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Laajavuoren ja Rantasipi Ikaalisten Kylpylan asiakkaat olivat saamiinsa palvelui-
hin, seka siita olivatko molempien hotellien asiakkaat yhta tyytyvaisia. Tutkimus
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Opinndytetyon teoriaosuudessa kasitelld&n asiakaspalvelua, asiakkuutta ja asiakas-
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kimuksena kayttaen paperista kyselylomaketta.
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1 JOHDANTO

Asiakaspalvelu on yksi tehokkaimmista keinoista yritykselle erottua Kilpailijois-
taan. Asiakaspalvelu on myds jatkuvien asiakassuhteiden perusedellytys. Kaikilla
asiakassuhteilla on oma elinkaarensa. Asiakas kehittyy véhitellen potentiaalisesta
asiakkaasta kanta-asiakkaaksi tai jopa pidemmalle. Asiakastyytyvaisyys ja palve-
lun laatumielikuva perustuvat jokaisen asiakkaan henkilokohtaiseen kasitykseen.
Asiakastyytyvdisyyden mittausten tulokset ovat hyodyllisid yrityksen toiminnan
tarkkailun kannalta.

1.1 Tyon tavoite

Opinnaytetyoni tavoitteena on kartoittaa kylpylahotelli Rantasipi Laajavuoren se-
k& Rantasipi lkaalisten kylpylan asiakkaiden tyytyvaisyytta hotellien asiakaspal-
veluun. Kartoituksesta saadut tulokset analysoidaan ja hotellien tuloksia vertail-
laan keskendén. Tavoitteena on selvittdd, mihin asiakkaat olivat tyytyvéisia vierai-
lussaan seka vertailun kautta selvittad, olivatko molempien hotellien asiakkaat yh-
ta tyytyvaisid. Taten toimeksiantajayritykset padsevat nakemaan, kuinka tyytyvai-
sid asiakkaat ovat asiakaspalveluun verrattuna toiseen saman ketjun hotelliin. Sa-

malla ndhddan myos, onko asiakaspalvelun laatu johdonmukaista ketjun sisalla.
1.2 Tyon rajaus

Paatettyani opinnadytetydni aiheen, kahden saman ketjun hotellin asiakastyytyvai-
syyden vertailu, tuli minun paattdd mita hotelliketjua tutkisin. Hotelliketjuja tut-
kittuani péatin valita tutkimuskohteeksi Rantasipi-ketjun. Aluksi ajatuksena oli
tehda kysely viidessa eri Rantasipi-hotellissa. Tydta tarkemmin suunnitellessa ka-
vi selvaksi, ettd mikéli tutkisin viiden eri hotellin asiakastyytyvaisyytta, tulisi
opinnaytetyodstani liian laaja. Niinpd paadyin tutkimaan kahden hotellin asiakas-
tyytyvéisyytta ja vertailemaan niitd keskendén. Lahestyttyani Rantasipi-ketjun ho-
telleja suostuivat Kylpylahotelli Rantasipi Laajavuori ja Rantasipi Ikaalisten kyl-

pyla toimimaan opinndytetyoni toimeksiantajina ja tutkimuskohteina.



1.3 Tyon rakenne ja toteutus

Tutkimus toteutettiin maaliskuun 2014 ja marraskuun 2014 vélisena aikana. En-
simmaisena tutustuttiin aiheen teoriaan. Tutkimuksen teoria koostuu asiakaspalve-
lun, asiakkuuden seké& asiakastyytyvéisyyden perusteista. Myods toimeksiantajana
toimivat yritykset, kylpylahotelli Rantasipi Laajavuori ja Rantasipi lkaalisten kyl-
pyl&, seka koko Rantasipi-ketju esitellaan teoriaosuudessa.

Teoriaan tutustumisen jalkeen oli vuorossa asiakastyytyvaisyyslomakkeiden val-
mistus ja jakaminen. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maéarallisena tut-
kimuksena paperisen kyselylomakkeen avulla. Asiakastyytyvéisyyslomakkeita
muokattiin toimeksiantajayritysten antamien palautteiden pohjalta. Asiakastyyty-
vaisyyskyselylomakkeiden valmistuttua lahetettiin ne molempiin hotelleihin, jois-
sa henkilokunta jakoi lomakkeita asiakkaille sisaankirjautumisen yhteydessa. Asi-
akkaat palauttivat taytetyt lomakkeet joko vastaanottoon tai jattamalla ne huonee-
seensa lahtiessdan. Henkilokunnan kerattya taytetyt lomakkeet, lahetettiin ne ta-

kaisin minulle analysoitaviksi.

Viimeisena vuorossa oli keréttyjen tietojen analysoiminen. Jokainen asiakastyyty-
vaisyyslomake kaytiin lapi ja kaikki kayttokelvottomat lomakkeet jatettiin pois
lopullisista tuloksista. Kaikkien kayttokelpoisten lomakkeiden tiedot syoétettiin
SPSS-tilasto-ohjelmaan. Osa ohjelmasta saaduista pylvasdiagrammeista liséttiin

tuloksista kirjoitettuun lukuun 7 havainnollistamaan tuloksia.
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2 ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu on yksi tehokkaimmista keinoista yritykselle erottua Kilpailijois-
taan. Asiakaspalvelu on myos jatkuvien asiakassuhteiden perusedellytys. Tasta

syysté tassé luvussa perehdytdénkin tarkemmin asiakaspalveluun seké sen laatuun.
2.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu késittdé kaiken asiakkaan hyvéksi tehdyn tyon. Kuitenkin vain osa
asiakaspalvelusta tapahtuu asiakkaan silmien edessé. Toinen osa asiakaspalvelusta
tapahtuu asiakkaalta nakymattomissa, eiké asiakas osallistu naihin ndkymattomiin
palveluvaiheisiin. Esimerkiksi tanssiravintolassa tekninen henkilokunta tytskente-
lee tuntikausia, jotta kaikki olisi valmista orkesterin tai solistin astuessa lavalle.
Nama nakymattomat palveluvaiheet saattavat usein olla ratkaisevassa osassa ko-
konaisuuden kannalta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45)

Jokaisella meistd on kokemusta asiakaspalvelutilanteista asiakkaan ndkokulmasta.
Jos yrityksen asiakaspalvelu on huonoa, voidaan yrityksesta ostamista pitaa asiak-
kaalle jopa tydvoittona. Tasta syysta asiakaspalvelulla on suuri merkitys jatkuvien
asiakassuhteiden perusedellytyksend. Asiakkaat haluavat kayttaa sellaisen yrityk-
sen tuotteita ja palveluita, joiden asiakaspalveluhenkilot ovat olleet erittdin am-
mattitaitoisia ja mukavia tai ylittdneet asiakkaan odotukset tekemalla kaiken voi-
tavansa ja jopa enemman auttaakseen asiakasta. (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Se-
linheimo & Sulkanen 1998, 15-16)

Asiakaspalvelu on yksi tehokkaimmista keinoista erottua kilpailijoista. (Lahtinen
& Isoviita 2001, 45). Jokaisella yritykselld on oma tapansa toimia, ja tima koskee
myos asiakaspalvelua. Yritysten tulisi maaritella asiakaspalvelun peruslinjaukset
lilkeideassaan ja siirtdd ndma linjaukset kdytdnnon toimiin henkilékunnan pereh-
dytyksen, koulutuksen ja jatkuvan seurannan avulla. Jokaisella asiakaspalveluteh-
tavissa toimivalla tulisi olla selked kasitys siitd, miten asiakkaita tulisi kohdella,
jotta yrityksen asiakaspalveluun asettamat tavoitteet tulisivat taytetyiksi. (Lepola

ym. 1998, 16) Jotta yritys pystyisi pitkdaikaisiin kanta-asiakassuhteisiin, tulee asi-
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akkaan palvelukokemusten aina olla tasaisen hyvia, palvelipa hanta kuka tahansa.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 44)

Suomen siirtyminen tuotantokeskeisesta yhteiskunnasta palveluyhteiskuntaan on
nostanut yleista tietoisuutta hyvasta palvelusta. Kuluttajat ja palveluiden kayttajat
eivét endd halua tyytyd huonoon palveluun eivatka tulla kohdelluiksi vain nume-
rotietoina, vaan yksiloind. Tastd johtuen asiakkaat ovatkin alkaneet Kiinnitta

huomiota hyvaan palveluun ja oppineet vaatimaan sitd. (Lepola ym. 1998, 16)
2.2 Asiakaspalvelun laatu

Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan ndkemys palvelun laadusta. Asiakas
arvioi palvelun laatua palveluprosessin jokaisessa vaiheessa. Laatuun vaikuttavat
toiminnan fyysiset puitteet ja palvelun tuottajan vuorovaikutustaidot. Asiakkaalla
on yleensa ennakkokasityksia ja mielikuvia seka yrityksesta etta palveluprosessis-
ta. Asiakkaan kokema laatu muodostuu hé&nen vertaillessaan odotuksiaan koke-
maansa palveluun. Asiakas arvioi palvelun laatua jokaisella asiointikerralla uudes-
taan. Jokainen palvelutapahtuma on siis ainutkertainen, mika johtaa siihen, etta

palvelujen laadun mittaaminen on vaikeaa. (Lepola ym. 1998, 28)

Imago eli

E IOVE)

Toiminnallinen laatu

-apuvidlineet -kdyttaytyminen

-ymparisto -arvot, asenteet

-asiantuntemus -vuorovaikutus

Kuvio 1. Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuminen. (Lepola ym.
1998, 28)
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Palvelun laatumielikuva koostuu kahdesta asiasta: etukateisodotuksista ja palve-
lukokemuksesta. Etukateisodotuksilla tarkoitetaan asiakkaan tarpeita, arvoja, omia
ja muiden kokemuksia ja mielikuvia seké yrityksen mainontaa. Palvelukokemuk-
sella taas tarkoitetaan palvelun lopputuloksen laatua, vuorovaikutussuhteiden laa-
tua ja palveluympariston laatua. Lopputuloksen laatu tarkoittaa sité, saiko asiakas
apua ratkaistakseen ongelmansa ja oliko asiakas tyytyvainen palvelun lopputulok-
seen. Vuorovaikutussuhteiden laatu tarkoittaa vuorovaikutusta kontaktihenkilon,
teknisten laitteiden sekd muiden asiakkaiden kanssa. Palveluympériston laatu tar-
koittaa toimitilojen, koneiden ja valineiden seké fyysisten tavaroiden laatua. (Lah-
tinen & Isoviita 1994, 22)

Asiakas arvioi seka ydintuotetta, ettd kaikkia liitdannaispalveluita. Asiakas muo-
dostaa nopeasti luotettavalta vaikuttavan kuvan tavaran laadusta, silla tavaran laa-
tu, kuten raaka-aineet ja valmistusmenetelmat ovat melko helposti arvioitavissa.
Asiakkaan ei ole aina mahdollista saada varmuutta siitd, kuinka laadukkaasti pal-
veluyritys toimii. Tasté johtuen asiakas muodostaa laatumielikuvan, joka perustuu

enemman tunteisiin, kuin todellisiin tietoihin. (Lahtinen & Isoviita 1994, 21)
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3 ASIAKKUUS

Kaikilla asiakkuuksilla on elinkaari. Asiakas kehittyy vahitellen potentiaalisesta
asiakkaasta kanta-asiakkaaksi tai jopa pidemmalle. Tassa luvussa tutustutaan pa-

remmin asiakkuuden elinkaareen, seka yrityksille tarkeisiin kanta-asiakkuuksiin.
3.1 Asiakkuuden elinkaari

