalin hotellihuoneen sijaan saunallisen huoneen. Mikali tarjouksesta vain
saadaan houkuttelevan kuuloinen ja lisasummasta pieni verrattuna asiakkaan
saamaan hyotyyn, voisi tama toimia. Paremman huoneen antaminen maksutta
on myos hyva keino saada asiakas yllattymaan positiivisesti, mika varmasti ta-
kaa uudelleen yopymisen hotellissa tulevaisuudessakin.

Asiakkaiden kehityssuositukset ja palaute ovat tarkeimpia tekijoita, jotka takaa-
vat asiakasvirran jatkuvuuden hotelliin (Maznah Wan Omar ym., 2011). llman
asiakkaan mielipidetta hotelliin liittyvissa asioissa, ei palveluja voida kehittaa
asiakaslahtoisesti. Taman vuoksi Seurahuoneella kannattaisi kehittaa palaut-
teenkeraysta asiakkailta. Talla hetkella ehka suuremmat reklamaatiot, valitukset
vanhoista televisioista ja ilmanvaihdosta, saadaan helposti yl6s ja muistetaan,
mutta asiakkaalla saattaisi olla muistakin osa-alueista mielipiteita ja palautteen
kautta sen saisi kerattya. Vastaanottotiskille tuleva suullinen palaute olisi hyva
kirjata yl0s ja lisaksi internetvarausjarjestelmien kautta tuleva kirjallinen palaute
myOs arkistoida. Lisaksi painetuista palautelappusista ei varmasti olisi haittaa,
silla asiakas voi sen tayttaa, mikali haluaa. Sahkoiseen palautteeseen tulisi olla
mahdollisuus osallistua, mika olisikin helpointa Seurahuoneen Kkotisivuilla. Esi-
merkiksi "yhteystiedot” kohdassa voisi olla avoin palauteruutu, johon asiakas voi
palautteensa jattaa. Tatakin kautta palautetta olisi helppo seurata ja kasitella.

Vastaanottotyontekijoiden informatiivisessa puheessa asiakkaan saapuessa
sisdan on paljon asiaa asiakkaan muistettavaksi. Nain ollen usein lisamyynnin
tekemiseen jaa harvoin sijaa, silla jo naiden pakollisten asioiden muistamiseen
ei asiakas aina pysty. Kuitenkin esimerkiksi niille asiakkaille, jotka ovat jo ai-
emmin hotellissa yopyneet, voitaisiin myyda jotakin tuotetta tai palvelua enem-
mankin myyntipuheessa, kun kaikkea perustietoa ei tarvitse kertoa. Tassa voi-
taisiin kayttaa taas viikon tarjoustuotetta vai palvelua, johon markkinointia keski-
tetaan.

Sisainen markkinointiviestinta
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Sisainen markkinointiviestinta on yhta tarkeaa kuin ulkoinenkin. Tyontekijoiden
on oltava ajan tasalla siita, mita hotellin sisalla tapahtuu. Haastateltavat kertovat
viestintavalineinad olevan Facebook -ryhma, vuoron vaihdossa oleva kasvotus-
ten kaytava keskustelu seka lappujen jattaminen poydille. Ongelmana on, ettei
viesti ole aina ajoissa eika valttamatta saavuta kaikkia sita koskevia osapuolia.
Lisaksi haasteena oli pienempien ryhmien tiedottaminen erikseen, kuten pelkas-
taan vastaanottovirkailijoiden. Tahan ehdottaisinkin Seurahuonetta hankkimaan
intranetin, jonka avulla on helppo organisoida henkiloston tiedottamista. Esi-
merkiksi Googlella on oma ilmainen versionsa, Google Sites, jolla pystyisi hel-
posti tekemaan Seurahuoneen henkildstolle oman intranetin. Siella onnistuisi
koko henkiloston sekd pienempien ryhmien tiedottaminen, muistuttaminen eri-
laisista tapahtumista ja tehtavista ja siella voidaan pitaa tarkeita dokumentteja
siististi organisoituina. Toinen hyvin kaytannollinenkin keino olisi pitaa erillista
lokikirjaa, johon voisi erilliset tiedottamiset ja huomiot kirjoittaa. Nain ne pysyvat
tallessa yhdessa paikassa, eivatka mene hukkaan. Lokikirjaa voisi selailla myo-
hemminkin ja tarkistaa, mita asiaa piti joskus korjata tai huomioida.

Seurahuoneella ei ole tyontekijoille minkaanlaisia motivoivia kilpailuja. Ainoa
kilpailu on Finlandia Hotelsin jarjestama kanta-asiakkuuden myyntikilpailu. Seu-
rahuone voisi kylla itsekin jarjestaa kilpailuja tyontekijoille, jolla esimerkiksi pyrit-
taisiin kasvattamaan jonkin tuotteen myyntia ja eniten myyvat saisivat jonkinlai-
sen palkinnon. Toisena vaihtoehtona voisi olla koko ryhman yhteinen kilpailu,
jossa kaikki tukevat toisiaan. Esimerkiksi vastaanottotyontekijoille annetaan ta-
voitteeksi myyda tietty maara sviitteja kuukauden aikana, ja jos tavoite onnistuu,
saavat tyontekijat palkinnot siita hyvasta. Nain tyontekijoiden motivaatio pysyisi
ylla, mutta kukaan ei kokisi epamiellyttavaksi kilpailla toisiaan vastaan.

Palautteenanto vaikuttaa olevan valitonta ja avointa Seurahuoneella. Palautetta
voisi kuitenkin antaa useammin ja pitaisi muistaa keskittyd myos positiiviseen
palautteeseen negatiiviseen rinnalla. Kehityskeskustelujen maaraa haluttaisiin
lisatd Seurahuoneella, ja itse olen samaa mielta. Vahintaan kaksi kertaa vuo-
dessa pitaisi esimiesten ja tyontekijoiden valilla olla kehityskeskusteluja. Palau-
te on tarkeaa ja kahden keskeinen aika esimiehen kanssa on arvokasta tyonte-
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kijoille. Jotta tyontekijat voivat kehittda toimintaansa, on heidan tiedettava missa
he ovat hyvia ja missa he voisivat tehda toisin. Rakentavan palautteenannon
kautta tyontekijat voivat pyrkid parempaan suoritukseen ja heidat pystytaan

my0s sitouttamaan yritykseen paremmin. Tama koskee myos esimiehia.

