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Tassa opinnaytetyossa kartoitettiin, millainen on lemmikkieldimen kanssa ho-
tellissa majoittuvan asiakkaan palvelupolku ja mita kehityskohtia siina on ha-
nen nakokulmastaan. Case-yrityksena toimi Porin Original Sokos Hotel Vaa-
kuna, jossa majoittuu seka liike- ettd vapaa-ajanmatkustajia lemmik-
kielaimiensa kanssa. Kehittamistyon tueksi haettiin tietoa lemmikkimatkailusta
yleensa, niin Suomessa kuin ulkomailla seka teoriaa palvelumuotoilusta ja pal-
velupolusta. Opinnaytetydn tavoitteena oli kartoittaa lemmikkiystavallisen ho-
tellin toimintatapoja ja rakentaa toimeksiantajalle kehitetty versio lemmikkielai-
men kanssa matkustavan asiakkaan palvelupolusta.

Opinnaytetyossa kaytettiin laadullista ja maarallista aineistonkeruumenetel-
maa uuden palvelupolun luomiseksi. Kehittamistyon tueksi haastateltiin sah-
kopostitse Suomen Palveluskoiraliittoa, Suomen Kissaliittoa ja Huittisten seu-
dun koirayhdistysta. Strukturoidut sahkopostihaastattelut tehtiin maaliskuussa
2023. Niiden liséksi tehtiin paperilomakekysely Porin Original Sokos Hotel
Vaakunassa lemmikkieldinten kanssa majoittuneille asiakkaille. Paperiloma-
kekysely toteutettin maaliskuussa 2023. Aineistonkeruumenetelmien avulla
pyrittin saamaan vastauksia seka asiakkaiden etta lemmikkieldinten nakokul-
masta, jotta palvelupolkua pystyttiin kehittdmaan syvallisemmin.

Haastatteluista ja kyselysta saatujen kehitysehdotusten ja oman pohdinnan
kautta luotiin uusi versio palvelupolusta. Eniten esille kehitysehdotuksista nou-
sivat lemmikkielainlisdn hinnan alentaminen ja erilaisten lisdpalveluiden, kuten
koiraparkin ja lemmikkielaimille tarkoitetun pedin, tarjoaminen.
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In this thesis it was mapped out what is the customer journey map like of a
customer who’s staying in a hotel with their pet and the development points of
it from their point of view. The case company of this thesis was Original Sokos
Hotel Vaakuna Pori, at where both business and leisure travelers stay in with
their pets. To support the development task, information about pet travel, both
in Finland and abroad, and theory about service design and customer journey
map, was searched. The aim of this thesis was to map out the procedures of
a pet friendly hotel and to create a developed version of the customer journey
map of a customer who'’s staying in the hotel with their pet for the commis-
sioner.

In this thesis there were used both qualitative and quantitative data gathering
methods to create the new customer journey map. To support the development
task Suomen Palveluskoiraliitto, Suomen Kissaliitto and Huittisten seudun
koirayhdistys were interviewed by email. The structured email interviews were
made in March 2023. In addition to that there was also made a questionnaire
in a paper form to customers who stayed in Original Sokos Hotel Vaakuna Pori
with their pets. The paper form questionnaire took place in March 2023. With
the help of the data gathering methods, it was tried to gain answers from the
perspectives of both the customers and pets in order to develop the customer
journey map more deeply.

Through the development ideas gained from the interviews and questionnaire
and through my own ideas, was created a new version of the customer journey
map. The main development ideas that came up from the interviews and ques-
tionnaire were lowering the price of the pet fee and offering different kinds of
extra services, such as a dog park or a bed for the pet.

Keywords: hotels, pets, service design
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1 JOHDANTO

Opinnaytety6ssani kartoitan, millainen on lemmikin kanssa hotellissa maijoittu-
van asiakkaan palvelupolku ja mita kehitettavaa siina on asiakkaiden nakokul-
masta. Forenom Oy:n (2022) tutkimuksen mukaan lemmikkien kanssa mat-
kustavien ja majoittuvien henkildiden maara on lisaantynyt viime vuosina.
Lemmikit nahdaan nykyaan merkittdvampana osana perhetta ja siksi on myods
yleisempaa, etta ne otetaan mukaan matkoille (American Veterinary Medical

Association, n.d., viitattu lahteessa Billingsley, 2023).

Lemmikkiystavallisen hotellin tulee ottaa huomioon monia eri asioita, jotta ma-
joittuminen hotellissa sujuisi mahdollisimman hyvin niin lemmikkien kuin ihmis-
tenkin kannalta. Lemmikkiystavallisen hotellin taytyy huomioida lemmikkien li-
saksi myds muut asiakkaat, silla osa heista voi olla esimerkiksi allergisia elai-
mille tai pelata niita. (Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto, 2023.)
Lemmikkiystavallisella hotellilla tarkoitetaan hotellia, jossa saa majoittua lem-

mikin kanssa (Pet Friendly Canada, n.d.).

Opinnaytetyossa haastateltiin eri lemmikkiliittoja ja yhta lemmikkiyhdistysta.
Haastatteluiden lisaksi tehtiin kysely lemmikin kanssa hotellin majoittuville asi-
akkaille, mika kasitteli lemmikin kanssa hotelleissa majoittuneiden asiakkaiden
kokemuksia ja odotuksia lemmikkiystavallisesta hotellista. Kyselyn seka haas-
tatteluiden avulla pyrin tekemaan monipuolisesti ja tarkasti kehitetyn version

lemmikkien kanssa Vaakunassa majoittuvien asiakkaiden palvelupolusta.

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Porin Original Sokos Hotel Vaakuna (jat-
kossa Vaakuna). Sain idean opinnaytetyolle, kun olin vuoden 2022 kesalla har-
joittelussa Vaakunassa. Sina aikana sain tutustuttua aiheeseen, ja aloin poh-
timaan, voisiko lemmikkiystavallista toimintaa kehittaa vielakin paremmaksi.



2 KEHITTAMISTYO JA TOIMEKSIANTAJA

Opinnaytetyon tarkoituksena on kartoittaa, millainen on lemmikin kanssa ho-
tellissa majoittuvan asiakkaan nykyinen palvelupolku ja mita kehitettavaa siina
on asiakkaiden nakokulmasta. Tavoitteenani on rakentaa toimivampi versio
Vaakunan palvelupolusta keraamalla monipuolista ja hyddynnettavissa olevaa
aineistoa laadullisten ja maarallisten aineistonkeruumenetelmien avulla.
Tyona on kehittdd lemmikin kanssa hotellissa majoittuvan asiakkaan palvelu-
polkua. Palvelupolun kehittamiseksi selvitetaan aluksi Vaakunan nykyinen pal-

velupolku.

Tietoa palvelupolun kehittamisen tueksi hankitaan haastatteluaineistojen ja ky-
selyaineiston avulla. Opinnaytety0ssani haastattelen Suomen Palveluskoira-
littoa, Suomen Kissaliittoa ja Huittisten seudun koirayhdistysta sahkopostitse.
Haastatteluiden eli laadullisten aineistonkeruumenetelmien lisaksi kaytan
maarallista aineistonkeruumenetelmaa. Teen kyselyn Vaakunan asiakkaille,
jotka majoittuvat sielld lemmikkinsad kanssa maaliskuun aikana. Luon uuden,
kehitetyn version palvelupolusta lemmikkiliittojen ja -yhdistyksen, kyselyn vas-

tausten seka omien ideoiden pohjalta.

Opinnaytetyoni on toiminnallinen kehittamistyd. Toiminnallinen opinnaytety 6
on yksi tutkimuksellisen kehittamisen tavoista, jossa lopputuloksena on aina
jokin tuotos, joka muovaantuu ja kehittyy tiedon lisdantyessa (Kostamo ym.,
2022, luku 1.1). Toiminnallinen opinnaytetyd tukeutuu aina ammatilliseen teo-
reettiseen tietoon seka aihepiirin kasitteiden kayttéon. Toiminnallisen opinnay -
tetyon tavoitteena on luoda teoreettisen tiedon seka kasitteiden avulla perus-
teltuja kaytantda kehittavia ratkaisuja. Kuten muissakin opinnaytetdissa myos
toiminnallisessa opinnaytetydssa, tarkeda ovat yhtenaisyys, argumentointi
seka asiatyyli. (Kostamo ym., 2022, luku 3.1.) Kehittamistyon piirteitd ovat
muun muassa kaytannonlaheisyys, kohderyhman osallistaminen, yhteisolli-

syys, selkeat tavoitteet, yhteinen Kkasitys tavoitteiden saavuttamisesta,



palautteen saaminen ja antaminen seka tavoitteiden arvioiminen (Kostamo
ym., 2022, luku 1.1).

Aiheeni sopii opinnaytetyoksi, koska lemmikkimatkailu on yleistynyt viime vuo-
sina (Forenom Oy, 2022). Lemmikkimatkailun koetaan olevan myds uusi trendi
matkailualalla (Condor Ferries, n.d.). Taman lisaksi opinnaytetydni avulla
my0s muut lemmikkiystavalliset majoitusalan yritykset saavat vinkkeja omaan
toimintaansa ja oman palvelupolkunsa kehittamiseen lemmikkien ja lemmikin

kanssa majoittuvien asiakkaiden nakokulmista.

Toimeksiantajani on Porin Original Sokos Hotel Vaakuna, joka on hotelli Porin
keskustassa. Se on osa Sokos Hotels -ketjua ja sen asiakaskuntaa ovat liike-
seka vapaa-ajanmatkustajat. (Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaan-
otto, 2023.) Hotelliasiakkaat voidaan jakaa kolmeen asiakassegmenttiin: va-
paa-ajanmatkustajat, tyomatkustajat seka muun syyn vuoksi matkustavat. Va-
paa-ajanmatkustajilla tarkoitetaan esimerkiksi loma-, harraste-, ja ostosmat-
kailijoita. Tyomatkustajilla eli likematkustajilla tarkoitetaan henkilGita, jotka
matkustavat ammattinsa puolesta. Muun syyn vuoksi matkustavat henkilot
matkustavat esimerkiksi kokous- tai koulutusmatkan takia. (Rautiainen & Siis-
konen, 2015, s. 296.) Vaakunassa kay arkipaivisin lahinna likematkustajia,
kun taas viikonloppuisin ja kesaisin heilla kay enemman vapaa-ajanmatkusta-
jia (Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto, 2023; Sokos Hotels,
n.d.a).

Vaakunassa on 137 huonetta ja kuusi kokoustilaa, jotka sijoittuvat Gallen-Kal-
lelankadun molemmille puolille. Hotellista 16ytyvat kokoustilojen lisdksi sauna,
kuntosali ja leikkitila, ja hotellin laheisyydessa sijaitsee kolme ravintolaa: Ama-
rillo, Rosso seka Torero. Vaakunalle on myoénnetty Green Key -sertifikaatti,
joka on merkki hotellin vastuullisesta toiminnasta ja vastuullisen toiminnan jat-
kuvasta kehittamisesta. (Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto,
2023; Sokos Hotels, n.d.a.) Green Key -sertifikaatti on kansainvalinen vastuul-

lisuussertifikaatti, jonka  vaatimuksia ovat  ymparistokuormituksen



pienentaminen, sosiaalisten hyotyjen lisaaminen seka paikallistalouden tuke-

minen (Going Green Oy, n.d.).

Sokos hotellit on jaettu neljaan erilaiseen hotellityyppiin: Original, Solo, Break
ja Heymo. Original hotellit vastaavat odotuksiin, silla ne ovat tuttuja hotelleja
tutuilla palveluillaan. Solo hotellit sen sijaan panostavat yksilollisen ja ylellisen
kokemuksen tarjoamiseen. Break hotellit taas mahdollistavat virkistavan tauon
arjesta. Heymo hotellit on uusin hotellityyppi ja ne panostavat vain uneen ja
sen laatuun, sillda kaupungeista 16ytyy kaikki muu tarvittava. (Sokos Hotels,
n.d.b.) Vaakuna kuuluu Original-hotellityyppiin. Sokos hotellit ovat osa S-ryh-
maa, joka on suomalainen vahittadiskaupan ja palvelualan yritysverkosto (S-
ryhma, n.d.). S-ryhma tarjoaa matkailu- ja ravitsemiskaupan lisaksi market-
kaupan, tavaratalo- ja erikoislikekaupan, likennekaupan seka rautakaupan

palveluita (S-ryhma, n.d.).

Halusin opinnaytetyoni toimeksiantajaksi hotellin, koska koin, etta se sopisi
parhaiten aiheelleni ja tutun yrityksen kayttaminen tekisi esimerkiksi aineiston-
keruusta helpompaa. Harjoittelun ansiosta tiesin, etta Vaakunassa kay paljon
lemmikin kanssa majoittuvia asiakkaita, ja siksi paatin olla heihin yhteydessa.
Olin opinnaytetyOprosessin aikana yhteydessa Vaakunaan sahkopostitse, pu-

helimitse seka paikan paalla kayden.

3 LEMMIKKIMATKAILUN YLEISTYMINEN JA SEN HAASTEET

Lemmikkien merkitys on kasvanut etenkin viime vuosina. Lemmikki koetaan
nykyaan osaksi perhettd. (American Veterinary Medical Association, n.d., vii-
tattu lahteessa Billingsley, 2023.) Lemmikki otetaan mukaan monille eri mat-
koille kulkuvalineesta tai majoituspaikasta huolimatta. Tama tuo mukanaan

kuitenkin myo0s haasteita, varsinkin muille matkustajille tai samassa paikassa



majoittuville henkildille, silla jotkut voivat olla esimerkiksi allergisia elaimille tai

pelata niita.

3.1 Lemmikki on osa perhetta

Elaimia on pidetty lemmikkeind jo pitkdan. Jo muinaisessa Egyptissa, Krei-
kassa ja Roomassa lemmikit ovat olleet suosittuja. Tuolloin ja osittain viela
nykyaankin eldimet ovat olleet tarkea osa ravinnon saamista seka maataloutta
ja metsastysta. Eldimet ovat toimineet myds kuljetusvalineina. (Kruger ym.,
2012, s. 6.) Esimerkiksi kissat ovat olleet hyddyksi syddessaan tuhoelaimia,
kuten jyrsijoita (Kauhala, 2017) ja koira on ollut muun muassa vahti- ja tydkoi-
rana seka apuna metsastyksessa ja paimennuksessa (Kinnunen & Nikkari,
2017).

Lemmikkien maara perheissa on kasvanut ja lemmikin koetaan olevan osa
perhettad. Jopa 76 % kissanomistajista ja 85 % koiranomistajista pitda lemmik-
kidan nykyaan perheenjasenena. (American Veterinary Medical Association,
n.d., viitattu lahteessa Billingsley, 2023.) Suomessa vuonna 2016 tehdyssa
tutkimuksessa todettiin, etta lahes joka kolmannessa taloudessa oli sina
vuonna lemmikki (Tilastokeskus, 2020). Etenkin koirien suosio kasvoi Covid-
19 pandemian myodta, silla ihmiset kaipasivat seuraa. Tama nakyi muun mu-
assa siing, ettd vuonna 2020 Suomessa rekisteroitin melkein 49 000 koiraa,

mika ohitti ensimmaista kertaa jopa syntyneiden lasten maaran. (Blom, 2021.)

Lemmikkeja otetaan perheisiin my06s niiden hyvinvointivaikutusten takia. lhmi-
sen hyvinvointi koostuu psyykkisesta, sosiaalisesta seka fyysisesta hyvinvoin-
nista. Psyykkisella hyvinvoinnilla tarkoitetaan esimerkiksi mielenterveytta ja
sen hyvinvointia, sosiaalisella hyvinvoinnilla tarkoitetaan esimerkiksi eri ihmis-
suhteita, kuten pari- tai perhesuhteita ja fyysisella hyvinvoinnilla tarkoitetaan
muun muassa kokemusta omasta jaksamisesta ja pystymisesta. (Tiedenaiset,
2021.) Fyysisen hyvinvoinnin kannalta lemmikistd on hydtya esimerkiksi siina,

ettd kunto kohoaa ja elamantavat paranevat. Etenkin koiranomistajien fyysinen
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kunto on hyva, koska he joutuvat viemaan koiraansa saannodllisesti lenkille.
Osittain fyysiseen seka psyykkiseen hyvinvointiin littyy myds lemmikin silitta-
minen, joka voi alentaa verenpainetta, stressia ja syketta. Lemmikit lieventavat
myo0s yksinaisyydentunnetta, mika voidaan rinnastaa sosiaaliseen hyvinvoin-

tiin. (Soininen, n.d.)