Kuten tuotteilla, myds asiakassuhteilla on elinkaari. Asiakkuus kehittyy véhitel-
len, potentiaalisesta asiakkaasta suosittelija-asiakkaaksi. Asiakkuuden vaihe sen
elinkaarella vaikuttaa asiakkuuden syvyyteen. Uusi asiakkuus on herkempi kuin
vuosia kestéanyt, mutta asiakas voidaan menettd4 missa vaiheessa tahansa. (Lepola
ym. 1998, 21; Mantyneva 2001, 15)

o

Pt

Kuvio 2. Asiakkuuden vaiheet (Asiakasuskollisuusjohtaja 2014)

Ostovaiheessa tavoitteena on herattaa asiakkaan luottamus yritysta kohtaan ja saa-
da hénet ostamaan yrityksen tuotteita. Miké&li tdima vaihe hoidetaan onnistuneesti,
siirtyy asiakkuus elinkaarellaan seuraavaan vaiheeseen, kulutusvaiheeseen. T&ssé
vaiheessa asiakas testaa, onko tuote hénen odotustensa ja myyjan lupausten veroi-
nen. Asiakas arvostelee palvelun ja tuotteen kokonaislaatua sek& yrityksen jalki-
hoidon toimivuutta. Vasta kun tdma kokonaisprosessi on osoittautunut asiakkaalle
toimivaksi, voi asiakkuus siirtyd elinkaarellaan kanta-asiakkuuteen. Asiakkuuden
elinkaarella on mahdollista vield kanta-asiakkuuden jalkeen kehittyd yritykselle

arvokkaaksi vuorovaikutus- ja yhteistyokumppaniksi. (Lepola ym. 1998, 21-22)
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3.2 Kanta-asiakkuus

Tyytyvéiset asiakkaat palaavat yha uudelleen yrityksen asiakkaiksi ja pikkuhiljaa
heistd muodostuukin kanta-asiakkaita. Kanta-asiakkaat kannattaa pitaa tyytyvaisi-
ng, silla asiakassuhteen yllapitdminen maksaa keskimaarin viisi kertaa vahemman
kuin uuden asiakassuhteen rakentaminen. Kanta-asiakkaisiin kaytettavat markki-
nointipanokset ovat pienempié kuin pyrittdesséd saamaan uusia asiakkaita tai k&an-
nytettédessa tyytymattdbména poistuneita asiakkaita takaisin yrityksen asiakkaiksi.

(Savon koulutuskuntayhtyma 2014)

Yrityksen kyky onnistua pitdméan asiakkaat riippuu asiakkaiden ja kontaktihenki-
I6iden vuorovaikutuksesta sekd tuotteiden ja fyysisen tuen yhteensopivuudesta.
Tuotteiden ja palveluiden tarjonta yksin ei riitd, vaan yrityksen henkilékunnan tu-
lee olla aidosti kiinnostunut auttamaan asiakasta saamaan ratkaisu ongelmaansa.
(Savon koulutuskuntayhtyma 2014). Kanta-asiakkaat sietdvat paremmin pienia
puutteita yrityksen palvelussa kuin muut asiakkaat. Kanta-asiakas ei lopeta heti
asiakassuhdetta vaikka hanen odotuksensa jaisivat tayttymatta, mutta edes kanta-

asiakkuus ei kuitenkaan kesta suuria pettymyksia. (Lahtinen & Isoviita 1994, 28)

Kanta-asiakkuus on melko hy6dyntaméton kilpailuetu niin véhittaiskaupan kuin
palveluyritysten joukossa. Kanta-asiakasmarkkinointi on yritykselle suuri etu, sil-
I& kilpailijoiden on vaikea seurata yrityksen kanta-asiakasmarkkinointia. Siirtymi-
nen kanta-asiakasmarkkinointiin tarkoittaa muun muassa yritykselle sita, ettd osa
massamarkkinointipanoksesta siirretdan tietokantajarjestelman rakentamiseen.
Tietokantajarjestelman avulla hallitaan asiakkaan tarpeita koskevia tietoja siten,
ettd osataan tunnistaa hyvat ja kannattavat asiakkaat. Taten luodaan molempia
hyodyntéva pitkdaikainen asiakassuhde, jossa asiakas tuodaan liikkeeseen yha uu-
delleen ja hanelle lahetetdén juuri hanta kiinnostavia markkinointiviesteja. (Savon

koulutuskuntayhtyma 2014)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvdisyys ja palvelun laatumielikuva perustuvat jokaisen asiakkaan
henkilokohtaiseen kasitykseen. Asiakastyytyvéisyyden mittausten tuloksen ovat
hyodyllisid yrityksen toiminnan tarkkailun kannalta. Tassé luvussa tutustutaankin
paremmin asiakastyytyvaisyyteen, sen tarkeyteen sek& sen mittaamiseen.

4.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvdisyys ja palvelun laatumielikuva perustuvat jokaisen asiakkaan
henkilokohtaiseen késitykseen. Jotta asiakas olisi tyytyvéinen, tulee asiakkaan ko-
kemuksen vastata tai jopa ylittdd hanen odotuksensa. (Lahtinen & Isoviita 1994,
28) Asiakas voi perustaa mielipiteensa tuotteesta tai palvelusta juuri senkertaiseen
kokemukseensa. Asiakas voi my6s ottaa huomioon kaikki aikaisemmat kokemuk-
sensa kyseisestd tuotteesta tai palvelusta ja kayttda niitd perusteena mielipiteel-
leen. (Sérqvist 2000, 34)

Asiakastyytyvdisyys on yksi tarkeimmista mittareista, kun selvitetdan yrityksen
nykyista ja tulevaa menestystd. Asiakaspalvelu ja sen laatu seka asiakkaan palve-
luodotukset ovat suorassa yhteydessé asiakastyytyvéisyyteen. Tarkein maarittava
tekijé asiakastyytyvéisyyden toteutumisessa on kuitenkin asiakkaiden odotukset,
silla mitd korkeammat ne ovat, sitd vaikeampi ne on tayttad. Esimerkiksi halpa
nuorisohotelli voi saada loistavat arvostelut, koska asiakkaiden odotukset eivat
laadun suhteen ole kovin korkealla. (E-conomic kirjanpito-ohjelma internetisséa
2014.)

4.2 Asiakastyytyvaisyyden tarkeys

Asiakastyytyvdisyys on yritykselle tarkead, silla tyytyvdiset asiakkaat ostavat yri-
tyksen tuotteita uudelleen ja ovat yritykselle uskollisia. Tyytyvdiset asiakkaat
my0s kertovat hyvistd kokemuksistaan tutuilleen, mikd auttaa yritystd saamaan
lisdd asiakkaita. Tdma taas johtaa yrityksen myyntitulojen ja kannattavuuden kas-

vuun, sekd markkinointikustannusten laskuun. (Lahtinen & Isoviita 1994, 27)
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Asiakastyytyvaisyys on tarkedd myos siksi, ettd asiakas reagoi voimakkaammin
palveluun, joka on huonompaa kuin hénen palveluodotuksensa verrattuna siihen,
kun palveluodotukset onnistutaan ylittdmaan. Tyytyvéinen asiakas kertoo saamas-
taan hyvasté palvelusta kolmelle tuttavalleen, kun taas tyytymaton asiakas kertoo
saamastaan huonosta palvelusta yhdelletoista tuttavalleen. T&ma vahingoittaa
huomattavasti yrityksen mainetta. (Lahtinen & Isoviita 1994, 11; 28)

Asiakastyytyvdisyys antaa yrityksille hyvan mittarin kuluttajien ostoaikeista ja
uskollisuudesta tuotteelle. Yritysten tulee tavoitella uskollisia asiakkaita, silla kun
tuote on saanut uskollisia asiakkaita, saa se positiivista mainosta ndiden asiakkai-
den omissa sosiaalisissa piireissad. Tamé& markkinointikeino on erittdin tehokasta

seka yritykselle ilmaista. (E-conomic kirjanpito-ohjelma internetissa 2014.)
4.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen perustuu siihen, ettd asiakkaalta kysytdan
suoraan, eli tehd&an asiakastyytyvaisyyskysely. Vaikka asiakastyytyvaisyys-
kyselyt tarjoavatkin tarpeellista tietoa, tulee kuitenkin kdyttda myds muita mitta-

ustapoja, jotta saadaan luotettavia tuloksia. (Sérgvist 2000, 51)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseksi on useita erilaisia keinoja, kuten esimerkik-
si pyytamalla asiakkaita ilmaisemaan tyytyvéisyytensé tuotteeseen asteikolla 1-10.
Tuloksia tarkasteltaessa jatetddn huomiotta niiden asiakkaiden vastaukset, joiden
mielipiteet ovat neutraaleja. Tyytyvaisten ja pettyneiden asiakkaiden suhde kertoo
asiakastyytyvéisyyden. Vaikka asiakastyytyvaisyytta mitataan yksilollisilla kyse-
lyilld, ilmoitetaan tulokset kuitenkin keskiarvoina. (E-conomic kirjanpito-ohjelma
internetissé 2014.)

Asiakastyytyvdisyyden mittausten tulokset ovat hyodyllisid yrityksen toiminnan
tarkkailun kannalta. Yritykset kilpailevat keskenddn asiakkaista, ja asiakastyyty-
vaisyydestéd onkin tullut keino erottua kilpailijoista. Tast4 onkin tullut oleellinen
osa yritysten strategioita. (E-conomic Kkirjanpito-ohjelma internetissé 2014.)

Monet yritykset ovat kohdanneet vaikeuksia yrittdessaan mitata asiakkaiden mie-

lipiteitd. Asiakkaat ovat usein haluttomia osallistumaan tutkimuksiin, tulosten luo-
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tettavuutta kyseenalaistetaan ja asiakkaat saattavat sanoa yhtd ja kuitenkin tehd&
toista. Joillain aloilla, etenkin vahittaiskaupan alalla tdméa on johtanut siihen, etta
asiakastyytyvéisyyden mittaamisen sijaan yritykset etsivat muuta tietoa. (Sorqvist
2005, 101)

5 RANTASIPI

”Rantasipi-hotellit ja -kylpylat tarjoavat vierailleen rentouttavan irtioton arjesta.
Rantasipissa nautit hyvasta palvelusta, ylellisestd hemmottelusta ja hotelliloman
helppoudesta — unohtamatta yksilollisten kohteiden monipuolisia liikunta- ja va-
paa-ajanmahdollisuuksia.” (Rantasipi 2014v)

5.1 Rantasipi-ketju

Rantasipi-ketjun ensimmainen hotelli, Ruuponsaari avattiin jo vuonna 1965. Vii-
tasaarella sijaitseva hotelli oli tuolloin Suomen ensimmadinen luontohotelli. Vuon-
na 1968 Rantasipi avasi Suomen ensimmaéisen kokoushotellin, Rantasipi Joutsen-
lammen. Néihin aikoihin Rantasipi tunnettiinkin korpihotelliketjuna, asiakkainaan
loma- ja kokousasiakkaat. Rantasipi-ketju siirtyi Restel Oy:n omistukseen monien
vaiheiden jalkeen vuonna 1992. Tuolloin ketjuun kuului jo yhdeksan hotellia.
Vuosien saatossa Rantasipi-ketju muuttui korpihotelliketjusta palvelemaan asiak-
kaita myos kaupunkien keskustoihin. Vuonna 1997 Restel Oy paatti palauttaa
Rantasipi-ketjun takaisin juurilleen, jolloin ketjun kaupunkiyksikoét siirtyivat mui-

den ketjujen omistukseen. (Rantasipi 2014j)