Perehdytysajan tulisi olla pidempi Seurahuoneella, silla viikon verran tyon ohella
oppiminen ei riita siihen, etta uusi tyontekija kykenisi vastaamaan vuorosta vas-
taanotossa yksin. Seurahuone on kuitenkin pieni hotelli, minka vuoksi vastaan-
ottotyontekijat joutuvat tekemaan niin monia tehtavia vastaanottotyoskentelyn
lisaksi. Uuden tyontekijan kanssa voisi sopia vaikka harjoittelupalkallisesta ajas-
ta, joka kestaisi kaksi viikkoa. Taman jalkeen tyot alkaisivat normaalisti. Lisaksi
Seurahuoneella pitaisi olla perehdytyskansio uusille tyontekijoille, jossa olisi
selkeasti informoitu erilaiset tehtavat ja toiminnot vastaanotossa. Nykyinen info-
kansio vastaanotossa sisaltaa kylla paljon informaatiota, mutta sita ei ole jasen-
nelty tarpeeksi selkeasti, jotta uusi tyontekija sita osaisi hyodyntaa. Myos lisa-
koulutuksia tyontekijoille olisi hyva olla vuoden aikana. Ne voisivat olla jotakin
hyvin pienimuotoisia koulutuksia ja vaikkapa tyOntekijoiden toisilleen antamia
koulutuksia. Jokainen voisi itse perehtya johonkin asiaan ja sen jalkeen jakaa ja
opettaa muille tyontekijoille. Talldin kustannuksetkaan eivat ole korkeat. Koulut-
taminen esimerkiksi uuden tuotteen tai palvelun saapuessa on tarkeaa, jotta
sama viesti menee jokaiselle tyontekijalle perille. Nain ollen asiakkaallekin saa-
daan sama viesti valitettya, oli kyse kuka tyontekija tahansa.
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4 SEURAHUONEEN HUONEKANSION TOTEUTUS

4.1 Huonekansion tavoitteet

Huonekansion ensisijainen tarkoitus on tutustuttaa asiakas kiinteiston tiloihin,
palveluihin ja ymparoivaan alueeseen ja jopa vastata johonkin kysymykseen,
ennen kuin asiakkaan tarvitsee soittaa vastaanottoon (Towns and Associates
Inc.). Opinnaytetyon tuotoksena tehtavan huonekansion tavoitteena on olla yksi
Seurahuoneen markkinointiviestintakanavista asiakkaille. Huonekansion tulee
olla selka ja helposti luettava ja sielta tulee 10ytya kaikki tarpeellinen tieto seka
Seurahuoneesta, sen palveluista, etta tietoa Kokkolasta.

Jotta huonekansio olisi asiakaslahtoinen, tulee sen toteutuksessa ottaa huomi-
oon asiakkaan mielipiteet. Kyselyn seka haastattelun tulokset auttoivat huone-
kansion sisallon suunnittelussa. On turhaa laittaa huonekansioon jotakin, mita
asiakkaat eivat kaipaa, ja jarjetonta jattaa sielta pois, mita asiakkaat sielta ni-
menomaan haluavat Idytaa. On kuitenkin joitakin asioita, jotka rajaavat huone-
kansion sisaltéa. Toimeksiantajan toiveena oli saada huonekansio, josta I0ytyisi
mahdollisimman pysyvaa tietoa, jottei huonekansion paivittamisesta koidu pal-
jon lisdkustannuksia. Taman vuoksi esimerkiksi tuotteiden hinnastot tai kaupun-
gin tapahtumakalenteri on jatettava pois, silla niiden tietojen vaihtuvuus on liian

suuri.

Huonekansion tavoitteena on asiakkaiden lisaksi palvella Seurahuoneen tyon-
tekijoitd. Huonekansion tulee helpottaa heidan tydétansd mm. informoimalla tiet-
tyja asioita asiakkaille kansion valityksella, jolloin tyontekijoiden kuormittaminen
samoilla kysymyksilla vahenee. Vastaanoton tyontekijoiden tulee myos voida
luottaa tiedon oikeellisuuteen, jolloin he voivat jo sisaan kirjautumisen yhtey-
dessa informoida huoneesta I0ytyvan huonekansio. Uuden huonekansion myo-
ta myos reklamaation maaran odotetaan vahenevan, silla vanhojen kansioiden

virheellisista tiedoista on tullut paljon negatiivista palautetta.
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4.2 Toimiva huonekansio

Opinnaytetyon produktina syntyi huonekansio (Liite 3) hotelli Seurahuoneelle,
jota hotellin asiakkaille tehty kysely ja hotellin tyontekijoille tehty haastattelu tu-
kevat. Huonekansion muodoksi valittiin perinteinen kansio toimeksiantajan toi-
veesta, silla budjettia toisenlaiseen vaihtoehtoon, vaikkapa digitaaliseen poyta-
kehykseen, ei ollut. Huoneisiin on tulossa tulevaisuudessa uudet televisiot, jois-
sa on informaatiojarjestelma, joten toiselle sahkoiselle informaatiokanavalle ei
ole tarvetta. Perinteisend nahkakantisena kansiona huonekansio myos sulautuu
hyvin Seurahuoneen vanhan hotellin imagoon. Huonekansiota on myds helppo
paivittaa sivu kerrallaan ja se nayttaa siistilta. Kansio toimii jo itsessaan sisus-

tuselementtina.

Huonekansiossa toivotetaan asiakas tervetulleeksi ja kerrotaan hieman hotellin
historiasta ja Finlandia Hotels —ketjusta. Sisallysluettelosta asiakas nakee heti
kansion aihealueet ja oikea kohta on helposti I6ydettavissa sivunumeroiden an-
siosta. Heti kansion alkuun on sijoitettu hotellin yhteystiedot seka aukioloajat.
Yleista tietoa, kuten internetyhteyksista ja autopaikoituksesta asiakas l6ytaa
nopeasti kansion alusta, ja sen jalkeen on hotellin palvelut esitelty lyhkaisesti.
Huonekansiosta 10ytyy valimatkoja Kokkolan keskustassa, Kokkolan kartta seka
kulkuyhteydet kaupungissa. Viimeisimpana I0ytyy hieman Kokkolan aktiviteette-

ja tiivistetysti.