3.2 Lemmikkimatkailu

Lemmikkimatkailulla tarkoitetaan matkustamista tai majoittumista lemmikin
kanssa. Lemmikin voi ottaa mukaan melkein mille tahansa matkalle. Ennen
matkustamista lemmikin kanssa, tulee ottaa huomioon kohdemaan vaatimuk-
set lemmikin suhteen. Vaatimuksia voivat olla esimerkiksi lemmikin rokottami-
nen, verikokeet, mikrosirut, terveystodistukset ja lemmikkielainpassi. (Centers
for Disease Control and Prevention, 2022; Evidensia, n.d.) Esimerkiksi EU-
maiden valinen matkustaminen lemmikin kanssa on mahdollista, kunhan lem-
mikki on mikrosirutettu, rokotettu raivotautia vastaan, laakitty heisimatoja vas-
taan ja silld on voimassa oleva eurooppalainen lemmikkieldinpassi. Lemmik-
kieldinpassissa on oltava lemmikkieldimen kuvaus ja sen yksityiskohtaiset tie-
dot, mikrosirun numero, raivotautirokotustiedot seka omistajan ja passin myon-

taneen elainlaakarin yhteystiedot. (Your Europe, 2023.)

Edella mainittujen vaatimusten lisaksi, matkan aikana tulee huolehtia lemmikin
psyykkisesta ja fyysisestd hyvinvoinnista (Centers for Disease Control and
Prevention, 2022). Ennen hotellissa majoittumista on jarkevaa tarkastaa, etta
hotelli on lemmikkiystavallinen. Joissain lemmikkiystavallisissa hotellihuo-
neissa ovat valmiina ruoka- ja juoma-astiat lemmikille seka pieni pyyhe lemmi-
kin tassujen pyyhkimista varten. Tama kannattaa kuitenkin varmistaa hotellilta,
pyytaa tarvittaessa tarvikkeita etukateen tai ottaa omat tarvikkeet mukaan. Ou-
dossa ymparistossa on tarkeaa, etta lemmikilla on turvallinen ja rauhallinen
olo. Siitd syysta kotoa kannattaa ottaa myoés tuttuja tavaroita mukaan, kuten

lemmikin oma ruokakuppi ja vaikkapa lemmikin lelu. Ruokaa tulee ottaa
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tarpeeksi mukaan ja sen kannattaa olla samaa, mita on ennenkin annettu.
(Prince, 2021.)

Lemmikin kanssa matkustetaan niin junalla, bussilla, autolla kuin lentokoneel-
lakin. Lemmikin kanssa myds majoitutaan erilaisissa majoituspaikoissa yha
useammin. Kaikissa kulkuneuvoissa ja majoituspaikoissa on omat saantonsa
ja ohjeistuksensa lemmikin kanssa matkustamiseen ja majoittumiseen liittyen.
Ohijeet ja sdannét on luotu niin lemmikkien ja lemmikinomistajien kuin muiden-

kin matkustajien tai majoittujien hyvinvoinnin ja viihtymisen kannalta.

Esimerkiksi Finnairin lentokoneessa lemmikki voi matkustaa joko matkusta-
mossa, ruumassa tai rahtina riippuen muun muassa lemmikin ja kantokopan
yhteispainosta. Tiedon lemmikista voi lisata jo varausvaiheessa. Hinta riippuu
siitd, matkustaako lemmikki matkustamossa, ruumassa vai rahtina. Hinnat
vaihtelevat 60 € ja 600 € valilld. (Finnair, n.d.) VR:n junissa on erikseen lem-
mikkivaunut, joissa voi matkustaa lemmikin kanssa. Kaukojunissa lemmikeista
veloitetaan lemmikkimaksu, joka vaihtelee 3,60 € ja 7,30 € valilla, mutta lahi-
junissa lemmikki matkustaa veloituksetta. Tiedon lemmikista voi lisata jo va-
rausvaiheessa. (VR-Yhtyma Oyj, n.d.) Myds esimerkiksi Tallinkin, Silja Linen
ja Viking Linen laivat sallivat lemmikit. Lemmikin kanssa voi majoittua ainoas-
taan lemmikkihytissa ja lemmikista peritaan aina reittikohtainen maksu. Tiedon
lemmikista voi lisata jo varausvaiheessa. Tallinkin ja Silja Linen sijaan Viking
Linelle saa ottaa lemmikin mukaan vain reittimatkoille. (AS Tallink Grupp, n.d.;
Viking Line, n.d.)

Lemmikin kanssa matkustetaan, koska sita ei haluta jattaa yksin kotiin tai sille
ei ldydeta hoitajaa matkan ajaksi. Myos esimerkiksi kissa- ja koiranayttelyt tai
muut lemmikkitapahtumat vetavat enemman lemmikinomistajia kaupunkeihin,
jolloin lemmikkiystavalliset majoituspaikat ovat kysytympia. Niin vapaa-ajan-
kuin likematkustajat majoittuvat hotelleissa lemmikin kanssa. Hotelleihin tul-
laan majoittumaan yleensa koiran kanssa, mutta hotelleissa kay myos muita

eldimia. (Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto, 2023.)
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Lemmikin kanssa voi nykyaan ydpya muun muassa hotelleissa, leirintaalueilla,
mokeissd seka majataloissa. Suomen suurimpiin hotelliketjuihin  kuuluvat
muun muassa Sokos Hotels ja Scandic (Discovering Finland, n.d.), joissa mo-
lemmissa on hotelleja, jotka sallivat lemmikit (Scandic, n.d.; Sokos Hotels,
n.d.c). Tietoa lemmikkiystavallisistda majoituspaikoista 10ytaa helposti esimer-
kiksi Booking.com (n.d.) tai Facebook (Majoitusovi, n.d.) -sivustoilta. Esimer-
kiksi Sokos Hotelleissa lemmikin kanssa maijoittuvat asiakkaat pyritaan sijoit-
tamaan uloskayntien lahelle, jotta lemmikin vieminen lenkille on helpompaa.
Lemmikkihuoneet on sijoitettu omalle alueelleen ja ne siivotaan aina erillisilla
siivousvalineilld. Sisaankirjautumisen yhteydessa koirille ja koiranomistaijille
annetaan tervetuliaiskassi, joka sisaltdd muun muassa koirankakkapusseja
seka puruluita. S-ryhman hotelleissa ja ravintoloissa on kaytossa likematkus-
tajan kanta-asiakasohjelma, S-Card, jonka ansiosta lemmikki kulkee mukana
veloituksetta. Vapaa-ajanmatkustajille seka henkiléille, joilla ei ole S-Cardia
lemmikista veloitetaan 15 € per y6 per lemmikki. Lemmikkilisd koostuu muun
muassa tehostetusta siivouksesta ja lemmikille tarjotuista lisapalveluista. Tie-
tyissa Sokos hotelleissa lemmikin tiedot voi lisata verkkosivuilla jo varausvai-
heessa. Jostama ei ole mahdollista hotelliin tulee soittaa ja kertoa saapuvansa
lemmikin kanssa, jotta hotellin henkilokunta saa sijoitettua eli blokattua lemmi-
kin kanssa majoittuvan asiakkaan lemmikeille tarkoitettuun huoneeseen. (Po-

rin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto, 2023; Sokos Hotels, n.d.c.)

Scandic hotelleissa annetaan koiran kanssa majoittuville asiakkaille Mustin ja
Mirrin kanssa yhteistyossa tehty tervetuliaislahja, mista I0ytyy tietoa muun mu-
assa etaelainldadkaripalveluista. Scandicilla on myo6s kaytdssaan kanta-asia-
kasjarjestelma, Scandic Friends, jonka ansiosta lemmikki majoittuu veloituk-
setta. Muille lemmikin kanssa majoittuville asiakkaille lemmikkimaksu on 20 €
per yo. Lemmikista tai lemmikeista voi ilmoittaa joko soittamalla suoraan ho-

telliin tai varauksen tehtya muokkaamalla varausta uudelleen. (Scandic, n.d.)
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3.3 Lemmikkimatkailu Vaakunassa

Vaakunassa kay lemmikin kanssa majoittuvia asiakkaita viikoittain. Heilla kay
seka like-, etta vapaa-ajanmatkustajia, joissa molemmissa on asiakkaita, jotka
majoittuvat lemmikin kanssa. Vapaa-ajanmatkustajia kay Vaakunassa eniten
viilkonloppuisin seka kesaisin, mika tarkoittaa sita, etta myds lemmikin kanssa
majoittuvia asiakkaita on viikonloppuisin ja kesaisin enemman. Myos tapahtu-
mien, kuten lemmikkinayttelyiden, aikaan Vaakunassa majoittuu paljon lem-

mikkeja. (Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto, 2023.)

Koiran kanssa majoittuvat asiakkaat huomioidaan antamalla heille sisaankir-
jautumisen yhteydessa tervetuliaiskassi. Lemmikkihuoneisiin viedaan tarvitta-
essa lemmikille ruoka- ja juoma-astiat seka pyyhe jo etukateen. Jos lemmikki
osaa avalilla ovia, vastaanotosta on saatavilla keppi, jonka voi laittaa oven kah-
vaan, ettei lemmikki saa ovea auki. (Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vas-
taanotto, 2023.)

Vaakunassa nakee eniten koiria, joista suurin osa on vain perheenjasenena
mukana. Niiden lisaksi Vaakunassa on kaynyt tyokoiria, kuten poliisi-, sota- tai
opaskoiria. Vaakunassa on kaynyt koirien lisaksi my0s kissoja ja kaneja. Ylei-
sissa tiloissa liikkuessa, lemmikkien tulee olla hihnassa tai kantokopassa. Vaa-
kunassa on 31 lemmikkihuonetta, joista ensisijaisessa kaytdssa on noin 15.
Lemmikkihuoneet sijaitsevat talla hetkelld kadun toisella puolella, toisessa ja
kolmannessa kerroksessa seka paarakennuksen viidennessa kerroksessa.
Kadun toiselle puolelle on kaynti alikulun kautta ja molemmissa rakennuksissa
on hissi. Toisesta rakennuksesta loytyvat omat uloskayntinsa: toinen on maan-
alaisen parkkihallin kautta ja toinen johtaa suoraan Gallen-Kallelankadulle.

(Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto, 2023.)
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3.4 Lemmikkimatkailun haasteet

Lemmikkimatkailun yleistyminen tuo mukanaan myos haasteita. Muut matkus-
tajat tai majoittujat eivat valttamatta pida lemmikeista yhta paljon kuin lemmi-
kinomistajat. Jotkut voivat olla eldimille allergisia ja saada niista pahojakin al-

lergiakohtauksia ja toiset voivat sen sijaan pelata elaimia.

Elain- eli lemmikkiallergialla tarkoitetaan yliherkkyysreaktiota, joka ilmenee,
kun elaimelle allerginen henkild altistuu elaimen hilseelle tai eritteelle (Airola,
2019). Eldimen hilsetta tai eritetta, eli allergiaa aiheuttavaa tekijaa, kutsutaan
allergeeniksi. Nama allergeenit kulkevat paikasta toiseen, lemmikin lisaksi, esi-
merkiksi lemmikinomistajan vaatteiden tai hiusten mukana. (Allergia-, iho- ja
astmaliitto ry, 2019, s. 3.) Elaimille allergisilla henkil6illa voi olla erilaisia ja
eriasteisia oireita. Toisilla eldinten laheisyydessa ilmenee vain allergista nu-
haa, kun taas toisille voi tulla vaikeita astmakohtauksia. Elainallergiaa esiintyy
noin 15 % suomalaisista. (Allergia-, iho- ja astmaliitto ry, 2022b.) Elainallergiaa
voidaan hoitaa siedatyshoidolla, allergialaakkeilla ja valttamalla kontaktia

elainten kanssa (Allergia-, iho- ja astmaliitto ry, 2019, s. 14-15).

Allergisten henkildiden takia lemmikkiystavallisten hotellien taytyy pitaa huoli,
etta heillda on myos huoneita, joissa ei ole majoituttu lemmikkien kanssa. Tasta
syysta lemmikit pyritadn sijoittamaan vain tiettyihin huoneisiin ja kerroksiin.
Lemmikkihuoneet my®os siivotaan erillisilla valineilla, etteivat lemmikkien aller-
geenit siirry huoneesta toiseen siivousvalineiden kautta. (Porin Original Sokos

Hotel Vaakuna vastaanotto, 2023.)

Yhtena merkkina hotellin allergiaystavallisyydesta on allergiatunnus. Allergia-
tunnuksen omaavan yrityksen tai tuotteen tulee tayttaa tietyt allergiakriteerit.
Valitessaan allergiatunnuksen saaneen hotellin, asiakas tietaa valitsevansa
palvelun, joka ei aiheuta allergiaoireita. Allergiatunnus auttaa yritysta toimi-
maan vastuullisesti ja huomioimaan asiakkaidensa allergiat. (Allergia-, iho- ja

astmaliitto ry, n.d.)
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Hotelleissa lemmikkeja koskeviin allergiakriteereihin kuuluu, etta lemmikkihuo-
neiden tulee sijaita yhtenaisellda alueella, yhdessa kerroksessa ja niiden sii-
vouksessa tulee kayttaa erillisia siivousvalineitd. llmanvaihdon tulee lapaista
tulo- ja poistoilmavirtojen ohjearvot ja [ampdétilan tulee olla saadettavissa tal-
vella ja kesalla. Sisustusmateriaalien tulee olla helposti puhdistettavia, si-
leapintaisia seka vesipesun kestavia ja ne tulee pesta tarpeen mukaan. Vuo-
devaatteiden tulee olla hyvakuntoisia ja ne tulee voida pesta 60 asteen vesi-

pesussa. (Allergia-, iho- ja astmaliitto ry, 2022a.)

Allergioiden lisaksi asiakkaat voivat pelata elaimia. Esimerkiksi koirapelolla tar-
koitetaan tilannetta, jossa ihminen pelkaa koiraa syysta tai toisesta. Yleensa
koirapelko johtuu lapsuudessa koetusta saikahtdmisen tunteesta tilanteessa,
johon liittyy koira. Inminen voi pelata koiran lisdksi samalla tavalla myos muita
eldaimia. (Niiniaho, 2022.) Vaakunassa elainpelkoa pyritdan lieventamaan
muun muassa silla, etta likkuessa yleisissa tiloissa lemmikin kanssa, lemmikin
pitda olla joko hihnassa tai kantokopassa. My0s se, etta lemmikit majoittuvat
omalla alueellaan voivahentaa muiden majoittujien kokemaa elainpelkoa. (Po-

rin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto, 2023.)

Allergioiden ja elainpelkojen lisaksi myo0s itse lemmikki tuo omia haasteitaan
matkustettaessa sen kanssa. Matkan aikana taytyy huolehtia siita, etta lemmi-
killa on tilaa liikkua seka tarpeeksi vetta saatavilla. Pitkilla matkoilla tulee pitaa
taukoja riittavan usein. Matkalle lahtiessa tulee varmistaa, ettd lemmikille on
mukana riittavasti ruokaa ja kaikki tarvittavat varusteet. Tulee my0s varautua
hatatilanteisiin ja ottaa lemmikin ensiapupakkaus mukaan. (Firstvet, 2021.)
Lemmikit voivat stressaantua helposti uusien ihmisten ja vakijoukkojen kes-
kella, joten on hyva ottaa kotoa lemmikille mukaan esimerkiksi sen peitto tai
lelu, koska niissa on tuttuja hajuja (Centers for Disease Control and Preven-
tion, 2022).
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4 PALVELUPOLKU HOTELLISSA

Palvelumuotoilu ja sen kehittaminen ovat merkittavia tekijoita asiakassuhteen
muodostamisessa ja yllapitamisessa (Bergstrom & Leppanen, 2021, luku 4.1,
kohta Asiakaspalvelu). Palvelun alusta loppuun huolellisesti suunnitteleminen,
huomioiden myds kaikki vuorovaikutustilanteet, lisda asiakastyytyvaisyytta
(Klaar, 2014, s. 16). Asiakkaan palvelupolun ymmartaminen voi siis parhaim-
millaan lisata asiakastyytyvaisyytta, yllapitaa jo luotuja asiakassuhteita seka

tuoda yritykseen lisaa asiakkaita.

4 1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelun kehittamista asiakkaan nakokul-
masta, jotta asiakas olisi palveluun ja palveluprosessiin mahdollisimman tyy-
tyvainen (Stickdorn ym., 2018, luku 3, kohta Journey Maps). Palvelumuotoilun
tavoitteena on luoda positivinen asiakaskokemus jokaisessa tilanteessa,
jossa asiakas ja yritys ovat vuorovaikutuksessa keskenaan. Jos asiakas on
tyytyvainen saamaansa tuotteeseen tai palveluun, han on halukas myés mak-
samaan siitd, tulemaan uudelleen seka suosittelemaan tuotetta tai palvelua
laheisilleen. (Klaar, 2014, s. 15-27.)

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat silti monet eri asiat. Vaikka asiakkaita
kiinnostaa se, mita palvelua tai tuotetta jokin yritys tarjoaa, asiakkaita kiinnos-
taa enemman ydintuotteen tai -palvelun ymparilla olevat tilanteet ja kokemuk-
set. Naita tilanteita ja kokemuksia ovat muun muassa kayttaytyminen ja tavat,
asiantuntijuus, prosessit seka tyokalut. Nama kaikki vaikuttavat joko positiivi-
sesti tai negatiivisesti asiakkaan osto- tai kayttajakokemukseen. (Stickdorn

ym., 2018, luku 1, kohta What do customers want?.)