Rantasipi ketju kehittyy edelleen jatkuvasti. Uusia hotelleja lisatddn ketjuun ja
ketjun omia hotelleja saneerataan. Vuonna 2012 Rantasipi sopi ensimmaisen yh-
teistydsopimuksensa vantaalaisen Flamingo Spa-kylpylan, nykyisen Flamingo
Spa Rantasipi Partnerin kanssa. Viimeisin kehitysaskel oli vuonna 2013 Naantalin
kylpylan kanssa tehty yhteistydsopimus, jolloin kylpyldn nimeksi vaihtui Naanta-
lin Kylpyla Rantasipi Partner. (Rantasipi 2014j)
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5.1.1 Rantasipi INSIDE

Rantasipi INSIDE on Restel Oy:n asiakkuuskonsepti. Rantasipi INSIDEnN j&senet
saavat erilaisia hotelli- ja kylpyléetuja ja -tarjouksia. Jasenet saavat lisaksi ajan-
kohtaisia lomaideoita, vapaa-ajan vinkkeja ja vaihtuvia etuja Restel Oy:n yhteis-

tyokumppaneilta. (Rantasipi 2014t; Rantasipi 2014u)
5.1.2 Hotellityypit

Rantasipi-ketjulla on useita erityyppisia hotelleja. Suurin osa hotelleista on kylpy-
ldhotelleja. Rantasipi-ketjuun kuuluu myos lentokenttahotelli, kokoushotelli, hiih-
tohotelli, seka luontohotelli. Hotelleista kaksi on Rantasipi Partner hotelleja, mika
tarkoittaa sitd, etteivat hotellit varsinaisesti kuulu Rantasipi-ketjuun, vaan ovat
Rantasipin yhteistyokumppaneita. (Rantasipi 2014a)

5.2 Kylpylahotelli Rantasipi Laajavuori

Rantasipi Laajavuori sijaitsee Jyvaskylassa Keski-Suomessa. Kylpylahotelli Laa-
javuori sijaitsee metsén siimeksessé vain 5 minuutin ajomatkan padssa Jyvéskylan
keskustasta. Hotellilta on upea ndkyma Laajavuoren luontoon ja kauniit luonto-

polut alkavatkin aivan hotellin pihasta. (Rantasipi 2014b)

Kylpylahotellin kylpylakerroksesta 16ytyy runsaasti erilaisia altaita ja vesiele-
menttejd, saunamaailma, keilahalli sek& kauneus-, liikunta- ja hyvinvointipalvelui-
ta. (Rantasipi 2014b)

5.2.1 Palvelut

Rantasipi Laajavuoresta 10ytyy monipuoliset kokous- ja juhlatilat. Kokoustiloja
on yhteensa 21, kaikkea 8 hengen ryhmatilasta 400 hengen auditorioon. Kokousti-
lat toimivat myos erityyppisiné néyttelytiloina. (Rantasipi 2014d). Juhlatiloja 16y-
tyy aina 14 hengen kabinetista, 1000 hengen cocktail-tilaisuudelle sopivaan ravin-
tolaan. Rantasipi Laajavuoren tiloissa onkin mahdollista jarjestaa héita, pikkujou-
luja ja muita yksityistilaisuuksia. Onnistuneiden juhlien takaamiseksi Rantasipi

Laajavuori tarjoaa myos oheispalveluja, kuten ravintolapalveluita ja pitopalvelua,
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tilaussaunan, kokous- ja ohjelmapalvelut, keilaradan sek& kauneus-, hyvinvointi-
ja litkuntapalveluita. (Rantasipi 2014c)

Rantasipi Laajavuoren yhteydessd toimii 5 eri ravintolaa, Ravintola Salitintti,
Bistro, Bar&Cafe TimeOut, Night Bar Flame sek& Allasbaari Panorama. (Ran-
tasipi 2014i)

Kylpylahotelli Rantasipi Laajavuori tarjoaa majoittuville asiakkailleen rajattoman
kayton kylpylan allasosastoon. Myos ulkopuoliset asiakkaat ovat tervetulleita kyl-
pylddn maksua vastaan. Kylpylaan kuuluu nelja allasta sekd saunaosaston viisi
saunaa. Kylpylésséa on myos mahdollista harrastaa vesijumppaa tiettyihin aikoihin.
Kylpylaan kuuluu my6s kuntosali, joka on majoittuville asiakkaille myds maksu-
ton. (Rantasipi 2014e)

Rantasipi Laajavuori tarjoaa useita erilaisia lomapaketteja asiakkaille. Asiakkaat
voivat varata esimerkiksi romanttisen hemmotteluloman kahdelle, johon kuuluu
majoituksen liséksi kuohuvaa ja hedelmid huoneeseen seké kylpylahemmottelua.
(Rantasipi 2014h). Kylpylahotelli Rantasipi Laajavuori tarjoaa myos kylpylépa-
ketteja pdivakavijoilleen. Asiakkaiden on mahdollista ostaa paketti, johon kuuluu

kylpylankayton lisaksi esimerkiksi ruokailu tai hieronta. (Rantasipi 2014g)

Rantasipi Laajavuoren hyvinvointi osasto tarjoaa erilaisia rentouttavia hoitoja. Va-
likoimasta 16ytyy muun muassa kasvo- ja jalkahoitoja seké erilaisia hoitokokonai-
suuksia. Esimerkkina hoitokokonaisuuksista toimii Aromahemmottelu, johon si-
séltyy kokovartalohieronta, jossa kédytetdan lamminté tuoksuvaa 6ljya seké kylpy-
lakaynti. (Rantasipi 2014f)

5.2.2 Kilpailijat

Jyvéskylésta ja sen lahialueilta 16ytyy Kylpyléhotelli Rantasipi Laajavuoren lisék-
si 18 hotellia, joista yksi on myo6s kylpylahotelli. Kylpylahotelli Peurunkaa voi
pitdd Rantasipi Laajavuoren suurimpana kilpailijana, vaikka se sijaitseekin 25 mi-
nuutin ajomatkan pééassa Jyvaskylan keskustasta. Muita suuria kilpailijoita ovat
Jyvaskylan keskustassa sijaitsevat hotellit, kuten esimerkiksi Original Sokos Hotel

Jyvashovi, Cumulus Jyvaskyld ja Hotelli Scandic Jyvaskyld. Osa Jyvaskylan ho-
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telleista on kesahotelleja, joten ne kilpailevat Rantasipi Laajavuoren kanssa vain
kesaisin. (Visit Jyvaskyla 2014)

Jyvéskylédn alueelta 16ytyy myds runsaasti vuokrattavia lomamokkeja. Myos maa-
tila- ja kartanomajoitusta 16ytyy. Myos namé ovat Rantasipi Laajavuoren Kilpaili-
joita. Varsinkin perheet seka pitk&d&n paikkakunnalla majoittuvat usein vuokraavat
mokin matkansa ajaksi. Lahistoltd 10ytyy myos leirintaalueita, jotka ovat monille

mieluisampi majoitusvaihtoehto kuin hotelli. (Visit Jyvaskyla 2014)
5.3 Rantasipi lkaalisten kylpyla

Rantasipi lkaalisten kylpyla sijaitsee Kyrgsjarven rannalla, Tampere-Vaasa-
valtatien varrella. lkaalisten kylpyla siirtyi Rantasipi-ketjun omistukseen vuonna
2012, jolloin nimeksi vaihtui Rantasipi lkaalisten kylpyld. Kylpylahotelli on yksi
Suomen suosituimmista kylpyloistd, etenkin lapsiperheiden ja kuntoutusasiakkai-
den keskuudessa. Kylpyl&hotellilla on monipuolinen tarjonta hyvan olon pakette-
ja, hoitoja ja aktiviteetteja. (Rantasipi 2014k)

5.3.1 Palvelut

Rantasipi Ikaalisten kylpylasta 16ytyy monipuoliset kokous- ja juhlatilat. Kokous-
tiloja on yhteensa 11, kaikkea 10 hengen kokoustilasta 1000 hengen kick-off tilai-
suuksille sopivaan auditorioon. Kokoustilat toimivat myos esimerkiksi seuraavan-
laisten tilaisuuksien jarjestamiseen: kokoukset, konferenssit, néyttelyt, kick-off-

tilaisuudet ja henkiloston virkistyspaivat. (Rantasipi 2014m)

Rantasipi Ikaalisten Kylpyla tarjoaa ympéri vuoden erilaisia ohjelmapalveluita
ryhmille. Tarjolla on esimerkiksi leikkimielisia pelihetkia ja tiimikisailuja, monki-
jaajoratoja seka vérikuulaturnauksia. Ryhmat voivat valita joko valmiin aktiviteet-
tipaketin tai raataldida juuri omalle ryhmalleen sopivan paketin tarjolla olevista
vaihtoehdoista. (Rantasipi 2014n)

Rantasipi Ikaalisten kylpylan yhteydessa toimii 6 ravintolaa, Ravintola Violetta, A
la carte -ravintola Charmant, Ravintola Rondo, Tropical Bar, Café Tosca ja Pub
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Romeo. Néisté ravintoloista asiakkaat 10ytavat sopivan jokaiseen tilaisuuteen, in-
tiimeista illallisista, edustustilaisuuksiin sek& pikaruokaan. (Rantasipi 2014q)

Rantasipi lkaalisten kylpylé tarjoaa majoittuville asiakkailleen rajattoman kayton
kylpylan allasosastoon. My6s ulkopuoliset asiakkaat ovat tervetulleita kylpylaan
maksua vastaan. Kylpyl&std 16ytyy altaita jokaisen makuun, tavallisista altaista
vastavirta-altaisiin sekd ulkoaltaaseen. Rentoutusta tarjoavat lukuisat porealtaat ja
hierovat vesipisteet. Kylpylastéd 16ytyy myds 58-metrinen vauhtimaki. Nuorimmil-

le vieraille I0ytyy Lasten Vesimaailma. (Rantasipi 2014p)

Rantasipi lkaalisten kylpyla tarjoaa useita erilaisia lomapaketteja asiakkailleen.
Asiakkaat voivat esimerkiksi varata golf-viikonlopun lkaalisissa. Pakettiin kuuluu
kylpylamajoituksen lisdksi golfin opetusta ja ammattilaisvinkkeja. (Rantasipi
2014r) Rantasipi lkaalisten kylpyla tarjoaa myds kylpylapaketteja péivakavijoil-
leen. Asiakkaiden on mahdollista ostaa paketti, johon kuuluu kylpylankéayton li-
séksi esimerkiksi ruokailu tai litkunta-aktiviteetti. (Rantasipi 2014q)

Ikaalisten kylpyldn kuntoutuspalvelu tarjoaa monipuolisia kuntoutuspalveluita.
Palvelut sopivat niin tyossakayville, kuin tydelamasta poisjaaneille henkil6ille.
Kuntoutuspalveluita tarjotaan niin yksilGille kuin ryhmillekin. P&teva henkil6sto
pitéé huolta, ettd jokainen yksilo sekd ryhma saavat asianmukaista palvelua. (Ran-
tasipi 20140)