Huonekansiosta haluttiin tehda laajempi kuin aiemmasta, muttei kuitenkaan liian
pitkaa. Kansion pitaa palvella hyvin niitd asiakkaita, jotka tarkistavat vain jonkin
yhden tiedon siita, mutta myos niita, jotka haluavat lueskella hieman enemman-
kin hotellista ja alueesta. Nykyisestd huonekansiosta 10ytyy perustiedot hotellis-

ta ja Kokkolasta, mutta laajemmassa mittakaavassa kuin aiemmin.

4.3 QR-koodien hyédyntaminen huonekansiossa

Opinnaytetyon yksi haaste on onnistua saamaan huonekansiosta mahdollisim-

man hyodyllinen ja uudenaikainen erilaisten sahkoisten markkinointiviestinta-
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kanavien rinnalla. Huonekansio mielletdan usein vanhaksi markkinointivalineek-
si, silla tilalle on tullut televisioiden infokanat, erilaiset tabletit ja muut sahkoiset
valineet. Lyhenne “QR-koodi” tulee englannin kielen sanoista "Quick Respon-
ce". QR-kooditekniikka on kehitetty jo 1990- luvun alussa Japanissa teollisuu-
den tarpeisiin, mm. nopeaan liukuhihnalla kulkevien kappaleiden seurantaan.
QR-koodi voidaan painattaa mihin tahansa mainokseen tai esitteeseen. Koodi-
en tarkoituksena on valittaa osoitelinkki mobileihin paatelaitteisiin ja koodiin voi-
daan sisallyttda esimerkiksi jonkin tuotteen nettisivun osoite. Asiakas voi lukea
koodin alypuhelimensa viivakoodin lukijalla, joka puolestaan avaa koodiin kKirjoi-
tetun osoitteen suoraan puhelimen naytodlle. Nain asiakas paasee nopeasti ja
helposti halutulle internetsivulle ilman osoitteen nappailemista. (QR-koodi.)

Ottamalla kayttoon QR-koodi, saadaan huonekansiosta modernimpi ja asiak-
kaalle kaytanndllisempi. QR-koodien avulla huonekansio pystytaan helposti yh-
distamaan Seurahuoneen nettisivuihin, joita tyontekijoiden on huomattavasti
helpompi paivittaa ja yllapitda, kuin paperiversiota. Nain myds Seurahuone
saastaa kustannuksissa ja tyotunneissa, kun huonekansiota ei tarvitse uusia

niin usein.

QR-koodeja kaytetaan huonekansiossa lahinna ravintolan menun esittelyssa tai
Kokkolan tapahtumakalenterin osalta. Muun muassa nama ovat useasti vaihtu-
via tietoja, joita on turha painattaa huonekansioon. QR-koodien avulla mahdol-
listetaan se, etta kyseiset asiat esitellaan huonekansiossa ja samalla puhelinta
kayttamalla asiakas paasee suoraan tarkastelemaan esimerkiksi ravintolan me-
nua tai Kokkolan tapahtumakalenteria suoraan, eika asiakkaan tarvitse huoleh-
tia vanhentuneen tiedon lI0ytymisesta.
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5 LOPUKSI

Markkinointiviestinta jatkaa kehittymistaan, niin kuin se on tehnyt tahankin pai-
vaan saakka. Yha uudempia innovaatioita I0ydetaan myos markkinointiviestin-
nan saralta ja yritysten on pysyttava mukana naissa nopeasti vaihtuvissa tren-
deissa. Sahkdisen viestinnan tulevaisuutta on vaikea edes kuvitella, silla jo ny-
kyisen viestinnan kehityksen tahti on aarettoman nopeaa. Jatkossa varmasti
keksitaan kuitenkin tapoja, jolla myds painetun viestinnan kayttoa kasvatetaan.
Nykyisin ahkerasti kaytettavat Qr-koodit ovat hyva esimerkki siita, ettd myos
painetulle medialle voidaan keksia uusia ja innovatiivisia kayttotarkoituksia.

Erityisesti pienten, yksityisten yritysten, kuten Seurahuoneen on oltava valp-
paana ja ajan hermoilla koko ajan. Uusien trendien levitessa asiakkaiden kes-
kuuteen voivat yritykset erottautua markkinointiviestinnallaan vain mukautumal-
la trendeihin. Nykyisin yritys, joka ei ole Facebookissa, Twitterissa tai Instagra-
missa menettaa paljon potentiaalisia ja ehka jopa nykyisiakin asiakkaitaan. Asi-
akkaat kuitenkin tietavat tarkasti mitd haluavat ja osaavat etsia haluamansa

helposti sahkoisen viestinnan maailmasta.

Mielestani opinnaytetyoni on onnistunut, silla sain tuotettua toimeksiantajalle
toimivan ja monipuolisen huonekansion, joka edistada Seurahuoneen markki-
nointiviestintad. Olen osannut yhdistaa opinnaytetydssa teoriaa kaytannon te-
kemiseen ja sen tuloksena huonekansiosta tuli kaytannollinen Seurahuoneen

asiakkaille ja tyontekijdille.

Markkinointiviestintd on osa jokaista yritysta, joten varmasti opinnayteyosta on
hyotya jatkossakin minulle. Opin paljon uutta viestinnasta, ja siitd, miten moni-
puolista se saattaa olla. Aihe oli mielestani kiinnostava myos siksi, etta olen itse
tyoskennellyt Seurahuoneella ja tiedan, kuinka kova tarve huonekansiolle oli.
Olen aina ollut enemman kaytannonlaheinen kuin teoreettinen, joten toiminnal-
linen opinnaytety0 oli ehdottomasti oikea vaihtoehto minulle. Oli palkitsevaa olla
luomassa jotakin uutta ja vielapa sellaista, jonka tiedan todella olevan hyodyksi
toimeksiantajalle. Olin tyytyvainen myos siihen, kuinka vapaat kadet sain huo-
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nekansion tekemiseen. Positiivinen tuki toimeksiantajalta on auttanut jaksa-
maan tassa pitkassa prosessissa ja aktiivinen yhteistyd Seurahuoneen kanssa
on motivoinut alusta asti. Olen tyytyvainen myos ideaani kayttaa QR-koodeja
huonekansiossa, silla sen avulla huonekansiosta todella saatiin monipuolinen ja
hyodyllinen seka asiakkaille etta tyontekijoille. Opin itse paljon QR-koodeista ja

osaan jatkossakin kayttaa niita hyvaksi markkinointiviestinnassa.