Tulee myds muistaa, etta asiakkaat eivat osta vain tuotetta tai palvelua vaan
niiden lisaksi niiden mukana tulevia hyotyja. Naista tuotteista, palveluista ja

hyodyistd koostuvat tarjoomat ovat niita asioita, jotka tuottavat asiakkaalle
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arvoa. Arvo syntyy asiakkaiden arvontuotantoprosesseissa silloin, kun asiakas
hyoddyntaa ostamaansa ratkaisua tai pakettia. (Gronroos, 2020, luku 1, Asiak-
kaan nakodkulma.) Eriihmiset arvostavat eri asioita. Tasta syysta yritysten tulee
tuntea kohderyhmansa ja toimia siten, etta heidan tuotteensa tai palvelunsa
tuottaisivat heidan asiakkailleen mahdollisimman paljon arvoa. Ostajalla voi
olla esimerkiksi kiire tuotteen hankinnan suhteen ja siksi han arvostaa no-
peutta ja helppoutta tuotteen hankinnassa, eika niinkaan kiinnitd huomiota esi-
merkiksi tuotteen hintaan. (Bergstrom & Leppanen, 2021, luku 1.3, kohta Ar-

von tuottaminen.)

4.2 Palvelupolku

Palvelupolku eli palveluprosessi on palvelumuotoilun apuna kaytettava tyo-
kalu. Palvelupolku on kuvaus asiakkaan toiminnan eri vaiheista ja hanen ko-
kemistaan palvelutuokioista ennen varsinaista palvelutilannetta, sen aikana ja
sen jalkeen. (Stickdorn ym., 2018, luku 3, kohta Journey Maps.) Palvelupolku
on erilainen riippuen palvelusta tai tuotteesta. Yleisesti palvelupolku alkaa aina
ennen, kun esimerkiksi henkild saapuu ostamaan jotain tuotetta tai kaytta-
maan jotain palvelua, ja loppuu vasta, kun tuote on havitetty tai palvelu on
kaytetty. (Klaar, 2014, s. 32.)

Palvelupolku koostuu palvelutuokioista ja palvelun kontaktipisteista. Palvelu-
tuokioita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. (Stickdorn ym., 2018, luku
3, kohta Journey Maps.) Esipalvelu tapahtuu ennen varsinaista palvelutilan-
netta, kuten asiakkaan nakokulmasta esimerkiksi hotellihuoneen varaaminen
Internetista tai tarpeen muodostuminen jollekin tuotteelle. Ydinpalvelu tapah-
tuu varsinaisen palvelutilanteen aikana, kuten asiakkaan nakokulmasta esi-
merkiksi majoittuminen hotellissa tai jonkin tuotteen ostaminen ja kayttaminen.
Jalkipalvelu tapahtuu varsinaisen palvelutilanteen jalkeen eli asiakkaan nako-

kulmasta esimerkiksi palautteen antaminen. (Tuulaniemi, 2011, s. 79-82.)
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Palvelun kontaktipisteilla tarkoitetaan esimerkiksi inmisia, ymparistoa, esineita
seka toimintatapoja. Ihmisilla tarkoitetaan esimerkiksi asiakaspalvelijaa, ja ym-
paristolla tilaa, jossa palvelu toteutuu. Esineet ovat niita asioita, jotka liittyvat
palvelun tuotantoon ja kuluttamiseen, kun taas toimintatavoilla tarkoitetaan
henkildkunnan kanssa sovittuja ja palveluun kuuluvia kayttaytymismalleja.
(Tuulaniemi, 2011, s. 79-82.) Kontaktipisteiden ymmartaminen ja hahmotta-
minen on kaikista tarkeinta asiakkaiden kokemusten ymmartamisessa (Klaar,
2014, s. 59).

Palvelupolun kehittamisessa voidaan kayttaa apuna esimerkiksi palvelujarjes-
telmamallia (kuvio 1). Palvelujariesteimamallin avulla voidaan analysoida ja
kehittdd palvelupolkua, silla se kuvaa eri laatua tuottavia resursseja palvelu-
polussa. Mallissa on toisella puolella asiakas ja toisella puolella yritys. Naky-
vyysraja erottaa asiakkaalle nakyvat palvelun osat asiakkaalle nakymattomista
palvelun osista. Asiakkaalle nakyvia osia ovat hanen odotuksensa, aikaisem-
mat kokemukset, yrityksen imago seka viestintd, kun taas asiakkaalle naky-
mattdmia osia ovat toiminta-ajatus, normit, arvot seka kulttuuri. (Gronroos,

2020, luku 13, kohta Palvelujarjestelmamailli.)

. Wuoravaikutteinen
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i ht Operatiiviset
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o = - g = = - Yrityksen imaga
% — g _E— . ;— X w— 2 a— ' . . T
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Kuvio 1. Palvelujarjestelmamalli (mukaillen Gronroos, 2020, luku 13, kohta

Palvelujarjestelmamailli)

Palvelupolun vuorovaikutteinen osa eli nakyva osa, jolloin ollaan yhteydessa

asiakkaisiin, koostuu asiakkaista sekd muista laatua tuottavista resursseista.
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Naita ovat palvelupolussa mukana olevat asiakaspalvelijat, jarjestelmat ja ru-
tiinit seka fyysiset resurssit ja laitteet eli kontaktipisteet. Asiakaspalvelija on
kontaktihenkild, sillda han on vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Asiakas-
palvelija pystyy selvittamaan asiakkaiden tarpeet ja reagoimaan nopeasti, jos
esimerkiksi palvelu ei suju toivotulla tavalla. Jarjestelmilla tarkoitetaan kaikkia
yrityksen operatiivisia ja hallinnollisia jarjestelmia ja rutiineilla tarkoitetaan tyo-
rutiineja. Jarjestelmat ja rutiinit vaikuttavat suoraan asiakkaiden kokemaan laa-
tuun. Fyysisilla resursseilla ja laitteilla tarkoitetaan kaikkia palvelujarjestel-
massa kaytettavia resursseja, kuten tietokoneita, lomakkeita ja eri tyokaluja.

(Gronroos, 2020, luku 13, kohta Vuorovaikutteinen osa.)

Palveluymparistolla tarkoitetaan yrityksen sisaista ja ulkoista ymparistda seka
palveluympariston tunnusmerkkeja. Sisdiseen palveluymparistoon kuuluvat
esimerkiksi sisustus, opasteet, valaistus, henkiloston tyodasut, iimanlaatu ja
lampdtila. Ulkoiseen palveluymparistoon kuuluvat esimerkiksi rakennukset,
pysakaintitilat ja opasteet. Palveluymparistd tulee suunnitella asiakkaiden tar-
peisiin sopivaksi, eli tulee huomioida esimerkiksi liikuntarajoitteisten, vanhus-
ten, lapsiperheiden tai lemmikkien tarpeet. Palveluympariston suunnittelussa
on tarkedd huomioida myds asiakkaan tunteet. Hyvassa palveluymparistossa
on virikkeita kaikille aisteille ja erilaisille asiakkaille. Palveluymparistd voi vai-
kuttaa joko negatiivisesti tai positiivisesti asiakkaan kokemukseen, silla esi-
merkiksi siisteys voi olla etenkin uudelle asiakkaalle kynnyskysymys tuotteen
tai palvelun ostamisessa. (Bergstrom & Leppanen, 2021, luku 4.1, kohta Asia-

kaspalvelu.)

Oleellisinta palvelupolun tekemisessa on luoda palvelupolku asiakkaan nako-
kulmasta (Stickdorn ym., 2018, luku 3, kohta Journey Maps). Asiakkaan tulee
olla palvelupolun suunnittelussa keskiossa, silla asiakas on aina lopulta se,

joka maksaa palvelusta tai tuotteesta (Klaar, 2014, s. 75).
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4.3 Palvelupolku hotellissa

Hotellin palvelupolku keskittyy lahinna vastaanoton toimintojen ymparille. Vas-
taanoton tydvaiheet ja siten palvelupolku voivat vaihdella eri hotelleiden mu-
kaan. Palvelupolku koostuu yleensa varauksen vastaanottamisesta ja hoitami-
sesta, esivalmisteluista ennen asiakkaan saapumista, asiakkaan saapumi-
sesta ja sisaankirjautumisesta, asiakkaan oleskelusta hotellissa seka uloskir-

jautumisesta. (Rautiainen & Siiskonen, 2015, s. 126.)

Palvelupolun ensimmainen vaihe on se, kun asiakas varaa hotellihuoneen joko
sahkopostitse, puhelimitse, matkatoimiston, OTA-kanavan kautta, hotellin
verkkosivuilta tai kasvotusten paikan paalla (Rautiainen & Siiskonen, 2015, s.
126). OTA-kanavalla eli Online Travel Agencylla tarkoitetaan verkossa toimi-
vaa matkatoimistoa (Visit Finland, n.d., s. 57). Varauksen perustiedot kirjataan
hotellijarjestelmaan. Varauksista tarkastetaan myos mahdolliset toiveet huo-
neiden suhteen, joiden perusteella huoneet blokataan valmiiksi. Blokkaami-
sella tarkoitetaan huoneen maaraamista ennakkoon eli esimerkiksi, jos asia-
kas toivoo allergiahuonetta, vastaanottovirkailijan tehtava on valita allergia-
huone kyseiselle asiakkaalle, tai jos asiakas likkuu esimerkiksi rollaattorin tai
pyoratuolin kanssa, hanelle voidaan blokata esimerkiksi esteeton huone tai
huone laheltd hissida. Huoneiden blokkaus voi olla osa palvelupolun ensim-

maista tai toista vaihetta. (Rautiainen & Siiskonen, 2015, s. 126-128.)

Toinen palvelupolun vaihe on asiakkaan saapumiseen valmistautuminen. Asi-
akkaan saapumiseen valmistaudutaan tarkastamalla huonetilanne eli montako
hotellihuonetta on vapaana, myytavana, siivottuna ja likaisena. Vastaanotto-
virkailijoiden tulee tarkastaa myds lahtevien asiakkaiden huoneet ja olla tarvit-
taessa yhteydessa kerroshoitoon. Kerroshoito siivoaa hotellihuoneen ennen

asiakkaan saapumista. (Rautiainen & Siiskonen, 2015, s. 128.)

Kolmas vaihe palvelupolussa on asiakkaan saapuminen hotelliin. Vastaanot-
tovirkailjan tulee puhua ja toimia ystavallisesti, rauhallisesti ja kohteliaasti,

jotta asiakkaalle syntyy luottamus hotellin toimintaan. Vastaanottovirkailijan
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tulee myo0s olla asiallisesti ja siististi pukeutunut. Asiakas tulee huomioida heti
hanen saapuessaan hotelliin, vaikka hanta ei ehdittaisikaan palvella valitto-
masti. Asiakkaalta tiedustellaan ensimmaisena hanen nimeaan, jonka perus-
teella varaus voidaan etsia hotellijarjestelmasta. Varauksen I0ydyttya asiakas
tayttad majoituskortin, minka aikana kysytaan asiakkaalta oleskelun kesto,
huonetyyppi ja -maara, mahdollinen yritys, josta asiakas tulee sekd maksu-
tapa. Asiakkaalta tiedustellaan mahdollisia toiveita hotellihuoneen suhteen,
esimerkiksi sijaitseeko huone kadun- vai pihanpuolella. Kun huone on saatu
valittua, asiakas kirjataan sisaan ja hanelle tehdaan huoneeseen avainkortti
tai -kortit. Sisdankirjautumisen viimeisena vaiheena asiakkaalle toivotetaan
esimerkiksi mukavaa majoitusta hotellissa, hanelle annetaan avainkortti tai -
kortit ja hanelle neuvotaan, mista hotellihuone 16ytyy, missa sijaitsevat esimer-
kiksi aamiainen ja saunatilat ja mita ravintolapalveluita hotellilita tai sen lahei-
syydesta I6ytyy. (Rautiainen & Siiskonen, 2015, s. 130-131.)

Palvelupolun neljas vaihe perustuu asiakkaan oleskeluun hotellissa. Oleske-
lun aikana asiakas kayttaa mahdollisesti hotellista tai kaupungista 10ytyvia pal-
veluja. Hotellin palveluja voivat olla esimerkiksi kylpylatilat, kuntosali, saunat,
leikkitilat, ravintolat, baarit ja aamiainen. Asiakkaat voivat oleskelunsa aikana
tulla kysymaan vastaanotosta tietoa esimerkiksi hotellin tai kaupungin palve-
luihin, mahdollisiin tapahtumiin, hotellin tilojen tai ovien aukioloihin tai reittioh-
jeisiin liittyen. Tasta syysta on tarkeaa, etta vastaanoton henkildkunta tuntee
hotellin lisaksi paikkakunnan palveluita ja nahtavyyksia ja on ajan tasalla ta-
pahtumissa. (Rautiainen & Siiskonen, 2015, s. 131-132.)

Palvelupolun viimeinen eli viides vaihe on asiakkaan uloskirjautuminen. Ulos-
kirjautumisvaiheessa asiakkaalta kysytaan maksutapa ja tiedustellaan mah-
dollisesta minibaarikulutuksesta. Laskutustapa riippuu muun muassa siita,
onko asiakas vapaa-ajan- vai likematkalla, silld jos asiakas on likematkalla
yritys todennakoisesti maksaa majoituksen ja aamiaisen ja asiakas maksaa
itse muut maksut. Samalla asiakkaalta tiedustellaan, kuinka han viihtyi hotel-

lissa ja onko hanella mahdollisesti tarvetta wuudelle varaukselle.
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Uloskirjautumisen lopuksi asiakas hyvastellaan ajankohtaan sopivalla tavalla
ja toivotetaan tervetulleeksi uudelleen. Majoittumisen jalkeen hotelli yleensa
lahettda asiakkaalle sahkopostiviestin, jossa asiakkaan on mahdollista antaa

palautetta majoituksesta. (Rautiainen & Siiskonen, 2015, s. 134.)

Hotellin palveluymparisto jaetaan sisdiseen palveluymparistoon ja fyysisiin toi-
mitiloihin. Sisaisella palveluymparistolla tarkoitetaan hotellin henkilokuntaa
seka hotellin henkildkunnan ammattitaitoa. Sisdisen palveluympariston tarkein
ominaisuus on palveluvarmuus, joka koostuu teknisestd osaamisesta, kohte-
liaisuudesta, uskottavuudesta seka turvallisuudesta. Teknisellda osaamisella
tarkoitetaan tyontekijan ammattitaitoa ja patevyytta. Hotellin henkildbkunnan
kohteliaisuuteen vaikuttaa myds esimerkiksi henkildkunnan ulkoinen olemus,
kuten siisteys, pukeutuminen ja ystavallinen puhe. Uskottavuuteen vaikuttaa
yrityksen imago eli millaisia mielikuvia asiakkailla on hotellista ja sen palve-
luista. Turvallisuutta lisdavat muun muassa toimintaohjeet mahdollisiin hata-
ja onnettomuustilanteisiin sekad vartiointipalvelu. (Rautiainen & Siiskonen,
2015, s. 83-84.)

Myds fyysiset toimitilat vaikuttavat koettuun palveluun ja viihtyvyyteen. Tar-
keimpia fyysisia toimitiloja hotellissa ovat muun muassa aula-, vastaanotto-,
kokous-, ravintola-, huolto-, housekeeping-, keittio- ja varastotilat seka myyn-
tipalvelu ja baarit. Vastaanotto on hotellin keskeisin toimipaikka, joka sijaitsee
aina paasisaankaynnin ja aulan yhteydessa. Vastaanotto luo asiakkaalle ensi-
vaikutelman hotellin tasosta ja laadusta. (Rautiainen & Siiskonen, 2015, s. 83—
84.)

4.4 Lemmikin kanssa majoittuvan asiakkaan palvelupolku Vaakunassa

Ensimmainen palvelupolun vaihe Vaakunassa on, kun asiakas tekee varauk-
sen hotelliin. Vaakunaan voi tehda varauksen muun muassa puhelimitse, sah-
kopostitse, matkatoimiston kautta, hotellin verkkosivujen kautta tai paikan

paalla hotellissa. Kun asiakas varaa Vaakunasta hotellihuoneen, han saa



23

sahkopostiinsa varausvahvistuksen, jossa on muun muassa tarvittavat tiedot
varauksesta ja hotellista. Varausvaiheessa saa lisattyd myds tiedon lemmi-
kista. Jos lemmikin lisdaminen ei onnistu, hotelliin tulee soittaa ja iimoittaa saa-
puvansa lemmikin kanssa. (Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto,
2023.)