Ikaalisten kylpyldssa jarjestetddn vuoden aikana monenlaisia tapahtumia. Monet
tunnetut esiintyjat kayvat esiintymassé lkaalisten kylpyldssa vuoden aikana. Suu-
rin osa tapahtumista keskittyy kuitenkin kesalle. Ikaalisissa jarjestetdén kesan ai-
kana niin musiikki- kuin saunafestivaaleja, konsertteja, urheiluturnauksia, golfvii-
konloppuja ja koko perheen tapahtumia, kuten Ti-Ti Nalle-konsertteja. (Rantasipi
20141)

532 Kilpailijat

Rantasipi lkaalisten kylpyla on ainoa hotelli Ikaalisissa. Kilpailijoita kylpylahotel-
lille kuitenkin 16ytyy, silla Ikaalisten kaupungista 16ytyy muitakin majoitusvaih-

toehtoja. Varsinkin perheet seké paikkakunnalle pidemmaéksi aikaa tulevat suosi-
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vat usein lomaosakkeita ja mokkeja. Myos lkaalisista 10ytyva leirintdalue houkut-
telee monia matkalaisia keséisin. Mokit sek& leirintaalueet ovat usein halvempi

vaihtoehto kuin hotellissa majoittuminen. (Ikaalinen 2014)

Noin puolen tunnin matkan péassé sijaitsee Tampere, josta 10ytyy useita hotelleja,
hostelleja, bed & breakfast-majoitusta sekd leirintdalueita. Tampereen Sérkénnie-
mi-huvipuisto vetaa alueelle saapuvia matkailijoita Tampereelle. Miké&li matkaili-
jan tarkoitus on kuitenkin viettdd lomansa juuri Ikaalisten kaupungissa, majoittuu
han todenndkdisemmin lkaalisissa kuin Tampereella. Talldin Tampereen majoi-

tusvaihtoehtoja ei varsinaisesti ajatella Rantasipi Ikaalisten Kylpylan kilpailijoina.
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6 TUTKIMUS

Tassa luvussa kasitelladn tutkimusongelmaa, valittua tutkimusmenetelmaa seka

tutkimuksessa kéytetyn kyselylomakkeen muotoilua.
6.1 Tutkimusongelman maarittely

Taman opinnaytetyon toimeksiantajina toimivat kylpyléhotelli Rantasipi Laaja-
vuori sekd Rantasipi lkaalisten kylpyla. Tutkimusongelmana on selvittdd, mihin
naiden hotellien asiakkaat olivat tyytyvéisia vierailussaan seké vertailun kautta
selvittad, olivatko molempien hotellien asiakkaat yhté tyytyvaisid. Vertailun kaut-

ta selvidd myos, toimiiko jokin asia paremmin toisessa hotelleista.

Taman tutkimuksen tuloksista toimeksiantajayritykset padsevat ndkemaan, kuinka
tyytyvaisid asiakkaat ovat heidén asiakaspalveluunsa verrattuna toiseen saman
ketjun hotelliin. Samalla nahdd&dn myos, onko asiakaspalvelun laatu johdonmu-
kaista ketjun sisalla.

6.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus voi olla joko kvantitatiivinen eli maarallinen tai kvalitatiivinen eli laa-
dullinen. Kvantitatiivisen eli madrallisen tutkimuksen avulla selvitetddn lukuméaé-
riin ja prosentteihin liittyvid kysymyksiéd. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla vas-
tataan kysymyksiin kuten missa, paljonko ja kuinka usein. Kvantitatiivinen tutki-
mus edellyttaa tarpeeksi suurta ja monipuolista otantaa. Yleisin tapa keraté aineis-
toa on standardoidulla kyselylomakkeella wvalmiine vastausvaihtoehtoineen.
(Heikkila 2004, 16-17)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa ymmartamaan tutkimuskohteen
kayttdytymista ja paatosten syitd. Otanta on suppea ja harkinnanvaraisesti koottu
eika talla menetelmalld pyrita tilastollisiin yleistyksiin. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa hyddynnetdan psykologian oppeja kohderyhmén arvojen, asenteiden, tarpei-
den tai odotusten selvittdmiseksi. Aineisto kerataan usein erilaisilla haastatteluilla,
kuten lomakehaastatteluilla tai rynmékeskusteluilla. (Heikkila 204, 16-17)
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Tutkimusongelmasta ja tutkimuksen tarkoituksesta riippuu, sopiiko kvantitatiivi-
nen tai kvalitatiivinen l&hestymistapa paremmin. (Heikkil4d 2004, 16). Opinndyte-
tyossani paatin kayttaa kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on selvittaa asiakkaiden tyytyvéisyyttd hotellin palveluihin mahdollisim-
man kattavasti. Tutkimus toteutettiin strukturoidulla paperisella kyselylomakkeel-
la, jossa oli monivalintakysymyksia. Menetelmalld saatiin tdsmallisid vastauksia,

joita analysoitiin SPSS-tilasto-ohjelmalla.
6.3 Kyselylomake

Ennen kyselylomakkeen suunnittelua tulee tutustua kirjallisuuteen, pohtia ja tés-
ment&é tutkimusongelma seka valita tutkimusasetelma. Kysymyksié ja vastaus-
vaihtoehtoja suunnitellessa tulee selvittdd, kuinka tarkkoja vastauksia halutaan ja
kuinka tarkkoja vastauksia on mahdollista saada. Ennen kyselylomakkeen laati-
mista on varmistettava, ettd tutkittava asia saadaan selville lomakkeeseen laitetta-
vien kysymysten avulla. (Heikkil&d 2004, 47)

Kysymystyyppeja on kolmea erilaista, avoimet, suljetut sek& sekamuotoiset ky-
symykset. Avoimia kysymyksiad kaytetadn etupédéssa kvalitatiivisissa tutkimuksis-
sa. Avoimia kysymyksia kaytettdessé kysymyksen peréén jatetaan tyhja tila, johon
vastaaja tayttdd haluamansa vastauksen. Suljetuissa kysymyksissd vastaajalle an-
netaan tarkoin valittuja vaihtoehtoja, joista tdmén tulee valita yksi. Suljetuilla ky-
symyksilla saadut vastaukset on helpoin késitelld. Sekamuotoisissa kysymyksissa
vastaajalle on annettu seka vastausvaihtoehtoja ettd jatetty yleensa yksi avoin
vaihtoehto. Mikali lomakkeen laatija ei ole varma, onko kaikki mahdolliset vasta-
usvaihtoehdot keksitty, on hyva lisdtd ”Muu, mikd?” vaihtoehto joukkoon. (Heik-
kila 2004, 51-52)

Liséksi kyselylomakkeissa kaytetddn myds usein asenneasteikkoja. Asenneas-
teikolla mitataan ihmisten mielipiteitd. Asenneasteikoilla saadaan mahdutettua
paljon tietoa vdhaan tilaan, mutta vastauksista ei kay selvaksi paljonko painoarvoa
kohteilla on eri vastaajille. Tavallisimmin k&ytetyt asenneasteikot ovat Likertin
asteikko ja Osgoodin asteikko. Likertin asteikko on tavallisesti 4- tai 5-portainen

mielipiteitd mittaava asteikko, jossa toisena ddripddnd on useimmiten ~samaa
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mieltd” ja toisena “eri mieltd”. Vastaaja valitsee tdltd asteikolta omaa mielipidet-
t4&n vastaavan vaihtoehdon. Osgoodin asteikko toimii muuten samoin kuin Liker-
tin asteikko, mutta asteikon &aripdind toimivat vastakkaiset adjektiivit, kuten
“epasiisti” ja “siisti”. (Heikkild 2004, 52-54)

Kyselylomaketta suunnitellessani mietin ensin, mihin kaikkeen haluan saada vas-
tauksen. Taman jalkeen aloin muotoilla kysymyksid. Kysymyksié tehdessa yritin
muotoilla kaikki kysymykset mahdollisimman yksinkertaisesti, jotta vastaajat ei-
vat ymmartéisi kysymyksia vaarin. Kun lomake oli saanut muotonsa, lahetin lo-
makkeen arvioitavaksi toimeksiantajayrityksille. Toimeksiantajien annettua pa-
lautteensa sai lomake lopullisen muotonsa ja lahetettiin asiakkaiden vastattavaksi.

Kéytin kyselylomakkeessani kaikkia kysymystyyppejé seka yhté asenneasteikkoa.
Osaan kysymyksista keksin tarvittavat vaihtoehdot, joten kysyin kysymykset sul-
jettuina kysymyksind. Esimerkkind kysymys vastaajan sukupuolesta, jolloin vas-
tausvaihtoehtoina olivat vain “mies” ja “nainen”. Osan kysymyksisti halusin kui-
tenkin laittaa sekamuotoisina kysymyksina, silla mikéli olisin halunnut antaa val-
miin vaihtoehdon kaikille mahdollisille vastauksille, olisi vaihtoehtoja ollut aivan
litan monta. Avoimia kysymyksié laitoin vain kaksi, silla avoimista kysymyksista
saatuja vastauksia on hyvin ty6lasta kasitelld. Kaytin myds Likertin asteikkoa lo-
makkeessa, silld halusin saada vastaajien mielipiteen osasta hotellin palveluista.
Pyysin vastaajia arvioimaan palvelut asteikolla, jonka toisena aaripaana oli “erin-
omainen” ja toisena ddripddnd “huono”. Lisdsin my0s vaihtoehdon en osaa sa-
noa”, mikali joku asiakkaista ei jostain syysta osaa tai halua kertoa mielipidettaan

jostain palvelusta.
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7 TULOSTEN ANALYSOINTI

Tassa luvussa analysoidaan asiakastyytyvaisyyskyselysta saatuja tuloksia. Kylpy-
lahotelli Rantasipi Laajavuoren asiakkailta saatiin 53 ja Rantasipi Ikaalisten Kyl-

pyléan asiakkailta 54 kayttokelpoista lomaketta.
7.1 Taustatiedot

Asiakastyytyvdisyyslomakkeeseen vastaavilta asiakkailta kyseltiin taustatietoja,
jotta voitaisiin varmistaa etta tutkimuksessa kdytetty otanta on tarpeeksi monipuo-

linen.
7.1.1 Sukupuoli ja ika

Kylpylahotelli Rantasipi Laajavuoren vastaajista 19 oli miehia ja 34 naisia. Vas-
taajista suurin osa, 15 vastaajaa oli ialtdan 31- 40-vuotiaita. Ik&jakauma oli kui-

tenkin melko tasainen ja jokaista ikdryhmé&é edusti vahintaan yksi vastaaja.

Rantasipi lkaalisten Kylpylan vastaajista miehié oli 14 ja naisia 40. Vastaajista
suurin osa, 16 vastaajaa oli ialtadn 31- 40-vuotiaita. Ik&jakauma oli kuitenkin
melko tasainen. Alle 20-vuotiaiden ryhma oli ainoa, josta ei ollut ainoatakaan vas-

taajaa.