Aihevalinnan rajaus opinnaytetyoni alkuvaiheessa vei paljon aikaa. Heti alusta
asti oli selvaa, mika produkti on ja minkalainen tuotos opinnaytetyosta tulee,
mutta teoriaosuuden laajuus oli vaikeaa maaritella. Sahkoinen seka painettu
markkinointiviestinta hotellin ulkopuolella on rajattu taysin pois, silla se olisi teh-
nyt opinnaytetyosta liian laajan. Keskittymalla vain hotellin sisatiloihin, saatiin
aiheesta kompakti ja sopivan suppea. Alussa mietitytti, riittaisikd tasta opinnay-
teyon aiheeksi, mutta nain opinnayteyon loppuvaiheessa koen, etta aihetta oli

juuri sopivasti rajattu.

Alkuperaisena ideana oli kayttdaa mystery shoppingia tutkimusmenetelmana,
mutta lopulta se jatettiin pois. Tarkoituksena oli havainnoida markkinointiviestin-
taa muiden hotellien tiloissa, seka vertailla eri hotellien huonekansioita. Budijetti
ei kuitenkaan riittdanyt monen hotellin kiertamiseen, ja lopulta aikataulullisestikin
se ei olisi ollut mahdollista. Sen sijaan paatin tehda Seurahuoneen asiakkaille
kyselyn, jolla sain suoraan kohderyhman mielipiteitda huonekansion sisallosta ja
joka lopulta olikin se parempi vaihtoehto. Jos mystery shoppingilla olisi korvattu
kysely, olisi asiakkaan nakokulma jaanyt opinnaytetyosta kokonaan pois, mika
olisi vaikuttanut suuresti tyon lopputulokseen.

Haastavinta opinnaytetydssa oli teoriapohjan kokoaminen. Itse huonekansioista
oli hyvin vahan tutkimuksia ja artikkeleita, minka vuoksi oli tukeuduttava run-
saasti muuhun markkinointiviestintakirjallisuuteen. Teoriaa olisi saanut olla
opinnaytetyossa enemman, kuten esimerkiksi erilaisia tutkimuksia. Ne olisivat
tukeneet myos kyselyn pienta vastausmaaraa. En loytanyt tarpeeksi luotettavaa
lahdettd huonekansioista, mika olisi ollut ensiarvoisen tarkeaa. Olisin kuitenkin
voinut kayttaa jotakin toista tutkimusta, joka olisi jotenkin sivunnut aihetta ja oli-

sin soveltanut sita aiheeseeni.
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Pahkailin myos lilan kauan tutkimuslomakkeiden kanssa, jolloin aineiston han-
kinnalle jai rajallisesti aikaa. En osannut arvioida tarpeeksi hyvin, kuinka paljon
asiakkaat tarvitsisivat aikaa kyselyiden vastaamiseen, jolloin toteutunut kaksi-
toista viikkoa oli aivan liilan lyhyt ja otanta jai pieneksi. Lisaksi asiakkaita olisi
pitanyt jollakin toisella tavalla motivoida vastaamaan. Huonomminkin olisi voinut
kayda, jolloin vastauksia ei olisi tullut yhtakaan. Kuitenkin naista vastauksista
voi joitakin paatelmia tehda. Kyselylomake ja haastattelulomake olivat kuitenkin

mielestani onnistuneita ja palvelivat hyvin huonekansiota tehdessa.

Aikataulullisesti opinnaytetyo venyi hieman. Toimeksiantajan puolesta ei kuiten-
kaan annettu aikataululle takarajoja, joten opinnaytetyon valmistuminen oli tay-
sin harteillani. Opinnaytety0 viivastyi kuitenkin vain lyhyella ajalla, mika oli muu-
tenkin hyva kayttaa aineiston hankintaan. Jos pystyisin jotakin tekemaan nyt
toisin, aikatauluttaisin opinnaytetyon tekemisen tarkasti ja aloittaisin jarjestel-
mallisen tyoskentelyn jo hyvissa ajoin.

Seuraavaksi suosittelisin Seurahuoneen vievan tekemani huonekansion kayt-
tamalleen mainostoimistolle, jotta siita saataisiin ulkonadllisestikin nykyisiin tar-
peisiin sopiva ja visuaalisesti kaunis. Taman jalkeen huonekansio on valmis
kaytettavaksi hotellihuoneissa, jolloin se toivottavasti palvelee paremmin asiak-
kaita ja Seurahuoneen tyontekijoita. Myos uusien televisiojarjestelmien infor-
maation suunnittelu kannattaa aloittaa hyvissa ajoin, jotta se on valmiina heti
kun televisiot saadaan asennettua. Myos jo olemassa oleva, ylimaarainen vi-
deoprojektori kannattaa ottaa kayttoon tukemaan muuta tilojen markkinointivies-
tintaa.

Seurahuoneella kannattaa myos keskittya enemman jonkin yhden tuotteen tai
palvelun mainostamiseen kerralla, oli sitten kyse vastaanoton tyontekijoiden
myyntipuheesta tai vastaanoton tiskin informaatiokylteista. Lisaksi sunnuntain
eri aukioloajoista ja sisdan kirjautumisen kaytannosta tulisi tehda valmis viesti-
pohja ja lahettdd aina lauantaisin seuraavana paivana saapuville asiakkaille
joko sahkopostin tai tekstiviestin kautta. Myos uppsellingin kayttoa kannattaisi
lisata.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Maija Koittola



43

Asiakkaiden palautetta pitaisi alkaa kerata jarjestelmallisemmin, seka sahkoise-
na ettd painettuna versiona. Huonekansion taakse tai vastaanottotiskin lahei-
syyteen voisi painattaa valmiita palautelomakkeita, jolloin asiakas voi halutes-
saan sen tayttaa. Myos Seurahuoneen nettisivuille voisi luoda palauteosion,
jossa sahkoisen palautteen jattaminen olisi mahdollista. Myos varausjarjestel-
mien palautetta, seka vastaanottotiskilla saatua suullista palautetta tulisi kerata
ja koota yhteen muiden palautteiden kanssa.