Toinen vaihe Vaakunan palvelupolussa on asiakkaiden saapumiseen valmis-
tautuminen. Asiakkaiden saapumiseen valmistaudutaan blokkaamalla huo-
neet. Kun Vaakunaan tulee varaus, jossa on tieto, ettd majoitutaan lemmikin
kanssa, huone blokataan valmiiksi, jotta pysytaan perassa siina, montako lem-
mikkihuonetta on jaljellda myytavaksi. Kun lemmikkihuone on blokattu, ker-
roshoitajat tietavat varustella ja siivota huoneen lemmikille sopivaksi ja mah-
dollisten toiveiden mukaan. Asiakas on voinut toivoa lemmikille esimerkiksi
ruoka- ja juoma-astioita valmiiksi huoneeseen, jolloin kerroshoitajien tehtava

on vieda ne sinne. (Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto, 2023.)

Kolmas vaihe palvelupolussa on asiakkaan saapuminen ja sisdankirjautumi-
nen, joka toteutuu myos Vaakunassa. Asiakas huomioidaan heti ja toivotetaan
tervetulleeksi. Hanelta tiedustellaan varausta nimella ja edetédan, kuten yleen-
sakin sisaankirjautumistilanteessa. Sisaankirjautumisen yhteydessa koiran
kanssa majoittuvalle asiakkaalle annetaan tervetuliaiskassi, jossa on koiralle
puruluita, pihvitikkuja, kakkapusseja ja tervetuliaiskortti, joka sisaltda muun
muassa tietoa hotellin lahialueen koirapuistoista seka elainlaakaripalveluista.
Kassista 10ytyy myos Lemmikki huoneessa -kyltti, jonka voi halutessaan ripus-
taa hotellihuoneen oveen. Kyltti on merkkina niin muille majoittujille, kuin myos
kerroshoitajille, jotta he tietavat, ettd huoneessa on lemmikki. Hotellihuoneen
voi halutessaan maksaa jo sisaankirjautumisen yhteydessa. (Porin Original

Sokos Hotel Vaakuna vastaanotto, 2023.)

Neljantena palvelupolun vaiheena Vaakunassa on asiakkaan oleskelu hotel-
lissa. Vaakunassa ei ole aktiviteetteja lemmikeille, mutta hotellin Iaheisyy-

dessa on hyvia lenkkeilyreitteja. Vastaanotosta kysymalla selviaa nopeasti,
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onko kaupungissa esimerkiksi jokin lemmikkitapahtuma tai missa sijaitsee jo-
kin lemmikkiystavallinen ravintola. Vastaanotosta voi tiedustella myds muita
mieltd askarruttavia asioita, kuten esimerkiksi miten hotellin ovet ovat auki ja
missa lemmikin kanssa saa liikkua ja missa ei. (Porin Original Sokos Hotel

Vaakuna vastaanotto, 2023.)

Viimeisena vaiheena Vaakunan palvelupolussa on uloskirjautuminen. Yleensa
uloskirjautumisvaiheessa asiakas maksaa huoneensa ja mahdolliset muut li-
samaksut, kuten esimerkiksi minibaarin tuotteiden kayttamisen. Lemmikista
veloitetaan 15 € per yo per lemmikki. Lemmikkilisd koostuu muun muassa te-
hostetusta siivouksesta. Liikkematkustajien, joilla on S-Card, lemmikki kulkee
mukana veloituksetta. Vaakunassa tiedustellaan uloskirjautumisen yhtey-
dessa, kuinka asiakas viihtyi hotellissa ja olisiko jossain ollut parantamisen va-
raa. Asiakkaalle sanotaan lopuksi mukavaa paivanjatkoa ja toivotetaan terve-
tulleeksi uudelleen. Majoittumisen jalkeen, asiakas voi antaa palautetta sah-
kdpostiin tulevan viestin kautta. (Porin Original Sokos Hotel Vaakuna vastaan-
otto, 2023.)

Alla on kuvaus Vaakunan tamanhetkisesta palvelupolusta, kun sinne saapuu
asiakas, joka majoittuu lemmikin kanssa (kuvio 2). Kuviossa on eriteltyna pal-
velupolun eri kohdat selkeammin omilla vareillaan. Ensimmainen vaihe palve-
lupolussa on nakyvissa sinisella varilla ja se on merkitty numerolla yksi, toinen
vaihe on keltaisella varilla ja numerolla kaksi, kolmas vaihe on punaisella va-
rilla ja numerolla kolme, neljas vaihe on oranssilla varilla ja numerolla nelja ja

viides vaihe on violetilla varilla ja numerolla viisi.
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Palvelupolku Porin Original Sokos Hotel Vaakunassa

Tietoa esimarkiksi
koiraystavallisistd
ravintoloista tai
lemmikkitapahhimista
Lemmikkihuoneessa on Tohveet
ruoka- ja juoma-astial,
Fyyha, heppl ovBan Mahdellinen
Hugneiden Majotuz, aamiainen, asiakkaiden neuvonia
\ blokkaus AW, ja auttaminen
| Huoneiden ravinkolal, baearit,
slivoarminen lekihuone Mahdollinen
e | vlisivous
1. Varauksan 2. Eslvalmistelut 3. Aslakkaan 4. Aslakkaan
vastaanottaminen ennen asiakkaan — saapuminen ja nlasicah.l hotellesa | | 5, Uloskirjautuminen H
ja hoitaminen saapumista sisdfnkifautuminen

) T

Mahdollisast

*,
*,
Y

Sankbpostitse, puhelimilse, Hotellitucnesn
matislkmiion keutts m:u.;ml.,",:“ maksaminen
hiatellin verkkeshiila tai e
Kagvollsten paikan gl e
sankEpostise
e rndletus arauksern 1eon Huoneen avaimian
asih i yhieydesed Jalkikiteen antaminen, otellin 16 € lemmikkilissi
kipostiin palvelista kerlorinen
soittamalia [S-Card asiakkaille
hcaelliin limainen;)

Kuvio 2. Lemmikin kanssa Vaakunassa majoittuvan asiakkaan palvelupolku.

Taman kuvion avulla pyrin selkeyttamaan palvelupolkua ja havainnollista-
maan, mitka tehtavat kuuluvat mihinkin palvelupolun vaiheeseen. Haastatte-

luiden ja kyselyn vastausten jalkeen lahdin kehittamaan tata palvelupolkua.

5 AINEISTONKERUU- JA ANALYSOINTIMENETELMAT

Tama opinnaytetyd on toiminnallinen ja kaytin siina seka laadullista etta maa-
rallista aineistonkeruumenetelmaa. Analysoin aineistoista saadut vastaukset
paaosin laadullisen sisallonanalyysin avulla, silla kehittamistyolleni oleellisinta
oli keskittya vastaajien mielipiteisiin asioista eika niinkdan heidan taustatie-
toihinsa. Laadullisena aineistonkeruumenetelmana kaytin strukturoitua sahko-
postihaastattelua lemmikkiyhdistykselle ja -liitoille. Toteutin liittojen ja yhdistyk-

sen haastattelut maaliskuussa 2023. Maarallisena aineistonkeruutapana
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kaytin paperilomakekyselya lemmikin kanssa Vaakunaan majoittuville asiak-

kaille. Teetin kyselyn maaliskuussa 2023.

5.1 Haastattelu

Haastattelu on yksi yleisimmista tiedonkeruumenetelmista ja sen avulla pyri-
taan selvittamaan, mita ihminen ajattelee tai miksi han toimii siten kuin toimii.
Haastattelulle on erilaisia menetelmia, jotka valitaan sen perusteella, millaista
tietoa haastatteluiden avulla halutaan saada. Eri haastattelumenetelmia ovat
esimerkiksi teema- ja ryhmahaastattelu. Teemahaastattelussa haastattelun ai-
hepiiri on etukateen valittu, mutta haastattelukysymyksia ei ole ennalta suun-
niteltu tarkasti. Teemahaastattelu sopii tilanteisiin, joissa halutaan syvallisesti
selvittdd esimerkiksi ihmisten todellisia ajatuksia jostakin aiheesta. Ryhma-
haastatteluissa osallistujia on monta, yleensa noin 6-12 henkilod. Ryhma-
haastattelun etu on se, etta silla saadaan nopeasti tietoa useilta henkilgilta sa-
manaikaisesti ja asioihin pystytdan syventymaan paremmin. (Ojasalo ym.,
2014, s. 41-42, 106-107.)

Haastattelu voi olla strukturoitu tai puolistrukturoitu. Strukturoidulla haastatte-
lulla eli lomakehaastattelulla tarkoitetaan haastattelua, jossa haastattelun
apuna kaytetdan lomaketta. Lomakkeen kysymykset, esittdmisjarjestys seka
vaitteiden muoto on ennalta maaratty. Sen sijaan puolistrukturoitu haastattelu
on haastattelun muoto, jossa haastattelija yrittaa selvittaa haastateltavan aja-
tuksia, mielipiteita ja tunteita siten, kuin ne tulevat haastattelussa luonnollisesti
ilmi. Puolistrukturoitua haastattelua voidaan kutsua myos avoimeksi haastat-
teluksi, teemahaastatteluksi tai syvahaastatteluksi. Haastattelu voidaan toteut-

taa joko yksilé-, pari- tai ryhmahaastatteluna. (Ojasalo ym., 2014, s. 106.)

Opinnaytetydssa haastateltiin kahta lemmikkiliittoa ja yhta lemmikkiyhdistysta.
Valitsin  aineistonkeruumenetelmiksi  strukturoidut sahkopostihaastattelut,
koska halusin haastateltavilta vastauksia tiettyihin asioihin. Haastattelin Suo-

men Kissaliittoa, Suomen Palveluskoiralittoa seka Huittisten seudun
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koirayhdistysta. Paatin haastatella eri lemmikkiliittoja ja -yhdistysta, jotta saisin
enemman mielipiteitd ja kehittdmisideoita lemmikkiystavallisten hotellien toi-
mintatapoihin. Olin liittoihin ja yhdistykseen ensimmaisen kerran yhteydessa
puhelimitse maanantaina 27.03.2023, minka avulla sain aiheesta parhaiten tie-
tavien henkildiden yhteystiedot. Olin yhteydessa myos Kennellittoon, mutta

sieltd ei ehditty vastaamaan kysymyksiini maarittamani ajan puitteissa.

Haastattelut olivat strukturoituja sahkopostihaastatteluja, joissa oli molem-
missa kuusi haastattelukysymysta, ja joihin sain kaikkiin kattavia vastauksia.
Lahetin haastattelukysymykset sahkopostitse liittojen viestintavastaaville ja
yhdistyksen puheenjohtajalle maanantaina 27.03.2023. Suomen Palveluskoi-
raliitto jakoi kysymykset vield heidan hallitukselleen, toimikunnilleen seka tyo-
ryhmilleen ja toimistolleen. Sain vastauksia yhteensa viisi. Haastatteluiden ai-
heena oli lemmikin kanssa hotellissa majoittuminen ja kokemukset siita. Halu-
sin myos kysyalemmikkiliittojen ja -yhdistyksen mielipiteita siita, mika voisi olla
syyna sille, etteivat lemmikinomistajat halua majoittua hotelleissa ja millaiseksi
he kokevat lemmikkilisan. Kaytin haastatteluista saamiani vastauksia apuna
Vaakunan palvelupolun kehittamisessa. Sahkopostihaastattelukysymykset
I6ytyvat liitteista (LITE 1).

5.2 Kysely

Kysely on tehokas aineistonkeruumenetelma, silla sen avulla voidaan kerata
laaja tutkimusaineisto, jossa suurelta maaraltéa ihmisia voidaan kysya monia
asioita. Kysely voidaan tehda sahkoisella tai paperisella lomakkeella, jolloin
haastateltava tayttaa lomakkeen. Toinen vaihtoehto on tehda kysely puheli-
mitse, jolloin haastattelija tayttaa lomakkeen. Kyselyn kysymysten tulee olla
yksiselitteisia ja helposti vastattavissa olevia. Kyselyn avulla voidaan esimer-
kiksi selvittaa tutkittavan aiheen paikkansapitavyytta. Edellytys kyselyn teke-
miselle on tutkittavan aiheen ennalta tunteminen, silla kyselyssa vaadittavia

kysymyksia on muuten vaikea tehda. (Ojasalo ym., 2014, s. 40.)
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Kysely on oiva tapa mitata esimerkiksi asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta, silla
se voidaan toteuttaa heti esimerkiksi palvelutilanteen tai tuotteen ostamisen
jalkeen. Kyselyja kannattaa toistaa, jotta voidaan seurata tutkittavan asian ke-
hitysta pidemmalla aikavalilla. (Huttunen, 2020.) Kyselyn tulokset ilmaistaan

yleensa jakaumina tai tunnuslukuina (Ojasalo ym., 2014, s. 40).

Kyselyn avulla tutustuin lemmikin kanssa Vaakunassa majoittuneiden asiak-
kaiden kehitysehdotuksiin ja odotuksiin lemmikkiystavallisesta hotellista ja sen
toimintatavoista. Valitsin aineistonkeruutavaksi kyselyn, koska koin, etta silla
on helpointa saada vastauksia suurelta asiakasmaaralta kerralla. Testasin ky-
selyani etukateen lahettamalla sen 10 henkilon koeryhmalle. Koeryhma koos-
tui laheisistani, joista osa majoittuu usein tai on joskus majoittunut lemmikin
kanssa hotellissa. Sain heilta hyvia vastauksia melko nopeasti, ja pystyin arvi-
oimaan, miten kysely menestyisi hotellilla ja millaisia vastauksia mahdollisesti
saisin. Sain heiltd my6s muutamia kommentteja esimerkiksi kyselyni Kirjoitus-
virheista tai sanajarjestyksen sekavuudesta, jolloin sain muokattua kyselyani

vielakin paremmaksi ja selkeammaksi.

Teetin kyselyn paperilomakkeena maaliskuussa 2023. Vein 100 kappaletta ky-
selylomakkeita Vaakunan vastaanottoon keskivikkona 01.03.2023 ja niita
alettiin jakamaan maanantaina 06.03.2023. Kyselylomake annettiin jokaiselle
lemmikin kanssa majoittuvalle asiakkaalle sisaankirjautumisen yhteydessa.
Lemmikin kanssa majoittuneet asiakkaat saivat vastata kyselyyn omissa huo-
neissaan, joista kerroshoitajat kerasivat lomakkeet ja toivat ne vastaanottoon.
Yhdessa kyselylomakkeessa oli kolme sivua, joista kaksi sivua oli kaksipuoli-
sia ja yksi sivu yksipuolinen. Hain taytettyja kyselylomakkeita joka viikon
alussa, jotta paasin mahdollisimman nopeasti analysoimaan alustavia tulok-
sia. Lomakkeiden jakaminen lopetettiin perjantaina 31.03.2023 ja hain viimei-
set lomakkeet sunnuntaina 02.04.2023. Hain samalla myos jaljelle jaaneet tyh-

jat lomakkeet.
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Kysely toteutettin kokonaisotannalla, koska siihen pystyivat vastaamaan
kaikki hotellin asiakkaat, jotka majoittuivat Vaakunassa lemmikkinsa kanssa.
Kyselyssa kysyttiin taustatiedoista ika ja sukupuoli. Niiden lisaksi kyselyssa
Kysyttin muun muassa, onko asiakkaalla S-Cardia, minka lemmikin kanssa
asiakas majoittui, kuinka usein asiakas on majoittunut hotellissa lemmikin
kanssa, onko asiakas majoittunut aikaisemmin Vaakunassa, mitd mielta asia-
kas on lemmikkilisasta ja millainen kokemus vierailusta jai asiakkaalle. Kyse-
lyssa oli myos mahdollista osallistua S-ryhman majoituslahjakortin arvontaan.
Arvontaan pystyi osallistumaan jattamalla sahkopostiosoitteen kyselyn lo-
pussa. Suoritin arvonnan maanantaina 03.04.2023 kotonani ja paikalla oli yksi
todistaja. Laitoin Vaakunan hotellipaallikdlle voittajan yhteystiedot samana pai-
vana ja he hoitivat arvonnan voittamisesta ilmoittamisen seka lahjakortin 1a-

hettamisen voittajalle.

Tein kyselypohjan Google Formsilla. Alussa oli lyhyt selostus muun muassa
siitd, mika kyselyn tarkoitus on ja kuka kyselyn on tehnyt. Kyselyssa oli yh-
teensa 16 kysymysta. Kysymyksista seitseman oli yhden vastauksen moniva-
lintakysymyksia, kaksi oli monen vastauksen monivalintakysymyksia, kolme oli
arviointiasteikkoja ja nelja oli avoimia kysymyksia. Arviointiasteikoilla piti valita
vastaus 1-5, jossa yksi oli erittdin huonosti tai erittdin vaikeaa ja viisi erittain
hyvin tai erittdain helppoa. Viimeisena oli mahdollista antaa oma sahkoposti-
osoite, jos halusi osallistua majoituslahjakortin arvontaan. Kyselylomake I6ytyy
liitteista (LIITE 2).