Rantasipi Laajavuori Rantasipi lkaalisten Kylpyla

Count

Kuvio 3. Vastaajien ikdjakauma

Kummankin hotellin sukupuoli- ja ik&djakauma oli melko tasainen. Rantasipi Laa-

javuoren vastaajien otanta on kuitenkin hieman laajempi kuin Rantasipi Ikaalisten
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Kylpylan. Hotellien tulokset ovat kuitenkin keskend&n vertailukelpoisia, silla

otannat ovat hyvin samanlaisia.
7.1.2 Matkan tarkoitus ja matkaseura

Vastaajille annettiin valmiita vaihtoehtoja matkan tarkoitusta varten. Vaihtoehdot
olivat vapaa-aika, lilkematka, kuntoutus ja jokin muu syy. Rantasipi Laajavuoren
asiakkaista 49 vastasi matkansa tarkoitukseksi vapaa-aika ja nelja vastasi matkan
tarkoituksen olleen jokin muu. L&hes kaikki vastaajat matkustivat joko kump-

paninsa tai perheensa kanssa. Vain kolme vastaajaa matkusti jonkun muun kanssa.

Rantasipi Ikaalisten kylpyl&n asiakkaista my0s 49 vastasi matkan tarkoituksen ol-
leen vapaa-aika. Liikematkalla oli yksi vastaaja, kuntoutuksessa kaksi ja muun
tarkoituksen takia matkusti kaksi. Selvasti suurin osa vastaajista matkusti kump-
paninsa tai perheensd kanssa. Kaksi kuitenkin matkusti yksin, kaksi tykaverinsa

ja kolme jonkun muun kanssa.

Matkan tarkoitus oli molempien hotellien vastaajilla suurimmaksi osaksi sama.
Lahes kaikki valitsivat vapaa-ajan matkansa tarkoitukseksi. Toisin kuin Rantasipi
Laajavuorella Rantasipi Ikaalisten kylpylan vastaajista osa matkusti liikematkan
tai kuntoutuksen takia. My6s matkustuskumppaneissa oli hotellien vélill& eroja.
Vaikka molempien vastaajista selvasti suurin osa matkusti kumppaninsa tai per-
heensa kanssa, matkusti osa Rantasipi lkaalisten Kylpylan asiakkaista yksin tai

tyokaverinsa kanssa toisin kuin Rantasipi Laajavuoren vastaajat.
7.2 Huoneen varaaminen

Asiakkailta kysyttiin muun muassa mité kautta he saivat kuulla kyseisesté hotel-
lista, mitd kautta he varasivat huoneensa seka kuinka usein he majoittuvat kysei-
sessd hotellissa. Nailla kysymyksilla saadaan tietoa asiakkaiden kulutuskayttay-

tymisesté koskien toimeksiantajahotelleja.
7.2.1 Mista saitte tiedon Rantasipista?

Rantasipi Laajavuoren vastaajista selvasti suurin osa, 34 vastaajaa oli saanut tie-

don hotellista internetin kautta. Hotelli oli myds monille entuudestaan tuttu, sek&
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osa oli saanut kuulla hotellista ystaviltdan tai tuttaviltaan. Nelja vastaajaa myos
vastasi kuulleensa hotellista jotain muuta kautta. Ndma neljd vastaajaa kuulivat

hotellista heidan Rantasipi Laajavuoressa pidettavan sukukokouksensa kautta.

Rantasipi lkaalisten Kylpylan vastaajista selvasti suurin osa, 35 vastaajaa vastasi
hotellin olleen entuudestaan tuttu. Moni oli saanut tietaa hotellista internetin kaut-
ta. Kolme vastaajaa oli myds saanut kuulla hotellista ystavéltaan tai tuttavaltaan,

kaksi tydpaikaltaan, yksi mainoksista ja yksi muualta.

Rantasipi Laajavuori Rantasipi Ikaalisten Kylpyla

Count
Count

Entuudestaan tuttu Tyopod Mainok
Ystavaatunavata nternatistd Muuata

Ertuudestaan tuttu Tyopahola
Vi

Kuvio 4. Selvitys, mista asiakkaat saivat tiedon hotellista

Rantasipi Laajavuoren vastaajista selvasti suurin osa sai tiedon hotellista interne-
tin kautta. Rantasipi Ikaalisten Kylpylan vastaajista suurimmalle osalle taas hotelli
oli entuudestaan tuttu. Toisin kuin Rantasipi Ikaalisten Kylpylan vastaajista Ran-
tasipi Laajavuoren vastaajista yksikdéan ei saanut tietda hotellista tydpaikkansa tai

mainosten kautta.
7.2.2 Mita kautta varasitte huoneenne?

Rantasipi Laajavuoren vastaajista 24 vastaajaa varasi huoneensa varauskanavan
kautta. Puhelimitse huoneen varasi 17 vastaajaa. Loput vastaajat varasivat huo-

neensa joko hotellin kotisivujen kautta, séhkopostitse tai tulivat ilman varausta.

Muuata

Mistd saitte tiedon Rantasipi Laajavuoresta? Mistd saitte tiedon Rantasipi Ikaalisten Kylpylistd?




29

Rantasipi lkaalisten Kylpylan vastaajista 30 varasi huoneensa puhelimitse. Loput
vastaajat varasivat huoneensa joko sahkopostitse, hotellin kotisivujen kautta, va-

rauskanavan kautta, tulivat ilman varausta tai jotain muuta kautta.

Rantasipi Laajavuori Rantasipi Ikaalisten Kylpyla

Count

Hotelin kotisivuta Tutn iman varausts

Tusin man varausta
avulla Musia tavon

22e Sahiopoutia Vacmuskanavan svsla Mutia tavon
Mitd kautta varasitte huoneenne? Mitd kautta varasitte huoneenne?

Kuvio 5. Selvitys, mitd kautta asiakkaat varasivat huoneensa

Hotellien valilla on melko suuri ero varausmenetelmien kaytossa. Rantasipi Laa-
javuoren vastaajista suurin osa varasi varauskanavan kautta, kun taas Rantasipi
Ikaalisten Kylpylén vastaajista suurin osa varasi huoneensa puhelimitse. Molem-
pien hotellien vastaajat ovat kuitenkin kdyttaneet myds muita menetelmid. Erona
kuitenkin se, ettd vain Rantasipi Ikaalisten Kylpylan vastaajista osa kaytti muita

menetelmia.
7.2.3 Oliko varaaminen mielestanne helppoa vai vaikeaa?

Rantasipi Laajavuoren vastaajista 50 oli sitd mieltd, ettd huoneen varaaminen oli
helppoa. Vastaajista kolme oli kuitenkin sitd mieltd, ettd varaaminen oli vaikeaa.
Néistd vastaajista yksi varasi huoneen varauskanavan kautta, joten varauksen vai-
keus ei johtunut hotellista. Kaksi muuta vastaajaa varasivat kuitenkin huoneensa

puhelimitse.

Rantasipi lkaalisten Kylpylan vastaajista kaikki 54 oli sit4 mielt, ettd huoneen
varaaminen oli helppoa. Varaustapa ei tahan vaikuttanut, vaan kaikkien tapojen

kautta varaaminen oli helppoa.
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Kahdesta Rantasipi Laajavuoren vastaajasta huoneen varaaminen puhelimella oli
vaikeaa. Rantasipi lkaalisten Kylpylan vastaajista taas kaikista varaaminen oli

helppoa, vaikka suurin osa varasikin huoneensa juuri puhelimitse.
7.2.4 Kuinka usein majoitutte Rantasipissa?

Rantasipi Laajavuoren vastaajista 38 vastaajaa majoittui Rantasipi Laajavuoressa
ensimmaista kertaa. Yksi vastaajista majoittuu useita kertoja vuodessa Rantasipi
Laajavuoressa. Loput vastaajista vastasivat majoittuvansa harvemmin kuin useita

kertoja vuodessa.

Rantasipi lkaalisten Kylpylan vastaajista 30 vastaajaa majoittuu harvemmin kuin
useita kertoja vuodessa Rantasipi lkaalisten Kylpyldssd. 19 vastaajaa majoittui
sielld ensimmaistd kertaa. Loput vastaajista majoittuvat Rantasipi lkaalisten Kyl-

pyléassa joko useita kertoja vuodessa tai kuukausittain.

Rantasipi Laajavuoren vastaajissa oli selvasti enemman ensimmaista kertaa toi-
meksiantajahotellissa majoittuvia. Rantasipi lkaalisten Kylpyldn vastaajissa oli
huomattavasti enemman vastaajia, jotka majoittuvat toimeksiantajahotellissa usei-

ta kertoja vuodessa tai kuukausittain.
7.3 Hotellihuone

Asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastaavia pyydettiin arvioimaan hotellihuonettaan
kategorioissa huoneen siisteys, sdnky, kylpyhuone ja huoneen varustus. Vastaajia
pyydettiin arvioimaan kategoriat asteikolla 4=erinomainen, 3=hyva, 2=tyydyttava
tai 1=huono. Vastaajat saivat myds valita vaihtoehdot “En tiedd” mikéli eivat
osanneet tai halunneet arvioida jotain kategoriaa. Jokaisesta kategoriasta laskettiin

arvioineiden valinen keskiarvo.

Rantasipi Laajavuoren vastaajien arvioiden keskiarvoksi huoneen siisteydesta tuli
3,3. Arvioiden mukaan sangyn keskiarvoksi saatiin 3,2. Kylpyhuoneen keskiar-

voksi saatiin 3,4. Huoneen varustuksen keskiarvoksi saatiin 3,0.
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Rantasipi Ikaalisten Kylpylan vastaajien arvioiden keskiarvoksi huoneen siistey-
desté tuli 3,0. Arvioiden mukaan sédngyn keskiarvoksi tuli 3,0. Kylpyhuoneen kes-

kiarvoksi tuli 2,7. Huoneen varustuksen keskiarvoksi saatiin 2,9.

Vaikka tulokset ovatkin melko tasaiset, ovat Rantasipi Laajavuoren tulokset jokai-

sessa kategoriassa Rantasipi lkaalisten Kylpyl4d4 paremmat.
7.4 Aamiainen

Asiakastyytyvdisyyskyselyyn vastaavia pyydettiin arvioimaan hotellin tarjoamaa
aamiaista kategorioissa monipuolisuus, maku, laatu ja riittdvyys. Vastaajia pyy-
dettiin arvioimaan kategoriat asteikolla 4=erinomainen, 3=hyvé, 2=tyydyttava tai
1=huono. Vastaajat saivat myos valita vaihtoehdot ”En tiedd” mikéli eivdt osan-
neet tai halunneet arvioida jotain kategoriaa. Jokaisesta kategoriasta laskettiin ar-

vioineiden valinen keskiarvo.

Rantasipi Laajavuoren vastaajien arvioiden keskiarvoksi aamiaisen monipuoli-
suudesta tuli 3,4. Arvioiden mukaan aamiaisen maun keskiarvoksi saatiin 3,4.
Aamiaisen laadun keskiarvoksi saatiin 3,3. Aamiaisen riittavyyden keskiarvoksi

saatiin 3,7.

Rantasipi lkaalisten Kylpylan vastaajien arvioiden keskiarvoksi aamiaisen moni-
puolisuudesta tuli 3,5. Arvioiden mukaan aamiaisen maun keskiarvoksi tuli 3,4.
Laadun keskiarvoksi tuli 3,4. Aamiaisen riittdvyyden keskiarvoksi saatiin 3,7.