Seurahuoneen tyontekijoiden valista tiedottamista voisi kehittda luomalla heille
oman intranetin, esimerkiksi Googlen ilmaisen Google Sites —ohjelman avulla,
jossa olisi mahdollista viestitella eri tyontekijaryhmien valilla. Vastaanottoon voi-
si hankkia myo6s lappusten tilalle perinteisen muistikirjan, johon tyontekijat voisi-
vat kirjata ylos paivan aikana tapahtunutta, jonka muiden tyontekijoiden olisi
tiedettava. Myos tyontekijoiden valisia myyntikilpailuja voisi kehittaa ja kehitys-
keskusteluja voisi pitaa kaksi kertaa vuodessa, kevaalla ja syksylla. Seurahuo-
neen vastaanottoon kannattaisi myds tehda kunnollinen perehdytyskansio, joka
tukisi uusien tyontekijoiden perehdytysta.

Nailla toiminnoilla olisi hyva jatkaa Seurahuoneen sisaisen ja ulkoisen markki-
nointiviestinnan kehittamista. Pienilla muutoksilla voi saada aikaan jo paljon ja
isompien muutosten suunnitteluun kannattaa kayttaa runsaasti aikaa. Jatkuvan
kehityksen ja suunnittelun kautta hotellin markkinointiviestinta pysyy modernina,
tehokkaana ja asiakaslahtoisena.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake Hotelli Seurahuoneen asiakkaille.

) Kysely koskien Kokkolan Hotelli Seurahuoneen o
TURUN AMMATTIKORKEAKOULU . T HOTEL SEURAHUONE
huoneiden markkinointiviestintaa

Olen Turun ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija ja opinnaytetydssani pyrin kehittdmaan Kokkolan
Hotelli Seurahuoneen markkinointiviestintda hotellin tiloissa. Vastaamalla kyselyyn autat Hotelli
Seurahuonetta kehittdmaan heiddan huonekansionsa sisdltod ja muuta hotellin markkinointiviestintaa.
Vastaamalla kyselyyn voit osallistua 50€ arvoisen lahjakortin arvontaan Hotelli Seurahuoneeseen. Kyselyn
tulokset kasitelldan luottamuksellisesti eikd tietoja luovuteta eteenpain. Kyselyyn vastaaminen vie noin 5
minuuttia.

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoli:
O Mies [ Nainen

2. Ika:
O Alle 20 [d41-50
[J20-30 [d51-60
[d31-40 O 60+

3. Asuinpaikkakunta:

MATKAILUTOTTUMUKSET

4. Kuinka usein yovyt hotelleissa Suomessa vuoden aikana?

O Viikoittain [0 2-3 kertaa vuodessa
[ 1-2 kertaa kuukaudessa [0 Kerran vuodessa
[ 4-6 kertaa vuodessa [0 Harvemmin

5. Mita kautta varaat mieluiten hotelliydpymisesi?

[ Soittamalla suoraan Seurahuoneelle
[ Lahettamalla sahkopostia Seurahuoneelle
[ Nettivarausjarjestelmén kautta (hotelzon.com, booking.com, hotel.info)
[0 Matkatoimiston/matkanjarjestajan kautta
[ Tyopaikkasi yhteyshenkilon kautta
6. Mikd on matkustamisesi syy?
O Tyématka
O Lomamatka
[ Sukulais- tai tuttavavierailu

[ Jokin muu, mika?

HUONEKANSIO

7. Kaytatko hotellihuoneessa olevaa huonekansiota yleensa hotelleissa yopyessasi?
O Kylla OEn
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8. Jos kaytat, mita tietoa haet huonekansiosta. Voit rastittaa useamman vaihtoehdon.

I Hotellin osoite apteekki, uimahalli jne.)

. . [J Perustietoa kaupungista
[0 Hotellin puhelinnumerot
o . [ Alueen kartta
[0 Aamiaisen ajankohta
. [ Lahialueen aktiviteetit
[ Ravintolan menu
(ravintolapalvelut, ulkoilu,

O Check in/check out ajat urheiluaktiviteetit, ostoskeskukset jne.)
O Hotellin historiaa U Kaupungin tapahtumat
O Tietoa hotellin/huoneen Internet U Alueen nahtavyydet
yhteyksista [0 Kaupungin kulttuuria (elokuvat,
[ Hotellin palvelut (ravintola, baari, teatterit, museot)
yokerho, sauna) O Turvallisuusohjeistukset
O Hinnastot O Muuta:

[ Yhteydet bussi-, rautatie- ja

lentoasemalle

[ Muut ldhialueen palvelut (sairaala,

9. Mitd muuta tietoa toivoisit |0ytavasi huonekansiosta?

10. Mistéa koet saavasi parhaiten tietoa koskien hotelliydopymistasi?

[0 Huonekansiosta

[ Hotellin kotisivuilta

[ Hotellin Facebook sivuilta

[ Internetistd Googlaamalla

[ Jonkin varausjarjestelman sivuilta
[0 Vastaanotosta

O Muualta, mista?

11. Onko huonekansio mielestasi tana paivana edelleen tarkea valine hotellihuoneessa?
O Kylla OEi

12. Jos vastasit “Ei”, mika olisi mielestasi parempi vaihtoehto huonekansiolle?

Vastanneiden kesken arvotaan 50€ arvoinen lahjakortti Hotelli Seurahuoneelle. Mikali haluat osallistua
arvontaan, ole hyva ja tayta alla olevat yhteystietosi. Voit myds vastata pelkdstaan kyselyyn anonyymisti.

Nimi:
Puhelinnumero:
Sahkopostiosoite:

Kiitoksia vastauksestasi!
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Liite 2. Haastattelulomake Hotelli Seurahuoneen vastaanoton tyontekijoille.

TURUN AMMATTIKORKEAKOULU HOTEL SEURAHUONE

TURKU UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Teemahaastattelu Seurahuoneen
vastaanoton tyontekijoille

Haastattelun tarkoituksena on selvittda Seurahuoneen tyéntekijoiden mielipidetta
Seurahuoneen markkinointiviestinndstdaan hotellin tiloissa. Haastattelun kautta pyritaan

kerddmaan myoskin heidan ideoitaan markkinointiviestinnan kehittamisesta.