5.3 Aineiston analysointi

Aineiston analysointimenetelman valintaan vaikuttaa esimerkiksi se, onko tyo
maarallinen vai laadullinen (Vuori, n.d.). Opinndytetydni on kehittamistyd,
jossa perehdyn lemmikin kanssa hotellin majoittuvan asiakkaan palvelupol-
kuun yleisesti seka Vaakunassa, ja tuotan kehitetyn version Vaakunan palve-
lupolusta ldydetyn tiedon, omien ideoiden ja haastatteluista seka kyselysta

saatujen vastausten avulla.
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Valitsin haastatteluiden analysointiin laadullisen sisallonanalyysin, silla haas-
tattelu on laadullinen aineistonkeruumenetelma. Kyselysta analysoin laadulli-
sen sisallonanalyysin keinoin vapaan sanan osioita. Sisalldnanalyysilla tarkoi-
tetaan aineiston tutkimista keskittyen siihen, mista asioista, aiheista ja tee-
moista aineisto kertoo (Vuori, n.d.). Sisallonanalyysissa pyritaan kuvaamaan
aineistojen sisaltoa sanallisesti ja etsimaan aineistojen tekstien merkitykset
(Ojasalo ym., 2014, s. 137). Kaytin aineiston analysointiin osittain myos realis-
tista tarkastelutapaa, koska analysoitava aineisto oli melko pieni. Realistisessa
tarkastelutavassa ollaan kiinnostuneita siita, mita aineistossa on ja, mita siina

kerrotaan tutkittavasta aiheesta (Gunther ym., n.d.).

Kaytin kaikkien aineistojen analysointiin sisallonanalyysia, koska halusin tutkia
kyselyista ja haastatteluista nimenomaan niita kohtia, jotka auttoivat kehitys-
ehdotusten luomisessa. Opinnaytetydlleni ei ollut oleellista keskittya maaralli-
sesti esimerkiksi vastanneiden sukupuoleen tai ikdan. Kavin ensin kyselyn
vastaukset seka haastatteluiden vastaukset lapi ja Kirjoitin vastauksia auki,
minka jalkeen analysoin vastauksia ja peilasin niita palvelupolkuun ja sen ke-

hittamiseen.

6 AINEISTOJEN VASTAUKSET SEKA ANALYSOINTI

Haastatteluista seka kyselystd saatujen kehitysehdotusten avulla pystyin luo-
maan uuden version Vaakunan palvelupolusta. Analysoin haastatteluista ja
kyselysta tarkemmin niita kohtia, jotka vaikuttavat palvelupolkuun ja sen kehit-

tamiseen.
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6.1 Haastatteluiden vastaukset

Haastatteluiden ensimmainen kysymys kasitteli kokemuksia hotellimajoittumi-
sesta lemmikin kanssa seka lemmikkiystavallisista hotelleista yleensa. Lem-
mikkiystavalliset hotellit seka lemmikin kanssa hotelleissa majoittuminen koet-
tiin paasaantoisesti hyvaksi ja mielekkaaksi. Hotellien henkildkunta on huomi-
oinut lemmikit ja asiakkaat hyvin ja vastaanotto on koettu iloiseksi ja ystaval-
liseksi. Vastaanotossa koiranomistajille annettava tervetuliaiskassi on koettu
paaosin kivaksi lisaksi, mutta osalle se on herattanyt kysymyksen siita, etta
tahanké maksettu lemmikkilisa perustuu. Eras vastaajista kommentoi tervetu-
liaiskassin tarpeettomuutta myos silla, ettd omalla koiralla on ruokarajoitteita,
joten koira ei voi sydda kassista 10ytyvia herkkuja. Osa toivoisi, ettd myds niin
sanottuihin parempiin huoneisiin saisi majoittua lemmikin kanssa, vaikkapa li-

samaksusta.

Negatiivisiakin kokemuksia I0ytyy, silla joissain hotelleissa lemmikkihuone on
sijainnut ylimmassa kerroksessa, aivan kaytavan peralla ja uloskaynti on ollut
kaukana, jolloin lenkille paaseminen on ollut hidasta ja hankalaa. Eras vastaa-
jista perusteli asian hankaluutta silla, etta esimerkiksi sisasiistiksi opettelevan
pentukoiran kanssa majoittuessa, ulospaasemisen tulisi olla helppoa ja no-
peaa. Lemmikkihuoneen sijainnista kommentoitin myo6s sitd, ettd koiran
kanssa kulku sisaan ja ulos hotellista tulisi olla mahdollisimman rauhallista ja
huomaamatonta. Osa piti hyvana sellaista sisdan- ja uloskayntia, jossa ei tar-
vinnut kulkea vastaanoton ohi ja pelatd, ettd koira esimerkiksi ravistelee itse-
aan muiden ihmisten keskella. My6s naapurihuoneesta kuuluva koiranhau-
kunta koettiin negatiiviseksi, silla se voi kiihdyttad omaakin koiraa haukku-

maan.

Toinen kysymys koski lemmikkihuoneen varustelua. Lemmikkihuone on koettu
riittdvaksi ja huoneessa olleet lisdpalvelut, kuten ruoka- ja juoma-astiat seka
pyyhe, ovat olleet erittdin hyva lisa. Muita lisapalveluita huoneessa voisivat olla
esimerkiksi peti koiralle, erikokoisia ruoka- ja juoma-astia vaihtoehtoja seka

hyvat ohjeet vierailun ajaksi. Pedista oltiin kahta mielta, silla vaikka se olisikin
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kiva lisa, niin peteihin tarttuu herkasti muiden lemmikkien hajuja, mika voi joh-
taa esimerkiksi merkkailuun. Erikokoisia ruoka- ja juoma-astioita toivottiin,
koska esimerkiksi suuret koirat eivat pysty pienista ruoka- ja juoma-astioista
sydmaan ja juomaan. Ohjeista toivottiin Idytyvan tietoa muun muassa siita,
missa koiraa voi ulkoiluttaa, onko hotelliin eri sisaankaynteja, voiko koiran ot-
taa terassille mukaan ja miten lemmikin kanssa tulee kayttaytya yleisissa ti-
loissa. Ohjeisiin toivottin myos osiota, joka kasittelisi muiden lemmikkien ja
asiakkaiden huomiointia, kuten sita, etta koiran tulee olla kytkettyna ja hallin-
nassa ja, ettei koiraa tulisi paastaa muiden ihmisten Iahelle. Yksi vastaajista
toivoi, etta hotellin alueesta olisi tehty kartta, josta nakisi esimerkiksi sopivia
lenkkeilyreitteja. Osa vastaajista pelkasi lemmikkihuoneissa sita, etta lemmikki

voi saada itse hotellihuoneen oven auki.

Kolmannessa kysymyksessa pohdittin syita, mikseivat lemmikinomistajat ha-
lua majoittua hotelleissa lemmikkiensa kanssa. Yleiseksi syyksi koettiin, etta
esimerkiksi koira voi stressaantua ja haukkua paljon, jos se joutuu olemaan
yksin hotellihuoneessa. Lemmikinomistajat saattavat myos pelata esimerkiksi
allergisten henkildiden tai muiden henkiloiden, jotka eivat pida esimerkiksi hau-
kunnasta, kohtaamista. Yksi vastaajista arveli, etta hotellissa ei haluta majoit-
tua lemmikin kanssa, koska ei tiedeta, miten esimerkiksi oma koira reagoi kaik-
keen, jos se vaikka puree jotain tai haukkuu muille. Eras toinen taas totesi, etta
eniten lemmikkiystavallisissa hotelleissa hairitsevat muut lemmikin kanssa ma-
joittuvat asiakkaat, jotka eivat osaa kayttaytyalemmikkiensa kanssa ja pitavat
esimerkiksi koiriaan vapaina. My0s hotellien seka lemmikkihuoneiden sijainti
seka se, onko hotellihuoneissa ilmastointia voivat vaikuttaa majoituspaatok-

seen.

Neljannessa kysymyksessa pohdittin sen sijaan ratkaisuja siihen, mika saisi
lemmikinomistajat majoittumaan lemmikkiystavalliseen hotelliin. Yksi eniten
esille nousseista ehdotuksista oli hotellin tiedottaminen ja markkinointi, mutta
sita ei oltu sen syvallisemmin kommentoitu. Myds lemmikkimatkailijoiden omat

paivitykset sosiaalisessa mediassa, ja sita kautta esimerkiksi eri paikkojen
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suositteleminen, koettiin positiiviseksi. Toinen ehdotus, joka myos nousi esille,
oli koiraparkki tai 4H-Dogsitter-palvelu, jonne koiran voisi jattda esimerkiksi
ruokailun ajaksi. 4H-Dogsitter-palvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa asiakas
voi tilata oman paikkakuntansa 4H-yhdistyksen kautta koiralleen hoitajaksi 4H-
dogsitterin, joka on 4H-yhdistyksen kouluttama koiranhoitaja (Tampereen 4H-
yhdistys, n.d.). Jotkut vastaajista ehdottivat, ettd koiran kanssa saisi menna

aamiaiselle tai ravintolaan.

Viides kysymyskasitteli eri lisgpalveluita, joita lemmikkiystavallisten hotellien
tulisi tarjota lemmikeille ja lemmikinomistajille. Kuten aiemmin todettiin, vas-
taanotossa annettu tervetuliaiskassi koettiin kivaksi lisaksi. Eras vastaajista
ehdotti, ettd jollain sisdankaynnilla voisi olla kurasyoppo eli kura-allas, joka ke-
raa kuraa lemmikkien tassuista. Myos aiemmin mainitut makuualusta tai peti
koiralle, tietoa ulkoilutuspaikoista seka 4H-Dogsitter-palvelu nousivat myos
tassa esiin. Yhdessa vastauksessa ehdotettiin myos lammityspistokkeen mah-

dollisuutta talvella, jotta koiran voi jattaa autoon esimerkiksi ruokailun ajaksi.

Viimeisessa kysymyksessa kysyttiin mielipiteita lemmikkilisasta. Vastaajat pi-
tivat lemmikkilisaa joko sopivana tai liian kalliina. Yksi vastaajista ehdotti, etta
lemmikkikohtaisuuden sijaan, lemmikkilisa voisi koskea ylipaataan yopymista
lemmikin kanssa, silla, jos majoittuu hotellissa esimerkiksi monen koiran
kanssa useamman yon ajan, majoittumisesta tulee kallista. Toisessa saman-
kaltaisessa vastauksessa ehdotettiin, ettd lemmikkilisa pitaisi peria koko ma-
joitusajalta eikd per yO. Eras vastaajista ehdotti, ettd jos lemmikin kanssa ma-
joittuminen suijuisi siististi, lemmikkilisaa ei perittaisi lainkaan. Jotkut pitivat 20
€ niin sanottuna kipurajana ja jotkut taas aivan liian kalliina. Eras kyselyyn vas-
tanneista oli likematkustaja, joka kertoi, ettd han valitsee yleensa sellaisen
hotelliketjun, jossa lemmikki kulkee likematkustajan kanta-asiakasohjelman

ansiosta veloituksetta mukana.
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6.2 Haastatteluiden analysointi

Kokemukset lemmikkiystavallisista hotelleista, niiden palveluista seka henkilo-
kunnista olivat paaosin hyvia, mutta joitain toiveitakin nousi esiin. Tervetuliais-
kassi koettiin kivaksi lisdksi, mutta samalla joko turhaksi tai ei valttamatto-
maksi, esimerkiksi koiran ruokarajoitteiden takia. Mielestani Vaakunassa huo-
mioidaan kaikki asiakkaat seka lemmikit hyvin ja tervetuliaiskassi on hyva lisa,
eikd Vaakunan kannata luopua siita, vaikka joillain kairilla onkin ruokarajoit-
teita. Tervetuliaiskassi tekee palvelukokemuksesta yksiloidymman ja erottaa
koiran kanssa majoittuvat asiakkaat tavallisista asiakkaista. Pidan sitd myos
kohteliaana ja sopivana tapana toivottaa koiratkin tervetulleiksi. Talla hetkella
tervetuliaiskassin sisaltd on vain koirille tarkoitettu, mutta mielestani Vaakuna
voisi tarjota myos muille lemmikeille jonkinlaisen tervetuliaislahjan, vaikka koi-
rat ovatkin yleisimmin matkalla mukana. Esimerkiksi kissoille ja kaneille on
my0s olemassa erilaisia herkkuja.

Yksi kehitysehdotuksista oli, etta lemmikin kanssa saisi lisdmaksusta majoittua
myds paremman luokan huoneissa. Vaakunan kohdalla tama tarkoittaisi lem-
mikin kanssa majoittuvien asiakkaiden sijoittamista Sviittiin, silld tdmanhetkiset
lemmikkihuoneet ovat joko Standard tai Superior -luokan huoneita. Uskoisin,
etta tatd on hankala toteuttaa hotellin toimivuuden kannalta, silld hotellin tulee
huomioida myos esimerkiksi elaimille allergiset ja niita pelkdavat asiakkaat,
minka takia lemmikin kanssa maijoittuvat asiakkaat sijoitetaan aina omalle alu-
eelleen ja lemmikkihuoneisiin. Vaakunassa on talla hetkelld vain yksi Sviitti,

joka pidetaan allergiaystavallisena ja siten myos lemmikkivapaana.

Eniten negatiivisia kokemuksia lemmikkiystavallisista hotelleista aiheuttivat
lemmikkihuoneiden sijainnit. Kuten todettu, lemmikkihuoneiden tulee sijaita
yhtenaisella alueella, jotta muidenkin asiakkaiden majoittuminen sujuisi onnis-
tuneesti. Lemmikinomistajien mielestd lemmikkihuoneiden tulisi sijaita ulos-
kayntien lahella, jotta lenkille on mahdollisimman helppoa ja rauhallista paasta.
Toisaalta ainakaan koiria ei kannattaisi sijoittaa vierekkaisiin huoneisiin, silla

ne voivat innostaa toisiaan haukkumaan ja aiheuttaa epamukavaa halinaa.
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Vaakunassa lemmikkihuoneet sijaitsevat seka paarakennuksessa, viiden-
nessa kerroksessa etta kadun toisella puolella olevassa rakennuksessa, toi-
sessa ja kolmannessa kerroksessa, joista uloskaynnit ovat joko suoraan Gal-
len-Kallelankadulle tai maanalaisen parkkihallin kautta rakennuksen takapi-
halle. Hyva puoli siind, ettd lemmikkihuoneet sijaitsevat toisessa rakennuk-
sessa on se, etta toiselta puolelta paasee ulos ilman, etta tarvitsee kulkeavas-
taanoton ohitse. Kesaisin kuitenkin toinen uloskaynneista tulee suoraan Vaa-
kunaa vastapaata olevan Winston Pubin terassille. Jos koira ei ole tottunut
halindan ja suuriin ihmisjoukkoihin, terassille paatyminen voi stressata koiraa
ja toive rauhallisesta ja huomaamattomasta uloskaynnista ei toteudu. Vaaku-
nan on melko mahdotonta vaikuttaa uloskaynteihinsa, mutta lemmikkien sijoit-
tamiseen sen sijaan ei ole. Jatkossa Vaakunassa kannattaisi harkita lemmik-
kien sijoittamista huomaamattomien ja helppojen uloskayntien lahelle. Jos
tama on hankala toteuttaa, Vaakunan kannattaisi kiinnittda huomiota ainakin

siihen, ettei sijoita koiria vierekkaisiin huoneisiin, jos se vain on mahdollista.

Huoneiden sijaintien lisaksi huolta aiheuttava tekija oli hotellihuoneen ovi ja se,
etta lemmikki saisi sen itse auki. Vaakunassa tama on ratkaistu silla, etta vas-
taanotosta saa halutessaan kepin oveen, joka pitda kahvan paikoillaan, ettei
lemmikki saa ovea itse auki. Mielestani tama on hyva lisa, mutta en tieda
ovatko lemmikin kanssa majoittuvat asiakkaat tietoisia tallaisesta lisapalve-
lusta. Tata kannattaisi siis mainostaa lemmikinomistajille esimerkiksi Vaaku-

nan sosiaalisessa mediassa.

Yhtena toiveena oli peti lemmikille. Tama nahtiin paaosin hyvana ehdotuk-
sena, mutta toisaalta huonona, silla peteihin tarttuu muiden lemmikkien hajuja,
mika voi johtaa esimerkiksi merkkailuun. Jos pedit otettaisiin kayttoon, ne tulisi
my0os puhdistaa sdanndllisesti ja niitakin tarvitsisi olla erikokoisina, joten mie-
lestani niiden kayttoonotosta on enemman haittaa, kuin hyotya. Pedin lisaksi
toivottiin kura-allasta jollekin sisaankaynnille seka pistokepaikkaa autolle tal-

vella, jotta koiran voi jattaa autoon esimerkiksi ruokailun ajaksi. Lisaisin kura-
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altaan Vaakunan paaoville seka lemmikkihuoneiden laheisimmalle uloskayn-
nille. Vaakunan parkkihallissa ei ole lammityspistokepaikkoja, mutta sinne voi-
taisiin mahdollisesti asentaa muutama paikka, jotta tama ehdotus toteutuisi.

Lammityspistoke voisi olla kiva lisa myos muiden asiakkaiden mielesta.