Aamiaisten saamat arviot olivat hyvin tasaiset molemmissa hotelleissa. Kategori-
oissa maku ja riittavyys hotellien saamien arvioiden keskiarvot olivat samat. Ran-
tasipi Ikaalisten Kylpyla kuitenkin sai monipuolisuudessa seké laadussa hieman

Rantasipi Laajavuorta paremmat arviot.
7.5 Lisapalvelut

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastaavia pyydettiin arvioimaan hotellien tarjoamia
lisdpalveluita, ravintolaa ja kokoustiloja. Vastaajia pyydettiin arvioimaan lisapal-
velut asteikolla 4=erinomainen, 3=hyvé, 2=tyydyttdva tai 1=huono. Vastaajat sai-
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vat myos valita vaihtoehdot ”En tiedd” mikéli eivat osanneet tai halunneet arvioi-

da lisépalveluja. Lisapalveluiden saamista arvioista laskettiin keskiarvo.

Rantasipi Laajavuoren vastaajat arvostelivat ravintolan keskiarvoksi 3,3 ja koko-
ustilojen keskiarvoksi myos 3,3. Ravintolan arvioimatta jatti 40 prosenttia vastaa-
jista ja kokoustilat 85 prosenttia vastaajista. Nama vastaajat jattivat lisdpalvelut
arvioimatta, joko siitd syystd, etteivat osanneet sanoa mielipidettadan tai koska ei-

vat lainkaan kéyttaneet hotellin tarjoamia lisapalveluita.

Rantasipi Ikaalisten Kylpylan vastaajat arvostelivat ravintolan keskiarvoksi 3,3 ja
kokoustilojen keskiarvoksi 3,4. Ravintolan arvioimatta jatti 24 prosenttia vastaa-
jista ja kokoustilat 85 prosenttia vastaajista. Nama vastaajat jattivat lisdpalvelut
arvioimatta, joko siita syysta etteivat osanneet sanoa mielipidettdan tai koska eivat

lainkaan kéyttaneet hotellin tarjoamia lisapalveluita.

Hotellit saivat lahes samat arviot lisdpalveluistaan. Molempien hotellien ravintolat
saivat arvioksi 3,3. Rantasipi lkaalisten Kylpyla sai kuitenkin hieman paremmat
arvostelut kokoustiloistaan. Rantasipi Ikaalisten Kylpylan vastaajista vain 24 pro-
senttia jatti ravintolan arvioimatta kun taas Rantasipi Laajavuoressa luku oli 40

prosenttia.
7.6 Yleiset tilat

Asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastaavia pyydettiin arvioimaan hotellin yleisia tilo-
ja kategorioissa viihtyvyys, siisteys ja turvallisuus. Vastaajia pyydettiin arvioi-
maan kategoriat asteikolla 4=erinomainen, 3=hyva, 2=tyydyttava tai 1=huono.
Vastaajat saivat myos valita vaihtoehdot ”En tiedd” mikali eivit osanneet tai ha-
lunneet arvioida jotain kategoriaa. Jokaisesta kategoriasta laskettiin arvioineiden

vélinen keskiarvo.

Rantasipi Laajavuoren vastaajien arvioiden keskiarvoksi yleisten tilojen viihty-
vyydesta tuli 3,2. Arvioiden mukaan yleisten tilojen siisteydestd keskiarvoksi saa-
tiin 3,4. Turvallisuuden keskiarvoksi saatiin 3,3.
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Rantasipi Ikaalisten Kylpylan vastaajien arvioiden keskiarvoksi yleisten tilojen
viihtyvyydesta tuli 3,3. Arvioiden mukaan yleisten tilojen siisteydesté keskiarvok-

si saatiin 3,2. Turvallisuuden keskiarvoksi saatiin 3,5.

Rantasipi Laajavuoren yleisten tilojen siisteys arvioitiin paremmaksi kuin Ran-
tasipi Ikaalisten Kylpylan. Rantasipi Ikaalisten Kylpylan yleisten tilojen viihty-

vyys seké turvallisuus taas arvioitiin paremmiksi kuin Rantasipi Laajavuoren.
7.7 Kylpyla

Asiakastyytyvdisyyskyselyyn vastaavia pyydettiin arvioimaan hotellien kylpyl6ita
kategorioissa siisteys, viihtyvyys ja saunaosasto. Vastaajia pyydettiin arvioimaan
kategoriat asteikolla 4=erinomainen, 3=hyvé, 2=tyydyttava tai 1=huono. Vastaajat
saivat my0s valita vaihtoehdot ”En tiedd” mikéli eivdt osanneet tai halunneet arvi-
oida jotain kategoriaa. Jokaisesta kategoriasta laskettiin arvioineiden vélinen kes-

kiarvo.

Rantasipi Laajavuoren vastaajien arvioiden keskiarvoksi kylpylan siisteydesta tuli
3,5. Arvioiden mukaan kylpylan viihtyvyyden keskiarvoksi saatiin 3,3. Kylpylan

saunaosaston keskiarvoksi saatiin 3,4.

Rantasipi Ikaalisten Kylpylan vastaajien arvioiden keskiarvoksi kylpyléan siistey-
desté tuli 3,4. Arvioiden mukaan kylpylan viihtyvyyden keskiarvoksi saatiin 3,4.
Kylpylan saunaosaston keskiarvoksi saatiin 3,4.

Rantasipi Laajavuoren kylpylan siisteys arvioitiin paremmaksi kuin Rantasipi
Ikaalisten Kylpylan. Kylpylén viihtyvyyden arvioitaessa taas Rantasipi Ikaalisten
Kylpyla vei voiton. Molempien hotellien kylpyldiden saunaosastot arvioitiin yhta

hyviksi.
7.8 Henkildokunta

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastaavia pyydettiin arvioimaan hotellin henkil6-
kuntaa kategorioissa palvelualttius, ystavéllisyys ja asiantuntemus. Vastaajia pyy-
dettiin arvioimaan kategoriat asteikolla 4=erinomainen, 3=hyvé, 2=tyydyttavé tai

1=huono. Vastaajat saivat my0s valita vaihtoehdot ”En tiedd” mikali eivdt osan-
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neet tai halunneet arvioida jotain kategoriaa. Jokaisesta kategoriasta laskettiin ar-

vioineiden véalinen keskiarvo.

Rantasipi Laajavuoren vastaajat arvioivat henkilékunnan palvelualttiuden kes-
kiarvoksi 3,7. Ystavallisyyden keskiarvoksi saatiin 3,7 ja asiantuntemuksen kes-
kiarvoksi 3,6.

Rantasipi Ikaalisten Kylpylan vastaajat arvioivat henkil6kunnan palvelualttiuden
keskiarvoksi 3,6. Ystavallisyyden keskiarvoksi saatiin 3,6 ja asiantuntemuksen

keskiarvoksi 3,6.

Kategorioissa palvelualttius ja ystavéllisyys Rantasipi Laajavuoren henkilokunta
sai hieman paremmat arvostelut kuin Rantasipi Ikaalisten Kylpylan. Henkilokun-
nan asiantuntemuksen taas arvioitiin olevan yhtd hyvad molemmissa hotelleissa.
Vaikka keskiarvot ovatkin hotellien valilla lahes samat, kaikki Rantasipi Laaja-
vuoren henkilokunnan arvioineet valitsivat vaihtoehdon ”hyva” tai ”erinomainen”.
Rantasipi lkaalisten Kylpylan henkilokuntaa arvioineista muutama valitsi vaihto-

ehdon “tyydyttdva” tai huono”.
7.9 Majoituksen hinta

Rantasipi Laajavuoren vastaajista 36 vastaajaa piti majoituksen hintaa sopivana.
13 vastaajaa taas piti majoituksen hintaa hieman liian korkeana. Loput vastaajista
pitivat majoituksen hintaa edullisena.

Rantasipi lkaalisten Kylpylan vastaajista 29 vastaajaa piti majoituksen hintaa so-
pivana. 17 vastaajaa piti majoituksen hintaa hieman liian korkeana. 6 vastaajaa

piti majoituksen hintaa edullisena kun taas 2 vastaajaa piti sita lilan korkeana.
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Rantasipi Laajavuori Rantasipi Ikaalisten Kylpyla

Count

Soptva Heoman Kan borkes Lian horkea
Majoituksen hinta Majoituksen hinta

Sopiva Heeman kan horkes  Likan koekea

Kuvio 6. Selvitys majoituksen hinnan sopivuudesta

Molemmissa hotelleissa suurin osa vastaajista piti majoituksen hintaa sopivana.
Selvésti useampi Rantasipi lkaalisten Kylpylan vastaajista piti majoituksen hintaa

joko hieman liian korkeana tai liian korkeana.
7.10Kokonaisarvosana

Asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastaavia pyydettiin antamaan kokonaisarvosana
hotellille. Arvosana tuli antaa asteikolla yhdestd kymmeneen. Arvosanoista lasket-

tiin keskiarvo.

Rantasipi Laajavuoren kokonaisarvosanaksi tuli 8,2. Alin Rantasipi Laajavuoren
saama kokonaisarvosana oli 5. Korkein Rantasipi Laajavuoren saama kokonaisar-

vosana oli 9,5.

Rantasipi Ikaalisten Kylpyldn kokonaisarvosanaksi tuli 8,1. Alin Rantasipi Ikaa-
listen Kylpyldn saama kokonaisarvosana oli 5. Korkein Rantasipi Ikaalisten Kyl-
pyléan saama kokonaisarvosana oli 10.

Rantasipi Laajavuori sai hieman korkeamman kokonaisarvosanan kuin Rantasipi
Ikaalisten Kylpyla. Alin saatu kokonaisarvosana oli molemmilla sama, 5. Vaikka
Rantasipi lkaalisten Kylpylan saama korkein kokonaisarvosana oli korkeampi
kuin Rantasipi Laajavuoren sai Rantasipi Laajavuori kuitenkin korkeamman lo-
pullisen kokonaisarvosanan. Tama johtui siitd, ettd Rantasipi Ikaalisten Kylpyla

sai enemman matalia arvosanoja kuin Rantasipi Laajavuori.
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7.11Miten hotelli vastasi odotuksianne?

Rantasipi Laajavuori vastasi 35 vastaajan odotuksia. 12 vastaajaa olivat positiivi-
sesti yllattyneitd Rantasipi Laajavuoresta. Hieman pettyneitd vastaajia oli kuiten-

kin viisi kappaletta ja pettyneita yksi.

Rantasipi Ikaalisten Kylpyla vastasi 38 vastaajan odotuksia. Vastaajista yhdeksan
olivat positiivisesti yllattyneita hotellista. Hieman pettyneitd vastaajia oli viisi ja
pettyneita kaksi.

Rantasipi Laajavuori Rantasipi Ikaalisten Kylpyla

Ofnpostiisesti  Hotel vastosi Ofn hweman Ofin pettynyt
yhattynpt odotuksiany

Otin postitvisest|
pettynyt yhantynyt

Hotel vastasi Ofn hieman Ofn pettymt
odotus zian pettymyt

Miten hotelli vastasi odotuksianne? Miten hotelli vastasi odotuksianne?

Kuvio 7. Selvitys, miten hotelli vastasi asiakkaiden odotuksia

Molemmilla hotelleilla oli selvdsti enemmén vastaajia joiden odotuksia hotelli
vastasi tai jotka olivat jopa positiivisesti yllattyneitd. Harmillisesti molemmilla
hotelleilla oli myds vastaajia, jotka olivat joko hieman pettyneitd tai pettyneitd

vierailuunsa.
7.12Suosittelisitteko hotellia muille?