PERUSTIEDOT

Nimi:
Tyonimike:
Paivays:
ULKOINEN MARKKINOINTIVIESTINTA

Mainonta:

1. Milla tavalla Seurahuone mainostaa itsedan omissa tiloissaan? (julisteet, esitteet,
flyerit, televisiomainokset sisdlla jne.)

2. Onko tilojen mainonta mielestasi selkedd asiakkaille?
* Jos kyllad, mika siind on hyvaa?
* Jos ei, mita siina voisi kehittaa?

3. Voisiko Seurahuone mainostaa viela jollakin muulla tavalla tiloissaan, milla?

Myynninedistaminen:
4. Miten Seurahuone tekee myynninedistamista hotellissaan?

* Onko Seurahuoneella esim. jonkinlaisia kuponkitarjouksia tms. asiakkailleen?
= Kayttavatko asiakkaat niita jos on?
= Voisiko niita kehittaa jollakin tavalla?

* Jarjestadko Seurahuone kilpailuja asiakkaiden kesken?
= Millaisia jarjestaa?
= Ovatko asiakkaat osallistuneet niihin aktiivisesti?

5. Kayttavatko Seurahuoneen vastaanoton tyontekijat hinnanalennuksia
hotelliydpymisia myydessaan?
* Onko se ollut tehokas tapa saada asiakas yopymaan?
* Pyritddnko vastaanotossa myos tekemaan lisamyyntid/upselling?

Asiakkaat:

6. Mitka ovat yleisimpia kysymyksia, joita asiakkaat tulevat esittdmaan vastaanottoon?
(lisdvuode, bussipysakit, juna-asemat, ravintolat)
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7. Mihin aikaan paivasta kysymyksia tulee yleensa eniten? (Check in/check out
vaiheessa, yolld, aamupalan yhteydessa, asiakkaiden lahtiessa ulos viettdmaan
paivaa jne.)

8. Mistd asioista asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia/tullut eniten positiivista palautetta
hotelliyopymisessa?

9. Enta onko asiakkailla ollut ongelmia yépymisen suhteen?
* Mistd tulee eniten reklamaatiota?
* Voisiko sen korjata jotenkin?

10. Oletko havainnut jotakin virheitd/epaselvyyksia hotellinne viestinnassa, jotka
mahdollisesti vaikuttavat asiakkaiden vierailuun negatiivisesti?
* Onko télléin asiakkaiden odotukset erilaiset todellisuuteen verrattuna?

11. Keraako Seurahuone aktiivisesti palautetta asiakkailta?
* Jos keraa, milla tavalla?
* Reagoidaanko palautteeseen, miten?

12. Miten muuten asiakkaiden mielipiteitd saataisiin kerattya yritykselle?
Myyntity6:

13. Onko vastaanottovirkailijoilla jokin standardoitu myyntipuhe asiakkaiden tullessa
vastaanottotiskille?
* Jos on, mita se sisaltaa?
*  Pystyisiko tiskilla mainostamaan/myymaan/markkinoimaan viela enemman
joitakin Seurahuoneen palveluja

SISAINEN MARKKINOINTIVIESTINTA

Tiedottaminen:
14. Toimiiko yrityksen sisdinen tiedottaminen mielestasi hyvin?

15. Mitéa kautta informaatio kulkee henkilostonne sisalla?
* (Intranet, lokikirja, tydhuoneen ilmoitustaulu, vuoronvaihdon vélissa

keskustelu, sahkopostilista jne.)

16. Jarjestetaanko tyontekijoiden kesken palavereita useasti?
* (onko koko porukka, vai tiimin vetdjat, onko sektoreilla omia palavereita)

Kannustaminen:
17. Onko teilla jonkinlaisia myyntikilpailuja tyontekijoiden kesken?

* Joson mita?

18. Millaista palautteenantoa Seurahuoneella harjoitetaan?

Maija Koittola, 1001590, NPATUS10
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19. Pidetdanko Seurahuoneella kehityskeskusteluja?
* Koetko voivasi puhua avoimesti kehityskeskusteluissa?
* Tarvittaisiinko kehityskeskusteluja mielestasi enemman/vdhemman?

Koulutus:
20. Millainen perehdytys tyontekijoilld on saapuessaan tydhon?
* (kansion lapiluku, perehdytyspaiva/viikko, vieresta seuraaminen,
uusintaperehdytysta jne)

21. Jarjestetadnkd tyodntekijoille lisdkoulutuksia vuoden aikana?
* Jos jarjestetdan, kuinka usein?

22. Mikali uusi tuote tai palvelu ilmestyy Seurahuoneelle (esim. uusi kassajarjestelm3,
uusi menu jne), kuinka tydntekijat koulutetaan siihen?
¢ Enta pyritaanko tyontekijat perehdyttamaan Kokkolan muihin palveluihin
esim. eri sesongeilla?

HUONEKANSIO

23. Koetko huonekansion olevan hyddyllinen asiakkaille? Perustele.

24. Mita mielestasi huonekansion tulisi sisaltda, jotta se olisi asiakkaille hyodyksi? (Lista)
* Hotellin osoite, puhelinnumero, aamiaisen ajankohta, ravintolan menu, check

in/check out ajat, hotellin historiaa, tietoa hotellin/huoneen internet
yhteyksistd, hotellin palvelut (ravintola, baari, yokerho, sauna), hinnasto,
yhteydet bussi-, rautatie- ja lentoasemalle, muut ldhialueen palvelut
(sairaala, apteekki, uimahalli jne.), perustietoa kaupungista, alueen kartta,
Iahialueen aktiviteetit (ravintolapalvelut, ulkoilu, urheiluaktiviteetit,
ostoskeskukset jne.), kaupungin tapahtumat, alueen ndhtavyydet, kaupungin
kulttuuria (elokuvat, museot), turvallisuusohjeistukset, jotain muuta?

25. Tulisiko mielestasi huonekansion edelleen kuulua hotelleiden huonevarustukseen?
* Jos kylla, minka takia?
* Jos ei, mika olisi mielestasi parempi vaihtoehto?

Maija Koittola, 1001590, NPATUS10
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Liite 3. Uusi huonekansio Hotelli Seurahuoneelle.