Mielestani toinen hyva ja toimiva kehitysehdotus olivat erikokoiset ruoka- ja
juoma-astiat. Hotellin henkilbkunnan on mahdotonta ennustaa, tuleeko lem-
mikkihuoneeseen majoittumaan esimerkiksi suuri vai pieni koira, mutta ruoka-
astioiden tarpeesta voisi kysya vaikkapa sisaankirjautumisen yhteydessa.
Vaihtoehtoinen ehdotus olisi, ettd huoneisiin vietaisiin oletuksena esimerkiksi
pienet ruoka- ja juoma-astiat, mutta tarvittaessa ne voisi kdyda vastaanotossa
vaihtamassa suurempiin. Kolmas ehdotus on, ettd jo varausvaiheessa olisi
mahdollista kommentoida toiveista lemmikkihuoneen varustelun suhteen.
Tama voitaisiin toteuttaa niin sanottuna toivelistana, josta saa valita halua-
mansa lisapalvelut tai siten, ettd asiakkaalla on mahdollisuus kirjoittaa "Lisa-
tietoja” tai muuhun vastaavaan kohtaan omia toiveitaan lisdpalveluista, joita
hotelli tarjoaa. Joitain lisapalveluita voitaisiin tarjota asiakkaalle ilmaiseksi, ku-
ten koiraparkki tai suuremmat ruoka- ja juoma-astiat, ja joistain voitaisiin pyy-
taa pieni lisamaksu, kuten lemmikin peti tai myoéhemmin mainittava huoneaa-

miainen.

Yksi erilainen ja monikayttdinen ehdotus olivat ohjeet lemmikin kanssa hotel-
lissa majoittuvalle. Ohjeista tulisi kayda ilmi muun muassa: missa koiraa voi
ulkoiluttaa, onko hotelliin eri sisaankaynteja, voiko koiran ottaa terassille mu-
kaan ja miten tulee kayttaytya yleisissa tiloissa seka tieto siita, etta lemmikin
tulee olla kytkettyna ja hallinnassa tai kantokopassa eika sita tulisi paastaa
muiden ihmisten lahelle. Vaakunan vastaanotossa on talla hetkella erilaisia
karttoja Porin alueelta, joissa nakyy esimerkiksi eri puistoalueita. Vaakunassa
jaettavassa tervetuliaiskassissa on tietoa lahialueen koirapuistoista seka elain-
l&akaripalveluista. Tervetuliaiskassiin tai ohjeisiin voisi lisata perustietoja ho-
tellissa liikkumisesta, kuten esimerkiksi eri sisaankayntien sijainnista ja lemmi-

keille sallituista alueista seka mainitun kartan Porin alueesta. Toisaalta naita
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tietoja voi kysya my0s vastaanotosta, josta saa aina varmasti oikean vastauk-

sen.

Lemmikkiliittojen ja -yhdistyksen vastausten perusteella suurin syy sille, ettei-
vat lemmikinomistajat halua majoittua hotelleissa lemmikkiensa kanssa on se,
ettei tiedeta, miten esimerkiksi oma koira reagoi kaikkeen, ja koska koira voi
stressaantua, jos se joutuu olemaan yksin hotellihuoneessa. Lemmikinomista-
jat saattavat myoOs pelata esimerkiksi allergisten henkildiden kohtaamista.
Myos hotellien ja lemmikkihuoneiden sijainti sek& ilmastoinnin puuttuminen
voivat vaikuttaa majoituspaatokseen. Koiriin ja niiden reagointin on lahes
mahdotonta vaikuttaa, mutta hotellihuoneiden sijaintiin ja ilmastointiin sen si-
jaan ei ole. Vaakuna sijaitsee aivan Porin keskustassa, mutta sen lahettyvilla,
noin 90 metrin paassa, on puisto, jonne voi menna koiran kanssa lenkille. Vaa-
kunassa lemmikkihuoneiden sijainti on melko hyva, silla huoneet sijaitsevat
omalla alueellaan, josta on melko hyvat uloskaynnit ja lyhyt matka puistoon.

Vaakunassa on myds toimiva ilmastointi jokaisessa huoneessa.

Yhtena toiveena oli, etta lemmikin kanssa saisi menna aamiaiselle, ravintoloi-
hin seka terasseille, mika ei yleensa ole sallittua. Tassa patee varmasti sama,
kuin hotellihuoneissakin, eli se, etta lemmikit pyritdan pitamaan omalla alueel-
laan elaimille allergisten seka elaimia pelkaavien henkildiden takia. Elintarvi-
ketiloissa lemmikit eivat valttamatta ole sallittuja mydskaan hygieniasyista.
Vaakunassa aamiaiselle meneminen lemmikin kanssa ei ole sallittua, mutta
tama voitaisiin ratkaista esimerkiksi siten, ettd jokin osa aamiaistilasta olisi
lemmikeille sallittu. Vaihtoehtoinen kehitysehdotus olisi, etta lemmikin kanssa
majoittuva asiakas saisi tilattua huoneaamiaisen. Huoneaamiainen ei voi olla
iimainen, silla se vaatii erikseen tehdyn aamiaisen, jonka joku aamiaishenkil6-
kunnasta vie huoneeseen. Huoneaamiaisen voisi mahdollisesti antaa esimer-
kiksi halvemmalla hinnalla lemmikin kanssa majoittuvalle kuin tavalliselle asi-
akkaalle. Ravintoloilla ja terasseilla on omat kaytantonsa lemmikkien sallimi-
sesta, mihin Vaakuna ei voi vaikuttaa. Kesaisin monet terassit Porissa kuiten-

kin sallivat lemmikit.
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Hotellilla voisi olla kaytdssaan myds koiraparkki tai 4H-Dogsitter-palvelu, jonne
koiran voisi jattad. Tama mahdollistaisi myos lemmikinomistajan paasyn esi-
merkiksi aamiaiselle. Vaakunassa koiraparkki voisi olla esimerkiksi hotellin
rauhallisella sisapihalla, joka on talla hetkella hotellin henkildkunnan parkkialu-
eena. Jos koiraparkki toteutuisi, siitakin voisi olla tietoa mainituissa ohjeissa
tai tervetuliaiskassin kortissa. 4H-Dogsitter-palvelu olisi mahdollista vain ul-

koistettuna palveluna.

Lemmikkilisan hintaa kritisoitin melko paljon. Lemmikkilisd koostuu tehoste-
tusta siivouksesta ja lisapalveluista. Kehitysehdotuksia olivat, etta lemmikkilisa
koskisi koko majoittumisaikaa eika sitd veloitettaisi per yo. Samaan kategori-
aan menee toinen kehitysehdotus, jossa ehdotettiin, etta lemmikkilisa ei olisi
lemmikkikohtainen vaan koskisi yleisesti lemmikin kanssa majoittumista. Mie-
lestani nama kehitysehdotukset olivat hyvia ja kohtuullisia. Yksi vastaajista eh-
dotti, ettd lemmikeista perittdva summa voitaisiin palauttaa majoittumisen paa-
tyttyd, jos kaikkion sujunut ongelmitta. Tama on niin sanottu "pantti” -ehdotus
on potentiaalinen, mutta mielestani hankala toteuttaa, silla huoneet siivotaan
tietyssa jarjestyksessa eika kukaan voi tarkastaa huoneen kuntoa asiakkaan
uloskirjautumishetkella. Lemmikkilisa tulee veloittaa joka tapauksessa, silla
huone pitaa aina siivota erillisilla valineilla ja lemmikkihuoneen siivoamiseen
menee enemman aikaa kuin tavallisen huoneen siivoamiseen. Lemmikkilisan
hinta voi olla joillekin kynnyskysymys hotellia valitessa. Vaakunassa likemat-
kustajat, joilla on S-Card saavat majoittua lemmikin kanssa veloituksetta.
Tama on mielestani erittain hyva ja vaikuttaa siihen, etta samat asiakkaat tu-

levat jatkossakin majoittumaan Vaakunaan.

Hotelliin saisi enemman lemmikin kanssa majoittuvia asiakkaita lisaamalla ho-
tellin tiedottamista ja markkinointia lemmikkien suhteen. Mielestani Vaakuna
voisi mainostaa sosiaalisen median kanavissaan, Facebookissa ja In-
stagramissa, myos lemmikkeja ja niille tarjottavia palveluita. Myos esimerkiksi

mainitut ohjeet voisivat olla nahtavissa sosiaalisen median tai verkkosivujen
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kautta. Se, etta verkkosivuilta nakee, miten lemmikin kanssa majoittuvien asi-
akkaiden tulee kayttaytya, voi rauhoittaa myds elaimille allergisten ja elaimia
pelkaavien henkildiden mieltd. Koen, etta myos lemmikkimatkailijoiden omat
paivitykset sosiaalisessa mediassa lisaavat muiden ihmisten tietoisuutta lem-
mikkiystavallisista hotelleista ja niiden toimintatavoista. Sosiaalinen media vai-

kuttaa nykyaan monen ostopaatokseen.

6.3 Kyselyn vastaukset

Kysely toteutettin 06.—31.03.2023 paperilomakekyselyna. Hain viimeiset ky-
selylomakkeet Vaakunasta sunnuntaina 02.04.2023. Kyselyyn vastasi yh-
teensd kahdeksan henkil6a, joista 38 % oli naisia ja 62 % miehia. Vastauksia

vaihtoehtoihin "Muu” tai "En halua kertoa” ei tullut yhtaan.

Kyselyyn vastanneiden iat jakautuivat melko laajasti. Eniten vastanneita oli
ikaryhmasta 51-60, jonka jalkeen eniten oli ikaryhmista 3140 seka 41-50.
Ikdryhmasta 20-30 oli vain yksi vastaaja. |karyhmista 61-70 seka 70-81 ei

ollut yhtdan vastaajaa.

Kyselyyn vastanneista 62 % majoittui Vaakunassa likematkan takia ja heilla
kaikilla oli S-Card. Jopa osalla vapaa-ajanmatkustajista oli S-Card. Kaikki lii-
kematkustajat majoittuivat Vaakunassa koiransa kanssa. Yksi kyselyyn vas-
tanneista vapaa-ajanmatkustajista majoittui kissansa kanssa. Kaikki kyselyyn
vastanneista olivat joskus majoittuneet hotellissa lemmikkinsa kanssa. Kyse-
lyyn vastanneista suurin osa 62 % oli majoittunut aikaisemmin lemmikkinsa
kanssa Vaakunassa, kun taas 25 % ei ollut koskaan majoittunut Vaakunassa.
Loput 13 % olivat majoittuneet aikaisemmin Vaakunassa, mutta ilman lemmik-
kia. Paasyyna sille, etta majoittujien mukana kulkivat heidan lemmikkinsa, oli
se, etteivat he halunneet jattaa lemmikkiaan yksin kotiin. Poikkeuksena oli yksi

vastaaja, jolla oli tydkoira mukanaan.
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Lemmikista hotellille iimoittaminen, asiakkaan ja lemmikin huomiointi seka ho-
tellihuoneen vastaaminen odotuksiin olivat arvioitavissa asteikolla 1-5, jossa
yksi oli erittain huonosti tai erittain vaikeaa ja viisi oli erittain hyvin tai erittain
helppoa. Suurin osa (75 %) kyselyyn vastanneista koki lemmikista hotellille
iimoittamisen erittdin helpoksi antamalla arvion viisi. Loput (25 %) antoivat ar-
vioksi nelja eli hekin kokivat lemmikista iimoittamisen melko helpoksi. Kahdek-
sasta vastanneesta seitseman koki, etta heidat ja heidan lemmikkinsa huomi-
oitiin erittain hyvin Vaakunassa. Yksi antoi huomioimiselle arvion nelja. Hotel-
lihuone vastasi suurimman osan (75 %) tarpeisiin erittéain hyvin. Loput (25 %)
antoivat arvioksi kolme ja nelja, mutta eivat kommentoineet kokemuksiaan tar-

kemmin.

Kyselyyn vastanneista kahdeksasta henkilosta yhteensa nelja eli puolet esit-
telivat haluamiaan lisapalveluita niin huoneen varustelun kuin lemmikin huo-
mioimisen suhteen. Lemmikille toivottu asia oli peti ja huoneen varustelun suh-
teen toivottu asia oli paivapeitto sankyyn. Yksi vastanneista toivoi, ettei koiran
ulottuvilla olisi mitaan jyrsittavaa, kuten esimerkiksi kenkalusikkaa. Kyseinen
vastaaja oli ollut majoittumassa pentukoiran kanssa. Eras toinen vastanneista
toivoi, etta WTC-varausjarjestelman kautta pystyisi lisdéamaan tiedon lemmi-

kista eika tarvitsisi soittaa peraan. Koiran pyyhkeesta pidettiin.

Kaikki kyselyyn vastanneista kommentoivat lemmikkilisaa, mutta se jakoi mie-
lipiteitd. Osa piti hintaa sopivana, kun taas osa liian kalliina. Hinta ei ainakaan
saisi olla suurempi. Etenkin pitkdan kestavassa majoituksessa lemmikkilisa
koettiin turhan kalliiksi. Eras kehitysehdotuksista oli, etta hinta voisi olla sita
pienempi, mita pidempaan majoittuu. Jotkut kommentoivat myds sita, etta lem-
mikista ei tulisi veloittaa mitaan, silla se on perheenjasen ja kulkee aina mu-

kana.
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6.4 Kyselyn analysointi

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli miehia ja vastanneita oli eniten ikaryh-
masta 51-60. Vastanneista suurin osa oli likematkustajia, mika on tyypillista
siihen vuodenaikaan ja ajankohtaan, jolloin kyselylomakkeita jaettiin. Kysely-
lomakkeet olivat Vaakunassa maaliskuun ajan eli vuodenaika oli kevainen, jo-
ten vapaa-ajanmatkustajia ei ollut vield niin paljon kuin esimerkiksi kesalla olisi
ollut. Kyselylomakkeet olivat Vaakunassa nelja viikkoa eli viikonloppuja, jolloin
vapaa-ajanmatkustajat majoittuvat Vaakunassa, oli suhteessa arkipaiviin va-
han eli lemmikin kanssa majoittuneita asiakkaitakin oli vahemman. Osittain

tasta syysta en saanut kuin kahdeksan vastausta neljan viikon ajalta.

Koirien lisaksi Vaakunassa majoittui maaliskuun aikana ainakin yksi kissa.
Tama patee myos siihen, mitd Vaakunan vastaanotosta kerrottiin eli, etta heilla
kay eniten koiria ja joskus esimerkiksi kissoja tai kaneja. Vastaajat kertoivat,
etta suurin syy ottaa lemmikki mukaan Vaakunaan oli se, ettei lemmikkeja ha-
luttu jattaa yksin kotiin ja, ettd lemmikki koettiin perheenjaseneksi. Yksi kyse-
lyyn vastanneista oli majoittumassa Vaakunassa tyokoiransa kanssa. Myds
nama patevat siihen, mitd Vaakunan vastaanotosta kerrottiin. Kaikki kyselyyn
vastanneet olivat majoittuneet joko 2—4 kertaa tai enemman kuin nelja kertaa
hotellissa lemmikkinsa kanssa eli kaikilla kyselyyn vastanneista oli aikaisempia
kokemuksia lemmikkiystavallisistéa hotelleista ja lemmikin kanssa matkustami-
sesta.

Kysyttaessa, kuinka helppoa oli ilmoittaa hotellille lemmikista, oli annettu arvo-
sanoja nelja ja viisi. Lemmikin ilmoittamisen keskiarvo oli siis 4,75. Toinen vas-
tanneista oli kirjoittanut, ettei tietoa lemmikista pystynyt lisddamaan WTC-va-
rausjarjestelman kautta, vaan piti soittaa viela hotelliin. Toinen ei ollut kom-
mentoinut arviotaan mitenkaan. Jos lemmikista olisi saanut lisattya tiedon heti,

arviointi olisi voinut olla hieman parempi.

Kysyttaessa, miten teidat ja lemmikkinne huomioitin Vaakunassa, oli annettu

arvosanoja nelja ja viisi. Vain yksi vastaajista oli antanut arvosanaksi nelja,
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mutta kyselylomakkeesta ei kaynytilmi, miksi asiakas oli antanut kyseisen ar-
vioin. Asiakkaan ja lemmikin huomioinnin keskiarvo oli siis 4,88. Kuten haas-
tatteluiden vastauksia analysoitaessa totesin, Vaakunassa huomioidaan kaikki
asiakkaat seka lemmikit mielestani hyvin ja mielestani myos muille lemmikin-

omistajille ja lemmikeille voisi antaa jonkin tervetuliaislahjan.