Rantasipi Laajavuoren vastaajista 50 suosittelisi hotellia muille. Vastaajista 10ytyi
kuitenkin myds kolme, jotka eivat suosittelisi hotellia muille. Kaksi heista kritisoi
ilmastoinnin puutetta ja huoneen kuumuutta, yksi ei ollut tyytyvainen hotellin hin-

ta-laatu-suhteeseen.

Rantasipi Ikaalisten Kylpylan vastaajista 51 suosittelisi hotellia muille. Vastaajista

I6ytyi kuitenkin kolme, jotka eivat suosittelisi hotellia muille. Kaksi heista ei ollut
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tyytyvéisia hotellin hinta-laatusuhteeseen. Kolmas heista oli tyytymaton henkilo-

kuntaan sek& huoneeseensa, jossa osa pistorasioista ei toiminut.

Molempien hotellien vastaajista 94 prosenttia suosittelisi hotellia muille. Molem-
pien hotellien hinta-laatu-suhdetta kuitenkin Kritisoitiin. Rantasipi Laajavuorta
kritisoitiin myos siitg, ettei kaikissa huoneissa ollut ilmastointia. Rantasipi Ikaalis-
ten Kylpyl&é taas kritisoitiin henkilokunnasta sek& huoneesta, jonka kaikki pisto-

rasiat eivat toimineet.
7.13Vapaa sana

Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen lopusta I0ytyi vapaa sana-osio, jossa vas-

taajien oli mahdollista kirjoittaa terveisia, kommentteja tai muuta mieltd painavaa.

Rantasipi Laajavuoren vastaajista monet paattivat jattda tamén osion tyhjaksi.
Moni kéytti tdiman tilaisuuden Kirjoittaakseen ylés, mita asioita hotelli voisi paran-
taa. Yleisimmat kritiikit koskivat ilmastointia, joko sen metel@intia tai sen puutet-

9

ta. ”llmastointi ujelsi koko yon, ei saanut nukuttua kunnolla.” Y6 meni kuin sau-
nanlauteilla kuumuutta kdrsien.” My0s siivouksen laatu ja tyynyjen kunto saivat
osakseen Kritiikkid. Osa vastaajista laittoi myds positiivista palautetta. Etenkin

)

henkilokunta sai kehuja osakseen. "Miellyttivd ja ystivillinen palvelu.’

Rantasipi lkaalisten Kylpylan vastaajistakin moni péatti jattaa tdiman osion tyhjak-
si. Myo6s Rantasipi Ikaalisten Kylpyla sai kritiikkid osakseen. Etenkin siivouksen
laatu ja hotellin kunto olivat monen mielesta pielessa. "Siivouksen tasoon tulisi
kiinnittad huomiota.” My0s ilmastoinnin puute ja henkilokunta saivat moitteita
osakseen. “Henkilokunta voisi olla palvelualttiimpi eik& nadyttaa niin kyllastyneil-
ta tyohonsa. ” Osa vastaajista kuitenkin laittoi myos positiivista palautetta. “7kaa-

listen kylpylédloma on ollut onnistunein kaikista Rantasipi kylpyldlomistamme.”

Molemmat hotellit saivat moitteita osakseen, osaksi samoista aiheista. Siivouksen
laatu ja ilmastoinnin puute olivat molemmissa hotelleissa pielessd. Mutta toisin
kuin Rantasipi Laajavuoressa Rantasipi lkaalisten Kylpylan henkilokunta sai hie-

man moitteita.
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8 YHTEENVETO JAPOHDINTA

Tassa luvussa tehdaan yhteenveto kaikista tuloksista ja pohditaan niiden merkitys-

t& toimeksiantajahotelleille.
8.1 Tutkimustulosten luotettavuus

Tutkimustulosten luotettavuutta voidaan mitata erilaisilla mittaus- ja tutkimusta-
voilla. Reliabiliteetti mittaa tulosten toistettavuutta eli pysyvyytta. Jos esimerkiksi
kahdella eri tutkimuskerralla saadaan samat tulokset, voidaan tuloksia pitaa reli-
aabeleina. Validiteetilla taas mitataan tulosten patevyyttd, eli mitattiinko sitd mita
oli tarkoitus mitata. Kyselylomakkeita kaytettdessa tulee huomioida ettd vastaajat
saattavat ymmartaa kysymykset eri tavalla kuin tutkija on tarkoittanut. Talléin
tutkimuksen validiteetti karsii. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232)

Tutkimustulosten validiteettia voidaan mielestani pitda hyvana, silla tutkimuksella
saatiin mitattua sitd mité pitikin, eli asiakastyytyvéisyyttd. Tavoitteessa onnistut-
tiin molempien hotellien tutkimusten kohdalla. Ainakin yhden lomakkeen kohdal-
la kdy kuitenkin selville, ettei ihan jokaista kysymysta ole ymmadrretty samalla
tavalla kuin tarkoitettu. Vaikkei muista lomakkeista niin kay selville, taytyy kui-
tenkin ottaa huomioon, ettd myos joku toinen vastaaja on saattanut ymmaértaa jon-

kin kysymyksen erilailla. Tasta syysta tutkimuksen validiteetti karsii hieman.

Tutkimustulosten reliabiliteettia on vaikea arvioida, silla tutkimus taytyisi suorit-
taa uudelleen jotta n&htdisiin ovatko tulokset toistuvia. Vastauksia saatiin yhteensa
107 kappaletta, 53 kappaletta Rantasipi Laajavuoresta ja 54 kappaletta Rantasipi
Ikaalisten Kylpylastd. Tuloksia on suhteellisen véhdn, mika laskee tutkimuksen

luotettavuutta. Suuremmalla otannalla tutkimuksen luotettavuus kasvaisi.
8.2 Tutkimustulosten yhteenveto

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd miten tyytyvéisid asiakkaat ovat Rantasipi
Laajavuoreen sekd Rantasipi lkaalisten Kylpyl&dan. Saatuja tuloksia verrattiin kes-
kenddn. Analysoitavia tuloksia saatiin Rantasipi Laajavuoresta 53 kappaletta ja

Rantasipi Ikaalisten Kylpylasta 54 kappaletta.
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8.2.1 Rantasipi Laajavuori

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella suurin osa asiakkaista oli tyytyvaisia
kokemukseensa aineelliseen ja aineettomaan palveluun. Suurin osa piti kaikkia
tutkittuja osa-alueita joko hyvind tai erinomaisina. Rantasipi Laajavuoren henki-
I6kunta sai parhaimmat arvostelut, yksikadn vastaaja ei pitanyt henkilékunnan
palvelualttiutta, ystavallisyytta tai asiantuntemusta tyydyttavana tai huonona, vaan

hyvané tai erinomaisena.

Hotellihuoneisiin oltiin p&éosin tyytyvaisia. Osa vastaajista piti kuitenkin huoneen
siisteyttd tyydyttdvana tai huonona. Osa vastaajista mainitsi erikseen, ettei huo-
neen polyjé ollut pyyhitty kunnolla. My6s huoneiden séngyt olivat muutaman vas-
taajan mielesta vain tyydyttavia. Heidan mielestaan tyynyt olivat vanhoja ja muh-
kuraisia. Nama asiat olisi helppo Kkorjata, ja niista tuleva hyoéty erittdin arvokasta.
Pélyjen tarkempi pyyhkiminen ja uusien tyynyjen hankinta ovat melko pienid in-
vestointeja hotellille, mutta niilla on suuri merkitys asiakkaille. Ndmé asiat kor-

jaamalla paastaisiin varmasti eroon huonoista ja tyydyttéavista arvioista.

Hotellin tarjoamaan aamiaiseen vastaajat olivat pédaosin tyytyvéisia. Kuitenkin
vain aamiaisen riittoisuus oli kaikkien vastaajien mielesta hyvaa tai erinomaista.
Aamiaisen maku, laatu ja monipuolisuus olivat muutaman asiakkaan mielesta vain
tyydyttavid. Erés tyytymattomammista asiakkaista mainitsi pekonin puutteen seké
gluteenittomien vaihtoehtojen suppeuden tyytyméattomyytensa syyksi. Tuloksia
ajatellen, aamiaisvalikoimaa voitaisiin miettia uudelleen. Voisiko valikoimaan

lisat jotain uutta?

Majoituksen hintaa pidettiin enimmékseen sopivana tai edullisena. Muutaman
vastaajan mielesta hinta oli hieman liian korkea. Yksi ndista asiakkaista mainitsi
olevansa tyytymaton hotellin hinta-laatu-suhteeseen. Majoituksen hinta oli hénen
mielestdan liian korkea huoneesta, jossa ei ollut ilmastointia ja jota ei ollut siivot-

tu kunnolla.
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Hotelli vastasi tai ylitti suurimman osan vastaajista odotukset. Aikaisemmin mai-
nituista syista viisi vastaajaa oli hieman pettyneitd hotelliin. Naista vastaajista

kolme paatti olla suosittelematta hotellia muille.
8.2.2 Rantasipi lkaalisten Kylpyla

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella myds Rantasipi lkaalisten Kylpylén
asiakkaista suurin osa oli tyytyvaisia kokemukseensa aineelliseen ja aineettomaan
palveluun. Suurin osa piti kaikkia tutkittuja osa-alueita joko hyvina tai erinomai-
sina. Henkildkuntaan oltiin padosin tyytyvéisid, mutta muutama vastaaja oli tyy-
tyméton henkilokuntaan. Jollain oli hankaluuksia saada maksettua lahjakortilla ja
jotkut eivat pitédneet henkilékunnan asenteesta. Tulisiko henkilokuntaa kouluttaa

enemman tietyilla osa-alueilla?

Hotellihuoneisiin oltiin enimmékseen tyytyvéisid. Jokaisessa arvostelukategorias-
sa, huoneen siisteys, sénky, kylpyhuone ja huoneen varustus oli kuitenkin moni
vastaaja valinnut huonon tai tyydyttavan. Siivouksen tasoa moitittiin, samoin kuin
ilmastoinnin puutetta ja toimimattomia pistorasioita. Kylpyhuoneista mainittiin
pois paikoiltaan oleva suihkunovi ja haiseva suihku. Siivouksen taso tulisi hoitaa
kuntoon, sill& siisti huone on tarke& asiakkaalle. Mikéli hotelli saa tdmén hoidet-
tua, saadaan jatkossa varmasti parempia arvosteluja ja tyytyvaisempia asiakkaita.

Hotellin tiloja pidettiin melko yleisesti hieman nuhjaantuneina. Moni vastaaja eh-
dotti jonkinlaista pienta pintaremonttia hotellin tiloihin. Nama ehdotukset koski-

vat sekd huoneita, yleisia tiloja etta kylpylan tiloja.

Hotellin tarjoamaan aamiaiseen vastaajat olivat padosin tyytyvaisid. Aamiaisen
maku, laatu, monipuolisuus ja riittoisuus olivat kuitenkin muutaman asiakkaan
mielestd vain tyydyttavid. Erds tyytyméattdomammistd asiakkaista mainitsi aller-
giaystavéllisten, kuten maidottomien vaihtoehtojen suppeuden tyytymattémyyten-
sé& syyksi. Mahdollisesti aamiaisvalikoimaa voisi mietti&d uudelleen. Voisiko vali-

koimaan liséta jotain uutta?