TERVETULOA
HOTELLI SEURAHUONEELLE
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[

Lampimaisti tervetuloa Hotelli Seurahuoneelle!

Henkilokuntamme on tddlld Sinua varten ja teemme
parhaamme. jotta viihdvt vieraanamme.

Hotelli Seurahuoneella on pitkit perinteet. jotka juontavat aina
vuoteen 1894, Tuolloin rakennuksessa aloitettiin harjoittaa
hotellitoimintaa ja se onkin jatkunut aina tihin piiviin saakka.
Historia on vahvasti lisnd hotellin tiloissa, mika nikyvkin mm.
sisustuksessa ja tilojen tunnelmassa.

Hotelli Seurahuone on Finlandia Hotels ~ketjun jasenhotelli.
Finlandia Hotels koostuu vksityisistd hotelleista ympiri Suomea
jase on perustettu vksityisten hotellien markkinointivhreistyoti

varten. Kysy kanta-asiakaskorttiamme hotellin vastaanotosta.

Viihtyvisdd vierailua toivottaen.,

Hotelli Seurahuoneen henkilokunta

SISALLYSLUETTELO

YHTEYSTIEDOT
AUKIOLOAJAT

YLEISTA TIETOA
HOTELLIN PALVELUT
ETAISYYKSIA

KOKKOLAN KARTTA
KULKUYHTEYDET
VAPAA-AJAN AKTIVITEETIT

@ 0 N O A AW W
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YHTEYSTIEDOT
Hortelli Seurahuone tel. +358 (0)20 7959 600
Torikatu 24 fax. +358 (0)20 7959 609
67100 Kokkola myvyntilatseurahuone.com

www.seurahuone.com
) Hotel Seurahuone

Puhelut vastaanottoon & huonepalveluun: 020 7959 600
Yleinen hatanumero: 112

Jarjestyshairion tapahtuessa otathan yhteveta vastaanottoon.
Vastaanoton ollessa suljettuna vhteys suoraan

Kokkolan Vartiomichiin: 042 48 321

AUKIOLOAJAT

Vastaanotto:
ma-ti klo 7.00-22.00
ke-pe klo 7.00-21.00
la klo 8.00-21.00

su klo 8.00-13.00

Yoaikaan check-in tapahtuu ravintoloiden kautta. Mikili hotelliin
saavutaan sunnuntaina klo 13.00-20.00 vililla. sovitaan hotelliin
saapumisesta erikseen vastaanoton kanssa.

Aamiainen:

Aamiainen tarjoillaan Bar Soolossa hotellin 1. Kerroksessa.
ma-pe klo 6.30-10.00
la-su klo 8.00-11.00

Bar Soolo:

Bar Soolo tarjoaa monipuolisen lounaan ma-pe 11.00-14.00 ja iltaisin
lounaslista vaihtuu a la carte -tarjoiluun. Socis Night Club on
avoinna pe-la 22.00-04.00. Seurahuoneen vhteydessi toimiva
Corner’s Pub on avoinna ma-su klo 20-03.00
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YLEISTA TIETOA
Check out

Huoneiden luovutus tapahtuu lihtopdivand klo 12.00. Otathan
minibaarilistan  tavtettynd mukaan vastaanottoon, mikali olet
minibaarituotteita kayttanyt.

Internet

Hotellin tiloissa toimii ilmainen langaton internetyhteys hotellin
asiakkaille. Tunnukset saat hotellin vastaanotosta.

Autopaikoitus

Hotellin  asukkaille on maksuton autopaikoitus aivan hotellin
vieressa seka hotellin takana. Vastaanotosta saat parkkilipukkeen
autoosi.

Muuta
Talossa virran jannite on 240 V.

Huonckansiossa on  kiytetty  QR-koodeja  hyviksi  vhdistamain
huonckansio internetsivujen kanssa. Skannaamalla huonekansiossa
olevan koodin puhelimesi viivakoodinlukijalla, padset suoraan
Seurahuoneen lounas ja a la carte -ruokalistoihin scki Kokkolan
tapahtumakalenteriin. Niain takaamme aina ajantasaisen tiedon
nopeasti puhelimeesi! QR-koodin skannaussovelluksen voit ladata
oman puhelimesi sovelluskaupasta.

HOTELLIN PALVELUT
Ravintolat

Hotellin ensimmaisesta kerroksesta loytyy Seurahuoneen lounge
-ravintola  Bar Soolo. Soolo toimii  paivisaikaan  herkullisena
lounasravintolana  ja illalla  tunnelmallisena  ruokaravintolana.
Tarjolla on a la carte listan lisiksi pizzoja. tortilloja ja kebab-
annoksia. Ravintola on myos oiva paikka istahtaa lasillisclle!

[ounaslistaan Alacarte -
padset talld listaan paasect
koodilla tallid koodilla
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Kokouspalvelut

Hotellissamme on vuokrattavana useita tiloja niin kokous-, koulutus-
kuin  illallistilaisuuksien  jarjestamiscen.  Jirjestimme  myos
vhreisvokumppancidemme  avustuksella toiveiden  mukaan
raataloinyjia  ohjelmia  dlaisuuksien  ohelle.  Esimerkkeina
mainittakoon  mm.  teatteri-paketit.  tunnelmalliset  illalliset,
kovsilaskeutumis- ja muut seikkailuohjelmat rvhmille.

Sauna

Hotellin asukkaille on sauna kaytossa veloituksetta ma-to klo 18-22.
Saunat lovtyvat neljannesta kerroksesta. Sauna 2 on naisten ja sauna
3 miesten. Saunalle paisee huoneen avaimella. Otathan pyvhkeesi
mukaan hotellihuoneesta!

Asukassaunojen lisiksi Sceurahuoneelta [ovovy tilava edustussauna
seka infrapunasauna. Edustussauna sopii erilaisiin illanistujaisiin,
silli sen vhtevdessd sijaitsevat erilliset ruokailu-, seurustelu- ja
pukeutumistilat sckd tietysti takka ja oma juomakaappi. Saat lisia
tictoa saunoista scka niiden varaamisesta hotellin vastaanotosta.
Huonetarjoilu

Huoneisiin on mahdollista saada huonetarjoilu ma-la klo g.co-22.00
jasu klo g.oo-1.00. Huonetarjoilusta peritian lisamaksu.
Minibaari

Suurimmasta osasta  huoneista  lovtyy minibaari.  Mikali kiyvrat
minibaarin tuotteita, merkitse ne sisadnkirjautumisen vhreydessa
saatuun  minibaarilistaan  ja esiti  se  vastaanottotvontekijille
kirjautuessasi ulos hotellista. Minibaarin  sisaltimien totteiden
hinnasto loyoyy minibaarilistasta.