Kysyttaessa, kuinka hyvin hotellihuoneenne vastasi tarpeitanne, oli annettu ar-
vosanoja kolme, nelja ja viisi. Arvosanaksi kolme ja nelja antaneista vastaajista
toinen oli kirjoittanut, ettd huoneessa olisi voinut olla paivapeitto valkoisten la-
kanoiden paalle ja toinen toivoi sitd, ettei huoneessa olisi ollut pentukoiralle
jyrsittavaa ulottuvilla. Samalla toisaalta kommentoitiin koiran pyyhetta, joka oli
hyva lisd. Lemmikkihuoneen keskiarvo oli siis 4,63. Vaakuna voisi mahdolli-
sesti toteuttaa paivapeitto -ehdotuksen esimerkiksi siten, etta jokaiseen lem-
mikkihuoneeseen vietaisiin paivapeitto, jota asiakas voisi halutessaan kayttaa.
Toinen vaihtoehto on, etta paivapeiton saisi pyydettaessa vastaanotosta. Kol-
mas ehdotus, jonka mainitsin jo haastattelujen vastausten analysoinnissa, oli
toivelista tai "Lisatietoja” -kohta, jonne asiakas voisi kirjoittaa toiveistaan huo-
neen varusteluun littyen. Vaakunan ei kannata luopua lemmikkipyyhkeista,

silla ne tuovat lisdarvoa asiakkaille.

Kehitysehdotuksia seka lisapalveluita tiedusteltaessa vastaajat antoivat muu-
taman kommentin. Jo aiemmin mainittu paivapeitto ja se, ettei jyrsittavaa olisi
ulottuvilla mainittiin tassa kohdassa. Niiden lisaksi yksi vastanneista toivoi lem-
mikillensa petia. Hotellihuoneista normaalisti 16ytyvat ja helposti jyrsittavissa
olevat tarvikkeet, kuten esimerkiksi kenkalusikat, voitaisiin lemmikkihuoneista
jattda joko kokonaan pois tai laittaa lemmikin ulottumattomiin. Jos tarvikkeet
poistettaisiin lemmikkihuoneista kokonaan, niita saisi tarvittaessa vastaan-
otosta. Lemmikin petikin voisi olla hyva lisapalvelu lemmikin kanssa majoittu-
valle asiakkaalle ja tietenkin itse lemmikille, mutta samaan aikaan niiden ylla-
pitaminen olisi tyolasta ja peteihin jaaneet hajut voivat johtaa merkkailuun. Yh-
tena kehitysehdotuksena on helpompi iimoittaminen lemmikista eli se, etta tie-

don lemmikista saisi lisattya jo varausvaiheessa ilman erillista ilmoitusta.
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Lemmikkilisa koettiin paaosin kalliiksi, mutta joidenkin mielestéa sopivaksi hin-
naksi. Jotkut sanoivat, ettd lemmikin tulisi kulkea veloituksetta mukana. Yksi
vastanneista ehdotti, etta hinta voisi olla sita halvempi, mita pidempaan hotel-
lissa majoittuu. Tama on mielestani ihan hyva ehdotus, silla lemmikista veloi-
tetaan nyt Vaakunassa 15 € per yo per lemmikki, niin esimerkiksi pitkalla tyo-
matkalla oleville, joilla ei ole S-Cardia, majoitus on lopulta melko hintava. Toi-
saalta lemmikkilisda on perustelu hyvin. Se koostuu paaosin siivouksesta, silla
siihen kuluu enemman aikaa kuin muiden huoneiden siivoamiseen ja lemmik-
kihuoneiden siivouksessa kaytetaan eri valineitd kuin muiden huoneiden sii-
vouksessa. Tasta syysta lemmikki ei voi kulkea esimerkiksi veloituksetta mu-

kana, vaikka se koettaisiinkin perheenjaseneksi.

6.5 Kehitetty versio Vaakunan palvelupolusta

Palvelupolun kehitetyt osat nakyvat tummennetulla tekstilla, tummennetuilla
reunoilla olevissa laatikoissa (kuvio 3). Palvelupolun ensimmaisessa vai-
heessa, eli varauksen vastaanottamisessa ja hoitamisessa, kehitettavaa on
se, etta tiedon lemmikista pystyisi lisdamaan jo varausvaiheessa ja, etta lem-
mikkihuonetta varattaessa olisi mahdollista iimoittaa toiveista esimerkiksi lem-

mikkihuoneen varustelun suhteen.

Palvelupolun toisen vaiheen, eli esivalmistelut ennen asiakkaan saapumista,
kehityskohtia ovat, ettd hotellilla olisi tarjota erikokoisia ruoka- ja juoma-astia
vaihtoehtoja seka paivapeitto sankyyn. Lemmikkihuoneen sijainnin tulisi myos
olla hyva siten, etta sieltda on helppoa menna ulos ja ettei viereisessa huo-
neessa majoitu koira, joka voi innostaa omaa koiraa haukkumaan. Jo tarjottuja
lisapalveluita arvostetaan ja, jos asiakkaalla on toiveita huoneen varustelun

suhteen, toiveet toteutetaan.

Kolmantena vaiheena on asiakkaan saapuminen ja sisaankirjautuminen, jossa

kehityskohteita vaatii muidenkin lemmikkien kuin vain koirien huomiointi.
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Vaakuna voisi tarjota sisaankirjautumisen yhteydessa myos muille kuin koiran-
omistajille ja koirille jonkinlaisen pienemman tervetuliaislahjan. Se tekisi pal-
velukokemuksesta yksildidymman, toisi lisaarvoa asiakkaalle ja olisi sopiva

seka kohtelias tapa toivottaa muutkin lemmikit tervetulleiksi.

Neljas palvelupolun vaihe eli asiakkaan oleskelu hotellissa sai eniten kehitys-
ehdotuksia. Lemmikin kanssa majoittuville asiakkaille voitaisiin tarjota lammi-
tyspistoketta talviaikaan, jotta lemmikin voisi jattaa autoon esimerkiksi ruokai-
lun ajaksi. Toinen kehitysehdotus oli koiraparkki tai 4H-Dogsitter-palvelu, jotta
lemmikinomistaja paasee esimerkiksi kdymaan aamiaisella. Koiraparkki voitai-
siin tehda Vaakunan rauhalliselle sisapihalle, joka ontalla hetkella hotellin hen-
kilokunnan parkkialueena. 4H-Dogsitter-palvelu olisi mahdollista vain ulkois-
tettuna palveluna. Kolmantena ehdotuksena oli, etta koirat sallittaisiin aamiai-
selle. Vaakunan aamiaisella voisi olla oma alueensa, jossa koirat ovat sallittuja
tai lemmikin kanssa maijoittuville asiakkaille voitaisiin tarjota huoneaamiainen

halvemmalla hinnalla.

Viimeisen palvelupolun vaiheen eli uloskirjautumisen kehityskohteita ovat lem-
mikkilisdn hinnan alentaminen, jos se on mahdollista, seka lemmikkimatkailun
ja muun muassa Vaakunan lemmikeille seka lemmikin kanssa majoittuville asi-
akkaille tarjoamien lisapalveluiden markkinoiminen sosiaalisessa mediassa
seka heidan verkkosivuillaan. Hinnan alentamisehdotuksia olivat, mita pidempi
majoitus sita halvempi hinta tai se, etta lemmikkilisa veloitettaisiin koko majoi-
tuksen ajalta eika jokaisesta yosta ja lemmikista erikseen. Lemmikkiystavalli-
syyden markkinoiminen sosiaalisessa mediassa toisi nakyvyytta ja enemman
ihmisten tietoisuuteen sita, ettd mita lemmikkiystavallisyys yleensa tarkoittaa
ja miten se toteutuu Vaakunassa.
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Palvelupolku Porin Original Sokos Hotel Vaakunassa

[Eri kokoisia rucka- Tietoa esimerkiksi
ja jJuoma-astioita, Hyvi sijainti koiraystavillisisti
plivipsitto lemmikkihucneelle Kedrat sallitu aamiaiselle, ravintolaista tai

\ : ravintoloihin ja terasssille lemmikkitapahiturrista
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Limmityspistoke / Koiraparkki,
talvella (4H-Dogsitter)

Lemmikkinuoneessa on '
ruoka- [a juoma-astiat,
pyyhe, kappl oveen

; ™, e Iy Mzhdallinen
! &, Aarmizingn, asiakkaiden neuvonta
) 1 Huoneiden A sana, Kuntosal, ja auttarminen
Huoneiden Blokkaus — ravintolal, baari,
siivaaminen | Kura-allas leikkihuone Mahdollinen
|| sissankaynnille — A
1. Varauksan 2. Esivalmistelut 3. Aslakkaan A e T
— vastaanottaminen ennen asiakkaan — saapuminen ja olua-lcalu hotellissa || 5, Uoskirjautuminen
ja hoitaminen saapumista sisddnkifautuminan
T

1
N,
«, el e {_}mm \

Sankopostitse, pubslimitse, IImoltm Hatellituensen
mtkatoimiston kautia, Iamni ""'--.._\_\__ m_ maksaminen
hatellin verkkoshvuilta tai e

kasvolusien palkan paila PR T —— Palautieenannan i
i \ tervebudiaiskass antaminan, hotall mahdollisuus I,-'
Varausvatwistues paiveluista kartominen sdnkdpositse
sahkpostin Varauksen teon \ !
| yhieydessd \ 15 € lemmikkiliss
_ Y Ei Kalliimpi, |1 (S-Card asiakkaille
Toivelista Esimertiis] Jailkikateen mieluiten 15 £imajoitus limainen)
lisspalvaluista | | wrcyarausjarjestelmin saittamalla
kautta el onnistu hiotelliin

Kuvio 3. Lemmikin kanssa Vaakunaan majoittuvan asiakkaan palvelupolun ke-

hitetty versio.

Kuten kuviosta 3 huomaa, palvelupolkuun tuli muutamia kehitysehdotuksia.
Vaakunan palvelupolku on sindllaan jo toimiva jalemmikin kanssa majoittuvien
asiakkaiden kokemukset Vaakunasta lemmikkiystavallisena hotellina ovat erit-
tain hyvat. Naiden kehitysehdotusten avulla Vaakuna saisi toimintaansa lem-
mikkiystavallisemmaksi ja asiakkaiden tyytyvaisyys voisi muuttua vielakin pa-

remmaksi.

7 YHTEENVETO

Kyselyyn ja haastatteluihin vastanneet henkilot kokivat lemmikkiystavalliset

hotellit ja lemmikin kanssa majoittumisen hotelleissa sujuvaksi ja mieluisaksi.
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Vaakunan ei kannata luopua jo olemassa olevista lemmikkipyyhkeesta, ke-
pistd oveen, tervetuliaiskassista eika S-Card edusta eli siita, etta lemmikki kul-
kee veloituksetta niiden likematkustajien mukana, joilla on S-Card, silla nama
koettiin kivaksi lisaksi ja tuovan lisaarvoa palvelun ohelle. Yleinen toive lem-
mikkiystavallisiin hotelleihin on, ettd lemmikkilisa olisi halvempi kuin 20 € ja,
etta lemmikille tarjottavia lisapalveluita olisi enemman. Ehdotuksina halvem-
malle hinnalle kerrottiin myads, ettd lemmikkilisa voisi olla majoituskohtainen eli
Vaakunan tapauksessa 15 € per yo0 tai sitd halvempi, mita pidempi majoitus

on.

Toivotuimpia lisapalveluita olivat peti lemmikille, paivapeitto huoneeseen, oh-
jeet seka erikokoiset ruoka- ja juoma-astiat. Naiden lisaksi varausvaiheen yh-
teyteen voisi liittaa toivelistan, josta jokainen lemmikkihuonetta varaava asia-
kas voisi valita haluamansa lisapalvelut huoneeseen lemmikilleen. Tassa vai-
heessa asiakas voisi kertoa haluavansa esimerkiksi suuremmat ruoka- ja
juoma-astiat, sillda han tulee majoittumaan suurikokoisen koiran kanssa tai esi-
merkiksi, etta asiakas on tulossa majoittumaan pentukoiran kanssa, jonka
kanssa pitaa paasta nopeasti lenkille ja joka tykkaa loytamiensa tavaroiden
jyrsimisesta eli lemmikkihuone tulisi sijoittaa uloskaynnin lahelle ja valmistella
huone siten, ettei sieltd 10ydy jyrsittavaa. Myos huoneen sijainti ja ilmastointi
koetaan tarkeiksi. Vaakuna voisi markkinoida enemman lemmikkiystavallisyy-
destdan ja majoittuvista lemmikeista sosiaalisessa mediassaan seka verkko-

sivuillaan.

7.1 Luotettavuustarkastelu

Kehittamistyossa on suositeltavaa kayttaa monenlaisia menetelmia kehittami-
sen tueksi (Ojasalo ym., 2014, s. 104). Kehittdmistydn tekijan on esiteltava
analyysitavat eli aineistojen ja materiaalien kasittely riittavalla huolellisuudella
ja tarkkuudella seka luotettavasti hyédyntamalla metodikirjallisuutta (Salonen,
2013, s. 24). Kostamo ym. (2022, luku 1.1) Kirjoitti toiminnallisen opinnaytety 6n

asiantuntijuudesta nain:  "Toiminnallisessa opinnaytetyossa naytat
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ammatillisen asiantuntijuuden kehittavalla ja tutkimuksellisella otteella tehdylla
tuotoksella ja raportilla, joka kuvaa tuotokseen liittyvia lahtdkohtia, valintoja ja
ratkaisuja perustellusti.”. Myds asiantuntijuutta voidaan siis pitda yhtena tar-
kastelun kohteena. Kaytin opinnaytetyossani seka laadullista etta maarallista
aineistonkeruumenetelmaa eli tarkastelen tyon luotettavuutta molempien kan-

nalta.

Tyon luotettavuuden arvioinnissa kaytetaan erilaisia mittareita. Maarallista
tyota arvioitaessa luotettavuuteen vaikuttaa tyon patevyys eli validiteetti.
(Vilkka, 2021, luku 7, kohta Patevyys.) Validiteetti tarkoittaa tyon kykya mitata
juuri sita, mita on tarkoituskin mitata. Validiteettia lisaa tarkka selostus tyonku-
lusta seka lahdekriittisyys. Tyon validiutta lisdd my®ds monen eri aineistonk e-

ruumenetelman kaytto. (Hirsjarvi ym., 2009, s. 231-233.)

Validiteetin lisaksi maarallisen tyon luotettavuuden arviointiin vaikuttaa luotet-
tavuus eli reliabiliteetti. Tyon luotettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta eli mit-
taustulosten toistettavuutta seka mittauksen kykya antaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Tyon patevyys ja luotettavuus muodostavat yhdessa mittarin koko-

naisluotettavuuden. (Vilkka, 2021, luku 7, kohta Tutkimuksen luotettavuus.)

Kuten maarallisen tyon myos laadullisen tyon luotettavuuden arviointiin vaikut-
taa tyon luotettavuus. TyOd, jossa on kaytetty laadullista aineistonkeruumene-
telmaa, on luotettava, kun tyon kohde ja tydssa kaytetty materiaali ovat yh-
teensopivia. (Vilkka, 2021, luku 7, kohta Tutkimuksen luotettavuus.) Laadulli-
sen tyon luotettavuutta lisdd myos tarkka selostus tyon etenemisesta (Hirsjarvi
ym., 2009, s. 233).

Kaytin opinnaytetydssani kahta eri aineistonkeruumenetelmaa: haastattelua ja
kyselya, jotka esittelin menetelmind tarkasti lahteisiin perustuen. Tama lisaa
tyon validiteettia. Validiteettia lisda myos lahdekriittisyys, monipuolisten lahtei-

den kaytto seka tarkka selostus tyon kulusta. Selitin tarkasti, miten ja milloin
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suoritin haastattelut ja millaisia vastauksia sain. Selitin myds, miten tein kyse-

lylomakkeen, miten ja milloin niita jaettiin ja millaisia vastauksia sain.

Tyon reliabiliteettiin vaikutti maarallisen aineistonkeruumenetelman eli kyselyn
vastausten maara, joka oli pieni. Mittaustulokset eivat ole yleistettavissa, silla
vastauksia oli suhteessa, esimerkiksi koko Suomen, lemmikin kanssa hotel-
leissa majoittuviin asiakkaisiin ndhden vahan. Toisaalta laadullisen aineiston-
keruumenetelman luotettavuuden kautta tarkasteltuna tyon tarkastelun kohde
ja tyossa kaytetty materiaali ovat yhteensopivia ja tyon eteneminen on selos-

tettu hyvin.

7.2 Tutkimusetiikka

Tutkimusetiikan noudattamisella tarkoitetaan hyvan tieteellisen kaytannon
noudattamista. Silla tarkoitetaan yleisesti sovittuja saantojd suhteessa kolle-
goihin, tutkimuskohteeseen tai -kohteisiin, rahoittajiin, toimeksiantajiin seka
suureen Yyleis6on. Tutkijoiden tai tutkijan tulee noudattaa eettisesti kestavia tie-
donhankinta- ja tutkimusmenetelmia. Eettisilla tiedonhankintamenetelmilla tar-
koitetaan, etta tutkija perustaa tiedonhankinnan oman alan tieteellisen Kkirjalli-
suuden tuntemukseen, muihin asianmukaisiin tietolahteisiin, riittaviin laborato-
riokokeisiin, havaintoihin sekd oman tutkimuksensa analysointiin. (Vilkka,
2021, luku 2, kohta Tutkimusetiikka.)