Majoituksen hintaa pidettiin enimmékseen sopivana tai edullisena. Moni vastaa-

jista oli kuitenkin sitd mieltd, ettd hinta oli hieman liian korkea. Osa ndisté asiak-
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kaista mainitsi olevansa tyytymaton hotellin hinta-laatusuhteeseen. Majoituksen
hinta oli hédnen mielestaan liian korkea huoneesta, jossa ei ollut ilmastointia ja jota

ei ollut siivottu kunnolla.

Hotelli vastasi tai ylitti suurimman osan vastaajista odotukset. Aikaisemmin mai-
nituista syisté viisi vastaajaa oli hieman pettyneitd ja kaksi pettyneitd hotelliin.
Néisté vastaajista kolme péétti olla suosittelematta hotellia muille.

8.2.3 Vertailu

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd hotellien vastaajien taustatiedot ovat lahes sa-
mat. Molemmissa hotelleissa yli puolet vastaajista oli naisia. Suurin osa vastaajis-

ta oli ialtdan 31-40-vuotiaita.

Molempien hotellien vastaajista suurin osa oli tyytyvaisia huoneisiinsa. Suurempi
osa Rantasipi lkaalisten Kylpyldn vastaajista oli tyytyméattdmampia huoneisiin
kuin Rantasipi Laajavuoren vastaajista. llmastoinnin puute ja siivouksen huonoh-
ko laatu olivat ongelmia molemmissa hotelleissa. Rantasipi Ikaalisten Kylpylassé

oli lisaksi mainittu toimimattomia pistorasioita ja haiseva suihku.

Molemmissa hotelleissa oltiin aamiaiseen padosin tyytyvaisia. Molemmat hotellit
saivat moitteita allergiaystavéllisten vaihtoehtojen puutteesta. Tulisiko hotellien

siis panostaa enemman allergiaystavallisiin vaihtoehtoihin?

Majoituksen hinnasta vastaajat olivat l&hes samaa mieltd molemmissa hotelleissa.
Hintaa pidettiin enimmékseen sopivana tai edullisena muutamaa poikkeusta lu-
kuun ottamatta. Hintaan tyytymattémat olivat lahinnd tyytymattémia hotellien

hinta-laatu-suhteeseen.
8.3 Tutkimustulosten merkitys toimeksiantajille

Tutkimustulokset antavat toimeksiantajille arvokasta tietoa asiakkaiden mielipi-
teistd. Asiakkaat eivat usein kerro mihin olivat tyytyméattdmia, he vain jattavat tu-
lematta uudelleen. Talldin hotellin on vaikea tietdd mité tulisi korjata, jottei sama
tapahdu uudelleen. Tutkimuksessa asiakkaat paasivat kertomaan oman mielipi-
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teensé hotellista. Palautetta on helpompi antaa kirjallisesti ja anonyymisti kuin

kasvotusten.

Palvelun laadun puutteiden korjaaminen on tarkeéa hotelleille, silla asiakas reagoi
voimakkaammin palveluun, joka alittaa hdnen odotuksensa. Tyytyvainen asiakas
kertoo saamastaan hyvésté palvelusta kolmelle tuttavalleen, kun taas tyytyméton
asiakas kertoo saamastaan huonosta palvelusta yhdelletoista tuttavalleen. Jo yksi

tyytymaton asiakas vahingoittaa hotellin mainetta.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella hotellit toivottavasti saavat tarpeellista
tietoa siitd, kuinka tyytyvéisia asiakkaat ovat hotelliin ja siella saamaansa palve-
luun. Hotellit toivottavasti saivat myos kuvan siitd, mitd asiakkaat toivoisivat
muuttuvan viihtyvyyden ja asiakastyytyvaisyyden lisddntymiseksi. Olisi mielen-
kiintoista tehda sama kysely myohemmin uudelleen, jotta nahtaisiin onko puutteet
korjattu ja onko niiden korjaus vaikuttanut asiakastyytyvéisyyteen positiivisesti.
Olisi myds mielenkiintoista tehda tutkimus uudelleen useampaan hotelliin, jotta
saataisiin parempi kuva koko ketjun tilanteesta, eika vain kahden ketjun yksikon

tilanteesta.
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Asiakastyytyvaisyyskysely

Hei! Olen restonomiopiskelija Vaasan Ammattikorkeakoulusta. Teen opinndytetyonéni asiakastyytyvéisyys-
kyselya Rantasipi-ketjulle. Ystavallisesti pyydan Teitd vastaamaan tahan kyselyyn. Tutkimustulosten avulla
Rantasipi voi kehittaé palvelujaan. Kaikki vastaukset kasitelldan anonyymisti.

Ystavallisin terveisin

Eveliina Saari
e1001120@edu.vamk.fi
1. Taustatiedot (Ympyrdi sopivin vaihtoehto) 1.3. Matkan tarkoitus
a) Vapaa-aika
1.1. Sukupuoli b) Liikematka
a) Mies c) Kuntoutus
b) Nainen d) Muu, mika?
1.2. k& 1.4. Kenen kanssa matkustat?
a) Alle20 a) Yksin
b) 21-30 b) Kumppanin
c) 31-40 c) Perheen
d) 41-50 d) Tyokaverin
e) 51-60 e) Jonkun muun, ke-
f) 61- nen?
9

2. Huoneen varaaminen

2.1. Mista saitte tiedon Rantasipi Laajavuores- 2.3. Oliko varaaminen mielestasi

ta? a) He!ppoa
b) Vaikeaa
a) Entuudestaan tuttu
b) Ystavalta/tuttavalta
¢) Tydpaikalta
d) Internetista 2.4. Kuinka usein majoitutte Rantasipi Laaja-
e) Mainokset (Tv/radio) vuoressa?
f)  Muualta, mista? a) Ensimméista kertaa
b) Viikoittain
2.2. Mita kautta varasitte huoneenne? ¢) Kuukausittain
a) Puhelimitse d) Useita kertoja vuodessa
b) Sahkdpostilla e) Harvemmin

¢) Hotellin kotisivuilta
d) Varauskanavan avulla (esim.
Hotellimaailma.fi)

e) Tulin ilman varausta
f)  Muulla tavoin, mi-
ten?




LIITE1

Pyydén Teitd vastaamaan alla oleviin kysymyksiin asteikolla

4= erinomainen 3=hyva 2 =tyydyttdva 1= huono E=en osaa sanoa

3.1. Hotellihuone

Siisteys 4 3 2 1 E
Sanky 4 3 2 1 E
Kylpyhuone 4 3 2 1 E
Varustus 4 3 2 1 E
3.2. Aamiainen
Monipuolisuus 4 3 2 1 E
Maku 4 3 2 1 E
Laatu 4 3 2 1 E
Riittavyys 4 3 2 1 E
3.3. Lisapalvelut
Ravintola 4 3 2 1
Kokoustilat 4 3 2 1

4. Oliko majoituksen hinta mielestanne
a) Edullinen
b) Sopiva
¢) Hieman liian korkea
d) Liian korkea

5. Minka arvosanan antaisitte hotellille koko-
naisarvosanaksi asteikolla 1-10?

8. Vapaasana

3.4. Yleiset tilat

Viihtyvyys
Siisteys

Turvallisuus

3.5. Kylpyla
Siisteys
Viihtyvyys
Saunaosasto

3.6. Henkilokunta

Palvelualttius
Ystavéllisyys

Asiantuntemus

4 3 21
3 21
4 3 21
4 3 2 1
3 2 1
3 2 1
4 3 2 1
3 2 1
4 2 1

Miten hotelli vastasi odotuksianne?
a) Olin positiivisesti yllattynyt

b) Hotelli vastasi odotuksiani

c) Olin hieman pettynyt

d) Olin pettynyt

Peruste-

lut?

Suosittelisitko hotellia muille

a) Kylla
b) En, mik-
si?

Kiitos vastauksestanne!



1.1.

1.1.

2.1.

2.2.
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Asiakastyytyvaisyyskysely

Hei! Olen restonomiopiskelija Vaasan Ammattikorkeakoulusta. Teen opinnaytetyonéni asiakastyytyvéisyys-

kyselya Rantasipi-ketjulle. Ystavéllisesti pyydan Teitd vastaamaan tahan kyselyyn. Tutkimustulosten avulla

Rantasipi voi kehittdd palvelujaan. Kaikki vastaukset késitelladn anonyymisti.

Ystavallisin terveisin
Eveliina Saari
e1001120@edu.vamk.fi

1. Taustatiedot (Ympyroi sopivin vaihtoehto)
Sukupuoli

c) Mies
d) Nainen

1ka

h) Alle 20

i)y 21-30

i) 3140

k) 41-50

) 51-60

m) 61-
Huoneen varaaminen

Mista saitte tiedon Rantasipi lkaalisten kylpylasta?
g) Entuudestaan tuttu
h) Ystavalta/tuttavalta
i) TyOpaikalta
j)  Internetistd
k) Mainokset (Tv/radio)
)  Muualta, mista?

Mité kautta varasitte huoneenne?
g) Puhelimitse
h)  Séhkdpostilla
i)  Hotellin kotisivuilta
j)  Varauskanavan avulla (esim.
Hotellimaailma.fi)

k) Tulin ilman varausta
) Muulla tavoin, mi-
ten?

1.3. Matkan tarkoitus

e)
f)

9)
h)

Vapaa-aika
Liikematka
Kuntoutus

Muu, mika?

1.4. Kenen kanssa matkustat?

f)
9)
h)
i)
)

Yksin
Kumppanin
Perheen
Tyo6kaverin
Jonkun muun, ke-
nen?

2.3. Oliko varaaminen mielestasi

2.4. Kuinka usein majoitutte Rantasipi Ikaalisten kylpy-

lassa?

c)
d)

Helppoa
Vaikeaa

Ensimmaista kertaa
Viikoittain
Kuukausittain

Useita kertoja vuodessa
Harvemmin
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3. Pyydan Teitd vastaamaan alla oleviin kysymyksiin asteikolla
4= erinomainen 3=hyva 2 =tyydyttdva 1= huono E=en osaa sanoa

3.1. Hotellihuone

Siisteys 4 3 2 1 E
Sanky 4 3 2 1 E
Kylpyhuone 4 3 2 1 E
Varustus 4 3 2 1 E
3.2. Aamiainen
Monipuolisuus 4 3 2 1 E
Maku 4 3 2 1 E
Laatu 4 3 2 1 E
Riittavyys 4 3 2 1 E
3.3. Lisapalvelut
Ravintola 4 3 2 1
Kokoustilat 4 3 2 1

4. Oliko majoituksen hinta mielestdnne
e) Edullinen
f) Sopiva
g) Hieman liian korkea
h)  Liian korkea

5. Minka arvosanan antaisitte hotellille kokonais-

arvosanaksi asteikolla 1-10?

8. Vapaa sana

3.4. Yleiset tilat

Viihtyvyys 4 3 21

Siisteys 4 3 21

Turvallisuus 4 3 21
3.5. Kylpyla

Siisteys 4 3 2 1

Viihtyvyys 4 3 2 1

Saunaosasto 4 3 2 1

3.6. Henkilokunta

Palvelualttius 4 3 2 1 E
Ystévallisyys 4 3 2 1 E
Asiantuntemus 4 3 2 1 E

6. Miten hotelli vastasi odotuksianne?
e) Olin positiivisesti yllattynyt
f)  Hotelli vastasi odotuksiani
g) Olin hieman pettynyt
h)  Olin pettynyt
Peruste-

lut?

7. Suosittelisitko hotellia muille

c) Kylla
d) En, mik-
si?

Kiitos vastauksestanne!