Kopiointipalvelu

Hotellin vastaanotosta on mahdollista saada kopiointipalvelua

pienti maksua vastaan. Myos faksaaminen onnistuu  hotellin
vastaanottoon. Fax. + 3358 (0)20 7959 609.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Maija Koittola



Liite 3 (6)

6
Siivous

Huoneiden  vilisivous  tehdaan — arkipaivisin. - Viikonloppuisin
valisiivousta ¢i suoriteta.

Silitys
Huoneeseen on mahdollista saada silitysrauta sekd silityslauta

lainaan. Tiedustelut vastaanotosta. Ethian kuivaa markia vaarteita
tms. lampun tai kiukaan paalla. Kiitos!

Pelaaminen

Yokerho Sociksen puolelta lovevy  biljardipovta. joka on myos
asiakkaiden kavtossid. Biljardi maksaa 7€/tunti. Vilineet saat
vastaanotosta.

Hotellin aulassa on peliautomaatteja, jotka toimivar kolikoilla ja

pankkikortilla.
ETAISYYKSIA

Kauppatori 250m
Juna-asema 400m
Bussiasema 450m
Chydenia Center -ostoskeskus - 300m
Kirjasto 300m
Aprteckki 85m
Uimahalli 1km
Uimaranta 2.6km
[ahin pankkiautomaatti 140m
Vanha kaupunki 100m
Kokkolan matkailun infopiste 250m

(sijaitsee kauppatorilla)
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KOKKOLAN KARTTA
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KULKUYHTEYDET

Kokkolan keskusta-alue on pienclla alueella ja helpoin tapa tutustua
kaupunkiin onkin kiertaa paikkoja kavellen. Kokkolasta poistuminen
valtateiden kautta on helppoa. V8 tieltd padsee ajamaan suoraan
Turku-Oulu -vilid, Vi3 johtaa Lappeenrantaan ja Va8 vie Kajaaniin.
Scurahuoncen  tyontekijat  opastavat  miclellaan  kulkureittien
valinnassa!

Kokkolan rautatieasema sijaitsce noin 400 metrin kiavelvmatkan
paassi Seurahuoneelta osoitteessa Rautatienkatu 1. Reitti asemalle
on helppo. silld suoraa Rantakatua edespain Chydenia Centerin ohi
piasee kavellen nopeast perille.

Linja-autoasema sijaitsce 450 metrin pidssi Seurahuoneelta
osoitteessa T'ehtaankatu 13.

Kokkolan-Pictarsaaren lentoasemalle vievir bussit lihtevir aivan
Seurahuoneen vierestd, Mannerheimin aukiolta. Kuljetus lihtee
aukiolta th romin ennen koneen lihtod.

Taksin saa Kokkolassa tilattua helposti numerosta oioo 85 111
Seurahuoncen tyontekijat auttavat myos miclelliin  kyyditvksen
jarjestamisessa Sinulle!

VAPAA-AJAN AKTIVITEETIT

Kokkolassa on paljon mahdollisuuksia erilaisille aktiviteeteille.
Kokkolasta lovtyy useita lenkkireittejd kaupungin laitamilla, jotka
ovat scka talvi- etta kesakaytossa. Kaupungin halki vievaa Sunti -
salmea scuratessa paasce merelle aukeavalle Suntinsuulle. Tadlea
lovdat myos Kokkolan vleisen uimarannan. Uimarannan vieressa
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sijaitsee Meripuiston terminaali, josta kesdisin laivat liikennoivit
kuuluisalle Tankar saarelle.

Kaupungin uimahalli, VesiVeijari. sijaitsee osoitteessa Kaarlelankatu
55. vain noin kilometrin matkan piassi Seurahuoneelta. VesiVeijarin
altaissa viihtyvit seki nuoret, ettd vanhat uimarit. Jos uinnin lisiksi
kaipaa lisaaktiviteettia, niin aivan uimahallin vieresta loytyy myos
Kokkolan keilahalli.

Kaupungin clokuvateatteri BioRex tarjoaa elokuvia kaiken ikaisille
osoitteessa  Pitkansillankatu 33, vain  kivenheiton  piassa
Seurahuoneelta.  Kokkolan  Kaupunginteatteri  viihdyttia
monipuolisella naytelmatarjonnallaan pitkin vuotta.

Ostoskeskus  Chydenia Center sijaitsee Kokkolan  kavelykadun
varressa rautaticasemaa vastapdati. Chydeniasta loytyy tarjontaa
aina vaateliikkeistd, kampaamoihin ja kirjakaupoista ravintoloihin.
Lisaksi Chydeniasta loytyy Kokkola Sports Clubin kuntosali ja
keilarata. Kokkolan kirjasto sijaitsee myos aivan Chydenia Centerin
vieressi.  Kuntokeskus  ROK  sijaitsee  Anttila  -tavaratalon
vhrevdessi, aivan bussiaseman vieressa.

Kokkolasta loyvtyy monenlaista tapahtumaa ympiri ®
vuoden! Tilla koodilla paaset suoraan Kokkolan
kaupungin internetsivujen  tapahtumakalenteriin.
Myos  vastaanotosta  loynyy - Visit  Kokkolan
tapahtumakalentereita.

Kokkolan Hotelli Seurahuone tekee vhteistyord monen paikallisen
toimijan  kanssa. kuten esimerkiksi - VesiVeijaring, - Kokkolan
Kaupunginteatterin, Kokkolan Tiikereiden, Kuntokeskus ROKin,

Kokkolan urheilutalon ja clokuvateatteri Bio Rexin  kanssa.
Vastaanotosta saat lisaa tictoa lipuista.

Mikili Sinulla on jotakin kysyttivaa
hotelliybpymisestisi, otathan yhteyttd vastaanottoon.
Autamme Sinua mielellimme!
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