Naiden lisaksi tutkimustulosten on taytettava tieteelliselle tutkimukselle asete-
tut vaatimukset, kuten esimerkiksi, ettad tutkimuksen on tuotettava uutta tietoa
tai esitettava, miten vanhaa tietoa voidaan hyodyntaa. Tutkijan on noudatet-
tava rehellisyytta, yleista huolellisuutta seka tarkkuutta tutkimustyossa ja tu-
losten esittamisessa. Tutkijan tulee myos toimia rehellisesti ja vilpittomasti
mahdollisia muita tutkijoita kohtaan. (Vilkka, 2021, luku 2, kohta Tutkimus-
etiikka.)
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Vaikka opinnaytetyoni on kehittamistyo eika niinkaan tutkimus, tutkimusetiikka
on silti tarkeaa ja sita voidaan kayttaa myos kehittamistyon eettisyyden arvioi-
misessa. Noudatin opinnaytetyossani hyvaa tieteellista kaytantoa, silla kaytin
eettisesti kestavia aineistonkeruumenetelmia ja olin kriittinen lahteiden suh-
teen. Kaytin opinnaytety6ssani oman alani tieteellista kirjallisuutta ja analysoin
haastattelut ja kyselyn tarkasti. Pidin haastateltujen tiedot anonyymeina, silla
yksi vastanneista ei halunnut kertoa nimeaan. OpinnaytetyOni taytti asetetut
vaatimukset, silla siina tuotettiin uutta tietoa samalla hyodyntaen vanhaa tietoa

tekemalla palvelupolusta kehitetty versio.

7.3 Pohdinta

Kokonaisuudessaan olen tyytyvainen opinnaytetyoni lopputulokseen. Aloitin
opinnaytetyon kirjoittamisen Tutkimusaiheen analyysi -opintojaksolla vuoden
2022 syyskuussa. Talloin jo tiesin, ettda haluan kirjoittaa lemmikkimatkailusta,
mutta aihe oli viela rajaamatta. Aiheen rajaus muovaantui moneen kertaan ja
lopulta paadyin opinnaytetydn ohjaajani seka toimeksiantajani kanssa rajaa-
maan aiheen lemmikkimatkailijoiden palvelupolun kehittamiseen. Kirjoittami-

seen meni siis aikaa noin seitseman kuukautta.

Aineistonkeruumenetelmina kaytetyt kysely seka haastattelut olisivat voineet
tuottaa enemmankin vastauksia. Jalkeenpain, kun mietin asiaa, minun olisi
kannattanut luoda kysely heti vuoden 2023 tammikuussa ja alkaa jakamaan
niitd vimeistaan helmikuun alussa. Olisin saanut kyselyyni enemman vastauk-
sia ja siten myos laajempia kehitysehdotuksia. Kyselylomakkeissa vastattiin
vain pakollisiin kysymyksiin eli suurin osa vapaan sanan kysymyksistajai tyh-
jaksi. Luulin, etteivat inmiset edes huomaisi, etta jotkin kysymyksetovat pakol-
lisia ja jotkin eivat ole, mutta olisi siis kannattanut laittaa kaikki kysymykset
pakollisiksi, jotta olisin saanut enemman vastauksia palvelupolkuun liittyen.
Myds se, etta kyselylomakkeita olisi jaettu kesaaikaan olisi tuottanut enemman

vastauksia, silla silloin Vaakunassa majoittuu enemman lemmikkimatkailijoita.
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Minun olisi kannattanut olla yhteydessa eri lemmikkiliittoihin ja -yhdistyksiin jo
aikaisemmin, kun ymmarsin, etteivat kyselylomakkeeni tuota tarpeeksi vas-
tauksia. Jos olisi ollut niihin yhteydessa jo aikaisemmin, olisin voinut jarjestaa
niiden kanssa esimerkiksi virtuaalisen tyopajan tai keskustelun, jolloin niista
olisi saanut enemman mielipiteita irti ja yhteisen keskustelun avulla olisi voinut
syntya uusia ideoita. Lemmikkiliitot ja -yhdistys vastasivat sahkdpostihaastat-
teluihini eniten koirien kannalta, eli minun olisi kannattanut olla yhteydessa
useampaan eri lemmikkilittoon ja -yhdistykseen, jotka olisivat edustaneet eri
elaimia, kuten kissoja tai jyrsijoita. Palveluskoiraliitto oli eniten kiinnostunut
opinnaytetyostani ja he ehdottivatkin, etta olisin jakanut tekemani kyselyn hei-
dan Facebookissaan. Valitettavasti oma aikatauluni ja se, etta olin liittoihin yh-
teydessa melko viime tipassa, ei mahdollistanut tata. Tama oli silti erittain hyva
ehdotus ja, jos joku tutkii lemmikkimatkailua tarkemmin tulevaisuudessa, niin

Palveluskoiraliittoon kannattaa olla heti yhteydessa!

Vaikeinta opinnaytetyon tekemisessa oli lahteiden I6ytaminen. Etenkin kirja-
lahteita, esimerkiksi lemmikkimatkailusta, ja tilastoja, esimerkiksi lemmikillis-
ten perheiden osuudesta Suomessa, oli vaikea loytaa. Valilla oli myods vaikeaa
yllapitdd motivaatiota, varsinkin silloin, kun tuntui, ettei opinnaytetyé edennyt
mihinkaan eika lahteita tuntunut 16ytyvan. Tahan vaikutti myds se, etta valilla
tuntui, etta opinnaytetyd on jo valmis tai tarpeeksi hyva —ainakin siihen oli val-
mis tyytymaan. Omalle tekstille tuli helposti sokeaksi, mika vaikeutti tydn ko-
konaiskuvan hahmottamista. Sain kommentteja opinnaytetyohoni opinnayte-
tyoohjaajaltani, opponentiltani seka muutamalta kaveriltani aina silloin talldin,
jotta sain korjattua muun muassa Kkieliopillisia virheita. Tama oli minulle hyva

ja toimiva kaytanto ja se vahensi myaos opinnaytetydsta koitunutta stressia.

Toinen vaikeimmista asioista minulle oli eri tydvaiheiden kuvaaminen ja "auki
kirjoittaminen”. Termien selitys, niiden iimetessa tekstissa, sujui, mutta itse tyo-
vaiheista kertominen oli hankalaa ja minun olisi kannattanut tehda muistiinpa-
noja jokaisella kerralla, kun Kirjoitin opinnaytetyotani. Talla tavoin olisin muis-

tanut paremmin esimerkiksi, mista joku tieto on haettu, miksi ja mita kaikkea
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minun piti valmistella ennen kuin esimerkiksi kysely oli valmis vietavaksi Vaa-

kunaan.

Naiden sijaan helpointa oli kieliopin ja asiatekstin yllapitaminen Kirjoittami-
sessa seka lahteiden merkitseminen oikealla tavalla, mika tulee jo melko luon-
nostaan. Pidin opinnaytetydni aiheesta, silla se oli mielenkiintoinen ja, koska
lemmikkimatkailu on ajankohtainen trendi eika siita ole tehty viela paljoa tutki-
musta, siihen oli miellyttavaa tutustua. Kysely oli kiva ja helppo tehda ja pidin
siita, ettd Vaakunan kanssa yhteisty0 kyselylomakkeiden jakamisessa ja sai-
lyttdmisessa sujui niin hyvin. Kyselyn ja haastatteluiden analysointi oli myos
mieluisaa puuhaa, ja pidin etenkin siita, ettei tarvinnut etsia lahdetta vaitetylle
asialle. Kun olin saanut sahkopostihaastattelukysymykset muotoiltua, niiden
lahettdminen ja vastauksista kiittaminen seka vastausten analysointi oli help-

poa ja miellyttavaa.

Pidin opinnaytetyossani myads siita, etta siind oli minulle haastetta. Opin itses-
tani sen, etta olen hyva aikatauluttamaan asioita, kunhan vain muistan tehda
sen ajoissa ja, kunhan muiden aikataulut sopivat omieni kanssa yhteen. Opin
myds sen, ettd tavoitteita ja niin sanottuja deadlineja kannattaa asettaa, jotta
syntyy haluttua tulosta halutussa ajassa. Olen kiitollinen itselleni myds siita,
etta olen aikoinaan opetellut kirjoitamaan melko moitteettomasti ja opetellut
oikean tavan viitata lahteisiin, silla niista taidoista oli erittdin paljon hydtya opin-

naytetyota kirjoittaessa.

Opinnaytety6ta tehdessa opin paljon teoriaa, kyselyn tekemiseen ja analysoin-
tiin littyvia asioita seka itsestani paljon. Nyt tiedan tarkemmin, mita lemmikki-
matkailu tarkoittaa ja mita vaikutuksia silla on muihin ihmisiin. Opin myos pal-
velumuotoilusta seka palvelupolusta lisaa ja palvelujarjestelmamalli oli minulle
aivan uusi termi. Olen aikaisemmin tehnyt vain pienia kyselyitd Google Form-
silla enintdan noin 50 henkildlle, joten nainkin virallisen kyselyn tekeminen ja
sen analysointi oli minulle uutta. Sahképostihaastatteluiden tekeminen oli mie-

lestani vaikeampaa, kuin kyselyn tekeminen, silla sahkopostihaastatteluissa
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piti osata muodostaa kysymyksetmahdollisimman selkeiksi kuitenkaan johdat-
telematta haastateltavia vastaamaan jollakin tietylla tavalla. Kyselyssa kivointa
oli laatia kysymyksiaja muokata kyselya verkossa. Se oli nopeaa ja helppoa,
ja esimerkiksi kysymysten paikkaa pystyi vaihtamaan ja virheet pystyi korjaa-

maan heti.

7.4 Toimeksiantajan palaute

Toimeksiantajani Original Sokos Hotel Vaakuna Porin edustaja, hotellipaal-
likkd Riina Kuusijoensuu (2023), antoi palautteen opinnaytetyostani sahkopos-

titse:

"Opiskelijan ty6 on yleisesti arvioituna hyva. Teoriaosuus on laadittu tarkasti ja
lahteita on kaytetty monipuolisesti, vaikka lahteiden ldydettavyys on ollut haas-
tavaa. Kieli on sujuvaa ja hyvaa. Teorian ja kaytannon havainnot on saatu pei-

laamaan toisiaan, joka tutkimuksessa aina on hyva asia.

Tyon hyddynnettavyys toimeksiantajalle on myds korkea. Lemmikkimatkailua
ei ole ennen hotellissa tutkittu, ja tulokset antoivatkin hyvia nakokulmia jatkoa
ajatellen. Pohdinta ja suositukset jatkoon tilaaja koki kaytanndnlaheisiksi ja
mahdollisiksi toteuttaa. Tilaaja kokee saavansa tarkeaa tietoa lemmikkien

kanssa matkustavien asiakkaiden tarpeista ja odotuksista.”.
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LIITE 1: SAHKOPOSTIHAASTATTELUKYSYMYKSET LEMMIK-
KILIITOILLE JA -YHDISTYKSELLE

1.

Millaisia kokemuksia teillda on majoittumisesta hotellissa lemmikin
kanssa tai lemmikkiystavallisista hotelleista yleensa? (Missa lemmik-
kiystavalliset hotellit ovat onnistuneet, mika vaatii kehitysta, mita odo-
tatte lemmikkiystavallisiltd hotelleilta tms.)

Onko mielestanne lemmikkiystavallisen hotellin huoneen varustelu lem-
mikille riittava vai pitaisikd mielestanne huoneeseen kehittaa jotain
enemman tai onko huoneessa jotain, mita ottaisitte pois? (Huoneisiin
tuodaan yleensa esimerkiksi ruoka- ja juoma-astiat seka pieni pyyhe
pyynnosta.)

Osaatteko sanoa, miksi lemmikinomistajat eivat halua majoittua hotel-
leissa lemmikin kanssa? (Huolestuttaako heita jokin hotellimajoittumi-
sessa lemmikin kanssa, onko heilla huonoja kokemuksia tms.)

Mika saisi lemmikinomistajat menemaan majoittumaan lemmikkiysta-
vélliseen hotelliin?

Mita lisdpalveluita hotellien tulisi tarjota lemmikeille ja lemmikinomista-
jille? (Monet hotellit antavat vain koiranomistajille tervetuliaiskassin,
jossa on puruluita, pihvitikkuja, kakkapusseja ja tervetuliaiskortti, joka
sisaltdd muun muassa tietoa hotellin lahialueen koirapuistoista seka
elainlaakaripalveluista.)

Mita mielta olette lemmikkilisasta? (Lemmikkilisad on hotellista riippuen
noin 20 € ja se koostuu muun muassa tehostetusta siivouksesta.)
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LIITE 2: KYSELY VAAKUNASSA LEMMIKIN KANSSA MAJOIT-
TUNEILLE ASIAKKAILLE

Kuvakaappaukset Vaakunassa lemmikin kanssa majoittuneille asiakkaille an-

netusta kyselylomakkeesta.

Lemmuikin kanssa asiakkaana hotellissa

Olen kolmannen vuoden restonomiopiskelja Satalumnan ammathkorkeakoulusss. Tama kysely on osa opmndytetyting,
jonka taveitteena on tutkia, mrten lenonoikin kanssa hotellin majorttuvat asiakkaat otetaan huomioon ja mits kehitettavas
aiheeseen liittven on. Kyselyn avulla luon kehitysehdotuk=ia toimeksiantajalleni. Porin Original Sckos Hotel Vaslomalle.

Eysely kestds noin 310 mummttia. Jatithén tivtetyn lomakkeen hotellihmoneeseesi, josta kerroshortajat kerEivit sen
sifvouksen vhteydesss

Vastanneiden kesken arvotaan S-ryhmin majoituslahjakortti. Jos haluat osalhistia arvontasn, voit j&t55 vhieystistos
koyselyn pasttesksl. Arvonta-aika alkaa 06.03.2023. Arvonnan voittajaan ollaan vhteydess3 sshkipostitse.

Kiitos paljon jo etulcteen!

* Pakollinen kysymys

1. Da*
Merkitse vain yksi soikio.
20-30
3140
41-30
3160
61-70
T1-80

2. Sulupuoli *
Merkitse vain yksi soikio.
Nainen
Mies
Mim
En hahia kertoa

3.  Minki vooksi majoituitte Original Sokos Hotel Vaakunassa? *
Merkitse vain yksi soikio.
Liikematlka
Vapaa-ajanmathka
Harrastuz
Muu:




59

4. Onko teilld S-Card? *
Merkitse vain yksi soikic.

Kylld
Ei

5. MNinki lemmilin kanssa matlostitte? *
Valitse kaikki sopivat vaihfoehdot.
Koira
Fissa

huu:

6.  Miksi pagtitte lahted lemmildoinne kanssa mathkalle?
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.
En halunmut j&tta3 lemmikdagni yksin kotim.
En 16vtanyt lenmukillen hoitajaa matkan ajaksi.
Osallistun lemmikkim kanssa johonkin tapahtumaan (el&Emmévttely, agility tms).

huu:

7. Kuinka monta kertaa olette majoittuneet hotelleissa lemmikkinne kanssa? *
Merkitse vain yksi soikio.
Keman
Kalesi — neljé kertaa
Useanmin kauin nelji kertaa
En ole ennen majoittunut lemmildoini kanssa.

8. Oletteko aikaisemmin majoittunest Porin Original Sokos Hotel Vaakunassa? *
Merkitse vain yksi soikic.
Kyllg, lemmikin kanssa
Kyllg, ilman lemmuklad
En cle
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9. Kuinka monta vuorokautta majoituitte tilli kertaa Porin Original Sokos Hotel Vaakunassa? *

Merkitse vain yksi soikio.

Yhden vuorokauden
Kaksi vuorokautta
Kolme vuorokautta

Enemman kuin kolme vuorokautta

10.  Kuinka helppoa oli ilmoittaa hotellille lemmikista? *
Merkitse vain yksi soikio.

Erittdin vaikeaa

Erittdin helppoa
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11.

12

13.

Miten teidat ja lemmikkinne huomioitin Porin Original Sokos Hotel Vaakunassa? *
Merkitse vain yksi soikio.

Enittain huonosti

wn

Erittain byvin

EKuinka hyvin hotellimoneenne vastasi tarpeitanne Porin Original Sokos Hotel Vaalunassa® *

Merkitse vain yksi soikio.

Erittdin huonosti

]

Erittdin byvin

Mitd muita lisipalveluita olisitte torvoneet lemmilkillenne?
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14, Mitd muita lisGpalveluita olisitte toivoneet lemmikicihnoneen varusteluun listtyen?

15,  MMitd mieltd olette 15 € lemmildciliz3=ta? *

16.  Olisiko teilld vield jotain kehitysehdotuksia tai kommentteja lemmikkiystavillisten hotellien toimintatapojen
kehittdmiseen?

17.  Jos haluatte osallistua majoituslahjakortin arvontaan, voitte kirjoittaa sahkdpostiosoittesnne alle.

Google ei cle luonut tai hyvaksynyt tEt8 sisdhosd

Google Forms
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